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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

PELANGGAN INDIHOME (STUDI KASUS PADA PELANGGAN 

INDIHOME DI STO INJOKO WITEL SURABAYA SELATAN) 

 

OLEH: 

AULIA NUR RAHMAWATI 

1612010126/FEB/EM 

 

Dengan penggunaan internet yang semakin pesat, menjadikan peluang bagi 

operator layanan telekomunikasi untuk dapat memberikan kapasitas berinternet dengan 

murah, cepat, dan tanpa batas. Para perusahaan layanan internet berlomba-lomba dalam 

melakukan inovasi dalam upaya untuk menyesuaikan keinginan pasar agar dapat 

menarik minat calon pelanggan. Dalam situasi yang kompetitif seperti saat ini, 

perusahaan harus berupaya untuk mempertahankan pelanggannya dengan cara 

meningkatkan kepuasan pelanggan, serta memunculkan persepsi harga yang baik bagi 

para pelanggan agar pelanggan tersebut tidak berpindah ke perusahaan yang lain. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan IndiHome di STO Injoko 

Witel Surabaya Selatan. 

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non 

probability sampling dengan sampling yang digunakan 100 responden. Pengambilan 

sample menggunakan teknik purposive. Data yang digunakan adalah data primer, 

sedangkan teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least 

Square (PLS). 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa kualitas pelayanan dan 

persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan IndiHome di STO 

Injoko Witel Surabaya Selatan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan
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