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Puji syukur kepada Allah SWT karena rahmat dan karunia-Nya sehingga 

saya dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul Pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap kepuasan konsumen indihome Di Wilayah Perumahan Demang 

Azhar Palembang. Skripsi ini merupakan salah satu syarat kelulusan dalam meraih 

derajat Sarjana Ekonomi program Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi Universitas 

Sriwijaya. 

Penulisan skripsi ini secara umum membahas tentang bagaimana pengaruh 

kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen indihome di wilayah 

Perumahan Demang Azhar Palembang. Populasi pada penelitian ini adalah 

masyarakat perumahan Demang Azhar Palembang. Metode pengambilan sampel 

yang dilakukan adalah non-probability sampling yaitu purposive sampling. Profil 

responden dalam penelitian ini dibedakan berdasarkan usia, jenis kelamin dan 

pendidikan terakhir. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi berganda dan uji hipotesis, 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik bersama-sama (simultan) 

maupun secara masing-masing (parsial). Implikasi dari penelitian ini adalahbahwa 

variabel kualitas dan harga tidak terlalu memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian sehingga dapat menjadi acuan bagi pihak Telkom dalam 

melakukan peningkatan harga dan mutu dimasa depan. 

Demikian skripsi ini dibuat, segala kesalahan dan kekurangan dari skripsi 

ini merupakan tanggung jawab penulis. Penulis juga mengucapkan terima kasih 
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BAB 1 

 

1.1 LATAR BELAKANG 

 

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat menyebabkan 

kemajuan hampir di segala bidang di antaranya adalah komunikasi. Apabila di 

masa lalu penyampaian informasi sangat sulit dilakukan terutama karena 

hambatan waktu dan tempat, maka saat ini penyampaian informasi dapat 

dilakukan tanpa adanya hambatan yang berarti. 

Internet sebagai salah satu media komunikasi merupakan hasil dari 

perkembangan zaman dan memegang peranan penting dalam proses penyampaian 

informasi yang dibutuhkan. Faktor kecepatan merupakan salah satu keunggulan 

dari internet disamping adanya faktor-faktor lainnya, seperti luasnya informasi 

yang dapat dijangkau, kemudahan untuk memperoleh informasi, ataupun 

kemudahan dalam proses pengiriman informasi. Internet berkembang sangat pesat 

baik dari sisi informasi, games, browsing, forum pendapat maupun hiburan. 

Internet juga mulai menjadi lahan bisnis bagi pihak yang beroperasi di pasar 

domestik ataupun bagi mereka yang tertarik untuk melakukan pemasaran 

internasional. 

Dengan adanya peningkatan kebutuhan akses internet di kalangan masyarakat 

baik untuk melakukan kegiatan ekonomi ataupun hanya sekedar  mencari 

informasi menyebabkan banyak ditemui penyedia jasa internet di Indonesia salah 

satunya adalah Indihome yang merupakan produk dari Telkom. 

Kualitas produk adalah sesuatu yang penting bagi konsumen, oleh sebab itu, 

kualitas produk merupakan salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh 
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perusahaan, karena kualitas produk yang baik akan dapat memberikan kepuasan 

konsumen pada saat mengkonsumsi produk tersebut. Kualitas produk yang baik 

ini akan mampu memberikan rasa kepercayaan dalam diri konsumen dalam 

penggunaannya yang kemudian menjadi motivasi konsumen untuk membeli 

maupun menikmati produk tersebut terus-menerus. Menurut Kotler dan Amstrong 

(2008) kualitas adalah karakteristik dari produk dalam kemampuan untuk 

memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan dan bersifat laten. 

Adapun alasan perusahaan meluncurkan produk Indihome kepada pelanggan 

karena semakin berkembangnya teknologi informasi terutama terkait dengan 

media internet yang bisa diakses oleh siapa saja dan kapan saja untuk memperoleh 

informasi, data dan hiburan dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan. Untuk itu, 

produk Indihome yang ditawarkan oleh perusahaan kepada pelanggan saat ini 

merupakan salah satu produk jaringan telekomunikasi yang handal dan 

mempunyai kualitas produk yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Produk Indihome merupakan penggabungan tiga layanan oleh perusahaan yang 

terdiri dari layanan telekomunikasi dan data atau yang disebut dengan voice, 

dengan layanan internet atau Internet on Fiber atau High Speed Internet dan 

layanan televisi interaktif seperti USee TV Cable dan IP TV sehingga hal ini 

sangat memudahkan pelanggan ketika ingin mendapatkan sebuah layanan terbaik 

dengan produk berkualitas. Program tv yang ditawarkan oleh UseeTv sendiri 

adalah stasiun tv lokal maupun internasional antara lain SCTV, METRO TV, NET 

TV, BeInSport, History dan masih banyak lainnya, dipilihannya sendiri ada 
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program sport, knowladge,lokal,music, kids, kemudian ada layanan telpon rumah, 

dan internet.( https://indihome.co.id/internet-fiber) 

Kekurangan dari jaringan fiber sendiri adalah sering terjadinya putus kabel 

yang dapat membuat putusnya jaringan internet itu banyak penyebab yang dapat 

menyababkan ini terjadi antara lain tikus, kabel terpotong secara tidak sengaja 

karena  kegiatan  sehari-hari,  dan  masih  banyak  penyebab-penyebab  lainnya.    

( https://indihome.co.id/internet-fiber) 

Harga merupakan faktor yang pasti dilirik dari konsumen dalam memutuskan 

untuk berlangganan atau tidaknya, hendaknya harga dan juga kualitas yang 

produsen berikan kepada konsumen sesuai karena jika harga lebih tinggi dari pada 

kualitas maka konsumen akan menjauh dari produk yang kita tawarkan tersebut 

dan juga apabila harga lebih rendah dari pada kualitas kita akan mengalami defisit 

yang bisa menyebabkan kerukian terhadap produk kita tersebut. 

Menurut Philip Kotler harga adalah sejumlah uang atau nilai yang dibebankan 

atas suatu produk atau jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas 

manfaat-manfaat harga yang telah menjadi faktor penting yang mempengaruhi 

pilihan pembeli 

PT. Telekomunikasi Indonesia,Tbk merupakan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak dibidang jasa telekomunikasi untuk umum dan berada di 

dalam negeri untuk melayani sambungan telepon kabel, komunikasi seluler dan 

layanan internet. 

Indihome adalah salah satu produk dari proyek PT.Telkom Indonesia Tbk, 

dimana Indihome diluncurkan pada tahun 2015. Indihome dapat disebut penyedia 
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3 paket dalam 1 layanan yaitu terdiri dari telepon rumah, internet, dan layanan 

televisi namun Indihome juga menyediakan 2 paket dalam satu layanan  terdiri 

dari internet dan layanan televisi. Menurut salah satu berita dari laman 

www.cnnindonesia.com yang ditulis oleh Aditya Panji Rahmanto setelah 

diluncurkannya Indihome para pengguna Speedy beralih menggunakan indihome 

karena Speedy telah dihilangkan dari awal tahun 2015. 

Tabel 1.1 Daftar Paket Indihome 

NO Kecepatan 
Harga Per

 
Bulan 

 
 

UseeTV 
 

1 10 Mbps Rp.460.000 Interactive TV Channel Essential 

2 20 Mbps Rp.630.000 Interactive TV ChannelsEssential 

3 
30 Mbps Rp.820.000 

Interactive  TV Channel Essential 

Plus (HBO) 

4 
40 Mbps Rp.995.000 

Interactive TV Channels Essential 

Plus (HBO) 

5 
50 Mbps Rp1.250.000 

Interactive TV Channels Essential 

Plus (HBO) 
 

Sumber: https://indihome.co.id/package 

 

Tabel 1.2 Daftar Paket My Republic 

 

No Nama Paket Kecepatan Harga perbulan 

1. Fast 50 Mbps Rp.289.000 

2. Nova 100 Mbps Rp. 329.000 

3. Gamer 150 Mbps Rp. 429.000 

4. Super Nova 300 Mbps Rp. 999.000 
 

Sumber: https://myrepublic.com 

 

Tabel 1.1 dan 1.2 adalah tabel harga dari Indihome dan my republic yang 

penulis dapatkan dari situs resmi mereka. Dapat dilihat indihome memiliki 5 paket 

yang mereka sediakan sedangkan my republic menyediakan 4 paket data, di 

indihome paket data dimulai dari harga Rp. 460.000 kemudian harga paket 

http://www.cnnindonesia.com/
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tertingginya ada di angka Rp. 1.250.000. My republic sendiri harga terendahnya 

dimulai dari angka Rp. 289.000 kemudian harga tertinggi mereka adalah senilai 

Rp. 999.000. Dapat kita lihat jika membandingkan harga Indihome dan 

Myrepublic di kecepatan 50 Mbps Indihome mematok harga Rp. 1.250 sedangkan 

Myrepublic mematok harga Rp. 999.000 yang merupakan angka yang sangat jauh 

mengingat jasa yang mereka tawarkan tidak begitu jauh berbeda. 

Tabel 1.3 Pengguna Indihome 

 

NO TAHUN PENGGUNA 

1 2016 59 

2 2017 73 

3 2018 66 
 

Sumber: Indihome Palembang 

 

Dari tabel 1.3 diatas dapat dilihat ditahun 206 pengguna Indihome di Demang 

Azhar adalah sebanyak 59 kepala keluarga kemudian mengalami kenaikan ditahun 

2017 sebanyak 73 kepala keluarga dan turun sebanyak 66 kepala keluarga ditahun 

2018. Dari data tersebut dapat dilihat bahwa ditahun 2017 merupakan jumlah 

pemakai Indihome terbanyak di Demang Azhar kemudian mengalami penurunan 

ditahun 2018 dikarenakan banyak faktor. 

Saat sedang membagikan kuisioner kepada kepala keluarga tersebut banyak 

yang mengatakan bahwa mereka berhenti berlangganan Indihome dikarenakan 

tidak sesuainya antara harga yang mereka bayarkan dengan yang mereka dapatkan 

dari Indihome seperti lambatnya petugas memperbaiki jaringan pelanggan yang 

rusak. 



7 
 

 

 

Maka berdasarkan uraian tersebut, untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

penulis tertarik untuk mengambil judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK 

DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN INDIHOME DI 

WILAYAH PERUMAHAN DEMANG AZHAR PALEMBANG”. 

 RUMUSAN MASALAH 

 

1.  Apakah kualitas produk dan harga Indihome berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen di wilayah Demang Azhar Palembang? 

2. Apakah kualitas produk dan harga secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen wilayah Demang Azhar Palembang? 

 TUJUAN PENELITIAN 

 

1. Untuk menganalisis apakah kualitas produk dan harga Indihome berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen di wilayah Demang Azhar 

Palembang. 

2. Untuk menganalisis apakah kualitas produk dan harga berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen di wilayah Demang Azhar Palembang 

 MANFAAT PENELITIAN 

 

 Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan memberi manfaat dalam ilmu pemasaran terutama 

mengenai kualitas layanan dan biaya tagihan yang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen 

 
 

. 
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 Manfaat Praktis 

 

Memberi informasi kepada pihak produsen mengenai berbagai faktor kualitas 

layanan yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen sehingga pihak produsen 

dapat menentukan prioritas perbaikan kualitas layanan sesuai dengan harapan 

pelanggan dan dapat meningkatkan kepuasan konsumen lebih tinggi lagi sehingga 

jumlah pelanggan menjadi relatif lebih banyak 
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