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Abstract  
 

One of the fastest growing forms of communication is the internet. There are many internet access service 
providers, one of which is PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. Competitive pressure forces companies to 
improve service quality and meet customer satisfaction. Several factors that influence customer 
satisfaction are perceptions related to the price offered by a product, the quality of services provided by 
the company and the quality of the products offered. The purpose of this study was to examine the effect 
of price, service quality and product quality on customer satisfaction in using indihome services using 
multiple linear regression analysis. The population in this study are indihome users in Batam 
City.purposive sampling. From the results of data analysis, it be concluded that price, service quality and 
product quality affect customer satisfaction in using indihome services.  
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Abstrak  
 
Salah satu bentuk perkembangan komunikasi yang paling pesat adalah dengan internet. Penyedia jasa 
akses internet sangat banyak, salah satunya adalah PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. Tekanan 
kompetisi memaksa perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi kepuasan 
pelanggan. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah persepsi terkait harga yang 
ditawarkan suatu produk, kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan dan kualitas dari produk yang 
ditawarkan. Tujuan dari penelitian ini adalah menguji pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan indihome dengan menggunakan 
analisis regresi linier berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pengguna indihome di 
Kota Batam. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Dari hasil analisis data 
maka dapat disimpulkan bahwa harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan indihome.  

  
Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan 

 
 

 
PENDAHULUAN 

Pembangunan telekomunikasi di Indonesia bertujuan untuk memberikan pelayanan 
yang sesuai kepada masyarakat dalam skala global, Persaingan yang semakin ketat di 
bidang industri informasi dan komunikasi membuat perusahaan terus meningkatkan 
kualitas pelayanan dan kualitas produk untuk menjaga keunggulan perusahaan. 
Perusahaan terus mengembangkan berbagai produk baru untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen yang lebih banyak sehingga membuat konsumen menjadi lebih loyal kepada 
perusahaan. PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (TELKOM) adalah perusahaan 
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penyedia jasa layanan dan jaringan telekomunikasi terlengkap di Indonesia. Yang 
menyediakan layanan kabel tidak bergerak, layanan nirkabel tidak bergerak dan layanan 
telepon seluler.  

Memenuhi permintaan yang meningkat akan teknologi informasi dan komunikasi 
telah mendorong PT. Telekomunikasi Indonesia untuk mengembangkan berbagai 
produk berdasarkan pemenuhan kebutuhan akses internet, salah satu produk terbaru 
milik PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk ialah Indihome. Indihome merupakan 
penyedia layanan saluran Internet, suara dan TV, Indihome berbasis pada teknologi 
akses Gigabit Passive Optical Network (GPON), yang menggunakan fiber to the home 
atau fiber to the home (FTTH).  

Keberhasilan perusahaan tidak terlepas dari harga yang ditawarkan, kualitas 
pelayanan dan kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan untuk memuaskan 
pelanggan dan membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang 
diberikan oleh perusahaan. Perasaan senang atau kecewa yang diperoleh dengan 
membandingkan kesan seseorang terhadap kinerja produk yang sebenarnya dengan 
kinerja produk yang diharapkan dapat menunjukkan kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan. Harapan konsumen dapat dipahami dari pengalaman pribadi saat 
menggunakan layanan ini, informasi lain, dan informasi yang diperoleh dari iklan atau 
promosi dalam hal keterkaitan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen. 

Berdasarkan penjelasan beberapa ahli diatas, maka akan dilakukan analisis mengenai 
pengaruh harga,kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di  
kota batam. Dari hal tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 
jXdXO ³PeQgaUXh HaUga, KXaOiWaV PeOa\aQaQ daQ KXaOiWaV PURdXN TeUhadaS KeSXaVaQ 
Pelanggan Dalam MenggXQaNaQ La\aQaQ IQdihRPe´. 
 

METODE PENELITIAN 

Populasi dari penelitian ini adalah para pengguna jasa layanan indihome yang tidak 
diketahui jumlahnya. Sampel yang digunakan adalah teknik pengambilan sampel 
purposive sampling dengan ketentuan memiliki usia minimal 17 tahun dan telah 
menggunakan layanan indihome lebih dari 1 tahun. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Uji Validitas  
Pada penelitian ini dilakukan uji validitas untuk mengetahui tingkat kevalidan dari 

dari instrumen kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data. Item dikatakan 
valid apabila r hitung > r tabel, sebaliknya apabila r hitung < r tabel maka item 
dikatakan tidak valid. R tabel dilihat dengan cara menghitung N ± 2, yaitu 100 ± 2 = 
98. Sehingga dapat dilihat nilai R Tabel untuk 100 orang adalah 0.196. Setelah 
melakukan pengujian ditemukan hasil bahwa seluruh nilai r hitung setiap item 
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pertanyaan pada variabel Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan 
pelanggan lebih besar dari r tabel. Maka data pada penelitian ini dikatakan valid. 

 

b. Uji Reliabilitas  
Uji ini untuk melihat indikator-indikator kuesioner tersebut apakah reliabel dan 

dapat diketahui dari cronbach alpha > 0,60 maka dinyatakan reliabel. Setelah 
dilakukan pengujian, maka ditemukan hasil bahwa nilai Cronbach Alpha variabel 
Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan lebih besar 
dari 0,60. yaitu sebagai berikut variabel harga memiliki nilai cronbach alpha 0,469, 
variabel kualitas pelayanan memiliki nilai cronbach alpha 0,234, kualitas produk 
memiliki nilai cronbach alpha sebesar 0,067 dan kepuasan pelanggan memiliki nilai 
cronbach sebesar 0,159. Maka dapat disimpulkan data penelitian ini reliabel. 

 

c. Statistik Deskriptif 
Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 100 responden pengguna layanan 

indihome. Mayoritas berusia 17 ± 50 tahun dengan jenis kelamin laki - laki. 
Berdasarkan pekerjaan yang paling banyak mengisi ialah pelajar/ mahasiswa. Setelah 
itu, distribusi jawaban responden terlebih dahulu di analisis untuk setiap item 
pertanyaan yang mendukung masing-masing variabel penelitian. Pada variabel harga 
secara keseluruhan menghasilkan akumulasi rata-rata skor sebesar 3,28. Selanjutnya 
pada variabel kualitas pelayanan memiliki rata-rata skor sebesar 3,32. Kemudian 
kualitas produk yang memiliki akumulasi rata-rata sebesar 3,30. Dan kepuasan 
pelanggan memiliki akumulasi rata-rata sebesar 3,29. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tingkat harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan layanan indihome sangat tinggi. 

 

d. Uji Asumsi Klasik  
- Uji Normalitas 

Uji tersebut perlu dilakukan untuk melihat apakah data berdisribusi normal atau 
tidak. Data berdistribusi normal apabila Asymp.Sig > 0,05. Berdasarkan hasil 
pengolahan data, ditemukan hasil bahwa nilai kolmogorovsmirnov menunjukkan 
nilai sebesar 0,07 yang berarti data beristribusi normal.  

- Uji Heteroskedastisitas 
Pengujiannya menggunakan Uji Glejser, dilakukan dengan meregresikan variabel 
variabel bebas terhadap nilai absolut residualnya. Model yang baik adalah apabila 
tidak terjadi heteroskedastisitas jika nilai t dengan probabilitas sig > 0,05. Hasil 
yang ditemukan adalah harga, kualitas pelayanan dan kualitas pelayanan nilai 
Sig. > 0,05 yaitu 0,010, 0,589 dan 0,046. Maka, tidak terjadi heteroskedastisitas 
dalam penelitian ini. 

- Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah ada korelasi yang kuat 
antar variabel independen dengan melihat nilai VIF (Variance Inflasi Factor) < 
10 dan tolerance > 0,10. Hasil yang ditemukan adalah harga, kualitas pelayanan 
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dan kualitas produk  memiliki nilai tolerance  0,278, 0,508 dan 0,196 > 0,10 dan 
nilai VIF 3,483, 1,970 dan 5,098 < dari 10, sehingga tidak terjadi 
multikolinearitas dalam penelitian ini. 
 

e. Uji Analisis Regresi Linier Berganda   
Analisis regresi digunakan untuk melihat seberapa kuat hubungan antar Variabel 

harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Adapun 
persamaan regresi yaitu: 

Y = 1,345 + 0,176 X1 +- 0,225 X2 + 0,628 + e 
Tabel. 1: Regresi Linier Berganda 

 
 

f. Uji t 
Uji ini dilihat dari nilai thitung lebih besar dari ttabel maka disimpulkan memiliki 

pengaruh. Adapun nilai ttabel didapatkan sebesar 1,660 dengan signifikan 5%. 
Berdasarkan pengolahan data, ditemukan hasil yaitu nilai thitung variabel harga 
sebesar 2,456 > nilai ttabel maka disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel 
harga terhadap kepuasan pelanggan. Untuk variabel kualitas pelayanan memiliki 
nilai sebesar 4,221 > nilai ttabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian kualitas 
produk memiliki nilai sebesar 5,714 > nilai ttabel dan dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel. 2: Hasil Uji t 

 
 
g. Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat adanya pengaruh atau tidaknya antara harga, 
kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersamaan terhadap kepuasan 
pelanggan. Uji ini dilihat berdasarkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel, maka 
memiliki pengaruh. Adapun nilai Ftabel yang didapatkan yaitu sebesar 3,90. 
Berdasarkan hasil pengolahan data terdapat nilai Fhitung sebesar 149,028 > nilai Ftabel. 
Dengan demikian disimpulkan variabel harga, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
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Tabel. 3: Hasil Uji F 

 
 

h. Uji R2 (Koefisien Determinasi) 
Uji ini digunakan untuk mengukur variabel bebas terhadap variabel terikat dilihat 

dari nilai R Square. Berdasarkan hasil pengolahan data, menunjukkan bahwa 
koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,818 yang berarti bahwa variabel bebas 
berpengaruh terhadap variabel terikat sebesar 81,8%. Sedangkan sisanya (100% - 
81,8% = 18,2%) dipengaruhi oleh variabel yang lain diluar persamaan regresi dari 
penelitian ini.  

Tabel. 4: Koefisien Determinasi 

 
 

SIMPULAN  

Berdasarkan analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, 
dapat ditarik beberapa kesimpulan penting yang merupakan inti dari hasil dalam 
penelitian ini yaitu sebagai berikut:  
1. Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan 

Indihome. 
2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan layanan Indihome 
3. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan layanan Indihome 
4. Harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan Indihome.  
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