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Abstract

In this technological era, the use of the internet is growing. Many internet service providers offer services to support the
continued use of the internet as needed. For example, Indihome is one of the providers that many Indonesians choose. By
doing good service, it is expected that the quality of service can increase and customer complaints can be increased so
that customer satisfaction can increase. However, in the pre-survey conducted by the researchers and the results of the
review rating given by customers to the services provided by Indihome, there is a difference between service quality and
customer satisfaction, this is not in line with the implementation of customer-oriented business and operational strategies
of the company. The purpose of this study was to examine and determine the effect of service quality on customer
satisfaction for Indihome ISP service users. The data obtained in this study were through the distribution of questionnaires
and analysis of quantitative data. As for the analytical tool used with the help of SPSS version 25. Sampling was carried
out using a non-probability sampling method using a purposive sampling method with a sample of 130 respondents who
had subscribed to the Indihome ISP service. The analytical method applied in this research is descriptive analysis test and
simple regression analysis. The results of descriptive analysis show that the service quality variable (X) is included in the
good category with a percentage value of 72.73% and customer satisfaction is included in the good category with a
percentage value of 73.06%. The results based on the research indicate that service quality has an effect on consumer
satisfaction with a magnitude of 77.1% affecting other variables not examined in this study.

Keywords: service quality, consumer satisfaction, indihome

Abstrak

Di era teknologi seperti sekarang, penggunaan internet makin berkembang. Banyak peyedia layanan jasa provider internet
yang menawarkan produknya guna menunjang keberlangsungan penggunaan internet yang semakin dibutuhkan. Seperti
contohnya Indihome salah satu provider yang banyak dipilih masyarakat Indonesia. Dengan melakukan pelayanan yang
baik diharapkan kualitas pelayanan dapat meningkat dan keluhan pelanggan dapat ditekan sehingga kepuasan pelanggan
dapat meningkat. Namun, pada pra survey yang telah peneliti lakukan dan hasil review rating yang diberikan para
pelanggan terhadap layanan yang diberikan Indihome terdapat kesenjangan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan, hal ini tidak selaras dengan implementasi strategi bisnis dan operasional perusahaan yang berorientasi kepada
pelanggan (customer-oriented). Tujuan penelitian ini guna menguji dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna jasa ISP Indihome. Perolehan data penelitian ini melalui penyebaran kuesioner dan
analisis data kuantitatif. Sedangkan untuk alat analisis yang digunakan dengan bantuan SPSS versi 25.Pengambilan
sampel dilakukan dengan metode non-probability sampling dengan menggunakan teknik metode purposive sampling
dengan sampel berjumlah 130 responden yang berlangganan jasa ISP Indihome. Metode analisis yang diterapkan pada
penelitian ini adalah uji Analisis deskriptif dan analisis regresi sederhana. Berdasarkan hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) termasuk dalam kategori baikdengan perolehan nilai persentase
sebesar 72,73% dan kepuasan pelanggan sudah termasuk dalam kategori baik dengan perolehan nilai persentase sebesar
73,06%. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen dengan besaran pengaruh sebesar 77,1% lainnya dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, indihome.
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l. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi telekomunikasi terus mengalami peningkatan dari masa ke masa, mendorong
munculnya sektor industri telekomunikasi yang kian tersebar secara menyeluruh. Penggunaan akan telekomunikasi
yang marak digunakan, memunculkan persaingan yang ketat antara sektor industri satu dengan yang lainnya.
Perkembangan telekomunikasi di Indonesia sendiri mengalami perkembangan yang cukup pesat. Alur perkembangan
telekomunikasi di Indonesia dimulai dengan munculnya NMT (Nordic Mobile Phone) yang mengacu pada sistem
analog dikembangkan oleh The Telecommunication Administration of Sweden, Norwegia, Finlandia, dan Denmark.
Setahun berjalan Setahun, teknologi bergerak ke NMT Modifikasi dengan sistem AMPS (Advance Mobile Phone
System), yang mana pada sistem ini terdapat 4 operator di Indonesia yang menggunakannya, yaitu PT Rajasa Hazanah
Perkasa, PT Elektrindo Nusantara, PT Centralindo Telekomindo, dan PT Panca Sakti. Tahun 1993, industri GSM
(Global System for Mobile Communication) mulai berkembang di Indonesia, ditandai dengan adanya proyek
percontohan seluler digital PT Telkom di pulau Batam dan Bintan.

Menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS) per 18 Agustus 2021 menunjukkan Indeks Pembangunan Informasi
dan Komunikasi Indonesia mengalami peningkatan. Ini menunjukkan bahwa kebutuhan akan telekomunikasi di
Indonesia mengalami peningkatan. Indeks Pembangunan Teknologi Informasi dan Komunikasi (IP-TIK) Indonesia
tercatat kembali meningkat pada 2020. Nilainya sebesar 5,59 atau naik sekitar 5% dari tahun sebelumnya yang sebesar
5,32. Peningkatan itu didukung oleh naiknya nilai setiap subindeks. Sebagai contoh, subindeks akses dan infrastruktur
meningkat dari 5,53 menjadi 5,67. Subindeks ini mencakup jumlah pelanggan telepon tetap dan seluler, bandwith
internet, serta persentase rumah tangga dengan komputer dan internet. (sumber: https://databoks.katadata.co.id/ ).

Dalam upaya transformasi menjadi digital telecommunication company, TelkomGroup mengimplementasikan
strategi bisnis dan operasional perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan (customer-oriented). Salah satu bentuk

riil penerapan digital telecommunocation company adalah dengan adanya peluncuran produk IndiHome yang
sebelumnya ialah Speedy. IndiHome sendiri merupakan layanan digital yang menyediakan Internet Rumah, Telepon
Rumah dan TV Interaktif (IndiHome TV) dengan beragam pilihan paket. Saat ini, jaringan IndiHome sudah tersebar
di seluruh wilayah Indonesia, dan terus berinovasi untuk memenuhi kebutuhan internet yang lebih baik bagi masyarakat.

Salah satu landasan penulis memilih Indihome Fiber sebagai objek penelitian yaitu IndiHome merupakan salah satu
anak perusahaan keluaran TelkomGroup Salah satu perusahaan telekomunikasi terbesar se Indonesia yang dikelola oleh
BUMN adalah PT Telekomunikasi Indonesia, Thk atau yang biasa disebut PT Telkom Indonesia. PT Telkom Indonesia
(Persero) Thk (Telkom) adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan teknologi
informasi dan komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia.

Berdasarkan data hasil ulasan pengguna pada aplikasi MylndiHome ialah masih banyaknya ulasan negatif baik
berupa rating penilaian maupun komentar yang diberikan mengenai pengalaman dari konsumen yang kurang puas akan
kualitas pelayanan dan produk yang di berikan oleh pihak IndiHome Fiber Hal ini sejalan dengan fenomena yang
mengatakan bahwa responden belum merasakan kualitas pelayanan yang diberikan oleh IndiHome Fiber begitu pun
dengan rasa ketidak puasan mereka terhadap produk tersebut. Fenomena ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
Kotler bahwa Kotler (2019) mengemukakan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.

Berdasarkan pernyataan pada pra survey dan hasil review rating yang diberikan para pelanggan terhadap
layanan yang diberikan Indihome terdapat kesenjangan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan, hal ini
tidak selaras dengan implementasi strategi bisnis dan operasional perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan
(customer-oriented) dan juga tidak selaras dengan teori yang sudah dikemukakan oleh Kotler (2019) yang menyebutkan
kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan, serta dalam teori Kotler (2017) lainnya mengenai kepuasan konsumen yang menyebutkan
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/ kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan — harapannya.

Disisi lain, dikuatkan juga oleh fenomena yang terjadi, maka maksud dari penelitian ini adalah guna
mengetahui pengaruh serta faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dengan judul
penelitian:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PENGGUNA JASA
ISP INDIHOME”

. TINJAUAN PUSTAKA
A. Pemasaran Jasa
Pemasaran jasa memiliki beberapa perbedaan dengan pemasaran pada umumnya, maka dari itu pengertian dari
pemasaran jasa itu sendiri perlu adanya penguat dengan disandingkan teori dari beberapa ahli. Menurut Tjiptono
(2019:29), jasa dapat didefinisikan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada
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pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Walaupun demikian, produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.
B. Kaualitas Pelayanan
Menurut Kotler (2019) mengemukakan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan.
C. Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (2017) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi /kesan nya terhadap ( kinerja atau hasil ) suatu produk dan harapan-harapan nya.Dari
contoh definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat kepuasan konsumensetelah
mererima produk atau jasa serta membandingkan tingkat kinerja perusahaan yang menyediakan produk atau jasa tersebut
dengan harapan konsumen.

D. Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Pelanggan (YY)
1.  Tangible (bukti langsung)
2. Reliability (keandalan) 1. Harapan (expectation)
3. Responsiveness (ketanggapan
P ( ggapan) 2. Kinerja (performance)
4. Assurance (jaminan)
5. Empathy (empati) 3. Perbandingan ¢omparison)
4. Pengalaman (experience)
g . Konfi i firmati
Merujuk pada penelitian Jarliyah dan Nadiya 5 onfirmasi (confirmation)
Abdullah
Sumber: Donni JuniPriansa
(2017:210)

Gambar.1. Kerangka pemikiran

I1l. METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Dalam penelitian ini skala
pengukuran yang digunakan yakni skala likert. Skala ini bertujuan guna mengukur pendapat, sikap,presepsi seseorang
terhadap Objek atau fenomena tertentu.

B. Operasional Variabel

Penelitian ini menggunakan pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dimensi (X1)
ialah tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Dimensi (Y) ialah expectation,performance,
comparison, experience, dan confirmation

C. SkalaPengukuran
Setiap variabel diukur menggunakan perangkat dengan bentuk kuisioner yang menjadikan skala ordinal untuk
memenuhi pernyataan dengan tipe Skala Likert.

D. Populasi dan Sampel

Seluruh pelanggan dari Indihome Fiber dan yang pernah menggunakan jasa Indihome se Indonesia yang jumlah
pastinya tidak diketahui dengan akurat menjadi populasi dari penelitian ini. Formula Pengambilan sampel pada
penelitian yakni dengan metode non- probability sampling dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling.
Peneliti mendapatkan hasil minimum ukuran sampel yaitu sebanyak minimal 96 responden dan dibulatkan 100
responden menggunakan metode bernoulli. Pembulatan ini bertujuan untuk mengurangi error dalam penyelesaian
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kuesioner sehingga diperoleh hasil pengolahan data yang maksimal.

E. Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data
1) Uji Validitas
Uji validitas dapat diukur berdasarkan pada segmen item atas pernyataan tersimpan dalam kuisioner dengan
rumus Korelasi Product Moment atau Korelasi Pearson’s dari Sugiyono (2018:286) :

_— nyxy— (XX
xy —
JI@Zx2 - Ex))(@Zy? ~ Ty
Keterangan :
rxy : koefisien korelasi antara variabel X dan variable Y, dua variabel yang dikorelasikan
X :variabel X
Y : variabel Y

X2 : kuadrat dari X

Y2 : kuadrat dari Y

2XY : jumlah perkalian X dengan Y
n : jumlah sampel

Uji signifikasi dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan rtabel, di mana degree of freedom (df)
=n - 2 dengan sig 5%. Dengan kriteria pengujian sebagai berikut :

a) Jikar hitung > r tabel maka perbedaan itu signifikan sehingga instrumennya dinyatakan valid.
b) Jikar hitung <r tabel maka perbedaan itu signifikan sehingga instrumennya dinyatakan tidak valid.

Hasil uji validitas dalam penelitian ini yang disebar kepada 30 responden dengan 16 butir pernyataan menunjukkan
nilai korelasi (rhitung) dari seluruh dimensi di atas 0,361 (rtabel) sehingga seluruh pernyataan dinyatakan valid dan
layak untuk digunakan dalam analisis regresi linier berganda.

2) Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2018:268) uji reliabilitas merupakan derajat konsistensi dan stabilitas data atau temuan.
Reliabilitas yang dianggap sudah cukup tinggi adalah > 0,6 dengan rumus alpa cronbach sebagai berikut:

]

T

d.

Keterangan :

r = koefisien reliability instrument (cronbach alfa)
k = banyaknya butir pertanyaan

> =total varians butir o = total varians

Kriteria uji reliabilitas jika nilai r > 0,6 maka butir pertanyaan tersebut reliabel namun jika r < 0,6 maka butir
pertanyaan tersebut tidak reliabel.
3) Teknik Analisis Data
A. Analisis Deskriptif
Menurut teori yang dikemukakan oleh Sugiyono (2017:232) menyatakan bahwa analisis statistik
deskriptif merupakan analisis statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan,
menggambarkan data yang telah terkumpul seperti adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum atau generalisasi.
B. Method Succesive Interval (MSI)
Penelitian menggunakan program MSI pada microsoft Excel untuk memfasilitasi konversi data dari ordinal
menjadi data interval.
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C Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
Menurut Ghozali (2018:161), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
independen dan dependennya berdistribusi normal atau tidak. Menurut Indrawati (2017:189), uji normalitas data
dilakukan agar data dalam populasi berdistribusi normal yang selanjutnya digunakan pada uji stastik (uji t atau uji
F) untuk diinterpretasikakn kedalam paramatar populasi.Rumus yang digunakan dalam uji normalitas dengan
Kolmogorov-Smirnov metode monte carlo dengan ketentuan data jika:

Nilai Probabilitas > 0,05, data berdistribusi normal.
Nilai Probabilitas < 0,05, data tidak berdistribusi normal.
Uji Heterokedastisitas

Dalam teori yang dikemukakan oleh Danang Sunyoto (2016:90) tertulis bahwa uji heteroskedastisidas dalam
persamaan regresi beranda perlu adanya pengujian terkait sama atau tidaknya varian dari residual dari observasi yang
satu dengan observasi yang lain. Jika residualnya mempunyai varian yang sama disebut terjadi Homoskedastisitas dan
jika variansnya tidak sama atau berbeda disebut terjadi Heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang baik jika tidak
terjadi heteroskedastisitas berikut dasar pengambilan keputusan:

1) Terjadi heteroskedastisitas apabila adanya pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk suatu pola
yang teratur maka terjadi heteroskedastisidas.

2) Tidak terjadi heteroskedastisitas apabila tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar diatas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y.

4) Analisis Regresi Linier Sederhana

Menurut teori yang dikemukakan oleh Sugiyono (2017:260) analisis regresi dilakukan untuk membuatkeputusan
apakah naik atau menurunnya suatu variabel dependent dapat dilakukan melalui peningkatan variabel independent atau
tidak. Untuk persamaan umum regresi linier sederhana sebagai berikut:

Y=a+Bx

Y: variabel dependen (kepuasan konsumen)

X: variabel independen (kualitas pelayanan)

a: bilangan konstanta

b: koefisien regresi yang menunjukkan angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen didasarkan pada

variabel independen.

5)  Uji Hipotesis
Untuk dapat mengetahui apakah terdapat pengaruh positif antara variabel X terhadap Y penulis melakukan uji
hipotesis yang bertujuan untuk menentukan apakah diterima atau ditolaknya variabel yang diteliti. Untuk penelitian
ini menggunakan rumus uji t yang dikemukakan oleh Sugiyono (2017: 147)

t: hasil tingkat signifikanr: koefisien regresi

n: jumlah data
J n—2

V1 —1r?

Jika t hitung > t tabel : Ho ditolak dan Ha diterima
Jika t hitung <t tabel : Ho diterima dan Ha ditolak Hipotesis

t

a) Jika thitung < ttabel maka Ho diterima dan H1 ditolak, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan

antarakualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen Indihome.
b) Jika thitung > ttabel maka HQ ditolak dan H1 diterima, artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara

kualitaspelayanan terhadap Kepuasan konsumen.
c) ttabel dilihat pada o = 0,05; dengan derajat kebebasan dk = n-k.

d) Kiriteria lain jika nilai signifikansi < 0,05 maka HQ ditolak, atau nilai signifikansi > 0,05 maka HQ diterima.

6) Koefisien Determinasi
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Menurut Imam Ghozali (2018:97) pengujian koefisien determinasi ditunjukan dengan nilai adjusted R-Square. Nilai
adjusted R-Square pada intinya untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
variable independen.

Adapun rumus yang digunakan untuk melihat besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat adalah
sebagai berikut:

KD = r? x 100%
KD- koefisien Determinasi
r= Koefisien Korelasi

Nilai koefisien determinasi adalah 0 <r? <1, apabila koefisien determinasi semakin kecil maka variabel bebas sama
sekali tidak berpengaruh terhadap variabel terikat namun apabila koefisien determinasi semakin besar maka
variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat.

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Deskriptif

Tabel 1. Analisis deskriptif

No. Variabel Persentase (%) Keterangan
Variabel

1. Kualitas Pelayanan 72,32% Baik

2. Kepuasan Pelanggan 73,06% Baik

Pada tabel diatas, persentase variabel Kualitas Pelayanan adalah sebesar 72,32%, yang artinya masuk kedalam
kategori baik yang artinya responden sudah merasa bahwa Kualitas Pelayanan pada Indihome memiliki nilai yang
baik. Tingkat variabel strategi Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 73,06% yang artinya Indihome telah menerapkan
strategi yang tepat.

B. Uji Asumsi Klasik
A. Uji Normalitas
Hasil uji kolmogorof-smirnov metode monte carlo menggunakan SPSS versi 25 menunjukkan nilai
signifikan lebih besar dari alpha (0,192 > 0,05 ). Sehingga, disimpulkan bahwa data untuk seluruh variabel
berdistribusi normal.

B. Uji Heterokedastisitas
Titik-titik pada scatterplot menyebar di atas dan di bawah titik angka 0 pada garis sumbu Y dan tidak
membentuk pola yang membuktikkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.
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C. Analisis Regresi Linear Sederhana

Coefficients®

Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error t ig
1 (Constant) 3,336 1,354 2,463 015
Kualitas Pelayanan 529 025 878 20,750 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Gambar.2. Regresi linear sederhana (Hasil Olahan SPSS, 2022)

Berdasarkan hasil regresi linear sederhana pada gambar 1 diatas, maka dapat dirumuskan persamaan berikut :
Y =a+bXY=3336+ 0,529X

Nilai konstanta a memiliki arti bahwa nilai konsisten variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 3,336.
Sedangkan koefisien regresi b memiliki arti bahwa setiap penabahan nilai trust sebesar 1 maka nilai kepuasan pelanggan
bertambah sebesar 0,529. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh
kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang
diberikan pihak Indihome maka semakin meningkat pula kepuasan pelanggannya.

A. Uji Hipotesis
Uji hipotesis ini bertujuan untuk membuktikan apakah kepuasan kerja memiliki pengaruh yang cukup signifikan
terhadap kinerja karyawan, maka dilakukan pengujian dengan hipotesis seperti berikut:
HO: Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
Dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05 dan derajat kebebasan df= 130-2-1 =127 diperoleh nilai tabel sebesar
1.656940. Hasil yang didapat dari pengujian uji t dapat dilihat pada gambar berikut:

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 3,336 1,354 2,463 015
Kualitas Pelayanan 529 ,025 878 20,750 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Gambar 3. Gambar coefficients variabel kepuasan pelanggan (y)
(Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2022)

Berdasarkan hasil uji t yang di peroleh dapat di lihat pada gambar 4.21 dapat diperoleh nilai t hitung sebesar
20.75 dan nilai signifikansi sebesar 0,000, maka HO ditolak. Karena t-Hitung (20.75) > t-Tabel (1.656940) sehingga HO
di tolak dan H1 di terima. Artinya, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Koefisien Determinasi
Perhitungan koefisien determinasi dibantu dengan menggunakan software SPSS versi 25 pada gambar 4.22
sebagai berikut:

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 878? J71 769 3,25398

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Gambar 4. Koefisien determinasi model summary variabel kepuasan pelanggan (y)
(Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2022)
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Berdasarkan gambar 4.22 di atas, menunjukan bahwa besarnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di tunjukkan dengan perolehan nilai R Square sebesar 0,771. Adapun besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di tunjukkan oleh koefisien determinasi dengan rumus sebagai berikut:

KD =712 x100%
=0,771 x 100%
=77,1%

Koefisien determinasi dari hasil perhitungan di dapatkan persentase sebesar 77,1%. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 77,1% terhadap kepuasan konsumen, sedangkan sisanya sebesar 22,9%
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.

D. Pembahasan Hasil Penelitian

Pada karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, diketahui bahwa responden yang paling banyak adalah
responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 53%. Dari seluruh sampel responden, responden yang paling banyak
berusia 19-24 tahun sebesar 76%. Selanjutnya pada karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat di lihat
bahwa responden yang paling banyak adalah responden dengan memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebesar
73%. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna Indihome didominasi oleh pelajar/mahasiswa.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan, di
dapatkan persentase skor sebesar 72,32% dan skor tersebut termasuk dalam kategori yang baik. Maka dengan nilai
persentase tersebut dapat di simpulkan bahwa kualitas pelayanan Indihome Fiber sudah di lakukan dengan baik. Dari ke
15 item pernyataan yang di ajukan mengenai variabel kualitas pelayanan, didapatkan nilai tertinggi pada item pernyataan
ke persentase sebesar 77,43%. Item pernyataan ke 7 ini berkaitan dengan Zalora cepat dalam memproses pengajuan yang
di lakukan konsumen. Hal tersebut menunjukan bahwa konsumen merasa sangat puas dengan pelayanan yang di berikan
pihak Zalora karena cepat dan tanggap dalam memproses pengajuan yang di lakukan oleh konsumen. Sedangkan, skor
terendah terdapat pada item pernyataan ke 2 dengan nilai persentase sebesar 74,35%. Item pernyataan ke 2 ini berkaitan
dengan tampilan fitur pada website/ aplikasi Zalora yang banyak. Hal tersebut menunjukan bahwa mungkin mayoritas
responden beranggapan fitur atau tampilan pada aplikasi atau website Zalora tidak begitu banyak seperti marketpalce
lain. Namun hal tersebut bisa menjadi nilai plus bagi sebagian responden karena fitur terlihat lebih simple.

Berdasarkan hasil pengujian parsial dapat di simpulkan bahwa adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen dengan di peroleh nilai T hitung yaitu (20.75) > T-Tabel (1.656940) dengan tingkat signifikansi 0,000
< 0,005. Oleh sebab itu dapat di simpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan (X)
terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang di berikan akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan Indihome Fiber. Hal ini sejalan dengan penelitian Fathira Virdha Noor (2020) yang
hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT Herba Penawar Alwahida Indonesia. Fathira menjelaskan bahwa salah satu cara untuk memuaskan pelanggan
adalah dengan cara memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan terhadap masyarakat yang berlangganan
pada jasa dari Indihome Fiber tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat ditarik
sebuah kesimpulan sebagai berikut:

1. Pada kualitas pelayanan yang dimiliki oleh  Indihome  Fiber terdapat dimensi
buktinyata/tangible,kehandalan/reliability,dayatanggap/responsiveness,jaminan/assurance,dan
perhatian/empathy sudah dilakukan dengan baik ini dibuktikan dengan perolehan nilai sebesar 72,32%
dengan masing-masing perolehan nilai komponen variabel bukti nyata/tangible sebesar 77,43%,
kehandalan/reliability sebesar 72,97%, daya tanggap/responsiveness sebesar 72,20% jaminan/assurance
sebesar 68,97% dan perhatian/empathy sebesar 70,05%.

2. Pada kepuasan pelanggan Indihome Fiber terdapat dimensi harapan, kinerja, perbandingan, pengalaman,
serta konfirmasi pada layanan yang diberikan petugas terhadap kepuasan konsumen sudah baik ini
dibuktikan dengan perolehan nilai sebesar harapan 73,30%, kinerja 71,92%, perbandingan 72,53%,
pengalaman 69,91%, dan konfirmasi sebesar 68,92%.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome Fiber ini
dibuktikan dengan perolehan nilai dari R square dengan besaran pengaruhnya 77,1% dan hasil dari perolehan
nilai T hitung yaitu (20.750) > T-Tabel (1.656940) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,005.

B. Saran
Berikut merupakan saran yang diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan pertimbangan untuk perusahaan
kedepannya sehingga dapat memberikan solusi guna membantu kemajuan perusahaan:
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1. Disarankan agar pihak Indihome dapat memaksimalkan call center yang ada guna mempermudah pelanggan
mengajukan pertanyaan tentang produk Indihome Fiber maupun pengajuan keluhan beberapa diantaranya adalah lewat
peningkatan kualitas pelayanan seperti respon yang cepat dalam menanggapi keluhan maupun pertanyaan yang masuk
juga memprosesnya dengan waktu yang efektif sehingga pelanggan tidak merasa kecewa dengan pelayanan yang
diberikan Indihome.

2. Secara keseluruhan pelayanan Indihome memiliki nilai yang baik dalam melayani pelanggannya. Namun, masih
ada sebagian pengguna yang memiliki pengalaman yang kurang baik ketika menggunakan produknya seperti jaringan
yang kurang mendukung ketika sedang digunakan. Oleh karena itu, sebaiknya Indihome meningkatkan lagi kualitas
produk yang ditawarkan seperti peningkatan kualitas jaringan sehingga pelanggan dapat memaksimalkan kegunaan
prooduk untuk menunjang aktivitas dan dapat menekan pengalaman-pengalaman kurang baik yang dirasakan oleh
para pelanggan.
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