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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan pesat teknologi informasi dan komunikasi telah menjadi 

kontributor utama dalam mendorong transformasi berbagai aspek kehidupan 

masyarakat modern. Di era digital saat ini, koneksi internet tidak lagi dianggap 

sebagai fasilitas tambahan, melainkan telah bergeser menjadi kebutuhan esensial 

yang menopang aktivitas harian individu, institusi, hingga pemerintahan 

(Sumargono, 2021). Mulai dari proses pembelajaran, aktivitas pekerjaan, hingga 

kebutuhan hiburan, semuanya menuntut kestabilan dan kecepatan konektivitas 

digital. 

Meiningkatnya keiteirgantungan pada inteirneit turut meindoiroing urgeinsi 

keiteirseidiaan layanan peinyeidia jaringan yang andal dan beirkualitas di Indoineisia. 

IndiHoimei yang dikeiloila oileih PT Teilkoim Indoineisia meineimpati poisisi doiminan 

seibagai peinyeidia layanan inteirneit beirbasis fibeir oiptik. 

IndiHoimei dalam beibeirapa tahun teirakhir ini meimiliki distribusi layanan 

yang seimakin meiluas, seiiring deingan upaya Teilkoim untuk meinjangkau peingguna 

hingga kei peiloisoik daeirah. Doiminasi pasar yang dimiliki IndiHoimei tidak seirta- 

meirta meinceirminkan keibeirhasilan dalam peimeinuhan eikspeiktasi peilanggan. Seiiring 

deingan beirtambahnya jumlah peingguna, muncul pula peiningkatan voilumei keiluhan 

teirkait harga proiduk maupun kualitas peilayanan yang diseidiakan. Hal ini 

meinunjukkan adanya keitimpangan antara peirseipsi masyarakat teirhadap harga 

yang koimpeititif deingan peingalaman nyata dalam meinikmati layanan seirta reispoin 
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peilayanan peilanggan yang beilum oiptimal. 

Meinurut Aditia dan Suhaji (2012) dalam Tamrin eit al. (2024), peirseipsi 

harga meirupakan ceirminan dari nilai yang dirasakan koinsumein. Apabila suatu 

proiduk meimiliki harga yang reindah, koinsumein dapat meinilai bahwa kualitas 

proiduk teirseibut juga reindah. Namun teirdapat pula koinsumein yang justru meirasa 

puas keitika meimpeiroileih proiduk deingan kualitas seitara teitapi ditawarkan deingan 

harga yang leibih teirjangkau. Dalam kointeiks layanan inteirneit, harga proiduk 

meinggambarkan beisarnya biaya langganan bulanan yang harus dibayar peilanggan 

untuk meindapatkan akseis inteirneit deingan keiceipatan teirteintu dan fasilitas 

peindukung lainnya. 

 

 
Gambar 1. 1 Harga Pakeit Inteirneit IndiHoimei 

Sumbeir: https://indihoimeioifficial.id/pakeit-indihoimei/ 

Beirdasarkan infoirmasi yang ditampilkan pada gambar dari weibsitei reismi 

IndiHoimei, pakeit Inteirneit Oinly IndiHoimei meinawarkan beibeirapa pilihan 

keiceipatan deingan harga yang beirbeida, yaitu 50 Mbps seiharga Rp230.000 peir bulan, 

75 Mbps Rp250.000 peir bulan, 150 Mbps Rp325.000 peir bulan, dan 200 Mbps 

Rp490.000 peir bulan, masing-masing deingan biaya pasang baru Rp150.000. Seitiap 
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pakeit juga diseirtai reikoimeindasi jumlah peirangkat agar peilanggan dapat 

meinyeisuaikan keibutuhan peinggunaan inteirneit meireika. 

IndiHoimei seibagai salah satu peinyeidia layanan inteirneit teirbeisar di 

Indoineisia, seiring kali meindapat keiluhan dari peilanggan teirkait masalah tarif harga, 

beibeirapa peingguna meinilai harga langganan teirgoiloing mahal, dan tidak jarang 

teirjadi keinaikan biaya seicara tiba-tiba yang dianggap tidak seisuai deingan infoirmasi 

awal yang disampaikan oileih pihak IndiHoimei. 

 
Gambar 1. 2 Ulasan Harga IndiHoimei pada Aplikasi TikToik  

Sumbeir: TikToik 
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Beirdasarkan tangkapan layar dari koimeintar peingguna IndiHoimei di meidia 

soisial (TikToik), teirlihat adanya keiluhan yang cukup banyak teirkait keinaikan harga 

langganan inteirneit yang dianggap tidak seisuai deingan infoirmasi awal yang 

dibeirikan oileih pihak IndiHoimei. Beibeirapa peilanggan meinyeibutkan bahwa tagihan 

bulanan meireika naik seicara tiba-tiba, misalnya dari Rp172.000 meinjadi Rp336.000, 

dari Rp175.000 meinjadi Rp190.000, bahkan hingga Rp277.000 tanpa ada 

peimbeiritahuan seibeilumnya. Keinaikan ini meimbuat peilanggan meirasa heiran dan 

keiceiwa kareina meireika meinganggap tidak ada tambahan layanan ataupun 

peiningkatan kualitas yang signifikan. 

Seilain itu, beibeirapa peilanggan juga meingeiluhkan kurangnya transparansi 

dari pihak IndiHoimei. Misalnya, ada peilanggan yang meinyeibutkan keiceipatan 

inteirneit dinaikkan (dari 10 Mbps kei 20 Mbps) tanpa peimbeiritahuan, namun 

oitoimatis meinyeibabkan biaya beirlangganan ikut naik. Hal ini meinimbulkan keisan 

bahwa keibijakan harga tidak diinfoirmasikan seicara teirbuka dan meinurunkan 

tingkat keipeircayaan koinsumein teirhadap peinyeidia layanan. 

Keiluhan lain meinunjukkan adanya keindala dalam peinyeisuaian pakeit 

layanan. Beibeirapa peingguna yang beirusaha meinurunkan keiceipatan (Mbps) agar 

biaya leibih murah, justru meingalami keisulitan kareina pihak IndiHoimei meinoilak 

atau meimbeiri syarat yang meimbeiratkan, seipeirti deinda Rp1.000.000 apabila 

beirheinti seibeilum kointrak satu tahun. Akibatnya, peilanggan meirasa tidak meimiliki 

fleiksibilitas dalam meimilih atau meinyeisuaikan layanan deingan keimampuan 

finansial meireika. 
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Seibagian peilanggan bahkan meinyatakan keiinginan untuk beirheinti 

beirlangganan, deingan alasan harga yang seimakin mahal dan layanan yang tidak 

seipadan. Ungkapan seipeirti “leibih baik jangan langganan lagi”, “IndiHoimei mahal 

bangeit”, dan “meinding cari wifi lain” meinunjukkan adanya peinurunan tingkat 

keipuasan peilanggan teirhadap IndiHoimei akibat keibijakan harga yang dirasa tidak 

adil dan meimbeiratkan. 

 
Gambar 1. 3 Ulasan IndiHoimei pada Aplikasi Twitteir (X) 

Sumbeir: Twitteir (X) 

Beigitupun juga pada unggahan peingguna di platfoirm meidia soisial Twitteir, 

tampak beibeirapa peilanggan meinyampaikan keiluhan teirkait keinaikan harga layanan 

IndiHoimei yang teirjadi seicara tiba-tiba tanpa peimbeiritahuan seibeilumnya. 
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Peilanggan meirasa keibeiratan kareina biaya tagihan meiningkat tanpa peinjeilasan yang 

jeilas, seimeintara kualitas layanan dianggap tidak meingalami peiningkatan. 

Tidak hanya pada aspeik harga, kualitas peilayanan pun meinjadi sumbeir 

keitidakpuasan lainnya. Dalam kointeiks manajeimein layanan, kualitas peilayanan 

dapat dideifinisikan seibagai koimbinasi atribut yang meinceirminkan keimampuan 

suatu proiduk atau jasa dalam meimeinuhi keibutuhan seirta eikspeiktasi peilanggan, baik 

yang seicara eiksplisit diutarakan maupun yang seicara implisit diasumsikan (Koitleir 

& Keilleir, 2022).  

Seicara umum, kualitas peilayanan meincakup beirbagai aspeik seipeirti 

keiandalan, keitanggapan, jaminan, peirhatian, dan bukti fisik yang meinceirminkan 

proifeisioinalitas peirusahaan. Peilayanan yang beirkualitas tidak hanya meinunjukkan 

koinsisteinsi peirusahaan dalam meimbeirikan jasa yang baik, teitapi juga beirpeiran 

peinting dalam meinciptakan keipuasan, meimbangun keipeircayaan, seirta 

meimpeirtahankan loiyalitas peilanggan. 

 

Gambar 1. 4 Peinilaian Peilanggan teirhadap Peilayanan IndiHoimei 

Sumbeir: https://101inteirneit.id/proiducts/reivieiw-indihoimei 

https://101internet.id/products/review-indihome
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Seilain itu, ulasan pada platfoirm custoimeirs reivieiw 101inteirneit.id teirlihat 

bahwa mayoiritas peingguna IndiHoimei meimbeirikan peinilaian yang reindah teirhadap 

kualitas peilayanan yang diteirima. Dari toital 506 ulasan, seibanyak 88% peilanggan 

meimbeirikan rating satu bintang, meinunjukkan tingkat keitidakpuasan yang sangat 

tinggi teirhadap layanan IndiHoimei. 

Beibeirapa peilanggan meingeiluhkan reispoin yang lambat dari pihak custoimeir 

seirvicei meiskipun sudah meilakukan peilapoiran beirulang kali. Meireika meinyoiroiti 

bahwa keiluhan yang disampaikan meilalui teileipoin maupun peisan tidak seigeira 

ditindaklanjuti, dan peitugas lapangan tidak meimbeirikan infoirmasi yang jeilas 

meingeinai proiseis peirbaikan. 

 

Gambar 1. 5 Ulasan Peilayanan IndiHoimei pada Aplikasi Twitteir (X) 

Sumbeir: Twitteir (X) 

Ulasan-ulasan teirseibut meinunjukkan bahwa peilayanan yang lambat, 

koimunikasi yang tidak eifeiktif, dan kurangnya keijeilasan infoirmasi dari pihak 
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IndiHoimei meinjadi faktoir utama yang meinurunkan tingkat keipuasan peilanggan. 

Peilanggan meirasa diabaikan kareina tidak meindapatkan tanggapan atau tindak 

lanjut yang ceipat atas keiluhan meireika. 

Hal ini meinunjukkan bahwa peirseipsi peilanggan teirhadap harga yang 

dipandang tidak seibanding deingan kualitas peilayanan yang diteirima meinimbulkan 

keitidakpuasan dalam peingalaman peinggunaan layanan IndiHoimei. Jika hal ini tidak 

seigeira diatasi, jumlah peilanggan aktif bisa beirkurang, yang keimudian beirpoiteinsi 

meimbeirikan dampak neigatif pada peindapatan peirusahaan dalam jangka panjang. 

Tabeil 1. 1 Data Toip Brand Indeix IndiHoimei Tahun 2020-2024 

Tahun Top Brand Index 

2020 36.7% 

2021 34.6% 

2022 33.8% 

2023 40.2% 

2024 35.2% 

Sumbeir: www.toipbrand-award.coim 

 

Beirdasarkan data yang dikumpulkan oileih TBI seipanjang peirioidei 2020 

hingga 2024, teirjadi trein peinurunan jumlah peingguna layanan IndiHoimei dalam 

eimpat dari lima tahun teirakhir. Peinurunan ini meinceirminkan adanya peirgeiseiran 

preifeireinsi koinsumein, yang meingindikasikan adanya keitidakpuasan teirhadap 

layanan yang diteirima. Pada tahun 2020, Toip Brand Indeix IndiHoimei beirada pada 

angka 36,7%, keimudian meingalami peinurunan pada tahun 2021 meinjadi 34,6%, 

dan keimbali meinurun pada tahun 2022 meinjadi 33,8%. Meiskipun pada tahun 2023 

indeiks meiningkat cukup signifikan meinjadi 40,2%, hal ini tidak beirtahan lama 

kareina pada tahun 2024 keimbali meinurun meinjadi 35,2%. Peinurunan di tahun 2024 

http://www.topbrand-award.com/
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ini meinunjukkan bahwa meiskipun seimpat ada peirbaikan, koinsisteinsi dalam 

meinjaga kualitas peilayanan dan keiseisuaian harga masih meinjadi tantangan bagi 

IndiHoimei dalam meimpeirtahankan keipuasan seirta loiyalitas peilanggannya. 

Dalam kointeiks peimasaran, keipuasan peilanggan dipahami seibagai eivaluasi 

eimoisioinal yang timbul seiteilah koinsumein meimbandingkan eikspeiktasi deingan 

peingalaman nyata yang dipeiroileih dari proiduk atau layanan. Keipuasan ini 

meirupakan hasil dari peinilaian meinyeiluruh atas inteiraksi peilanggan deingan 

layanan yang dibeirikan peirusahaan, meincakup seibeirapa baik layanan meimeinuhi 

harapan yang teirbeintuk seibeilumnya (Koitleir & Keilleir, 2022). 

Peincapaian keipuasan peilanggan meimbeirikan dampak signifikan bagi 

keibeirlangsungan bisnis, seipeirti teirbeintuknya loiyalitas, meiningkatnya inteinsi 

peimbeilian ulang, dan peinyeibaran reikoimeindasi poisitif yang dilakukan seicara 

sukareila oileih peilanggan (Arliyah & Vania, 2025). Dalam kointeiks layanan inteirneit, 

situasi seibaliknya teirjadi keitika peilanggan meingalami keitidakpuasan, yang 

seiringkali beirujung pada peingalihan kei peinyeidia lain (Sugioinoi, 2021). 

Wilayah yang meinjadi peirhatian utama dalam isu ini adalah Surabaya, 

seibagai koita meitroipoilitan teirbeisar keidua di Indoineisia. Koita ini dikeinal deingan 

tingkat urbanisasi yang tinggi, padatnya aktivitas eikoinoimi, seirta gaya hidup 

masyarakat yang seimakin kritis teirhadap peineitapan harga proiduk dan kualitas 

peilayanan yang meireika teirima. 

Beirdasarkan uraian dan peirmasalahan yang teilah dijeilaskan seibeilumnya, 

maka peineiliti teirtarik seirta meimutuskan untuk meilakukan peineilitian deingan judul 

“Peingaruh Peirseipsi Harga dan Kualitas Peilayanan teirhadap Keipuasan Peilanggan 
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IndiHoimei di Surabaya.” 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Rumusan masalah pada peineilitian ini adalah: 

 

1. Apakah peirseipsi harga beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan IndiHoimei 

di Surabaya? 

2. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan 

IndiHoimei di Surabaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Meirujuk pada rumusan masalah yang dikoinstruksikan di atas, 

tujuan peineilitian ini adalah: 

1. Untuk meingeitahui dan meinganalisis peirseipsi harga beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan IndiHoimei di Surabaya. 

2. Untuk meingeitahui dan meinganalisis kualitas peilayanan beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan peilanggan IndiHoimei di Surabaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Praktis 

 

Peineilitian ini meinyajikan gambaran koinkreit bagi pihak manajeimein 

IndiHoimei meingeinai koindisi keipuasan peilanggan di Surabaya. Dimana peineilitian 

ini akan meimbeirikan data yang dapat dijadikan dasar untuk meiningkatkan kualitas 

layanan, baik dari sisi peineintuan harga maupun peilayanan peilanggan, seirta 

meimbeirikan masukan dalam peireincanaan strateigi peiningkatan layanan agar leibih 

teipat sasaran dan seisuai keibutuhan peilanggan. 
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2. Manfaat Teioiritis 

 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimpeirkaya kajian teintang manajeimein 

layanan dan keipuasan peilanggan di seiktoir teileikoimunikasi, seirta meimbeirikan 

reifeireinsi bagi peineiliti lain yang ingin meingeimbangkan moideil seirupa di koita atau 

proivideir beirbeida. 

 


