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ABSTRAKSI 

Di era modern saat ini perkembangan dunia teknologi berkembang semakin 

pesat tiap tahunnya, era digital saat ini masyarakat membutuhkan internet dengan 

kualitas terbaik yang tentunya sesuai dengan apa yang meraka harapkan. Hal ini 

perusahaan penyedia jasa layanan internet saling bersaing dalam peningkatan  

kualitas layanan guna meningkatkan pemenuhan harapan pelanggan. First Media 

merupakan salah satu perusahaan di Indonesia yang bergerak di bidang penyedia 

layanan Cable TV dan Fixed Broadband Internet. Kepuasan pelanggan yaitu tingkat 

perasaan, penilaian pelanggan terhadap produk maupun layanan yang di terimanya. 

Pelanggan puas dapat menukung bisnis dimasa depan. Penelitian ini bertujuan 

untuk dapat mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan First Media di Sidoarjo 

Utara dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan persepsi harga. 

 Analisis SEM berbasis Partial Least Square (PLS) merupakan metode yang 

diterapkan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, terdapat 72 orang 

sebagai sampel penelitian, serta pengambilan sampel non probabilitas dengan 

purposive sampling yang digunakan.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan First Media di Sidoarjo Utara 2) Persepsi 

Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan First Media di Sidoarjo 

Utara.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan   

 

 


