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ABSTRAK 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, citra 

merek dan kepuasan pelanggan layanan IndiHome. Penentuan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling yaitu pengambilan 

sampel berdasarkan karakteristik tertentu, kuesioner dibagikan pada 100 

pelanggan yang datang pada Plasa Telkom Manyar Surabaya yang sudah 

memenuhi kriteria. Data yang didapat diolah menggunakan SPSS 16.0. Setelah 

dilakukan pengujian atas hipotesis yang sudah diajukan, didapatkan hasil nilai 

koefisien regresi variabel persepsi harga sebesar 0,291, koefisien regresi variabel 

citra merek sebesar 0,231, dan koefisien regresi variabel kualitas layanan sebesar 

0,473. Berdasarkan hasil uji t, variabel persepsi harga mendapat nilai sebesar 

4,354 > t tabel 1,984, variabel citra merek sebesar 2,907 > t tabel 1,984, dan 

variabel kualitas layanan 6,005 > t tabel 1,984. Maka variabel persepsi harga, citra 

merek dan kualitas layanan secara parsial berpengaruh pada kepuasan pelanggan 

layanan IndiHome. Nilai uji F dimana F hitung sebesar 58,382 > F tabel 3,09 

dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,50. Maka dapat diartikan bahwa 

variabel persepsi harga, citra merek dan kualitas layanan secara simultan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan IndiHome. 

Dengan menggunakan uji SE (sumbangan efektif) diperoleh hasil variabel kualitas 

layanan dengan nilai sebesar 33,7% sebagai variabel yang paling dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan layanan Indihome.  

 

Kata Kunci: Persepsi Harga, Citra Merek, Kualitas Layanan, Indihome 

 



I. Pendahuluan 

Latar Belakang 

 

Sekarang ini, dalam era 

modern digital penggunaan 

gadget sudah tidak jarang kita 

jumpai. Penggunaan gadget di 

Indonesiapun tidak akan terasa 

langka apabila tidak didukung 

oleh adanya koneksi internet. 

Perkembangan internet yang 

mengalami peningkatan sangat 

pesat, tidak lepas dari pengaruh 

dari perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi. 

Awalnya teknologi informasi 

maupun komunikasi sangatlah 

terbatas untuk mendukung 

kebutuhan sehari-hari, tetapi 

sekarang ini teknologi telah 

menjadi bagian yang tak dapat 

terpisahkan.Teknologi 

komunikasi modern dilihat dari 

potensi dalam mengakses 

informasi yang mudah cepat 

maupun mudah, maka kian 

banyak informasi yang 

didapatkan oleh masyarakat 

guna memperoleh pengetahuan 

yang lebih luas seperti budaya, 

sosial, ekonomi, politik maupun 

beberapa informasi yang tidak 

sulit diakses dari internet. 

Banyaknya jumlah pengguna 

internet ini, selanjutnya 

dimanfaatkan oleh berbagai 

pelaku bisnis dalam 

menjalankan kegiatan 

operasional bisnis. 

Perkembangan teknologi 

internet menjadi ladang 

persaingan bisnis bagi beberapa 

perusahaan yang menjual jasa 

internet. Jasa penjual internet 

atau bandwidth menggunakan 

kabel serat optic telah banyak 

bermunculan. Jasa internet juga 

muncul di tengah pesat nya alat-

alat digital sehingga seakan 

kebutuhan internet juga menjadi 

kebutuhan pokok bagi manusia. 

Salah satu penyedia jasa 

layanan internet yaitu PT. 

Telkom Indonesia. 

Brand (merek) pelaku bisnis 

akan mengalami perkembangan 

menjadi sumber asset yang 

paling besar untuk perusahaan. 

Sebuah perusahaan beroperasi 

guna memperoleh keuntungan 

ataupun profit dan guna menjaga 

keberlangsungan hidup 

usahanya. Agar memenangkan 

persaingan, perusahaan 

diharuskan melaksanakan 

strategi pemasaran untuk prduk 

yang diciptakan dengan cara 

meningkatkan persaingan 

produk yang seripu dan perilaku 

pelanggan seperti brand baru 

yang diterbitkan perusahaan 

lainnya dalam memperoleh 

manfaat, kepuasan, serta 

memuaskan rasa ingin tahu 

pada merek baru itu. 

Persepsi harga merupakan 

nilai yang termuat pada harga 

tertentu yang berkaitan dengan 

manfaat serta mempergunakan 

sebuah jasa maupun produk 

(Kotler dan Amstrong 2008). 

Terdapatnya mutu layanan yang 

baik pada sebuah perusahaan, 

maka bisa memunculkan 

kepuasan untuk para pelanggan. 

Sesudah pelanggan puas 

dengan jasa ataupun prduk yang 

diterima, pelanggan akan 

melakukan  

perbandingan terhadap layanan 



yang diberikan. Jika pelanggan 

mersa betul-betul puas, mereka 

akan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

pada individu lain guna membeli 

pada lokasi yang tidak berbeda. 

Oleh karenanya perusahaan 

haruslah mulai 

mempertimbangkan krusialnya 

layanan konsumen dengan lebih 

matang lewat mutu layanan, 

sebab sekarang kian disadari 

jika pelayanan adalah aspek 

penting pada upaya bertahan 

dalam bisnis maupun agar 

unggul dalam persaingan 

(Tjiptono, 2014:145). 

Berdasarkan uraian di 

atas, penelitian mengenai 

kepuasan pelanggan Indihome 

Surabaya ini direpresentasikan 

dalam skripsi berjudul berikut: 

“Pengaruh Persepsi Harga , 

Citra Merek Dan Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome (Studi 

Kasus pada Pelanggan Plasa 

Telkom Manyar Surabaya)” 

 

Rumusan Masalah 

 

1. Apakah persepsi harga 

memberi pengaruh signifikan 

pada kepuasan pelanggan 

Indihome Plasa Telkom 

Manyar ? 

2. Apakah citra merek memberi 

pengaruh signifikan pada 

kepuasan pelanggan 

Indihome Plasa Telkom 

Manyar ? 

3. Apakah kualitas layanan 

memberi pengaruh  

signifikan pada kepuasan 

pelanggan indihome Plasa 

Telkom  Manyar ? 

4. Apakah persepsi harga, citra 

merek dan kualitas layanan 

memberi pengaruh secara 

bersamaan pada kepuasan 

pelangan indihome Plasa 

Telkom  Manyar ? 

5. Manakah variabel yang 

dominan terhadap kepuasan 

pelanggan indihome Plasa 

Telkom Manyar ? 

 

Tujuan Penelitian 
 

1. Agar memahami seberapa 

siginifikan pengaruh persepsi 

harga pada kepuasan 

pelanggan indihome Plasa 

Telkom Manyar 

2. Untuk memahami seberapa 

signifikan pengaruh citra 

merek pada kepuasan 

pelanggan indihome Plasa 

Telkom Manyar 

3. Untuk memahami seberapa 

signifikan pengaruh kualitas 

layanan pada kepuasan 

pelanggan indihome Plasa 

Telkom Manyar 

4. Untuk memahami pengaruh 

citra merek, kualitas 

pelayanan, dan persepsi 

harga secara bersamaan 

pada kepuasan pelanggan 

indihome Plasa Telkom 

Manyar 

5. Untuk memahami variabel 

mana yang dominan pada 

kepuasan pelanggan 

indihome Plasa Telkom 

Manyar 

 

 



Kerangka Konseptual 

 

1. Persepsi harga memberi 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Citra merek memberi 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Kualitas layanan memberi 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Persepsi harga, citra merek 

serta kualitas pelayanan 

dengan simultan mempunyai 

pengaruh signifikan pada 

kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis 

1. Persepsi harga 

memberi pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Citra merek memberi 

pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Kualitas layanan 

memberi pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Persepsi harga, citra 

merek serta kualitas 

pelayanan dengan 

simultan mempunyai 

pengaruh signifikan 

pada kepuasan 

pelanggan. 

 

II. Landasan Teori 

Persepsi Harga 

Sesuai pemaparan Kotler & 

Keller (2007) Persepsi 

merupakan proses yang dipakai 

seseorang dalam melakukan 

pemilihan, pengorganisasian 

ataupun menginterpasikan 

masukan informasi untuk 

membuat deskripsi dunia yang 

mempunyai arti, serta 

menafsirkan stimuli ke gambar 

yang masuk akal dan berarti 

terkait dunia (Schiffman dan 

Kanuk, 2007). Kotler serta Keller 

(2009) menyebutkan harga 

merupakan elemen bauran pasar 

yang menciptakan penghasilan, 

elemen lainnya menciptakan 

biaya. Berdasar definisi itu bisa 

disimpulkan jika harga 

merupakan sejumlah uang 

ataupun pengorbanan lainnya 

yang dipakai menjadi 

kompensasi pembelian jasa 

ataupun produk. 

Citra Merek 

Pengertian merek sesuai 

pemaparan Kotler (2009) merek 

adalah suatu symbol, nama, 

rancangan, tanda, ataupun 

pengkombinasian dari unsur itu, 

yang tujuannya guna 

mengidentifikasikan jasa maupun 

barang dari seorang maupun 

sekelompok penjual dan 

membedakan dari jasa serta 

barang dengan para pesaing. 

H1 

H2 

H

Persepsi 

Harga (X1) 

Citra 

Merek 

Persepsi 

Harga 

(X1) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 



Kualitas Layanan 

Sesuai pemaparan Rambat 

Lupiyadi, kualitas pelayanan 

merupakan sejauh apakah 

perbedaan antar ekspetasi 

dengan kenyataan terhadap 

pelayanan yang diterimanya. 

Kualitas pelayanan haruslah 

diawali dengan kebutuhan 

konsumen serta berakhir dengan 

kepuasan pelanggan yang bisa 

memberi pengaruh dari loyalitas 

konsumen. Selanjutnya 

perusahaan bisa menambah 

kepuasan konsumen dimana 

perusahaan mengoptimalkan 

pelayanan dengan pengalaman 

konsumen yang menyenangkan. 

Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2009) menyebutkan 

kepuasan pelanggan merupakan 

hasil yang dirasakan konsumen 

yang terjadi kinerja suatu 

perusahaan pada bentuk barang 

ataupun jasa selaras dengan 

harapan. Sementara sesuai 

pemaparan Supriyanto (2002) 

kepuasan konsumen merupakan 

perasaan pelanggan yaitu rasa 

kekecewaan ataupun kenikmatan 

pada nilai evaluasi 

ketidakselarasan yang dirasakan 

antar ekspetasi dan capaian yang 

dirasakan. 

III. Metode Penelitian 

Jenis Penelitian 

Penelitian mempergunakan 

pendekatan kuantitatif karena 

penelitian ini adalah hubungan 

antar variabel yang memiliki sifat 

sebab akibat dan penelitian ini 

bertujuan pula melakukan uji 

hipotesis. Penelitian 

menerangkan pengaruh satu 

variabel dan variabel lainnya 

yang ditunjang dengan teori serta 

pada pengumpulan data lewat 

kuesioner, sehingga jenis 

penelitian ini merupakan jenis 

penelitian eksplanatori. Jenis 

penelitian eksplanatori sesuai 

pemaparan Sugiyono (2013:6 

dalam Faisal 2018) yakni 

penelitian yang dipakai agar 

mempeorleh data pada suatu 

yempat, namun peneliti 

melaksanakan perlakuan pada 

pengumpulan data, misal 

menyebarkan test, kuesioner, 

wawancara, maupun lainnya. 

Populasi dan Sampel 

Sesuai pemaparan 

Sugiyono (2011), “sampel ialah 

bagian jumlah maupun sifat yang 

dipunyai populasi. Sampel yakni 

bagian yang bermanfaat guna 

tujuan penelitian populasi”. 

Teknik penentuan sampel 

yang dipakai peneliti yakni teknik 

Purposive Sampling. Sesuai 

pemaparan Sugiyono (2016:85) 

bahwasanya: Purposive 

Sampling merupakan teknik 

pemilihan sampel sumber data 

menggunakan suatu 

pertimbangan. Pada penelitian 

yang dijadikan sampel yakni 

pelanggan yang selaras kriteria 

tertentu. Kriteria yang dijadikan 

sampel yakni, pelanggan yang 

berlangganan Indihome minimal 

3 bulan, pelanggan yang 

berlangganan 3 layanan 

indihome (telepon, internet, usee 

tv) dan pelanggan yang 

melaporkan kendala layanan. 

 

 



Waktu dan Tempat Penelitian 

 

Cara pemilihan sampel 

dilaksanakan dengan datang ke 

Plasa Telkom Manyar pada 

tanggal 14 – 21 Desember 2021 

dan memberikan link google 

form kepada pelanggan saat 

melakukan pelaporan di 

Customer Service. 

 

Jenis dan Sumber Data 

1. Data Primer. 

Merupakan data yang 

didapatkan langsung dengan 

memberi data pada 

pengumpul data. Data primer 

ialah informasi yang 

dikumpulkan peneliti melalui 

sumber langsung. Data 

primer dipakai dalam 

penelitian yakni hasil mengisi 

kuesioner oleh responden. 

Penelitian ini merupakan data 

yang didapatkan melalui 

kuesioner yang disebarkan 

lewat google form pada 100 

responden pemakai layanan 

Indihome. Data tersebut 

merupakan data hasil 

observasi dan data hasil 

pengisian kuesioner. 

2. Data Sekunder 

Ialah data yang didapatkan 

dengan tidak langsung, baik 

berbentuk keterangan 

ataupun data literature yang 

memiliki keterkaitan dengan 

penelitian, data yang ada 

pada penelitan antara lain : 

a. Sejarah PT 

Telekomunikasi Indonesia, 

Tbk 

b. Visi dan Misi PT 

Telekomunikasi Indonesia, 

Tbk 

 

Teknik Pengumpulan Data 

1. Teknik Kuesioner 

Yaitu pengumpulan 

data yang dilaksanakan 

secara membagikan susunan 

pertanyaan tertulis pada 

responden guna dijawab. 

Pengumpulan data ini 

didapatkan dengan membagi 

pengisian kuesioner melalui 

salah satu media yakni google 

form guna mempermudah 

responden menjawab dan 

tidak usaha membagi kertas 

dengan langsung. Kuesioner 

yang disebarkan 

mempergunakan 

pengkombinasian dari 

pertanyaan terbuka maupun 

tertutup. Jenis data yang 

dipakai peneliti pada 

penelitian ini yaitu data 

interval yang dimuatkan pada 

bentuk angka dari yang 

terendah hingga tertinggi. 

2. Teknik Observasi. 

Merupakan proses 

kompleks dimana sebuah 

proses yang disusun melalui 

sejumlah proses biologis 

maupun psikologis, 

diantaranya yakni proses 

ingatan dan pengamatan. 

IV. Pembahasan 

Analisis Data dan Pembahasan 

Uji Validitas 

 

1. Variabel Persepsi Harga 

(X1) 

 



Tabel 4.1 
Hasil Uji Validitas Variabel 

Persepsi Harga (X1) 

 

Ite
m 

r 

hitun

g 

r 

tabel 

Keteran
gan 

X1
.1 

0,6
17 

0,1
96 

Valid 

X1
.2 

0,7
01 

0,1
96 

Valid 

X1
.3 

0,6
32 

0,1
96 

Valid 

X1
.4 

0,5
58 

0,1
96 

Valid 

X1
.5 

0,5
86 

0,1
96 

Valid 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

 

Dari tabel diatas dapat 

disimpulkan bahwa nilai rhitung 

korelasi product moment 

pearson pada tiap item 

pernyataan untuk variabel 

persepsi harga (X1) lebih besar 

dari rtabel sebesar 0,1966. 

Artinya seluruh item 

pernyataan variabel tersebut 

dinyatakan sah atau bisa 

diartikan dapat digunakan 

untuk alat pengumpulan data. 

 

2. Variabel Citra Merek (X2) 

 

Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas Variabel Citra 

Merek (X2) 
 

Ite
m 

r 

hitun

g 

r 

tabel 

Keteran
gan 

X2
.1 

0,7
08 

0,1
96 

Valid 

X2
.2 

0,7
75 

0,1
96 

Valid 

X2
.3 

0,6
86 

0,1
96 

Valid 

X2
.4 

0,7
13 

0,1
96 

Valid 

X2
.5 

0,6
70 

0,1
96 

Valid 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

Dari tabel diatas dapat 

disimpulkan bahwa nilai 

rhitung korelasi product 

moment pearson pada tiap 

item pernyataan untuk 

variabel citra merek (X2) lebih 

besar dari rtabel sebesar 

0,1966. Artinya seluruh item 

pernyataan variabel tersebut 

dinyatakan sah atau bisa 

diartikan dapat digunakan 

untuk alat pengumpulan data. 

 

3. Variabel Kualitas Layanan 

(X3) 

 

Tabel 4.3 
Hasil Uji Validitas Variabel 

Kualitas Layanan (X3) 
 

Item r hitung r tabel Keterangan 

X2.1 0,611 0,196 Valid 

X2.2 0,839 0,196 Valid 

X2.3 0,874 0,196 Valid 

X2.4 0,850 0,196 Valid 

X2.5 0,670 0,196 Valid 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

Dari tabel diatas dapat 

disimpulkan bahwa nilai 

rhitung korelasi product 

moment pearson pada tiap 

item pernyataan untuk 

variabel kualitas layanan (X3) 

lebih besar dari rtabel 

sebesar 0,1966. Artinya 

seluruh item pernyataan 

variabel tersebut dinyatakan 



sah atau bisa diartikan dapat 

digunakan untuk alat 

pengumpulan data. 

 

4. Variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 

Tabel 4.1 
Hasil Uji Validitas Variabel 

Kualitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item r 

hitung 

r tabel Keterangan 

X2.1 0,787 0,196 Valid 

X2.2 0,790 0,196 Valid 

X2.3 0,692 0,196 Valid 

X2.4 0,674 0,196 Valid 

X2.5 0,767 0,196 Valid 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

Dari tabel diatas dapat 

disimpulkan bahwa nilai rhitung 

korelasi product moment 

pearson pada tiap item 

pernyataan untuk variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) lebih 

besar dari rtabel sebesar 

0,1966. Artinya seluruh item 

pernyataan variabel tersebut 

dinyatakan sah atau bisa 

diartikan dapat digunakan 

untuk alat pengumpulan data. 

 

Uji Reliabilitas 
 

Uji reliabilitas pada penelitian 

ini menggunakan metode single-trial 

yang menggunakan Alpha Cronbach 

Coefficient. Pengujian reliabilitas 

dapat diterima dengan syarat jika 

taraf Cronbach’s Alpha > 0,60 maka 

dapat dikatakan reliabel. Berikut 

merupakan ringkasan dari hasil 

pengujian reliabilitas dengan metode 

SPSS : 

Tabel 4.5 
Hasil Uji Reliabilitas 

 

Reliabilitas 
Koefisien 

Alpha 
Minimum 

Cronbach 
Alpha 

Minimum 

Kete 
rangan 

Persepsi 
Harga (X1) 

0,697 0,60 Reliabel 

Citra Merek 
(X2) 

0,756 0,60 Reliabel 

Kualitas 
Layanan 

(X3) 
0,854 0,60 Reliabel 

Kepuasan 
Pelanggan 

(Y) 
0,796 0,60 Reliabel 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

 

Dari tabel diatas dapat 

disimpulkan bahwa hasil 

pengujian reliabilitas nilai rhitung 

pada tiap item pernyataan 

untuk variabel persepsi harga 

(X1), citra merek (X2), kualitas 

layanan (X3) dan kepuasan 

pelanggan (Y) lebih besar dari 

Cronbach’s Alpha (besar 0,60). 

Artinya seluruh item 

pernyataan variabel tersebut 

dinyatakan reliabel atau bisa 

diartikan dapat digunakan 

untuk alat pengumpulan data. 

 

Uji Asusmsi Klasik 

 

1. Uji Normalitas 

 

Uji normalitas pada 

penelitian ini dilakukan 

dengan melihat hasil dari 

Normal P-Plot of Regression 

Standardized Residual dan 

menggunakan uji statistik 

melalui One-

SampleKolmogorov-Smirnov 

Test. Dengan pedoman 

apabila nilai sig. atau 

signifikansi > 0,05 (lebih dari 



0,05), maka distribusi data 

adalah normal. Berdasarkan 

hasil pengujia, dapat 

dihasilkan sebagai berikut : 

Tabel 4.6  
Hasil Uji Normalitas 

 

Variabel Asy
m. 
Sig 

α Keterangan 

Standar
dized 

Residual 
0,912 

0,0
5 

Normal 

Sumber : Data Primer 

diolah tahun 2021 

 

 

Gambar 4.1 Hasil Grafik P-

Plot of Regression 

Standardizes Residual 

 

2. Uji Multikolineritas 

 

Uji Multikolineritas 

digunakan untuk mengetahui 

ada tidaknya korelasi antara 

variabel bebas satu terhadap 

variabel bebas lainnya, yang 

bertujuan  untuk menguji 

apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi 

antar variabel bebas. 

 

 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber : Data Primer diolah tahun 

2021 

Berdasarkan pengujian diatas 

dapat disimpulkan bahwa ketiga 

variabel memiliki nilai tolerance > 

0,10 dan nilai VIF < 10,00 . Maka 

dapat diartikan tidak terjadi 

multikolinearitas antara variabel 

independent dalam penelitian ini. 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

 

Berikut gambar Scatterplot : 

 

 

Gambar 4.1 Hasil Grafik 
Scatterplot 

Berdasarkan uji 

heteroskedastisitas yang dilakukan 

pada penelitian ini, dapat diperoleh 

hasil dengan nilai sig. dari variabel 

penelitian adalah nilai sig. > 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa data 

pada penelitian ini tidak memiliki 



gejala heteroskedastisitas. Berikut 

hasil output SPSS uji glejser : 

Tabel 4.8 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Sumber : Data Primer diolah tahun 2021 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

 Tabel 4.9 
Hasil Analisis Regresi 

Linier Berganda 

Sumber : Data Primer diolah tahun 2021 

Konstanta = 0,469 

R2  = 0,638 

Fhitung  = 56,386 

Ftabel  = 3,09 

Fsig  = 0,000 

Persamaan regresi dalam penelitian 

ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Y = 0,469 + 0,301X1 + 0,211X2 + 

0,448X3 + e 

 

Uji Koefisien Determinan 

 

Berikut hasil dari output 

SPSS 16 : 

Tabel 4.10 
Hasil Analisis Koefisian 

Determinan 

 
 

Sumber : Data Primer 

diolah tahun 2021 

Dari hasil analisis 

koefisien determinasi pada 

penelitian ini dapat diperoleh 

nilai sebesar 0,638. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel 

dependen yaitu kepuasan 

pelanggan layanan IndiHome 

dipengaruhi 63,8% oleh 

variabel independen yaitu 

persepsi harga, citra merek dan 

kualitas layanan. Sisanya 

36,2% dijelaskan oleh variabel 

lain dan tidak disertakan dalam 

penelitian ini. 

Uji t 

Uji t merupakan 

pengujian untuk menunjukkan 

signifikansi pengaruh secara 

individu variabel independen 

yang ada di dalam model 

terhadap variabel dependen. 

Hasil pengujian didasarkan 

pada alpha (α) = 0,05 dan 

degree of freedom dengan 

ketentuan (α/2 ; n – k). Dimana 

n = 100 dan k= 4. Maka dapat 

diperoleh df = (0,025 ; 96) 

sehingga diketahui nilai ttabel 

1,984. Berikut hasil Uji t : 



Tabel 4.11 
Hasil Uji t 

 

Sumber : Data Primer diolah tahun 

2021 

Uji F 

Uji F digunakan untuk 

mengetahui pengaruh dari 

keseluruhan variabel bebas 

(independen) yaitu persepsi 

harga (X1), citra merek (X2) 

dan kualitas layanan (X3) 

secara bersama-sama 

terhadap variabel terikat 

(dependen) yaitu kepuasan 

pelanggan(Y). Berikut hasil uji 

F : 

 

Tabel 4.12 

Hasil Uji F 

 

Sumber : Data Primer diolah tahun 

2021 

Maka pada tabel 4.12 

diperoleh Fhitung sebesar 56,382 dan 

Ftabel sebesar 3,09 yang menunjukan 

bahwa Fhitung > Ftabel (56,382 > 3,09) 

dan sig. 0,000 < 0,050. Dengan 

demikian H0 ditolak dan Ha diterima. 

Dapat diartikan bahwa variabel 

persepsi harga, citra merek, dan 

kualitas layanan secara bersama – 

sama mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan layanan indihome. 

Uji Sumbangan Efektif 
Tabel 4.13 

Hasil Sumbangan Efektif 
 

Sumber : Data Primer diolah 

tahun 2021 

Menghitung SE dengan 

rumus berikut :  

SE = β x person 

correlation x 100% 

Sumbangan Efektif 

variabel Persepsi harga 

(X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan  (Y) 

SE (X1)% = 0,291 X  

0,536 X 100% 

  = 15,5% 

SE (X2)% = 0,231 X 

0,628 X 100% 

  = 14,5% 

SE (X3)% = 0,473 X 

0,713 X 100% 

  = 33,7% 

V. Kesimpulan dan 

Saran 

 

Mengacu hasil penelitian 

maupun pembahasan terkait 

analisis pengaruh citra merek, 

kualitas pelayanan dan persepsi 

harga pada kepuasan konsumen 



dalam layanan IndiHome dapat 

disimpulkan yaitu : 

1. Variabel persepsi harga 

memberi pengaruh 

signifikan secara parsial 

pada kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut 

bisa diamati berdasar 

nilai  nilai signifikansi 

yang kurang dari level of 

significant yaitu 0,000 < 

0,05 dengan nilai t hitung 

sebesar 4,354 yang 

melebihi nilai ttabel 1,984. 

Maka bisa ditarik 

kesimpulan persepsi 

harga memberi pengaruh 

signifikan secara parsial 

pada kepuasan 

pelanggan layanan 

IndiHome yang datang 

pada Plasa Telkom 

Manyar Surabaya. 

2. Variabel citra merek 

memberi pengaruh 

signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut 

bisa diamati berdasar 

nilai signifikansi yang 

kurang dari level of 

significant yaitu 0,005 < 

0,05 dengan nilai t hitung 

sejumlah 2,907 yang 

melebihi nilai ttabel 1,984. 

Maka disimpulkan bahwa 

citra merek memberi 

pengaruh signifikan 

dengan cara individual 

pada kepuasan 

pelanggan layanan 

IndiHome yang datang 

pada Plasa Telkom 

Manyar Surabaya. 

3. Variabel kualitas layanan 

memberi pengaruh 

signifikan secara parsial 

pada kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut 

bisa diamati berdasar 

nilai signifikansi yang 

lebih rendah daripada 

level of significant yakni 

0,000 < 0,05 memiliki 

nilai t hitung sejumlah 6,005 

yang lebih besar 

daripada nilai ttabel 1,984. 

Maka disimpulkan 

bahwasanya kualitas 

pelayanan memberi 

pengaruh signifikan 

secara parsial pada 

kepuasan konsumen 

IndiHome yang datang 

pada Plasa Telkom 

Manyar Surabaya. 

4. Variabel persepsi harga, 

citra merek memberi 

pengaruh simultan pada 

kepuasan pelanggan. 

Ditunjukkan dari nilai F 

sejumlah 56,382 memiliki 

derajat signifikansi 

sejumlah 0,000 < 0,05. 

5. Dapat disimpulkan SE 

variabel persepsi harga 

pada variabel kepuasan 

pelanggan yaitu sejumlah 

15,5%. Kemudian 

sumbangan efektif 

variabel citra merek pada 

variabel kepuasan 

pelanggan adalah 

sejumlah 14,5%. SE 

variabel kualitas layanan 

pada variabel kepuasan 

pelanggan yaknsi 

sejumlah 33,7%. Maka 

bisa ditarik kesimpulan  

variabel kualitas layanan 

memberi pengaruh lebih 

mendominasi sejumlah 



33,7% pada variabel Y 

daripada variabel 

persepsi harga serta citra 

merek. Total SE yaitu 

sebanyak 63,8%. 

Saran 

1. Bagi Peneliti 

Teori yang didapat 

pada saat peneliti kuliah 

dengan menerapkan 

praktik di lapangan akan 

menjadi sarana dan 

prasarana sehingga 

peneliti bisa 

meningkatkan ilmu 

pengetahuan dan 

wawasan dalam bidang 

pemasaran. 

2. Untuk Perusahaan 

Tetap pertahankan 

kualitas layanan pada 

layanan Indihome, 

karena kualitas layanan 

sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Untuk 

mempertahankan citra 

merek Indihome 

alangkah baiknya lebih 

memperluas iklan di 

media social maupun 

media cetak. Dan untuk 

harga, lebih baik sering 

diadakannya promo 

supaya tidak kalah saing 

dengan provider lain. 

3. Untuk penelitian 

berikutnya 

Diharapkan dengan 

adanya penelitian, 

peneliti selanjutnya yang 

melaksanakan penelitian 

dalam bidang serupa bisa 

dapat menambahkan 

variabel lainnya yang 

tujuannya agar melihat 

sebesar apa kontribusi 

variable itu pada 

kepuasan pelanggan. 

4. Untuk STIE Mahardhika 

Surabaya 

Hasil dari penelitian 

semoga bisa dijadikan 

tambahan manfaat untuk 

mahasiswa jurusan 

manajemen pemasaran. 
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