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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menguji dan menganalisis pengaruh Penetapan Harga
dan Kualitas Pelayanan secara parsial dan secara simultan terhadap Tingkat
Kepuasan. Penelitian ini menggunakan pelanggan Indihome dari PT Telkom
kapasan sebagai sampel. Terdapat sebanyak 60 pelanggan Indihome yang
menjadi responden. Metode penelitian ini menggunakan probability sampling
dan simple random sampling. Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa
secara parsial variabel Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap Tingkat Kepuasan. Hal ini dikarenakan nilai thinng
dari masing-masing variabel tersebut lebih besar dari nilai tiaper (2,00247) dan
nilai signifikansi dari variabel tersebut lebih kecil dari 0,05. Secara simultan
variabel Penetapan Harga (X;) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara signifikan
berpengaruh terhadap Tingkat Kepuasan (Y). dikarenakan nilai Fhinng sebesar
141.725 dengan nilai Fuper 3,16 sehingga nilai Fhinng > Fupe, dan tingkat
signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel
independen dalam penelitian ini secara simultan berpengaruh terhadap
variabel dependen. dari hasil uji hipotesis nilai (X1) Penetapan Harga sebesar
11423 sedangkan nilai (X2) Kualitas Pelayanan sebesar 2.227(X;). Dapat
disimpulkan bahwa Penetapan Harga (X1) lebih dominan terhadap Tingkat
Kepuasan (Y) dibandingkan Kualitas Pelayanan(X:).

Kata Kunci : Penetapan Harga, Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan.

PENDAHULUAN

Diera globalisasi ini perkembangan teka)logi informasi dan komunikasi
sangat berpengaruh bagi kegiatan manusia. Perkembangan teknologi informasi
dan komunikasi yang pada awalnya melalui media surat menyurat, berkembang
melalui media telepon koin atau telepon rumah, dan menggunakan telepon
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bergerak tanpa kabel dikenal dengan handphone. Sejalan dengan perkembangan
informasi dan komunikasi, saat ini kebutuhan tersebut dapat diperoleh melalui
media yang lebih modern yaitu dengan memanfaatkan perkembangan teknologi
internet.

Pengguna internet meningkat pesat pada awal januari tahun 20% mencapai
202.,6 juta jiwa. Jumlah ini meningkat 15,5 persen atau setara dengan 27 juta jiwa
dibandingkan pada januari 2020. Jumlah penduduk Indonesia saat ini 274.9 juta
jiwa. Artinya penetrasi internet di Indonesia pada awal tahun 2021 mencapai 73,7
persen !

Salah satu perusahaan BUMN Indonesia yang menyediakan pelayanan di
bidang teknologi komunikasi dan jaringan adalah PT Telekomunikasi Indonesia
(Persero). Produk dari PT. Telkom yaitu Indonesia Digital Home (Indihome)
resmi di pasarkan pada tahun 2015 dan di kelola PT TA (Telkom Akses) anak
perusahaan dari PT Telkom Indonesia (persero). Kualitas pelayanan Indihome
sangat berpengaruh besar terhadap keberhasilan dan kesuksesan PT Telkom
Indonesia. Strategi indihome dalam menambah pelanggan dengan cara melakukan
promo pemasangan baru dan penambahan layanan yang beberapa bulan gratis,
serta pelayanan yang baik. Sehingga kualitas pelayanan akan terus ditingkatkan
dan dievaluasi, dari pengalaman tahun kemarin dan rancangan tahun kedepannya
untuk mendapatkan pelanggan yang loyal. Jika pelanggan yang loyal merasa puas
tethadap pelayanan Indihome, pelanggan tidak akan tertarik ke provider lain untuk
pelanggan eksisting atau pelanggan yang telah berlangganan Indihome. Jadi
penetapan harga dan kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

LANDASAN TEORI
HARGA
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Menurut Kotler dan Amstrong (2008) menyatakan bahwa “penetapan
harga hendaknya didasarkan pada persepsi konsumen terhadap nilai yang
diterima, bukan pada biaya penjual atau produsen”. Oleh karena itu, perusahaan
dituntut untuk dapat menentukan harga dan seluruh pcngelu%n lain yang
dikeluarkan oleh pelanggan untuk mendapatkan manfaat dari jasa. Menurut Kotler
dan Keller (2016:491), terdapat beberapa fujuan penctapan harga yaituw: (a)
kemampuan bertahan (Survival); (b) laba maksimum saat ini (Maximum Current
Profit); (c) pangsa pasar maksimum (Maximum Market Share); (d) kepemimpinan
kualitas produk (Product - Quality Leadership); (e) mjuan-tujuan lainnya (Other
Obejctives).

Menurut Kotler dan Amstrong (2008 : 278) ada 4 indikator penetapan
harga, yaitu: (1) keterjangkauan harga; (2) kesesuaian harga dengan kualitas
produk; (3) daya saing harga; (4) kesesuaian harga dengan manfaat.

KUALITAS gELAYANAN

Menurut Kotler (2008) pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilkan apapun. Menurut Moenir
(2008) pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang berlangsung secara rutin dan
berkesilambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.

Bates dan Hoftman (1999) seperti dikutip oleh Sukoco dan Nilowardono
(2009) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan
tethadap proses penyediaan jasa, dengan demikian pengevaluasian kualitas
layanan berarti pengevaluasian terhadap proses produksi jasa. Terdapat lima
indikator yang digunakan dalam menentukan kualitas pelayanan sebagai berikut:
(a) Tangble: (b) Empathy: (c) Reliability; (d) Responsiveness; (e) Assurance.
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KEPUASAN PF&AN GGAN

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Lovelock dan Wright
(2007) menyatakan bahwa, kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca
pembelian mereka, dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan,
netralitas, kegembi dan kesenangan.

Kepuasan Pelanggan Menurut Yuliarmi dan Riyasa (2007) adalah (1)
Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan, (2) Tingkat kepuasan
apabila dibandingkan dengan yang sejenis, dan (3) Tidak ada pengaduan atau
komplain yang dilayangkan.

METODE PENELITIAN

Populasi dari penelitian ini mengambil data dari telkom kapasan di bulan
oktober tahun 2020 sebanyak 646 pelanggan yang pasang baru indihome.
Populasi ini juga bersifat heterogen yang dapat dilihat dari beragamnya usia, jenis
kelamin, dan pendidikan. Teknik sampling dibagi menjadi dua kelompok yaitu
probability sampling dan non probability sampling .

Pada perelitian ini, peneliti menggunakan probability sampling. Pada
penelitian ini peneliti menggunakan simple random sampling menggunakan
rumus hair untuk menentukan ukuran sampel dengan total populasi 646. Dengan
indikator sebanyak 12 dan ukuran sampel minumun 5-10 observasi untuk setiap
parameter yang diestimasi 12x(5-10) =60 Jadi dapat di simpulkan sampel dari
penelitian ini berjumiah 60.

Sampel yang akan menjawab pertanyaan kuesonier dengan Kkriteria

pelanggan yang sudah berlangganan Indihome lebih dari 5 bulan dari bulan
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oktober 2020 — bulan april 2021. Pereltian ini menggunakan data kuantitatif

deskriptif dengan data primer maupun sekunder

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasilaj Regresi Linier Berganda
Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SPSS wversi 23, maka

diperoleh hasil regresi sebagai berikut:
Y=2588+0492X1+0,098X2+e¢

Persamaan regresi linier berganda diatas memperlihatkan hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen secara parsial, dari persamaan
tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa :

1. Nilai constanta adalah 2,588, artinya jika tidak terjadi perubahan variabel
Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan (nilai X;, dan X; adalah 0) maka
Tingkat Kepuasan pada PT Telkkom kantor Kapasan Surabaya utara sebesar
2,588 satuan.

2. Nilai koefesien regresi Penetapan aarga adalah 0,492, artinya jika variabel
Penetapan Harga (X|) meningkat sebesar 1 satuan, maka kinerja karyawan
akan naik sebesar 0,492 satuan dengan asumsi bahwa variabel independen lain
dalam kondisi konstan.

Nilai koefesien regresi Kualitas Pézyanan adalah 0,098, artinya jika variabel

Kualitas Pelayanan (X2) meningkat sebesar 1 satuan, maka kinerja karyawan akan

naik sebesar 0,188 satuan dengan asumsi bahwa variabel independen lain dalam

kondisi konstan. Hasil analisis regresi linear berganda yang diperoleh dengan
menggunakan SPSS 23 selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini
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Uji Hipotesis

Uji Parsial (Uji t)

Tabel 1
Hasil Uji t (parsial)

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2.58¢ 758 3415 001
Penetapan
492 043 804 11423 .000
Harga
Kualitas
098 044 157 2.227 .030
pelayanan

Dependent Variable: Tingkat kepuasan
Sumber: Hasil olah data responden

3
Berdasarkan tabel 1 dengan mengamati baris kolom t dan sig bisa dijelaskan

bahwa uji t yang dilakukan dapat diketahui nilai thitwng dari masing-masing

variabel independen, yaitu Penetapan Harga (Xi) sebesar

11,423, Kualitas

Pelayanan (X:) sebesar 2,227, dan Nilai signifikan dari masing-masing variabel

independen, yaiu Penetapan Harga (X;) sebesar 0,000, Kualitas Pelayanan (X>)

sebesar 0,030.
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Sehingga dikatakan bahwa secara parsial variabel Penetapan Harga (X1) dan
variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel Tingkat
Kepuasan (Y) hal ini dikarenakan nilai tyiwe dari masing-masing variabel tersebut
lebih besar dari nilai tiawe (2,00247) dan nilai signifikansi dari variabel tersebut
lebih kecil dari 005. Berdasarkan dari hasil uji t tersebut nilai (Xi) Penetapan
Harga sebesar 11.423 sedangkan nilai (X2) Kualitas Pelayanan sebesar 2.227 yang
artinya (Xi) lebih dominan dibandingkan dari (X2) Kualitas Pelayanan terhadap
Tingkat Kepuasan (Y).

Uji F (Simultan)

Tabel 2

Hasil Uji F (simultan)

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 200.095 2 100.048 141.725] 000"
Residual 40.238 57 706
Total 240.333 59

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga

Sumber: Hasil olah data responden
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Untuk mengetahui besarnya nilai Frabel dapat menggunakan rumus sebeagi berikut:
Fraber =1 (k;

Berdasarkan pada tabel 2 ma Friune sebesar 141.725 dengan nilai Faper

3,16 sehingga nilai Fritmg > Frabe, dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 Sehingga
dapat dikatakan bahwa variabel Penetapan Harga (Xi), Kualitas Pelayanan (X2),
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y).

Koefisien Korelasi Determinasi (R?)

Analisis regresi berganda di gunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel
independent yang terdiri dari Penetapan Harga (X) Kualitas Pelayanan (X:) dan
variabel dependent Tingkat Kepuasan (Y).

Tabel 3
Hasil output Analisis Regresi

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 9129 833 827 .840

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
(X2 Penetapan Harga (X1)
Sumber: Hasil Olah Data responden.

Berdasarkan output di atas diketahui nilai R Square sebesar 0,833 hal ini
mengandung arti bahwa pengaruh Penetapan Harga (X;) dan Kualitas Pelayanan
(X2) secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen Tingkat Kepuasan
(Y) dengan jumlah sebesar 83,3%.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitiatn dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab sebelumnya, maka diperokh simpulan bahwa:

1.

Secara parsial variabel Penetapan Harga (X;) dan Kualitas Pelayanan (X)
secara signifikan berpengaruh terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Dikarenakan
secara parsial variabel Penetapan Harga (11.423) dan variabel Kualitas
Pelayanan (2.227) berpengaruh signifikan terhadap variabel Tingkat Kepuasan
(Y). Hal ini dikarenakan nilai thiung dari masing-masing variabel tersebut lebih
besar dari nilai tiape (2.00247) dan nilai signifikansi dari variabel tersebut lebih
kecil dari 0,05.

. Secara simultan variabel Penetapan Harga (X;) dan Kualitas Pelayanan (X3)

secara signifikan berpengaruh terhadap Tingkat Kepuasan (Y). dikarenakan
nilai Fritng sebesar 141.725 dengan nilai Fraper 3,16 sehingga nilai Fritung > Frael,
dan tingkat signifikan 0,000 < 005 Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh

variabel independent dalam penelitian ini secara simultan berpengaruh

terhadap variabel dependent.

. Berdasarkan dari hasil uji hipotesis nilai (X1) Penetapan Harga sebesar 11.423

sedangkan nili (X2) Kualitas Pelayanan sebesar 2.227(X1). Dapat disimpulkan
bahwa Penetapan Harga (X;) lebih dominan terhadap Tingkat Kepuasan (Y)
dibandingkan Kualitas Pelayanan(X>).

Saran

1.

Berikut ini saran yang dapat diberikan pada penelitian ini :
Bagi Perusahaan
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Bagi pimpinan PT Telkom Indonesia (kantor Telkom Kapasan Surabaya Utara)
untuk terus menganalisa penetapan harga indihome dan melakukan promosi
atau penawaran harga yang murah untuk minat pelanggan dan terus berupaya
memperbaiki pelayanan teknis maupun sistem dan keluhan pelanggan untuk
terus meningkatkan kepuasan pelanggan.
2. Bagi Pihak Lain

Hendaknya penelitian ini dapat menjadi informasi dan sebagai referensi
perpustakaan bagi peneliti selanjutnya di Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas WR. Supratman Surabaya.
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