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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan IndiHome di wilayah Datel Cibadak.
Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini melibatkan 68
responden pengguna IndiHome di wilayah Cibadak. Penelitian ini dilakukan untuk
mengevaluasi sejauh mana kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
memengaruhi  kepuasan pelanggan. Instrumen yang digunakan untuk
mengumpulkan data berupa kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik Structural Equation
Modelling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa
kualitas produk bukan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan
IndiHome di wilayah ini. Harga juga ditemukan memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan bahwa perubahan
harga tidak secara langsung memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Sebaliknya,
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, yang berarti bahwa aspek pelayanan merupakan faktor kunci dalam
membentuk kepuasan pelanggan IndiHome di Cibadak. Penelitian ini juga
menemukan bahwa ketika kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan dianalisis
secara simultan, ketiganya berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini
memiliki implikasi penting bagi perusahaan Telkomsel dan para pembuat kebijakan
dalam merancang strategi yang lebih efektif untuk mengoptimalkan kepuasan

pelanggan, khususnya di wilayah Cibadak.

Kata kunci: kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan,

IndiHome, datel Cibadak.



ABSTACT

This study examines the effect of product quality, price, and service quality
on IndiHome customer satisfaction in the Datel Cibadak area. Using a quantitative
approach, this study involved 68 IndiHome user respondents in the Cibadak area.
This study was conducted to evaluate the extent to which product quality, price, and
service quality affect customer satisfaction. The instrument used to collect data was
a questionnaire that had been tested for validity and reliability. Data analysis was
carried out using the Structural Equation Modeling (SEM) technique. The results
of the study showed that product quality had an insignificant effect on customer
satisfaction, which means that product quality is not the main factor influencing
IndiHome customer satisfaction in this area. Price was also found to have an
insignificant effect on customer satisfaction, indicating that price changes do not
directly affect their level of satisfaction. Conversely, service quality had a
significant effect on customer satisfaction, which means that the service aspect is a
key factor in shaping IndiHome customer satisfaction in Cibadak. This study also
found that when product quality, price, and service quality were analyzed
simultaneously, all three had an effect on customer satisfaction. These findings have
important implications for Telkomsel and policy makers in designing more effective

strategies to optimize customer satisfaction, especially in the Cibadak area..

Keywords: product quality, price, service quality, customer satisfaction, IndiHome,

datel Cibadak.

Vi



KATA PENGATAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, karena atas limpahan

rahmat dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul

“Pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan indihome datel cibadak PT. Telekomunikasi Seluler”. Skripsi ini disusun

sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen pada
Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Bisnis dan Humaniora, Universitas Nusa

Putra.

Dalam kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan rasa hormat dan terima

kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah memberikan

dukungan, bimbingan, dan bantuan selama proses penyusunan skripsi ini,
khususnya kepada:

1.

Bapak Dr. H. Kurniawan, S.T., M.S1., MM., selaku Rektor Universitas Nusa
Putra Sukabumi.

Bapak Anggy Pradiftha J., S.Pd., M.T., selaku Wakil Rektor I Bidang
Akademik Universitas Nusa Putra Sukabumi.

Bapak CSA Teddy Lesmana, S.H., M.H., selaku Dekan Fakultas Bisnis dan
Humaniora Universitas Nusa Putra Sukabumi.

Ibu Ana Yuliana Jasuni, M.M., selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Nusa Putra Sukabumi.

Bapak Dr. Mulus Wijaya Kusuma., selaku Dosen Pembimbing I, atas
bimbingan, saran, dan arahan yang sangat berharga selama proses
penyusunan skripsi ini.

Bapak Riyan Mirdan Faris, M.Si., selaku Dosen Pembimbing II, yang telah
memberikan masukan dan dukungan yang sangat berarti dalam
menyempurnakan penelitian ini.

Bapak Ikmalul Miftah Zainutthalibien, MBA., selaku ketua penguji dan
bapak Andri Ardhiyansyah, MBA., selaku dosen penguji yang telah
memberikan kritik, saran, dan masukan yang membangun dalam proses
sidang skripsi ini.

Seluruh dosen Program Studi Manajemen Universitas Nusa Putra yang telah
memberikan ilmu pengetahuan, wawasan, dan dukungan selama masa studi.

Pimpinan dan seluruh staf karyawan PT Telkomsel yang telah memberikan
izin dan kesempatan kepada penulis untuk melakukan penelitian serta
memberikan data yang dibutuhkan.

vii



10. Kedua orang tua tercinta, Bapak Lili Suhaeli dan Ibu Mamay Sctiawati, atas
kasih sayang, doa, dan semangal yang tak pernah putus, yang menjadi
motivasi terbesar penulis dalam menyelesaikan pendidikan ini.

I1. Seluruh keluarga besar yang selalu memberikan dukungan moral dan
spiritual sepanjang perjalanan akademik penulis.

12. Teman-teman kelas MN21J dan MN211 yang telah menjadi bagian dari
perjuangan bersama sebagai kelas internasional selama masa studi.

13. Sahabat-sahabat angkatan 2021 dan rekan-rekan di Management Student
Association, terima kasih atas kebersamaan dan semangat yang telah

dibangun bersama.

14. Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu, terima kasih atas
segala bentuk bantuan, doa, dan dukungan yang telah diberikan.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki kekurangan, baik dari
segi isi maupun penyajian. Oleh karena itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan
saran yang membangun untuk penyempurnaan di masa yang akan datang.

Sukabumi, 21 Mei 2025

Penulis

viii



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
TUGAS AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Scbagai sivitas akademik UNIVERSITAS NUSA PUTRA, saya yang
bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Erika Siti Oktavia
NIM 20210080125
Program Studi : Manajemen

Jenis karya : Tugas Akhir

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan
kepada Universitas Nusa Putra Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-exclusive
Royalty- Free Righy) atas karya ilmiah saya yang berjudul:
“PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN INDIHOME
DATELCIBADAK PT. TELEKOMUNIKASI SELULER”

beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti
Noneksklusif ini Universitas Nusa Putra berhak menyimpan, mengalih
media/format- kan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat,
dan memublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya

sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya

Dibuat di : Sukabumi
Pada Tanggal :21 Mei 2025

Yang menyatakan

ix



DAFTARISI

PERNYATAAN PENULIS ......oooiiitiieeteeeeee ettt i
PENGESAHAN SKRIPSIL.......ooiiiiiieit ettt i
LEMBAR PERSEMBAHAN ......ootiitiiitientee ettt iii
ABSTRAK ..ottt ettt ettt sttt e ettt eentesneenteennens v
ABSTACT ..ttt ettt et sttt et st a et eaeen vi
KATAPENGATAR ..ottt vii
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.......cccoeevviiieirennee. ix
DAFTARIST ..ottt sttt ettt e enaesneeseennens X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiii
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
BAB I PENDAHULUAN ..ottt sttt st 1
1.1 Latar Belakang..........c.coooiiiioiiiriiiie ettt 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 8
1.3 Batasan Masalah.........ccccooeiiiiiiiiiiiiiiiniee e 8
1.4 Tujuan Penelitian .........coocuiieiiieiiiie et 8
1.5 Manfaat Penelitian.........cccccviireiiiiiiiineiiiiienceeceeeeee e 8
1.6 Sistematika Penulisan..........ccoceiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 9
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 11
2.1 Landasan TeOTT .......ccueeruieiiiiiieeieeiie ettt 11
2.2 Penelitian TerdahulU..........ccccooiiiiiiiiiiienieieeeceeceee e 11
2.3 Kepuasan pelang@an ............cccuveeeieeeiiieeniieesieeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeereeeenaeeeneees 16
2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan..............cccceevieeiieniiinieniienieeieeee, 17
2.3.2 Teori Harapan Diskonfirmasi ...........ccccevveeviieeiieeeiieeeciee e 17
2.3.3 Dimensi kepuasan pelanggan .............cccceeeierieeniieeieeniiesieeee e 19
2.3.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan...................... 20

2.4 Kualitas produk ........c.coceeiiiiiiiiiiiiieeieeeeee e 21
2.4.1 Pengertian kualitas produk ...........cccceeeiiiieiiiieiiie e 21
2.4.2 Klasifikast Produk ..........cccooiiiiiniiiieeee 22
2.4.3 Dimensi kualitas produk............coccverieniiiiieiieiieeeee e 23
2.4.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas produk ..............ccccvvenneeee. 24



2.4.5 Hubungan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan....................... 26

2.5 HAIZA ottt 26
2.5.1 pengertian Narga .........cccveeeieieiiieeciee et e 27
2.5.2 DIMensi Harga..........cocueeiiiiiiieiiieiieeieecie et 28
2.5.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi penetapan harga..............cccceeueeeee. 29
2.5.4 Hubungan harga dengan kepuasan pelanggan............ccccccveevveeveennnnnnn. 30

2.6 Kualitas Pelayanan .............ccoocieiiiiiiiiiiinieeeeecceee e 30
2.6.1 pengertian Kualitas Pelayanan ............cccccoevveriieniieniienieniecie e, 31
2.6.2 Karakteristik Kualitas Pelayanan.............cccccoooiiiiiniiiniiniiiiecicee 31
2.6.3 Dimensi Kualitas Pelayanan.............ccoocveeviieeiiieinieecieecieeeeee e 32
2.6.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan ........................ 33
2.6.5 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan kepuasan pelanggan................. 34

2.7 Kerangka Pemikiran ............cooceeeiiiiiiiiiinieeieece et 36

2.8 Hipotesis Penelitian .........c.eeecieeiiiieeriiieeiies et 37

BAB Il METODE PENELITIAN .....coociiitiiiiiiniiieneneeeeeeseee et 38

3.1 Tahap Penelitian ..........cccvueeeiiiiiiieieiiieeiee ettt ereeeveeeiveeeeeeesaae e 38
3.1.1 Desain Penelitian .......ccoeevievieniiiiieniiniieieeiciceeeceeeeeee e 38
3.1.2 Lokasi Penelitian .........cccoovuiiviiiiiiiiiieieeieeeeeee e 38
3.1.3 Sumber data penelitian dan Teknik Pengumpulan Data........................ 38

3.2 Populasi dan Sampel .........ccccueeeiiiiiiiiiiieecee e 38

3.3 Metode Pengambilan Sampel.........ccccccvvviieniieiiiiniiieiiecie e 40

3.4 Operasionalisasi dan Pengukuran Variabel .............ccccooovvieiiieiciiiceiiecee, 40

3.5 Metode Pengolahan Data.............ccccueeriiiiieniieiieciecieeeee e 40
3.5.1 Pengujian Validitas KUESIONET ..........cccuvreiiiieriieeiieeciee e 41
3.5.2 Pengujian Reliabilitas Kuesioner...........cccccveeviieeniieeiiie e 41
3.5.3 Pengujian HIPOteSsiS . ......cccuerieriiriiiniinieeienienieeeeeeeerceeeee e 42
3.5.4 Pengujian Koefisien Determinasi (R?)..........ccccveeviieevieeeiieeenieeeieeee, 42
3.5.5 Pengujian Goodnes Of Fit (GOF) .....ccccocvriiniiiiniiniiiiiiceceeeene, 42

BAB IV HASIL & PEMBAHASAN.......ooiiiiiieeeeeee et 44

4.1 Hasil Penelitlan ...........cooioiiiiiiiiieieeee e 44
4.1.1 Deskripsi Objek/Tempat Penelitian...........cccceeeviiercieeniieeniieenieeenen. 44
4.1.2 Demografis reSPONAEN.........ccueeruiieiieriieeieeeie ettt eiee e saeens 44

Xi



4.1.2.1 Jen1S KEIAIMIN «.evvneee e aeeeaeeees 44

4122 UIUT ..ottt ettt e es 45
4.1.2.3 Pendidikan terakhir...........c.cccovuieriiiiiiiie e 45
4.1.2.4 PEKETJAAN .....veeiiieiiieciie ettt ettt e saae e e snbeensaens 46
4.1.2.5 Lama berlangganan..............cccceeiuieiiiiiiiniieiese e 47
4.1.2.6 Tujuan PENZEUNAAN. .........cccveerureerreerrreereerreeseensreenseessseesseessseesseessees 47
4.1.3 Analisis Variabel Penelitian ............cccceoevveeriieeciiiecieecee e 48
4.1.4 Hasil Analisis Pengolahan Data..............ccccoevieiieniiiniiniieieeieeeeen 51
4.1.4.1 Pengujian validitas. .........ccccueerieriiienieniienieeieesee e 52
4.1.4.2 Pengujian Reliabilitas..........cccccvevviiiiiiieniiieciceeeece e 60
4.1.4.3 Pengujian HiPOteSiS......ceevvueeriieeiiieriieeiienieeieeeeeeiee e eiee e esiee e 61
4.1.4.4 Koefisien Determiasi ...........cooeerueeniiriienieeiienieeieesieeee e 65
4.1.4.5 Goodness of Fit (GOF).....ccccoouiiiiiiieieeeeeceeee e 65
4.2 Pembahasan Penelitian .........cocooiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee 66
4.2.1 pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ..................... 66
4.2.2 pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan .............ccceeevveevveeennenn. 67
4.2.3 pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan................. 67
4.2.4 Pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan...........ccoeoueeeciiiiiiiiiiiniie et 69
BAB V KESIMPULAN & SARAN......ooitiiieeteteeee et 70
5.1 KESIMPUIAN.....ciiiiiiiiiiieiie et e e e e eeeaaee s 70
5.2 SATAN...iiiiiiiiiie et 70
5.2.1 Saran Perusahaan.............cccccooiiiiiiiiiiiiiiiee e 70
522 Saran Peneliti Selanjutnya............cccceeveeiiiienieniiienieeieeseeeeieee 71
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt st 72
LAMPIRAN ...ttt sttt sttt sttt 82

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 2 Jumlah Pengunjung GraPari karena Keluhan Tahun 2024................. 4
Gambar 1. 1 Jumlah Pengunjung GraPari karena Keluhan Tahun 2023................. 4
Gambar 2. 1 Expextancy Disconfirmation Paradigm (EDP) .........cccccccevienenene. 18
Gambar 2. 2 Kerangka Pemikiran ...........ccccoooiviiiiiiiiiiiiie e 36
Gambar 4. 1 Model Estimasi Pertama.............ccccoceveririeienenenenenenceceeenne 55
Gambar 4. 2 Model Re-EStImMasi ........ccocueeiiiiiiiiieiiieeieeieeee e 57
Gambar 4. 3 Model BOOtStrapping .........cceeeecuireriiieeriieeeiieesiee e esveeesveeeenee e 65
Gambar. 1 Penyebaran KUuesioner ..........cccceceveeririinieniniiinieieeicneceeeeseeeeeane 82
Gambar. 2 Penyebaran KUESIONET ............cccueevuieriieiiieniieiieeie et &3

Xiil



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 4.

Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Perbedaan harga Layanan sebelum dan setelah pengakuisisian .............. 6
1 Penelitian Terdahulu...........cocooiiiiiiiiiiiceeee e 11
1 Demografis jenis Kelamin............cccooooeieiiieniiiiiiniieiecieeicece e 44
2 DemMOGIatis UMUL ....c.veieiiieeiiieeieeeiteeeeeeeeireeeeeeeeareeeaeeeesaeessaeesnseeas 45
3 Demografis pendidikan terakhir .............cccoeeviiiieiiiieniieeeeeeeeeee, 45
4 Demografis PeKerjaan..........cocevuiirieeiieiiieiieeieceeee e 46
5 Demografis lama berlangganan .............cccoocevieeniiniienieeieeeecee 47
6 Demografis tujuan penggunaan ............ccceceeeeeveeerieeerieeeneeeeeeeeiee e 47
7 Alternatif jawaban kualitas produk.............ccceeveeriiieiieniienieeieeieeens 48
8 Alternatif jawaban harga............cocceviieiiiiiiini e 49
9 Alternatif jawaban kualitas pelayanan............ccccoeeveeviieeniieenieeciieeee, 50
10 Alternatif jawaban kepuasan pelanggan .............cccoecveeeiienieecieenneenenns 51
11 Kriteria model pengukuran pada uji validitas.........cccceceeverieneenennen. 52
12 Hasil Nilai Factor loading...........cccceeovvieiiieeiiieeiie e 57
13 Hasil Nilal AVE......ooiieeee e 59
14 Kriteria model pengukuran pada uji reliabilitas .........c.ccccceeveriinennen. 60
15 Hasil Nilai Composite Reliability (CR).......ccceeviveeiiiiiiieeieeeieee 60
16 Kriteria model struktural pada bootstrapping ............ccccecvvevverveenennne. 61
17 Hasil Nilai bOOtStrAPPING .....cccvverveerriieiieiieeieeniie e eiee e eiee e eene 62
18 Kriteria model struktural pada Rsquare...........c..ccccoevvineinininincnnen. 65
19 Hasil Nilai RSQUATE.......ccccviieiiieiieeciieeciee e 65

X1V



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Dalam industri telekomunikasi, keandalan koneksi internet merupakan
aspek penting dari kualitas produk. Dalam penelitian Rizky Maulana (2021),
Kualitas produk adalah salah satu faktor dalam memuaskan pelanggan, dengan
meningkatkan kualitas ini akan menjadi peningkatan reputasi pada perusahaan.
Menurut Agung (2024) dalam penelitiannya, kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga koneksi internet yang andal
adalah langkah krusial untuk memenuhi harapan pelanggan.

Untuk sebuah layanan jasa telekomunikasi, Keandalan mendukung
berbagai aktivitas pengguna seperti pembelajaran pada penelitian (Yudhistira et al.,
2021), pekerjaan, dan hiburan secara online. Selain itu Kestabilan jaringan pada
layanan internet juga menjadi kunci, karena gangguan koneksi dapat mengurangi
kenyamanan pengguna dan produktivitas pelanggan. ketidakstabilan jaringan yang
tidak fleksibel dan kurangnya keamanan secara intrinsik juga menjadi salah satu
yang tidak terlihat namun berdampak besar (Steven Wang, 2017).

Namun selain kualitas jaringan yang andal pada sebuah produk, faktor lain
yang tidak kalah penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga.
Dalam hal ini perusahaan juga perlu mempertimbangkan penetapan harga yang
sesuai dengan semua segmen pelanggan. Pelanggan rumah tangga cenderung
mencari harga yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan lain mereka, seperti
jumlah perangkat yang dapat terhubung dan koneksi internet yang dibutuhkan
untuk kegiatan sehari-hari. Oleh karena itu, penyedia layanan yang mampu
memahami kebutuhan pasar dan menyediakan pilihan harga yang kompetitif
dengan tetap menjaga kualitas layanan akan lebih mampu bertahan dalam pasar
yang dinamis. Selain itu, dengan berkembangnya industri telekomunikasi harga
yang ditawarkan juga harus mencerminkan kemajuan tersebut, sehingga pelanggan
merasa bahwa mereka sudah mendapatkan yang terbaik dari harga yang mereka
bayar .

Selain dari kualitas jaringan pada produk dan harga yang kompetitif,
kualitas pelayanan juga tidak kalah pentingnya untuk menjawab harapan
pelanggan. Menurut Ibrahim Amin (2008), kualitas pelayanan adalah suatu kondisi
yang dinamis, di mana konsumen saling berhubungan dengan produk atau jasa,
manusia, lingkungan dan proses terjadinya pemberian atas barang tersebut. Pada
layanan jasa telekomunikasi, kualitas pelayanan menjadi kunci untuk
mempertahankan pelanggan berlangganan, mulai dari kecepatan tanggapan dalam
menanggapi keluhan pelanggan misalnya kecepatan responsivitas customer service
saat melayani dan hingga dukungan teknis yang kompeten ketika terjadi gangguan
untuk memastikan gangguan dapat diselesaikan dengan cepat.

Ditengah persaingan yang ketat, menjaga loyalitas pelanggan merupakan
faktor kunci bagi keberhasilan sebuah perusahaan. Ini sejalan dengan sebuah
pernyataan bahwa salah satu faktor yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam



meningkatkan kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan (Eko et al., 2020),
Kepuasan pelanggan yang tinggi akan berkontribusi pada terciptanya loyalitas
pelanggan secara konsisten.

Dalam menghadapi meningkatnya kebutuhan akan akses internet yang cepat
dan stabil, penyedia layanan telekomunikasi perlu mengadopsi strategi inovatif
untuk mempertahankan daya saing mereka. Sebagai bentuk upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan, khususnya PT. Telkomsel yang juga bergerak dibidang
telekomunikasi jaringan telah mengambil langkah strategis dengan melakukan
akuisisi IndiHome yang sebelumnya dikelola oleh TelkomGroup. Sebagai salah
satu penyedia layanan terbesar di Indonesia, Telkomsel berupaya untuk memenuhi
permintaan pasar yang terus berkembang. Akuisisi ini bertujuan untuk memperluas
portofolio Telkomsel, selain layanan seluler, internet rumah juga sudah banyak
diminati oleh masyarakat. Dengan langkah ini, Telkomsel berharap dapat
memperkuat posisinya di industri telekomunikasi dengan menyediakan layanan
yang lebih lengkap bagi pelanggan.

Pada tanggal 21 Julli 2023, IndiHome resmi dialihkan operasional dan
pengelolaannya kepada anak perusahaannya yaitu Telkomsel. IndiHome yang
sudah dikenal luas oleh masyarakat dengan layanan internet rumah kini beroperasi
di bawah manajemen Telkomsel. Telkomsel mengakuisisi IndiHome dari
TelkomGroup bukan hanya dengan tujuan untuk memperluas portofolio saja,
terutama dalam menghadapi permintaan pasar yang semakin tinggi untuk layanan
internet cepat dan TV berbasis internet. Peralihan ini diharapkan dapat menciptakan
sinergi layanan seluler dan internet rumah, juga memberikan akses digital yang
lebih luas, dan mendukung layanan digital yang tengah berlangsung di Indonesia
ini.

Meskipun terjadi perubahan manajerial setelah diakuisisi oleh Telkomsel,
layanan paket IndiHome yang ditawarkan tetap konsisten dengan paket yang telah
ada sebelumnya, sejak pertama dikembangkan pada tahun 2015 oleh TelkomGroup,
memiliki layanan paket komunikasi dan data yang sama seperti telepon rumah
(Voice), layanan internet (internet on Fiber atau High Speed Internet), IPTV
(Internet Protocol Television. Untuk paket layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan, yaitu (1) Single Play, yaitu paket yang menyediakan koneksi internet
saja (2) Dual Play, yaitu paket combo yang menyediakan koneksi internet dan
telepon rumah, (3) Triple Play, yaitu paket yang menyediakan koneksi internet,
Telepon rumah dan IPTV. Tidak hanya itu, setiap paket /ndiHome juga hadir dengan
layanan tambahan seperti platform musik digital dan sistem otomatisasi rumah.

IndiHome mempunyai peran penting sebagai salah satu layanan internet
utama di Indonesia, menyediakan akses internet yang cepat dan stabil di seluruh
rumah di Indonesia. Dengan menawarkan paket yang lengkap, IndiHome sudah
menjadi pilihan utama bagi banyak pelanggan. Layanan ini juga mendukung
transformasi digital, memungkinkan banyak kegiatan daring seperti bekerja,
belajar, dan streaming, serta terus berkembang di jangkauan yang mencakup
hampir seluruh wilayah nusantara.

IndiHome juga merespon kebutuhan pasar dengan penambahan fitur-fitur
baru seperti akses ke hiburan digital (IPTV), portal musik digital dan Home



Automation. Dengan menambahkan fitur ini menawarkan nilai lebih yang
menjadikan layanan semakin menarik dan sesuai dengan kebutuhan konsumen.
Dengan mempertahankan keandalan, stabilitas, serta inovasi, penyedia layanan
dapat menguatkan ketahanan pelanggan dan meningkatkan daya saing di pasar yang
penuh persaingan.

Dalam konteks di atas kepuasan pelanggan IndiHome tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas jaringan internet produk itu sendiri maupun dari harga
yang ditetapkan, tetapi juga oleh interaksi pelanggan dengan teknisi lapangan, dan
kemudahan akses terhadap bantuan baik dari aplikasi maupun pusat layanan
pelanggan. Seperti pada penelitian (Panjaitan & Yuliati, 2016), menemukan bahwa
kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari keandalan, kepastian, kenyataan, empati
dan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menciptakan pertanyaan yang menarik mengenai bagaimana interaksi tersebut
berfungsi di berbagai area, termasuk Cibadak. Daerah ini memiliki masalah tertentu
yang membuatnya penting untuk dianalisis, baik dalam hal penurunan atau
peningakatan jumlah pelanggan maupun masalah yang berkaitan dengan kualitas
layanan yang dihadapinya.



Gambar 1. 2
Jumlah Pengunjung GraPari karena Keluhan Tahun 2023
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Sumber: Data Internal PT. Telekomunikasi Seluler Datel Cibadak, 2024

Dalam konteks ini, Wilayah Cibadak dipilih sebagai studi kasus karena
memiliki masalah khusus terkait layanan IndiHome, termasuk masih banyaknya
jumlah pelanggan yang berkunjung ke GraPari untuk melaporkan gangguannya
dalam beberapa bulan terakhir. Oleh karena itu, Cibadak menjadi kawasan analisis
untuk memahami tantangan yang ada dan potensi perbaikannya. Studi ini akan
menyelidiki tiga variabel utama yaitu kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan
untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan IndiHome
di wilayah Cibadak. Ketiga faktor ini, seperti keandalan koneksi internet, harga
yang kompetitif dan pelayanan yang responsif, memainkan peran penting dalam
bentuk pengalaman pelanggan.

Berdasarkan laporan internal, terdapat peningkatan yang signifikan dalam
jumlah pelanggan yang mengajukan keluhan antara tahun 2023 dan 2024. Pada



tahun 2023, tercatat 213 pelanggan yang berhenti berlangganan, 406 pelanggan
yang mengalami keluhan gangguan, dan 461 pelanggan yang melakukan perubahan
paket. Sementara pada tahun 2024, meningkat menjadi 432 pelanggan yang
berhenti berlangganan, 1.162 pelanggan yang melaporkan adanya gangguan, dan
193 pelanggan yang mengganti paket mereka. Peningkatan yang signifikan berada
pada keluhan mengenai gangguan jaringan yang dialami menunjukkan bahwa
kualitas jaringan kini terduga menjadi isu utama.

Gangguan jaringan ini dapat disebabkan oleh beberapa factor, salah satunya
adalah faktor alam, seperti hujan deras atau pohon tumbang. Selain karena faktor
alam, keluhan pelanggan mengenai kualitas produk yang terjadi pada gangguan
jaringan, juga muncul karena faktor lain, yaitu penurunan kualitas jaringan
menjelang tanggal akhir pembayaran, terutama ketika kuota per bulan pelanggan
sudah habis sebelum memasuki bulan berikutnya. Hal ini biasanya terjadi setalah
tanggal 21, karena pelanggan diwajibkan melakukan pembayaran terakhir setiap
tanggal 20 per bulan nya. Ketika kuota habis, kecepatan internet otomatis berkurang
secara signifikan, ini mengakibatkan pengalaman pelanggan yang kurang optimal.
Situasi ini menunjukan bahwa keterbatasan kuota dalam paket yang tersedia
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas IndiHome.

Faktor yang mungkin berkontribusi terhadap penurunan pengguna
IndiHome lainnya, yang kedua, yaitu mengenai harga. Pelanggan di wilayah
Cibadak mengeluhkan bahwa harga paket yang ditetapkan oleh perusahaan kurang
kompetitif setelah diakuisisi oleh Telkomsel. Perubahan yang terjadi adalah
peningkatan harga layanan, yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sebelumnya
paket internet terendah yang ditawarkan IndiHome di kecepatan 10Mbps. Namun,
setelah diakuisisi, paket terendah kini naik menjadi 30Mbps. Perubahan ini
menyebabkan harga berlangganan untuk pelanggan yang ingin pasang baru menjadi
mahal, yang berimbas pada anggaran yang terbatas.

Perubahan selanjutnya terjadi karena ada penyesuaian paket yang
ditetapkan oleh Telkomsel. Sebelumnya IndiHome yang dikeola oleh telkomGroup
memiliki harga yang lebih terjangkau untuk beberapa paket. Seperti paket 30Mbps
yang sebelumnya dihargai Rp255.000,00 setelah diakuisisi oleh telkomsel kini
harga paket 30Mbps meningkat secara signifikan menjadi Rp316.350,00,
penyesuaian ini dilakukan untuk menyesuaikan dengan ketetapan harga dari
Telkomsel, yang mungkin memiliki biaya operasional dan strategi harga yang
berbeda. Kenaikan harga ini menjadi salah satu alasan pelanggan merasa tidak
nyaman, terutama bagi mereka yang merasa harga yang ditetapkan tidak sesuai
dengan kualitas produk dan kualitas layanan yang diberikan.



Tabel 1. 1
Perbedaan harga Layanan sebelum dan setelah pengakuisisian

Harga Paket IndiHome Harga Paket IndiHome
sebelum di akuisisi, Feb 2023 setelah di akuisisi, Des 2024
Harga Paket Paket layanan Harga
layanan
Rp200.000,00/bulan | Paket 1P Paket Jitu 2 - Rp249.750,00/bulan
Internet Internet Only
20Mbps 30Mbps
Rp255.000,00/bulan Paket 1P Paket Jitu 1 - Rp316.350,00/bulan
Internet Internet Only
30Mbps 30Mbps
Rp320.000,00/bulan Paket 1P Paket Jitu 1 - Rp382.950,00/bulan
Internet Internet+ Use TV
50Mbps 30Mbps
Rp360.000,00/bulan Paket 2P Paket Jitu 1 - Rp394.050,00/bulan
Internet + TV Internet Only
50Mbps 50Mbps
Paket Jitu 1 - Rp477.300,00/bulan
Internet Only
100Mbps

Sumber: Data Internal PT. Telekomunikasi Indonesia Datel Cibadak

Yang terakhir, yang sering dikeluhkan oleh pelanggan terkait kualitas
pelayanan. “Kualitas pelayanan adalah proses upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mewujudkan
harapan konsumen” (Apriyani, 2017). Banyak complain pelanggan yang harus di
layani dan kurang nya customer service representative yang tersedia sehingga
mengakibatkan lambatnya respon, serta minimnya teknisi lapangan untuk
menangani gangguan dengan cepat. Selain itu, pelanggan juga sering mengeluhkan
terkait proses pengaduan melalui aplikasi yang dianggap terlalu rumit, seperti
terlalu banyak persyaratan yang harus dilengkapi sebelum kendala dapat di proses.
Hal ini menyebabkan butuh banyak waktu lagi untuk sampai ditangani dan
membuat pelanggan merasa kurang dihargai. Kondisi ini secara keseluruhan
menciptakan ketidakpuasan pelanggan, sehingga mendorong mereka untuk
berhenti berlangganan atau berganti layanan pada penyedia jasa lainnya.

Dengan adanya fenomena masalah pada lokasi penelitian peneliti,
penelitian ini penting dianalisis untuk memberikan wawasan kepada PT. Telkomsel
untuk meningkatkan layanan IndiHome di wilayah Cibadak. Dengan menganalisis
faktor-faktor yang mungkin mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas
produk, harga dan kualitas pelayanan, perusahaan akan memperoleh informasi lebih
mendalam untuk memahami ekspektasi dan kebutuhan pelanggan di daerah
Cibadak. Penelitian ini diharapkan dapat mengidentifikasi masalah yang dialami
pelanggan, seperti gangguan jaringan, keluhan terkait harga yang meningkat atau
ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan. Wawasan tersebut akan membantu



PT. Telkomsel dalam merumuskan strategi yang lebih tepat untuk memperbaiki
kualitas layanan, menyesuaikan penetapan harga, dan meningkatkan pelayanan
pelanggan di wilayah Cibadak.

Penelitian sebelumnya oleh Agung Setiawan (2024) memiliki variabel yang
serupa dengan penelitian ini, namun fokusnya berbeda karena ditujukan pada
pelanggan HNI-HPAI yang berbeda di Curup. Di sisi lain, penelitian oleh Hartanto
Setiadi dan Niken Widyastuti mengkaji dampak dari kualitas pelayanan terhadap
kepuasan, kepercayaan, loyalitas, dan kesenangan pelanggan IndiHome di datel
Purbalingga ketika masih berada dalam naungan TelkomGroup. Juga sejalan
dengan penelitian Rizky Maulana (2021), yang menganalisis kontribusi dari
kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan Balifiber
Home tanpa mengikutsertakan kualitas pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk
menjembatani kekurangan dengan memperluas variabel independen dan mengkaji
kepuasan pelanggan IndiHome di wilayah Cibadak usai diakuisisi oleh Telkomsel,
dalam konteks kepemilikan dan manajemen yang berbeda.

Berdasarkan penjelasan di atas, penelitian kepuasan pelanggan IndiHome di
wilayah Cibadak belum pernah dilakukan, selain itu, penelitian terdahulu yang
mengkaji kepuasan pelanggan umumnya tidak menggabungkan 3 variabel
independen pada penelitian ini yaitu kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan,
secara bersamaan untuk melihat bagaimana pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. kesenjangan lainnya, penelitian sebelumnya dilakukan sebelum
IndiHome diakuisisi oleh Telkomsel. Perubahan pengelolaan ini tentu membawa
informasi baru, baik dalam hal kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan yang
dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

Oleh karena itu, penelitian ini memiliki relevansi yang tinggi, tidak hanya
karena konteksnya yang spesifik di wilayah Cibadak, tetapi juga menawarkan
konteks baru terkait pengelolaan IndiHome pasca-akuisisi oleh Telkomsel.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan yang signifikan, baik
dalam aspek akademis maupun praktis. Dari perspektif akademis, harapan
penelitian ini akan menjadi sumber rujukan baru yang mengintegrasikan tiga
variabel independen dalam konteks yang berbeda. Dari sudut pandang praktis,
penelitian ini dapat memberikan pemahaman kepada PT. Telkomsel untuk
memperbaiki standar layanan, harga, dan produk IndiHome, terutama di daerah
wilayah Cibadak.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh dari kualitas
produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna IndiHome di
wilayah Cibadak, sekaligus memberikan wawasan yang lebih jelas tentang faktor-
faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Melalui studi ini,
diharapkan dapat diidentifikasi langkah-langkah yang bisa meningkatkan mutu
layanan IndiHome, serta mempertahankan kesetiaan pengguna di daerah Cibadak,
yang pada gilirannya akan berpengaruh baik pada peningkatan kepuasan pengguna
secara umum.

Berdasarkan penjelasan penelitian sebelumnya, dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan variabel kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. Pada



permasalahan di atas, peneliti tertarik untuk menarik judul “PENGARUH
KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN INDIHOME DATEL CIBADAK
PT. TELEKOMUNIKASI SELULER”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena yang diamati di wilayah Datel Cibadak PT.
Telekomunikasi Seluler, peneliti tertarik untuk mengetahui bagaimana berbagai
faktor memengaruhi kepuasan pelanggan IndiHome. Penelitian ini berangkat dari
pertanyaan mengenai seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan, serta apakah harga yang ditawarkan turut memengaruhi persepsi mereka
terhadap layanan. Selain itu, kualitas pelayanan yang diberikan juga menjadi
perhatian utama dalam menilai tingkat kepuasan pengguna. Peneliti juga ingin
mengetahui bagaimana ketiga faktor tersebut—Xkualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan—secara bersama-sama memengaruhi kepuasan pelanggan IndiHome di
wilayah tersebut.

1.3 Batasan Masalah

1. Penelitian ini berfokus pada variabel kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan sebagai variabel bebas, dan variabel kepuasan pelanggan sebagai
variabel terikat.

2. PT. Telekomunikasi Seluler datel Cibadak sebagai objek penelitian

1.4 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
IndiHome di datel Cibadak PT. Telekomunikasi Seluler

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan IndiHome
di datel Cibadak PT. Telekomunikasi Seluler

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan IndiHome di datel Cibadak PT. Telekomunikasi Seluler

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan IndiHome di datel Cibadak
PT. Telekomunikasi Seluler

1.5 Manfaat Penelitian

Setelah menyebutkan beberapa tujuan yang hendak dicapai nantinya,
peneliti juga memberikan sedikit gambaran mengenai manfaat apa saja yang akan
didapatkan dalam dua bagian utama di antaranya:

1. Manfaat Teoritis



Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai referensi bagi
peneliti selanjutnya dalam pengembangan di bidang penelitian khususnya yang
berkaitan dengan penelitian mengenai kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayyanann terhadap kepuasan pelanggan

2. Manfaat Praktis

1) Penelitian ini memperoleh pemahaman penulis untuk melatih
meningkatkan dan mengembangkan kemampuan berpikir dari ilmu
yang sudah dipelajari dibangku perkuliahan

2) Memberikan informasi dan referensi atau perbandingan untuk peneliti
selanjutnya yang berkaitan di bidang ini.

3) Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi bagi PT.
Telkomsel untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan agar
dapat lebih meningkatkan kualitas pelanggan IndiHome.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk mendapatkan pemahaman yang lebih rinci mengenai penelitian ini,
penelitian ini dibagi ke dalam beberapa sub bab dengan presentasi sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Pada bagian pendahuluan, penulis akan menjelaskan mengenai latar
belakang masalah, rumusan masalah penelitian, batasan masalah
untuk penelitian, tujuan daripada penelitian ini, manfaat penelitian,
dan memberikan gambar struktur sistematika penulisan yang
digunakan dalam penelitian ini.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Pada bagian ini penulis akan membahas mengenai teori dan landasan
yang mencakup definisi dan karakteristik dari setiap variabel yang
diperoleh dari kutipan buku yang relevan dengan penyusunan skripsi
ini, serta beberapa kajian literatur dari penelitian terdahulu terkait
dengan penelitian ini.

BAB III METODE PENELITIAN

Pada bagian ini, penulis akan membahas jenis penelitian, jenis dan
sumber data penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik
analisis data yang digunakan.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bagian ini, penulis akan menguraikan deskripsi dari hasil penelitian
yang diperoleh berdasarkan data yang dikumpulkan dan diolah.
Pembahasan dilakukan dengan mengaitkan hasil penelitian dengan
teori buku yang relevan, untuk memberikan pemahaman lebih
mendalam terkait pengaruh variabel independen terhadap dependen.

BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN



Bagian ini, penulis akan membahas simpulan penelitian sesuai
dengan rumusan masalah serta penulis akan memberikan saran bagi
pihak terkait, dan masukan untuk penelitian selanjutnya yang dapat
mengembangkan kajian pada topik ini.

DAFTAR PUSTAKA

Berisi daftar referensi yang digunakan dalam penelitian ini,
mencakup buku, artikel jurnal, dan sumber-sumber lain yang
relevan, disusun sesuai dengan kaidah penulisan ilmiah.
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BAB YV
KESIMPULAN & SARAN

5.1 Kesimpulan

1.

Kualitas produk tidak secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan
dengan nilai koefisien 0.326, t-statistik 1.958 (< 1.96), dan p-value 0.051 (>
0.05). Hasil survei menunjukkan bahwa nilai rata-rata terendah terdapat pada
dimensi keandalan, yaitu 3.255. Ini menunjukkan bahwa rendahnya keandalan
produk membuat pelanggan kurang yakin terhadap produk, terutama jika
layanan tidak konsisten atau sering mengalami gangguan teknis.
Ketidakkonsistenan ini menurunkan kepercayaan pelanggan, sehingga
meskipun aspek lain dari kualitas produk dinilai baik, faktor keandalan yang
rendah menghambat pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.

Harga memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai koefisien 0.170, t-statistik 1.153 (< 1.96), dan p-value 0.249 (>
0.05). Hasil survei menunjukkan bahwa nilai rata-rata terendah terdapat pada
dimensi kesesuaian harga dengan manfaat, yaitu 3.383. Ini menunjukkan
bahwa pelanggan merasa manfaat yang diperoleh belum sebanding dengan
harga yang dibayarkan, baik karena ekspektasi yang lebih tinggi, adanya
produk lain yang lebih bernilai, atau manfaat yang belum sepenuhnya terlihat.
Oleh karena itu, pelanggan cenderung mempertimbangkan faktor lain, seperti
promosi produk.

Kualitas layanan memiliki dampak signifikan pada kepuasan pelanggan
dengan nilai koefisien 0,462, T-statistik 3.454 (> 1,96) dan p-value (0,001 <
0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan sangat mempertimbangkan
aspek layanan dalam memilih produk atau layanan, sehingga kualitas layanan
yang baik dapat meningkatkan kepuasan mereka secara signifikan.
Perhitungan R Square sebesar 0,857 menunjukkan bahwa variabel independen
secara simultan berkontribusi kuat terhadap kepuasan pelanggan. Model ini
memiliki kemampuan prediksi yang sangat baik, dengan 85,7% variabilitas
kepuasan pelanggan dijelaskan oleh variabel X1, X2, dan X3, sementara 14,3%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Perusahaan

1. IndiHome perlu meningkatkan keandalan jaringan untuk mengurangi
gangguan teknis dan memastikan layanan yang lebih konsisten, sehingga
pelanggan dapat lebih percaya terhadap kualitas produk.

2. Selain itu, evaluasi ulang terhadap struktur harga diperlukan agar manfaat
yang diperoleh pelanggan sebanding dengan biaya yang dibayarkan,
misalnya melalui program promosi atau paket layanan yang lebih bernilai.

3. Mengingat kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, IndiHome harus terus meningkatkan responsivitas,
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keterampilan teknis, serta kemudahan akses layanan pelanggan agar
pengalaman pengguna semakin optimal.

Selain itu, dengan kontribusi variabel penelitian sebesar 85,7%, IndiHome
juga perlu mempertimbangkan faktor lain di luar model, seperti inovasi
layanan, peningkatan pengalaman pelanggan, dan strategi loyalitas untuk
mempertahankan serta meningkatkan kepuasan pelanggan secara
keseluruhan.

5.2.2 Saran Peneliti Selanjutnya

1.

Menggali faktor lain di luar variabel yang diteliti.

Mengingat bahwa aspek kualitas produk dan harga tidak menunjukkan
dampak signifikan dalam studi ini, peneliti di masa mendatang mungkin
ingin mempertimbangkan menambahkan variabel lain seperti kepercayaan
konsumen, citra merek, promosi, atau pengalaman pelanggan yang mungkin
lebih relevan dalam mempengaruhi keputusan pembelian pada subjek yang
sama maupun yang berbeda.

Memperluas jangkauan populasi atau objek penelitian

Peneliti yang akan datang dianjurkan untuk memperluas area penelitian atau
memilih objek yang berbeda agar hasil studi dapat dibandingkan dan
memberikan pemahaman yang lebih luas mengenai perilaku konsumen
dalam konteks yang bervariasi.

Mengembangkan instrumen penelitian yang lebih bervariasi dan spesifik
Alat yang diterapkan dalam penelitian ini mungkin belum sepenuhnya dapat
mencerminkan pandangan responden terhadap kualitas produk dan harga.
Oleh karena itu, sangat disarankan untuk mengembangkan indikator yang
lebih terperinci dan relevan dengan karakteristik objek penelitian.
Menganalisis pengaruh hubungan tidak langsung (mediasi atau moderasi)
Peneliti selanjutnya juga dapat mempertimbangkan penggunaan model
analisis lanjutan, seperti analisis mediasi atau moderasi, guna
mengeksplorasi apakah ada variabel perantara yang dapat memperkuat atau
mengurangi hubungan antara variabel independen dan keputusan
pembelian.
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