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ABSTRAK 

 

Perkembangan pesat teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah akses 

internet menjadi kebutuhan esensial untuk mendukung aktivitas sehari-hari dalam 

masyarakat modern. Seiring dengan meningkatnya ketergantungan pada layanan 

internet, penilaian pelanggan terhadap keadilan harga dan kualitas layanan telah 

menjadi faktor penentu utama kepuasan. Meskipun memiliki posisi dominan 

sebagai penyedia layanan internet serat optik di Indonesia, IndiHome tetap 

menghadapi keluhan pelanggan terkait kebijakan harga dan kinerja layanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan di kalangan pelanggan IndiHome di 

Surabaya. Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner online yang dibagikan 

kepada 120 responden yang memiliki pengalaman sebelumnya dalam 

menggunakan layanan IndiHome dan tinggal di Surabaya. Pendekatan penelitian 

kuantitatif digunakan, dan analisis data dilakukan menggunakan Partial Least 

Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil menunjukkan bahwa 

persepsi harga memiliki dampak negatif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, menunjukkan bahwa persepsi harga yang tidak menguntungkan dapat 

menurunkan tingkat kepuasan. Sebaliknya, kualitas layanan memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, menunjukkan bahwa 

peningkatan dalam responsivitas layanan, keandalan, dan jaminan layanan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0.577 

menunjukkan bahwa persepsi harga dan kualitas layanan secara bersama-sama 

menjelaskan 57,7% variasi dalam kepuasan pelanggan. Temuan ini berkontribusi 

pada literatur tentang perilaku konsumen di industri layanan internet dengan secara 

empiris mengonfirmasi peran yang bertentangan antara persepsi harga dan kualitas 

layanan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Secara praktis, studi ini 

menyarankan bahwa penyedia layanan internet harus memprioritaskan strategi 

penetapan harga yang transparan dan perbaikan kualitas layanan yang konsisten 

untuk mempertahankan kepuasan pelanggan dan loyalitas jangka panjang. 

 

 

 


