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ABSTRAK 

Teknologi komunikasi, memungkinkan manusia untuk saling berhubungan 

dan memenuhi kebutuhan komunikasi mereka hampir tanpa batas.Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui Kualitas Layanan, kualitas produk, dan persepsi harga 

dapat berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini dilakukan di 
Jl.Dangin Puri Kauh, Kecamatan Denpasar, Kota Denpasar Bali 80232. Dalam 

penelitian ini objek penelitiannya adalah Pengaruh Kualitas Pelanyan, Kualitas 
Produk dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Telkom Speedy di Kota 

Denpasar. Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan Telkom Speedy di 
daerah Denpasar Utara tahun 2021 sebanyak 5.375 pengguna. Adapun penelitian ini 

menggunakan rumus Slovin karena dalam penarikan sampel, jumlahnya harus 
representative agar hasil penelitian dapat digeneralisasikan dan perhitungannya pun 

tidak memerlukan tabel jumlah sampel. Pengumpulan data di lakukan dengan 
menggunakan beberapa cara antara lain observasi, wawancara,kuesioner, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan Kualitas pelayanan terbukti memberikan 
dampak dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada Telkom Speedy Denpasar. 

Kualitas produk terbukti memberikan dampak dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan pada Telkom Speedy Denpasar.Persepsi harga terbukti memberikan 

dampak dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada Telkom Speedy Denpasar.  
Kata kunci: kualitas layanan, kualitas produk, persepsi harga, dan kepuasan 

pelanggan 

 

1 PENDAHULUAN 
Teknologi komunikasi, 

memungkinkan manusia untuk saling 
berhubungan dan memenuhi kebutuhan 

komunikasi mereka hampir tanpa batas. 

Beberapa keterbatasan yang dulu dialami 
manusia dalam berhubungan satu sama 

lainnya, seperti faktor jarak, waktu, 
jumlah, kapasitas, kecepatan dan lainnya, 

kini dapat diatasi dengan 

dikembangkannya berbagai sarana 
komunikasi. Telekomunikasi mutakhir, 

dengan penggunaan satelit misalnya, 

hampir tidak ada lagi batas jarak dan 

waktu untuk menjangkau khalayak yang 
dituju manapun, dan kapan saja 

diperlukan.  

Dalam era informasi dewasa ini, 
telekomunikasi memegang peranan yang 

semakin penting dan strategis dalam 
kehidupan manusia. Melalui wahana 

telekomunikasi, manusia mengadakan 

saling tukar informasi jarak jauh, baik 
secara lisan (telepon, radio), tulisan 

(telegram, faximili) maupun audio visual 
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(televisi).  Salah satu media komunikasi 
yang menghubungkan komunikator dan 

komunikan adalah internet. Internet 
merupakan salah satu teknologi 

komunikasi yang memudahkan para 

penggunanya untuk memperoleh berbagai 
informasi dari berbagai belahan dunia. 

Selain itu dengan menggunakan internet, 

seseorang dapat memperoleh hiburan. 
Pertumbuhan pengguna internet di 

Indonesia sangat pesat. Walaupun 
prospeknya cerah, penggunaan internet ini 

masih memiliki sejumlah kendala seperti 

lemahnya pelayanan, keraguan yang 
dialami konsumen karena tidak melihat 

produk secara fisiki, kekhawatiran 

penyalahgunaan nomor kartu kredit dan 
sebagainya.  

Kini banyak bermunculan 
perusahaan telekomunikasi yang 

menawarkan berbagai fasilitas internet. 

Salah satunya adalah Telkom. Sebagai 
salah satu perusahaan telekomunikasi 

yang berkecimpung dalam bisnis Internet 

Service Provider (ISP) yang besar, 
Telkom menawarkan fasilitas internet 

yang diberi nama Speedy. Speedy 
memiliki beberapa keunggulan 

diantaranya akses internet cepat serta 

harga yang hemat. Speedy telah memiliki 
banyak pelanggan yang tersebar di 

wilayalah Denpasar dan terdiri dari 

pelanggan residensial, bisnis maupun 
kantor.  

Telkom Speedy termasuk salah satu 
perusahaan IT yang produknya sangat 

diperlukan di dalam dunia bisnis untuk 

mendapatkan kecepatan informasi yang 
lebih lanjut yang akan berdampak pada 

efisiensi. Salah satu ISP (internet service 

provider) di Indonesia yang gencar 
menawarkan pelayanan internetnya adalah 

indihome. Indihome merupakan layanan 
bundling triple play. Sebelum indihome 

ada, Telkom Indonesia memiliki produk 

internet yang pertama bernama speedy, 
yang sekarang di rebranding menjadi 

indihome. Perbedaan dari speedy ke 
indihome salah satunya adalah speedy 

menggunakan kabel cooper sedangkan 
indihome menggunakan kabel serat optik, 

sehingga memiliki kecepatan hingga 100 
Mbps serta tahan dari gangguan cuaca. 

Sejak diluncurkannya dari tahun 2015, 

data menunjukkan indihome selalu 
menjadi Top Brands Award dari tahun 

2016 sampai 2019. Secara teknis Speedy 

menggunakan kabel sehingga akses dan 
kecepatannya lebih cepat daripada 

nirkabel. Tetapi di sini Speedy banyak 
mendapat keluhan dari pelanggannya 

tentang fasilitas Speedy itu sendiri.   

Ketidakpuasan pelanggan sebagai 
respon pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian  (disconfirmation) yang 

dipersepsikan antara harapan awal dengan 
sebelum pembelian (atau norma kinerja 

lainnya) dan kinerja aktual produk yang 
dirasakan setelah pemakaian. Komplain 

sebagai respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian yang 
dipersepsikan antara harapan awal 

sebelum pembelian dan aktual produk 

yang dirasakan setelah pemakaiannya.  
Kepuasan baru bisa dirasakan 

setelah kita melakukan pembelian dan 
menikmati layanan yang diberikan. 

Kepuasan pelanggan dapat dilihat setelah 

terjadi pembelian ulang dan pembelian 
yang direkomendasikan oleh pelanggan 

lama.  

Tingkat pertumbuhan pengguna 
internet di Indonesia diperkirakan 23% 

pertahunnya. Tentu angka ini bisa lebih 
tinggi bila pemulihan krisis berlangsung 

lebih cepat. Selain itu jumlah pengguna 

internet sebenarnya masih perlu 
memperhitungkan pengakses dari warung-

warung internet yang pertumbuhannya 

juga menjamur. 
Menurut Kotler (2019) 

mendefinisikan 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 
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persepsikan baik dan memuaskan 
.kepuasan yang telah terbentuk dapat 

mendorong konsumen untuk melakukan 
pembelian ulang dan nantikan akan 

menjadi pelanggan setia. Menurut Goesth 

dan Davis (2019) mendefinisikan kualitas 
pelayanan merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk 

jasa ,manusia, proses, lingkungan yang 
mampu memenuhi dan atau melebihi 

harapan konsumen. Menurut Abdullah dan 
Tantri (2019) kualitas layanan adalah 

keseluruhan ciri dan karakteristik suatu 

barang atau jasa yang berpengarauh pada 
kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan maupun yang 

tersirat.Kualitas Pelayanan yang diberikan 
oleh perusahaan untuk dapat memenuhi 

harapan konsumen nya. 
Menurut Tjiptono menyimpulkan 

bahwa : “Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan sedangkan kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakannya dengan 

harapannya”.(Sugeng, I. S., & Rafik, 

2018). 
Menurut Puspitasari dan Ferdinad 

(2018), Marimis et al (2018) dan 

Ammerinda (2017) menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan menurut 

Novitaningtyas (2021), menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
negatif. 

Wijaya (2018:9) mengartikan: 

kualitas produk dan jasa adalah sebagai 
keseluruhan gabungan karateristik barang 

dan jasa menurut pemasaran, rekayasa, 
produksi, maupun pemeliharaan yang 

menjadikan barang dan jasa yang 

digunakan memenuhi harapanpelanggan 
atau konsumen. Kualitas merupakan 

sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. 
Artinya, kualitas didasarkan pada 

pengalaman aktual pelanggan atau 
konsumen terhadap barang dan jasa yang 

diukur berdasarakan persyaratan atau 
atribut-atribut tertentu. Dari pendapat para 

ahli dapat disimpulkan bahwa kualitas 

merupakan ukuran yang dijadikan 
konsumen sebagai alat untuk 

menggunakan produk atau jasa tersebut. 

Kualitas merupakan mutu serta kondisi 
dari produk atau jasa yang akan digunakan 

oleh konsumen. Mutu dari produk atau 
jasa tersebut akan menjadi pertimbangan 

konsumen dalam memenuhi kebutuhan, 

keinginan, dan harapan para konsumen. 
Kualitas produk atau jasa merupakan 

harapan dan impian bagi semua pihak, 

sehingga para pemasar sebelum 
memasarkan produknya harus 

memperhatikan bagaimana kondisi dan 
tampilan produk yang akan digunakan 

konsumen. Kualitas merupakan suatu 

produk dan jasa yang melalui beberapa 
tahapan proses dengan memperhitungkan 

nilai suatu produk dan jasa tanpa adanya 

kekurangan sedikitpun nilai suatu produk 
dan jasa, dan menghasilkan produk dan 

jasa sesuai harapan tinggi dari pelanggan. 
Menurut Lesmana & Ratnasari 

(2019), Cung & Rizki (2019) dan Fatimah 

(2019) yang menyatakan bahwa kualitas 
produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan 

menurut Gerardo Andrew Tumangkeng 
(2018) menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Menurut Lee dan Lawson-Body 

(2011: 532) mengemukakan bahwa 
persepsi harga merupakan penilaian 

konsumen dan bentuk emosional yang 

terasosiasi mengenai apakah harga yang 
ditawarkan oleh penjual dan harga yang 

dibandingkan dengan pihak lain masuk 
diakal, dapat diterima atau dapat 

dijustifikasi. (Engel, 2016:10). Harga 

adalah nilai yang dinyatakan dalam bentuk 
uang atau jumlah uang yang ditukarkan 

dengan barang atau jasa. Adapun harga 
keseimbangan merupakan harga yang 
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terjadi karena adanya interaksi permintaan 
dan penawaran yang terjadi di pasar.  

Persepsi harga berkaitan dengan 
bagaimana informasi harga dipahami 

seluruhnya oleh konsumen dan 

memberikan makna yang dalam bagi 
mereka. Pada saat konsumen melakukan 

evaluasi dan penelitian terhadap harga dari 

suatu produk sangat dipengaruhi oleh 
perilaku dari konsumen itu sendiri. 

Dengan demikian penilaian terhadap 
harga suatu produk dikatakan mahal, 

murah atau biasa saja dari setiap individu 

tidaklah harus sama, karena tergantung 
dari persepsi individu yang 

dilatarbelakangi oleh lingkungan 

kehidupan dan kondisi individu (Paul  & 
Jerry, 2015). 

          Menurut Firatmadi (2017), 
Savitri (2018) dan Wardana (2018) 

menyatakan persepsi harga berpengaruh 

positif dan signifikan. Sedangkan menurut 
Grace Marleen Wariki (2019) menyatakan 

bahwa persepsi harga berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Menurut Oliver (2019) kepuasan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja/hasil yang 

dirasakanya dengan harapan, jadi tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan,apabila harapan maka 

pelanggan akan kecewa. Bila kinerja 
sesuai dengan harapan,konsumen akan 

sangat puas.sedangkan bila kinerja 
melebihi harapan,pelanggan akan sanagat 

puas. Harapan konsumen dapat dibentuk 

oleh pengalaman masa lampau, komentar 
dari kerabatnya jadi dan informasi 

pemasar dan sampai. Menurut Kotler 

(2017) kepuasan pelanggan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi atau  kesannya  terhadap ( 

kinerja atau hasil ) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Menurut Ratnasari 
(2017) kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan dimana seseorang menyatakan 

hasil perbandingan atas kinerja 
produk/jasa yang diterima dan yang 

diharapkan.  
       Sedangkan menurut Tjiptono 

(2017) kepuasan pelanggan adalah 

evaluasi purnabeli,dimana persepsi 
terhadap kinerja alternative produk/jasa 

yang dipilih memenuhi atau melebihi  

harapan sebelum pembelian. Menurut  
Daryanto dan Setyobudi (2019), 

menyatakan kepuasan  pelangan adalah 
suatu penilaian emosional dari konsumen 

setelah konsumen menggunakan  produk 

dimana harapan  dan kebutuhan  
konsumen  yang  menggunakannya  

terpenuhi. 

Tabel 1 
Data penggunaan indihome (speedy) 

Brand 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Indihome 48,1% 50,3% 42,1% 39,8% 36,7% 50,1% 

First 
Media 

18,6% 17,3% 22,4% 29,9% 23,1% 25,9% 

Biznet.net - 2,1% 6,4% 8,3% 8,2% 8,3% 

Indosat-

M2 

- - - 8,9% 4,5% 6,3% 

(Sumber: https://www.topbrand-award.com/) 
      Berdasarkan Tabel 1 bahwa 

indihome (speedy) selalu menjadi top 

brands dibandingkan dengan pesaing 
lainnya. Namun menjadi Top Brands, 

produk indihome tidak diimbangi dengan 
presentase pengguna yang kian menaik. 

Perolehan indihome  mengalami fluktuasi 

angka penggunaan. Pada tahun 2017, 

indihome mengalami kenaikan dengan 
presentase 2,2%. Hal ini tidak menjadikan 

indihome selalu mengalami kenaikan. 
Terbukti tahun 2018, penurunan dengan 

https://www.topbrand-award.com/
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presentase 8,2%. Di  tahun 2019 juga 
mengalami penurunan 2,3%. Di tahun 

2020 juga mengalami penurunan  dengan 
presentase 3,1%. Dan di tahun 2021 

mengalami kenaikan dengan presentasi 

13,4%. Sedangkan pada ISP (internet 
service provider) lainnya tengah 

mengalami peningkatan setiap tahunnya. 

PT. Telkom Tbk kantor cabang Bali kota 
Denpasar  yang beralamat di jalan Jl. 

86V9+WC8, Dangin puri kauh, Kec 
Denpasar, Kota Denpasar Bali 80232. 

Kantor Telkom terbagi menjadi 2 wilayah 

yang sangat luas salah satunya Witel 
(Wilayah Telekomunikasi) dan Datel 

(Daerah Telekomunikasi. Dalam 

penelitian ini, peneliti hanya 

memfokuskan pada Datel kota Denpasar 
yang dimana terbagi menjadi STO 

Denpasar, Lovina, dan Seririt. PT. Telkom 
Tbk merupakan penyedia jasa internet 

yang menyediakan berbagai macam 

kecepatan dan fasilitas internet. Diawal 
keberadaan penyedia jasa internet di Kota 

Denpasar, produk dari Telkom sangatlah 

diminati di kalangan masyarakat. Sebelum 
adanya indihome, produk speedy dari PT. 

Telkom lebih dulu hadir hingga sekarang 
kini berganti menggunakan produk 

indihome dengan 4 teknologi fiber optic. 

Seiring berjalannya waktu, produk 
Indihome (speedy) telah mengalami 

fluktuasi penjualan yang dilihat pada 

Tabel 2. 
. 

 
Tabel 2 

Tingkat Pengguna Indihome (speedy) pada  tahun 2021 

No Bulan Penggunaan Indihome 

(Orang) 

1 Januari 413 

2 Februari 350 

3 Maret 339 

4 April 416 

5 Mei 572 

6 Juni 351 

7 Juli 512 

8 Agustus 523 

9 September 404 

10 Oktober 585 

11 November 685 

12 Desember 425 

 Total 5.375 

                            (Sumber: Data PT. Telkom Speedy 2021) 

Berdasarkan hasil observasi awal 
yang diperoleh penulis dari data PT. 

Telkom Speedy di kota denpasar pada 
tahun 2021 menunjukkan bahwa jumlah 

penggunaan mengalami fluktuasi. Hal 

tersebut dapat dilihat dari naik turunnya 
jumlah pelanggan pada tahun 2021. Hal 

ini mengindikasikan bahwa loyalitas 

pelanggan mengalami penurunan dalam 

penggunaan produk Indihome dari PT. 
Telkom speedy cabang Bali kota Denpasar 

dapat dikatakan bahwa belum optimalnya 
pihak manajemen dalam mengelola 

perusahaannya, sehingga manajemen 

harus mengevaluasi layanan yang 
diberikan ke pelanggan. Menjalin 

hubungan baik dengan pelanggan tentunya 

akan berdampak baik untuk perusahaan. 
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Dampak yang dirasakan tidak semata 
hubungan dalam jangka pendek, namun 

bisa menjamin jangka panjang atau 
kesetiaan pelanggan dalam menggunakan 

produk Indihome.  Menurut Wyckoff dan 

Arief yang dikutip Suhartanto dkk., 
“kualitas layanan atau jasa merupakan 

tingkat keunggulan layanan yang 

diharapkan pelanggan untuk memenuhi 
kebutuhannya.  Apabila  kenyataan  

kinerja  tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan maka akan terjadi 

ketidaksesuaian terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan. Salah satu 
strategi yang dapat dilakukan oleh 

perusahaan dalam mewujudkan kualitas 

layanan adalah dengan menjalin hubungan 
kepada pelanggan atau yang biasa dikenal 

dengan relationship marketing. Menurut 
Kotler dan Amstrong (2018:34) 

“relationship marketing adalah 

keseluruhan proses membangun dan 
mempertahankan hubungan pelanggan 

yang menguntungkan dengan memberikan 

nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan”. 
Pelanggan yang baik merupakan suatu 

aset perusahaan bila ditangani dan 
dilayani dengan baik akan memberikan 

pendapatan dan pertumbuhan jangka 

panjang bagi suatu badan usaha. 
Penelitian yang dilakukan oleh Farizka 

(2017) menunjukan relationship marketing 

merupakan strategi atau filosofi 
menjalankan bisnis yang lebih fokus pada 

upaya mempertahankan dan 
menumbuhkembangkan relasi dengan 

pelanggan saat ini (terutama profitable 

customers atau selected customers) 
dibanding dengan merebut pelanggan 

baru. Penelitian Romero, (2016) juga 

menunjukkan relationship marketing 
mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan dan berdampak terhadap 
komitmen pelanggan. Sehingga, strategi 

relationship marketing akan berdampak 

pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Menurut Park dalam (Irawan 2021:54), 

mengungkapkan kepuasan pelanggan 
adalah suatu perasaan pelanggan sebagai 

respon terhadap produk barang atau jasa 
yang telah dikonsumsi. Banyak 

perusahaan yang tidak dapat mencapai 
sasaran penjualan, hal ini sering 

dikarenakan oleh kurang tepatnya 

perusahaan dalam memberikan strategi 
kepuasan pelanggan, sehingga kesetiaan 

pelanggan terhadap barang atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan sulit untuk 
dipertahankan. Untuk mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, pihak 
perusahaan atau pengusaha dituntut untuk 

selalu tanggap terhadap apa yang 

diinginkan pelanggan. Penelitian yang 
dilakukan oleh Widjaja (2016) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, hal ini didasarkan dari 

kuesioner yang telah disebar berdasarkan 
analisa deskriptif dimensi kepuasan 

pelanggan dan kualitas Layanan 

menunjukkan kesetujuan pelanggan akan 
tercipta kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan pada perusahaan tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh Solomon 
(dalam Priansa, 2017) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan 
keseluruhan pelanggan mengenai produk 

atau jasa yang telah dibeli pelanggan 

Sedangkan penelitan yang dilakukan oleh 
Martini (2018) membuktikan  bahwa 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
      Berdasarkan latar belakang 

tersebut di atas, maka penelitian ini 
mengambil judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk Dan Persepsi 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Telkom Speedy Di Kota Denpasar ”  

 
II KAJIAN PUSTAKA 
1. Theory Expectancy (Teori Harapan) 

Expectancies adalah keyakinan 
tentang kemungkinan bahwa perilaku 

tertentu (seperti misalnya bekerja lebih 

keras) akan menimbulkan hasil tertentu 
(seperti misalnya kenaikan gaji). Valences 

berarti nilai yang diberikan individu atas 
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outcome (hasil) atau rewards yang akan ia 
terima. 

2. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah tingkatan 

dimana sekumpulan dimensi dari layanan 

tersebut secara keseluruhan memuaskan 
pengguna atau pelanggannya. Sehingga 

setiap badan usaha dituntut untuk dapat 

memberikan kualitas layanan sebaik-
baiknya untuk membedakan dengan badan 

usaha lainnya. Menurut Kotler 2019 
kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang dui harapkan. Apabila 
pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan, yang di presepsikan baik dan 
memuaskan, kepuasan dapat mendorong 

konsumen untuk melakukan pembelian 
ulang dan nanti akan menjadi pelanggan 

setia. Indikator kualitas pelayanan 

menurut Kotler, (2017: 65) adalah sebagai 
berikut: 

1) Bukti fisik, (tangible)  

2) Reliabilitas (Reability)  
3) Daya tanggap (Responsiveness) 

4) Jaminan (Assurance) 
5) Empati (Empathy) 

3. Kualitas Produk 
Maramis (2018:18) kualitas produk 

adalah “kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal ini tersebut 

termasuk keseluruhan durabilitas, 
reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk juga 
atribut produk lainnya”. Kualitas Produk 

adalah kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal ini tersebut 
termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk juga 
atribut produk lainnya (Kotler dan 

Amstrong : 2018 Maramis, Sepang, 
Supandi Soegoto 2018). Indikator kualitas 

produk Wijaya (2018:12) sebagai berikut:    

1) Kinerja 
2) Keandalan 

3) Keistimewaan Tambahan 
4) Kualitas adalah kondisi fisik 

4. Peresepsi Harga 
Menurut Peter & Olson dalam 

Nastiti dan Rahayu (2019) persepsi harga 
yaitu bagaimana informasi harga dapat di 

pahami oleh pelanggan dan membuat 

berarti bagi pelanggan. Sedangkan 
menurut Nastiti & Astuti (2019) presepsi 

harga setiap pelanggan berbeda-beda 

tergantung dari perspektif kebutuhannya. 
Harga yang dianggap murah bagi 

pelanggan, tentunya memberikan 
keuntungan bagi pelanggan dalam 

mengeluarkan biaya. Dengan demikian, 

harga yang dikeluarkan oleh pelanggan 
apabila sesuai dengan kebutuhan yang di 

harapkan akan memberikan tingkat 

kepuasan tersendiri bagi pelanggan. 
Menurut yang dikutip dari Krisdayanto  

(2018), beberapa indikator persepsi harga 
antara lain: 

1) Keterjangkauan harga 

2) Kesesuaian harga dengan kualitas 
produk dan layanan 

3) Daya saing harga 

4) Kesesuaian harga dengan manfaat 

5. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Windasuri (2017:64) 

“kepuasan pelanggan adalah suatu 

tanggapan emosional pada evaluasi 

terhadap pengalaman konsumsi  atas suatu 
produk atau jasa”. Berdasarkan (Fatihudin 

& Firmansyah, 2019) “kepuasa  pelanggan 

adalah pengukuran atau indikator sejauh 
mana pelanggan atau pengguna produk 

perusahaan atau jasa sangat senang 
dengan produk-produk atau jasa yang 

diterima”. Menurut  Kotler  dalam 

(Atmaja, 2018) “kepuasan pelanggan 
adalah  perasaan senang atau  kecewa  

seorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) 
produk yang diperkirakan terhadap kinerja 

yang diharapkan”. Indikator untuk 
mengukur kepuasan pelanggan, menurut  

Warsito ( 2021) adalah:  

1) Kualitas pelayanan 
2) Kualitas produk 

3) Harga produk 
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III KERANGKA BERPIKIR DAN 
HIPOTESIS 

1. Kerangka Berpikir  
Gambar 1 

Model Penelitian 

     

2. Hipotesis 
1) H1: Kualitas Pelayanan 

Berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 

2) H2: Kualitas Produk Berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan.  

3) H3: Persepsi Harga Berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 

 
 

 

 

IV METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan di 

Jl.Dangin Puri Kauh, Kecamatan 
Denpasar, Kota Denpasar Bali 80232. 

Dalam penelitian ini objek penelitiannya 

adalah Pengaruh Kualitas Pelanyan, 
Kualitas Produk dan Persepsi Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan Telkom 

Speedy di Kota Denpasar. Populasi dalam 
penelitian ini adalah para pelanggan 

Telkom Speedy di daerah Denpasar Utara 
tahun 2021 sebanyak 5.375 pengguna. 

Adapun penelitian ini menggunakan 

rumus Slovin karena dalam penarikan 
sampel, jumlahnya harus representative 

agar hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan dan perhitungannya pun 
tidak memerlukan tabel jumlah sampel. 

Pengumpulan data di lakukan dengan 
menggunakan beberapa cara antara lain 

observasi, wawancara,kuesioner, dan 

dokumentasi.  

 

V HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Regresi Linier Berganda 
Menurut Sugiyono (2017:275) 

analisis regresi linier berganda digunakan 
oleh peneliti, apabila peneliti meramalkan 

bagaimana naik turunnya keadaan 

variabel dependen (kriterium), bila dua 
atau lebih variabel independen sebagai 

faktor predictor dinaik turunkan nilainya. 

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 H1 

  

 H2 

 

 H3 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas Produk  

Persepsi Harga  

Kepuasan Pelanggan  
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Tabel 3 

Hasil Analisis Regresi Linier Beranda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstanda
rdized 

Coefficie
nts 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 

Std

. 

Err
or Beta 

1 (Constant) 0.75

2 

0.2

56 
 

2.943 0.004 

Kualitas 
Pelayanan 

0.27
6 

0.1
03 

0.316 2.691 0.008 

 Kualitas 

Produk 

0.22

1 

0.1

05 

0.248 2.105 0.038 

Persepsi 

Harga 

0.34

1 

0.1

02 

0.330 3.344 0.001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

                                         Sumber: Lampiran 6 

Berdasarkan hasil analisis regresi 

linier berganda pada Tabel 5.9 dapat 
diperoleh persamaan sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2+ b3X23 +e  

Y = 0.752+ 0.276X1 + 0.221X2 + 
0.341X3 

Berdasarkan hasil persamaan 
regresi linier berganda tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut. 

1. Nilai konstanta sebesar 0.752 berarti 
apabila kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan persepsi harga tetap maka 

kepuasan pelanggan pada Telkom 
Speedy Denpasar sebesar 0.722. 

2. Nilai koefisien regresi variabel kualitas 
pelayanan sebesar 0.276 artinya 

memiliki pengaruh positif. Apabila 

kualitas pelayanan semakin baik maka 
akan meningkatkan pelanggan pada 

Telkom Speedy Denpasar. 

3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas 
produk sebesar 0.221 artinya memiliki 

pengaruh positif. Apabila kualitas 
produk semakin baik maka akan 

meningkatkan pelanggan pada Telkom 

Speedy Denpasar.  

4. Nilai koefisien regresi variabel 
persepsi harga sebesar 0.341 artinya 

memiliki pengaruh positif. Apabila 

persepsi harga semakin baik maka akan 
meningkatkan pelanggan pada Telkom 

Speedy Denpasar. 

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 
Berdasarkan hasil uji normalitas, 

didapatkan dengan menggunakan uji 

Kolmogorov-Smirnov bahwa nilai 

koefisien Asymp. Sig (2-tailed) adalah 
0.130, di mana nilai tersebut memiliki 

nilai signifikasi 0.130 > 0.05, dengan 
demikian dapat dikatakan variabel 

tersebut berdistribusi normal atau model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

2) Uji Multikolinearitas 
Berdasarkan hasil uji 

multikolinearitas. dapat dilihat bahwa 
semua variabel bebas mempunyai nilai 

tolerance > 0.10 dan mempunyai nilai 
koefisien VIF ≤ 10. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
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gejala multikolinearitas antara variabel 
bebas dalam model regresi penelitian ini. 

3) Uji Heteroskedastisitas 
Berdasarkan hasil uji 

heteroskedastisitas, dapat dilihat bahwa 

semua variabel bebas memiliki nilai 
signifikansi > 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel bebas yang digunakan 

dalam penelitian ini tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel 

terikatnya yaitu absolute residual, maka 
dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

gejala heteroskedastisitas dalam model 

persamaan regresi. 

3. Uji Model Fit (Uji F) 
Berdasarkan hasil uji model fit, 

dapat diketahui nilai F sebesar 74.436 dan 
nilai signifikansi 0.000 < 0.05 maka dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan persepsi harga secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap pelanggan pada Telkom Speedy 
Denpasar. 

4. Uji Koefisien Determinasi 
Berdasarkan hasil uji koefisien 

determinasi nilai adjusted R
 

Square 

sebesar 0.692 dikali 100%, memiliki arti 
69.2 persen varian kepuasan pelanggan 

pada Telkom Speedy Denpasar yang 

mampu dijelaskan oleh kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan persepsi 

harga sisanya sebesar 30.8 persen 

dijelaskan oleh variabel yang tidak 
diteliti. 

5. Uji t 
Hasil uji t menunjukkan: 

1. Pengujian pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan hasil analisis kualitas 

pelayanan memiliki nilai signifikansi 

0.008 < 0,05, maka dapat disimpulkan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap terhadap 
kepuasan pelanggan pada Telkom 

Speedy Denpasar. Hal ini berarti 

Hipotesis 1 terbukti. 
2. Pengujian pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis kualitas 
produk memiliki nilai signifikansi 

0.038 < 0,05, maka dapat disimpulkan 
kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Telkom Speedy 
Denpasar. Hal ini berarti Hipotesis 2 

terbukti. 

3. Pengujian pengaruh persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis persepsi 
harga memiliki nilai signifikansi 0,001 

< 0,05, maka dapat disimpulkan 

persepsi harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Telkom Speedy 

Denpasar. Hal ini berarti Hipotesis 3 
terbukti. 

6. Pembahasan Penelitian 
1) Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan analisis data kualitas 

pelayanan memiliki beta positif sebesar 

0.276 dengan nilai signifikansi 0.008 < 

0,05, maka dapat disimpulkan kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap terhadap kepuasan 
pelanggan pada Telkom Speedy 

Denpasar. Hal ini berarti Hipotesis 1 

terbukti. Semakin baik kualitas pelayanan 
maka akan semakin meningkat kepuasan 

pelanggan. Kualitas layanan adalah 
tingkatan dimana sekumpulan dimensi 

dari layanan tersebut secara keseluruhan 

memuaskan pengguna atau pelanggannya. 
Sehingga setiap badan usaha dituntut 

untuk dapat memberikan kualitas layanan 

sebaik-baiknya untuk membedakan 
dengan badan usaha lainnya. kualitas 

pelayanan adalah bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat pelayanan 

yang dui harapkan. Apabila pelayanan 

yang diterima atau dirasakan sesuai yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan, 

yang di presepsikan baik dan memuaskan, 

kepuasan dapat mendorong konsumen 
untuk melakukan pembelian ulang dan 

nanti akan menjadi pelanggan setia. Hasil 
penelitian ini sesuai dengan penelitian 
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Bakti (2020), Nuriani (2021) dan Abidin 
(2021) menyatakan bahawa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2) Pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan analisis data kualitas 

produk memiliki beta positif sebesar 

0.221 dengan nilai signifikansi 0.038 < 
0,05, maka dapat disimpulkan kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan kepuasan pelanggan 

pada Telkom Speedy Denpasar. Hal ini 

berarti Hipotesis 2 terbukti. Semakin baik 
kualitas produk maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Kualitas Produk 

adalah kemampuan sebuah produk dalam 
memperagakan fungsinya, hal ini tersebut 

termasuk keseluruhan durabilitas, 
reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya (Kotler dan 
Amstrong, 2018) Merupakan karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang dinyatakan 

atau diimplikasikan. Terdapat beberapa 
komponen pengukuran atas Kualitas 

Produk berdasarkan performance, yaitu 

sebuah produk berasal dari bahan baku 
yang memiliki bibit unggulan dan 

kandungan yang terdapat dalam sebuah 

produk. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Adaming 

(2019), Hartadi (2018) dan Ardiansya 
(2021) menyatakan kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

3) Pengaruh persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan analisis data persepsi 

harga memiliki beta positif sebesar 0.341 

dengan nilai signifikansi 0.001 < 0,05, 
maka dapat disimpulkan persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kepuasan pelanggan 
pada Telkom Speedy Denpasar. Hal ini 

berarti Hipotesis 3 terbukti. Semakin baik 
persepsi harga maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hal utama yang 
perlu disadari oleh pengusaha adalah apa 

saja sebenarnya yang diharapkan oleh 
para pembeli dengan membayarkan 

sejumlah uang tertentu untuk membeli 

hasil produksinya itu. Setiap pengusaha 
harus cermat memperhitungkan besar 

biaya tersebut, serta memasukkannya ke 

dalam perhitungan harga jual. Menurut 
Kotler dan Keller (2018:67), persepsi 

harga merupakan salah satu elemen dari 
bauran pemasaran yang menghasilkan 

pendapatan. Berdasarkan beberapa 

pengertian diatas dan disesuaikan dengan 
penelitian ini maka dapat disimpulkan 

bahwa harga adalah jumlah dari nilai 

uang yang dibayar oleh pembeli kepada 
penjual untuk memperoleh barang atau 

jasa yang diinginkan. Persepsi harga 
berkaitan dengan bagaimana informasi 

harga dipahami seluruhnya oleh 

konsumen dan memberikan makna yang 
dalam bagi mereka. Pada saat konsumen 

melakukan evaluasi dan penelitian 

terhadap harga dari suatu produk sangat 
dipengaruhi oleh perilaku dari konsumen 

itu sendiri. Dengan demikian penilaian 
terhadap harga suatu produk dikatakan 

mahal, murah atau biasa saja dari setiap 

individu tidaklah harus sama, karena 
tergantung dari persepsi individu yang 

dilatarbelakangi oleh lingkungan 

kehidupan dan kondisi individu. Hasil 
penelitian ini sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Kurnianingsih 
(2018), Devitasari (2020) dan Marison 

(2022) menunjukan bahwa persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

 

VI PENUTUP 
1. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan hasil 
penelitian yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan bahwa: 

1) Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 

terhadap kepuasan pelanggan pada 
Telkom Speedy Denpasar. Hal ini 
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berarti semakin baik kualitas 
pelayanan maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan pada Telkom 
Speedy Denpasar. 

2) Kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 
kepuasan pelanggan pada Telkom 

Speedy Denpasar. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas produk maka 
akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada Telkom Speedy 
Denpasar. 

3) Persepsi harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan kepuasan 
pelanggan pada Telkom Speedy 

Denpasar. Hal ini berarti semakin baik 

persepsi harga maka akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada Telkom Speedy Denpasar. 

2. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah dilakukan maka dapat dikemukakan 
beberapa saran sebagai berikut: 

1) Kualitas pelayanan terbukti 

memberikan dampak dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada Telkom Speedy Denpasar oleh 
karena itu manajemen Telkom Speedy 

Denpasar harus memperhatikan 

pengetahuan yang dimiliki oleh 
karyawan mengenai produk Telkom 

Speedy. 

2) Kualitas produk terbukti memberikan 
dampak dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan pada Telkom 
Speedy Denpasar oleh karena itu 

manajemen Telkom Speedy Denpasar 

harus memperhatikan produk atau 
barang yang akan diberikan kepada 

pelanggan untuk meminimalisir 

terjadinya kerusakan. 
3) Persepsi harga terbukti memberikan 

dampak dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan pada Telkom 

Speedy Denpasar oleh karena itu 

manajemen Telkom Speedy harus 
memperhatikan strander kualitas 

produk yang dimiliki agar sesuai 
dengan biaya yang dikeluarkan oleh 

pelanggan. 
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