
PENGARUH HARGA PRODUK DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA

PELANGGAN INDIHOME PT. TELKOM INDONESIA

JEPARA

Skripsi
Disusun untuk memenuhi persyaratan menyelesaikan Pendidikan Strata 1

Departemen Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Diponegoro

Penyusun

Teresia Sitanggang

14030118140121

DEPARTEMEN ADMINISTRASI BISNIS

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS DIPONEGORO

SEMARANG

2022



ii
HALAMAN PENGESAHAN



iii



iv

MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Yohanes 14:1 “Janganlah gelisah hatimu; percayalah kepada Allah, percayalah

juga kepada-Ku”

Skripsi ini penulis persembahkan untuk:

1. Mama dan Bapak, motivasi terbesarku, yang selalu memberikan dukungan

dalam bentuk kasih sayang, doa dan semangat yang tidak dapat diukur oleh

apapun.

2. Teresia Sitanggang selaku penulis sendiri, yang tidak menyerah dan selalu

berjuang dalam proses penyelesaian skripsi ini

3. Saudara-saudaraku: Elisabet Yesika Sitanggang dan Lusia Sitanggang, yang

sudah memberikan semangat, doa dan membantu saya dalam menyelesaikan

skripsi ini

4. Sahabat-sahabatku di perkuliahan: Aulia Maharani Arianti, Christin Pinastiti,

Dina Setianingsih, Dina Syarifa, Ninda Dwiana Aulia dan Shafa Ardita

terima kasih sudah mewarnai kehidupan perkuliahanku dengan memberikan

dukungan dan motivasi

5. Administrasi Bisnis 2018, teman seperjuangan selama 4 tahun di Undip



v

Abstrak

Kepuasan pelanggan saat menggunakan produk jasa diperngaruhi oleh harga dan
kualitas pelayanan. Berdasarkan data yang diperoleh, penjualan paket
berlangganan WiFi Indihome Jepara mengalami fluktuasi. Adanya fluktuasi pada
penjualan paket berlanggan WiFi Indihome dikarenakan rendahnya kepuasan
pelanggan yang disebabkan oleh harga dan kualitas pelayanan. Hal ini didasarkan
hasil penelitian terdahulu.

Tipe penelitian ini adalah explanatory research. Sebanyak 100 orang menjadi
sampel dalam penelitian ini yang diambil menggunakan Teknik non-probability
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara pendahuluan,
kuesioner dan studi pustaka. Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji
validitas, uji reliabilitas, uji koefisien korelasi, uji koefisien determinasi, uji
regresi linear sederhana dan berganda, signifikansi uji t dan uji f.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan WiFi Indihome PT Telkom
Indonesia Jepara. Saran yang diberikan adalah dengan diberikannya diskon untuk
pelanggan baru atau diskon hari raya. Diberikannya pelatihan kepada para
karyawan dalam meningkatkan kemampuan dan memperbaiki sikap saat melayani
pelanggan, diberikannya pelatihan kepada petugas servis untuk meningkatkan
kemampuan mereka dalam memperbaiki kerusakan yang dialami pelanggan dan
disediakannya jaminan garansi atau kompensasi terhadap alat yang rusak atau
tidak sesuai dengan yang dipesan seperti adanya potongan harga untuk
pembayaran WiFi satu bulan berikutnya, Digantinya alat yang rusak secara gratis
apabila terdapat alat yang rusak dari bawaan produknya atau kesalahan dari
petugas. diberikannya tawaran kepada pelanggan untuk mengupgrade kecepatan
internet yang dipilih oleh pelanggan dan untuk penyampaian keluhan bisa melalui
sosial media seperti whatsapp.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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Abstract

Customer satisfaction when using service products is influenced by price and
service quality. Based on the data obtained, sales of Indihome Jepara WiFi
subscription packages have fluctuated. There are fluctuations in sales of Indihome
WiFi subscription packages due to low customer satisfaction caused by price and
service quality. This is based on the results of previous research.

This type of research is explanatory research. A total of 100 people were sampled
in this study which were taken using a non-probability sampling technique. Data
collection techniques using preliminary interviews, questionnaires and literature
study. The data analysis technique used is validity test, reliability test, correlation
coefficient test, coefficient determination test, simple and multiple linear
regression test, significance t test and f test.

The results of this study indicate that price and service quality have a positive
influence on customer satisfaction of Indihome WiFi PT Telkom Indonesia Jepara.
The advice given is to give discounts for new customers or holiday discounts.
Providing training to employees in improving skills and improving attitudes when
serving customers, providing training to service personnel to improve their ability
to repair damage experienced by customers and providing warranty guarantees or
compensation for equipment that is damaged or not according to what was
ordered, such as a price discount for WiFi payment for the next month,
replacement of damaged equipment for free if there is a damaged device from the
default product or an error from the officer. an offer is given to customers to
upgrade the internet speed chosen by the customer and to submit complaints via
social media such as WhatsApp.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction
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