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ABSTRAK

Pada era globalisasi ini tentunya memerlukan jaringan internet untuk
melakukan segala aktivitas dengan cepat. Kebutuhan masyarakat yang semakin
besar menimbulkan permintaan yang melonjak dan mengharuskan para penyedia
jasa layanan internet ini meningkatkan kualitas untuk kepuasan para
pelanggannya. Indihome merupakan suatu bisnis fixed broadband PT Telkom
Indonesia yang berusaha untuk menguatkan posisinya sebagai market leader
dengan target 8,3 juta pelanggan. Hal ini harus dipertahankan dengan
meningkatkan kepuasan pelanggannya agar tidak berpindah ke pesaing yang ada.
Oleh karena itu perlu dilakukan penelitian tentang faktor — faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan indihome sehingga dapat meningkatkan daya
saing pada bauran pemasaran produk. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan sangat banyak dan kompleks, maka dalam penelitian ini digunakan
pendekatan partial least squares (PLS). Metode penelitian ini menggunakan 50
sampel dengan teknik purposive sampling. Dari hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan citra merek memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel
kualitas produk, persepsi nilai, faktor emosional, dan budaya kerja tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Model prediksi dari hasil
penelitian ini mampu menjelaskan variabel kepuasan pelanggan sebesar 86,3%
(R?=0,863) dan memiliki prediksi yang relevan (Q?=0,506).

Kata Kunci: Model Hubungan, Kepuasan Pelanggan, Sructural Equation
Modelling, Partial Least Squares.
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ABSTRACT

In this era of globalization, of course, requires an internet network to carry out
all activities quickly. The needs of the community that are getting bigger have
caused soaring demand and require that these internet service providers improve
their quality for the satisfaction of their customers. Indihome is a fixed broadband
business of PT Telkom Indonesia which seeks to strengthen its position as a
market leader with a target of 8.3 million subscribers. This must be maintained by
increasing customer satisfaction so as not to move to existing competitors.
Therefore, it is necessary to conduct research on the factors that affect indihome
customer satisfaction so as to increase competitiveness in the product marketing
mix. The factors that affect customer satisfaction are numerous and complex, so in
this study the partial least squares (PLS) approach is used. This research method
uses 50 samples with purposive sampling technique. The results of this study
indicate that the variables of service quality, price perception, and brand image
have a significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, the variables of
product quality, perceived value, emotional factors, and work culture do not have
a significant effect on customer satisfaction. The prediction model from the results
of this study is able to explain the customer satisfaction variable by 86.3% (R2 =
0.863) and has relevant predictions (Q2 = 0.506).

Keywords: Relationship Model, Customer Satisfaction, Structural Equation
Modeling, Partial Least Squares.





