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 Abstract: TThis study aims to determine consumer 
perceptions of service quality and price on consumer 
satisfaction of First Media Area Depok Internet Service 
Provider. The method used in this study is a survey with a 
Quantitative approach. This study uses primary data and 
secondary data as data sources. Data were obtained by 
distributing questionnaires to 60 respondents. This analysis 
includes Validity Test and Reliability Test and hypothesis 
testing through t-Test and F-Test using SPSS Version 29.0. 
The results of this study indicate that the service quality 
variable has an influence and is significant to consumer 
satisfaction with a t-test p-Value of 0.001. while the price 
variable has no influence on consumer satisfaction with a t-
test p-value of 0.152. From both variables, service quality and 
price simultaneously have an influence and are significant to 
consumer satisfaction with an F test of 0.001. 
Therefore.These two factors are very important for 
companies in an effort to attract consumers of the First 
Media Area Depok Internet Service Provider, it is advisable 
to continue to improve service quality and design effective 
pricing strategies to increase consumer satisfaction 
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PENDAHULUAN  

Layanan internet telah menjadi kebutuhan dasar untuk mendukung komunikasi dan 
pertukaran informasi. Berbagai aktivitas dalam kehidupan sehari-hari kini dapat dilakukan 
melalui internet. Teknologi komunikasi berkembang dengan pesat, memungkinkan 
penyebaran informasi secara cepat. Kemajuan teknologi informasi mendorong pertumbuhan 
penyedia layanan internet, yang dikenal sebagai ISP (Internet Service Provider) atau IAP 
(Internet Access Provider). ISP adalah entitas yang menyediakan akses internet dan berbagai 
layanan online kepada konsumen. Di Indonesia, jumlah ISP ISP (Internet Service Provider)  
telah berkembang pesat. Secara umum, adanya layanan internet masyarakat dapat dengan 
mudah mengakses informasi kapan pun dan di mana pun mereka berada.  

  Salah satu penyedia layanan internet dan TV Kabel adalah First Media, yang 
merupakan layanan triple play yang dioperasikan oleh PT Link Net Tbk, bagian dari Lippo 
Group. First Media menggunakan teknologi internet berbasis Hybrid Fiber Coaxial atau Fiber 
to The Home. Setelah akuisisi LinkNet oleh Axiata, First Media kini juga menawarkan produk 
kolaborasi dengan XL Axiata, yang menyediakan layanan internet berkecepatan tinggi tanpa 
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batas kuota untuk penggunaan di dalam dan luar rumah. 
  
PT. First Media Tbk adalah perusahaan yang menyediakan layanan internet kabel dan 

TV kabel yang berhasil menarik minat pelanggannya. Perusahaan ini menawarkan berbagai 
keunggulan kepada pelanggan tetap maupun calon pelanggan. Namun, tentu saja setiap 
layanan produk yang disediakan tidak lepas dari beberapa kekurangan. Semua konsumen 
pasti menginginkan produk dan layanan terbaik dari PT. First Media Tbk, mulai dari 
kecepatan internet hingga layanan TV kabel yang mereka tawarkan. Kualitas pelayanan 
menjadi hal yang wajib dilakukan oleh perusahaan PT. First Media Tbk untuk tetap bertahan 
dan mempertahankan kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dapat 
diukur melalui upaya untuk memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. untuk menjaga 
kualitas layanan, First Media melakukan diantaranya preventive Maintenance pada jaringan 
yang bermasalah di area Depok. Kemudian melakukan perbaikan dengan respon dan 
penanganan yang cepat dan tepat. 

     Harga juga berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh karena 
itu, penetapan harga harus seimbang dengan kinerja yang ditawarkan agar tidak terjadi 
ketidakseimbangan antara harga dan performa perusahaan. Untuk memastikan pelanggan 
merasa senang dan puas dengan layanan yang diterima, manajer perusahaan PT Link Net Tbk 
dengan salah satu brand produknya yaitu First Media, harus menetapkan harga dengan bijak, 
di samping memberikan layanan yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Penetapan harga ini 
berpengaruh pada pendapatan, volume penjualan, reputasi, stabilitas harga, dan tujuan lain 
perusahaan.  

Kepuasan pelanggan menjadi aspek yang sangat penting bagi perusahaan PT. Link Net 
Tbk untuk meningkatkan penjualan dan bersaing dengan perusahaan lain. Hal ini juga 
berlaku dalam bisnis penyedia layanan internet provider First Media. Perkembangan sosial 
masyarakat Indonesia menuju masyarakat informasi, yaitu masyarakat yang menjadikan 
telekomunikasi sebagai elemen penting dalam aktivitas sehari-hari khususnya warga Kota 
Depok dan sekitarnya dengan fasilitas yang diberikan. Akibatnya, permintaan terhadap 
layanan telekomunikasi, baik dari segi jumlah maupun kualitas, terus meningkat. 

Tanggapan pelanggan menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan oleh provider First Media Area Depok. Kondisi ini 
tercermin dalam survei tahun 2018 yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa 
Internet. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) dalam surveinya pada tahun 
2018 menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia sangat tinggi, yaitu 
mencapai 171,17 juta orang dari total populasi sebesar 264,14 juta jiwa. First Media selama 
ini menargetkan pertambahan pelanggan baru sebesar 20.000 pelanggan setiap bulannya. 
Sebagai informasi, First Media telah memiliki total lebih dari 750.000 pelanggan pada 2023. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan oleh peneliti, permasalahan dapat 
diidentifikasi sebagai berikut : 

1.  Keinginan dan harapan konsumen berpotensi menciptakan kepuasan konsumen. 
2.  Fasilitas yang lengkap dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 
3.  Kualitas pelayanan yang baik dapat menghasilkan kepuasan konsumen. 
4.  Minimnya jumlah keluhan dari pelanggan menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh provider First Media 
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Area Depok. 
5.  masyarakat yang menjadikan telekomunikasi sebagai elemen penting dalam aktivitas 

sehari-hari,khusunya warga Kota Depok. 
6.  permintaan terhadap layanan telekomunikasi, baik dari segi jumlah maupun kualitas, 

terus meningkat. First media menargetkan pertambahan pelanggan baru sebesar 
20.000 pelanggan setiap bulannya. 

Berdasarkan uraian diatas maka rumusan masalahnya sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen layanan 

internelt provider First Media Area Depok ? 
2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen layanan internet 

provider First Media Area Depok? 
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 

layanan internet provider First Media Area Depok? 
 
Penelitian ini lebih menitikberatkan kepada pelayanan kualitas dan harga terhadap 

kepuasan konsumen Internet Broadband Provider First Media diarea Depok serta 
bagaimana cara penanganan ketika ada trouble disisi jaringan secara cepat dan efektif guna 
menjaga kepuasan konsumen. 

 
LANDASAN TEORI 
Kualitas Pelayanan (X1) 
Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler (2019) dalam bukunya yang berjudul Manajemen Pemasaran edisi ke-
13, jilid pertama (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 
diharapkan Kualitas Pelayanan sangat penting untuk membangun hubungan yang kuat 
dengan pelanggan dan menjaga kepuasan mereka.  Wyckof yang dikutip oleh Tjiptono 
(2019:290), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dianggap sebagai tingkat keunggulan 
dalam upaya mempertahankan kualitas sebagai bentuk pemenuhan keinginan konsumen.  

Menurut Lewis & Booms (2023:24) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah 
ukuran sejauh mana jasa yang diperoleh sesuai dengan harapan pelanggan. Ketika layanan 
yang diterima oleh konsumen melebihi harapan mereka, kualitas jasa tersebut dianggap 
ideal. Jika layanan yang diterima sesuai dengan harapan konsumen, maka layanan dianggap 
baik atau memuaskan. Namun, jika layanan yang diterima lebih buruk dari yang diharapkan, 
kualitas jasa akan dianggap buruk. Kualitas pelayanan juga dinilai melalui pengukuran 
kepuasan pelanggan, tingkat rujukan pelanggan, dan umpan balik pelanggan. Organisasi atau 
perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas pelayanan cenderung mampu 
membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas 
pelanggan, dan memperoleh reputasi yang baik di pasar. 

Terdapat beberapa dimensi penting dalam mengukur kualitas layanan, dan dimensi-
dimensi ini tetap relevan (Parasuraman, Zeithaml, Berry). Kualitas layanan memainkan 
peran krusial dalam menentukan bagaimana konsumen memandang dan mengevaluasi 
keandalan serta keunggulan penyedia layanan. Konsumen sering membandingkan penyedia 
layanan berdasarkan seberapa baik mereka memenuhi harapan dan menyampaikan apa 
yang dijanjikan. Menurut Lewis dan Booms (2023:24), perbandingan ini melibatkan evaluasi 
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apakah layanan tersebut sesuai atau bahkan melebihi standar yang diharapkan serta apakah 
sesuai dengan apa yang sebenarnya diberikan. 

Dimensi yang masih digunakan dalam pengukuran kualitas layanan adalah: 
a) Elemen Fisik (Tangible):  Dimensi ini mencakup infrastruktur fisik, alat, peralatan, dan 

fasilitas komunikasi yang diperlukan untuk menyediakan layanan. Elemen-elemen fisik 
ini mendukung penyampaian layanan langsung yang diharapkan selama transaksi. 

b) Keandalan (Reliability): Ini merujuk pada kemampuan penyedia layanan untuk secara 
konsisten memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, andal, dan tepat waktu, 
menunjukkan keahlian penyedia layanan. 

c) Ketanggapan (Responsiveness): Dimensi ini mengukur kesiapan dan kemauan karyawan 
untuk membantu dan memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan mengharapkan 
pengakuan dan dukungan selama proses pembelian atau pengambilan keputusan, serta 
informasi, bantuan, dan umpan balik yang tepat waktu. 

d) Jaminan (Assurance): Jaminan mencakup pengetahuan, keterampilan, keramahan, 
kesopanan, dan kepercayaan. Ini diperoleh dari interaksi langsung antara penjual dan 
pembeli. Dengan adanya jaminan, pembeli tidak akan merasa ragu atau khawatir tentang 
risiko yang mungkin terjadi. 

e) Empati (Empathy): Empati mencakup sikap staf dan perusahaan dalam memahami 
kebutuhan atau kesulitan pelanggan. Komunikasi yang baik dan perhatian akan 
mempermudah hubungan serta interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan. 

Harga (X2) 
Pandangan konsumen tentang harga adalah faktor penting yang perlu 

dipertimbangkan sebelum mereka memutuskan untuk membeli barang atau jasa. Menurut 
Widiana (2016), jika harga suatu produk atau jasa ditetapkan terlalu rendah, maka 
pandangan konsumen terhadap nilai produk atau jasa tersebut akan menurun. Ketika 
konsumen merasa puas dengan harga yang ditawarkan, mereka cenderung untuk membeli 
produk yang sama lagi. Persepsi konsumen terhadap harga sangat memengaruhi keputusan 
mereka dalam membeli suatu produk atau jasa. Septian (2017) menyatakan bahwa harga 
adalah persepsi yang dimiliki konsumen terhadap nilai produk. Baik persepsi harga maupun 
harga itu sendiri memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan konsumen.  

Oleh karena itu, perusahaan harus benar-benar memahami pentingnya persepsi harga 
dalam membentuk sikap konsumen. Konsumen cenderung sensitif terhadap perubahan 
harga, dan jika perusahaan tidak cukup fleksibel dalam menetapkan harga, mereka berisiko 
kehilangan konsumen yang beralih ke produk pesaing. Menurut Kotler dan Armstrong 
(2012), harga diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan untuk suatu produk atau jasa, 
atau nilai yang dipertukarkan oleh pelanggan untuk mendapatkan manfaat dari memiliki 
atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga juga mencerminkan nilai suatu produk 
atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, seperti merek, produk, atau jasa yang 
disediakan, dan pelanggan seringkali mengasosiasikan harga dengan nilai dari produk atau 
jasa yang akan dibeli. Adapun indikator harga menurut Kotler dan Armstrong (2012) 
meliputi:  
1)  Keterjangkauan harga,  
2)  Kesesuaian harga dengan kualitas produk,  
3)  Daya saing harga, dan  
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4)  Kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh. 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Seseorang akan merasa puas jika persepsi mereka sejalan atau melebihi harapan, 
seperti yang dikemukakan oleh Irawan (2003). Menurut Kotler (2002), kepuasan merupakan 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan 
mereka. Tingkat Kepuasan konsumen layanan internet First Media dapat dipengaruhi oleh 
beberapa faktor, yaitu bisa dari perangkat internal maupun External, seperti perangkat 
Active dan Passive Device jaringan dilokasi tersebut maupun dari pengaruh alam semesta. 

 Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen ; 
Kotler (2005:102) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen, 
yaitu: 
1.  Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berfokus pada pelanggan perlu menyediakan kesempatan dan 
akses yang mudah serta nyaman bagi pelanggan untuk menyampaikan saran, kritik, 
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang dapat digunakan mencakup kotak saran yang 
ditempatkan di lokasi strategis, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, 
situs web, dan lainnya. 

2.  Ghost Shopping (Mystery Shopping)  
Salah satu cara untuk mendapatkan gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 
dengan mempekerjakan beberapa ghost shopper untuk bertindak atau berpura-pura 
sebagai pelanggan potensial dari produk perusahaan dan pesaing. 

3.  Analisis Pelanggan Hilang (Lost Customer Analysis)   
Perusahaan sebaiknya menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli atau 
berpindah ke pemasok lain untuk memahami alasan di balik keputusan tersebut, 
sehingga dapat mengambil tindakan perbaikan atau penyempurnaan di masa 
mendatang. 

4. Survei Kepuasan Pelanggan 
Sebagian besar penelitian tentang kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survei, 
Baik Melalui Pos, Telepon, Email, Situs Web, Maupun Wawancara Langsung. 

Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini dilakukan dengan merujuk pada studi-studi yang telah dilakukan 

sebelumnya. Penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 

1. Yusuf Ilham, I Madel Bayu Dirgantara (2020), Analisis Pengaruh Kualitas Jaringan, 
Kualitas Layanan,  Kualitas Informasi, Keamanan dan Privasi Pada Penyedia Layanan 
Internet Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Dampak Pada Niat Pembellian Ulang.
 Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas layanan, kualitas informasi, 
keamanan dan privasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Kualitas jaringan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Selanjutnya, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 
beli ulang. 

2. Muhammad David Bagus Rahelndra (2022), Pengaruh Kualitas Pellayanan, Persepsi 
Harga, dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen First Media di Kota 
Tegal Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen First Media. Hal ini 
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menunjukkan bahwa kualitas layanan bukan merupakan variabel yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian. Sedangkan persepsi harga dan promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi perselpsi harga dan promosi yang dilakukan 
First Meldia, maka akan mendorong peningkatan keputusan pembelian yang 
dilakukan oleh konsumen. Hasil uji determinasi menunjukkan bahwa kualitas 
layanan, persepsi harga, dan promosi secara simultan mampu mempelngaruhi 
keputusan pembelian sebesar 52,7%. Sedangkan sisanya sebesar 47,3% dipengaruhi 
oleh faktor lain diluar variabel penelitian ini. 

3. Suci Pertiwi (2023) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna FirstmediaHasil pengujian koefisien 
determinasi (Adjusted R Square) diperoleh sebesar 0,813. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel kualitas pelayanan dan experiental marketing mempengaruhi 
variabel kepuasan pelanggan sebesar 81,3%. Sementara sisanya 18,7% dijelaskan 
oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Kerangka Berfikir 

Mujiman (2020) Mengartikan bahwa Kerangka berpikir dalah konsep berisikan 
hubungan antara variabel bebas dan variabel terkait dalam rangka memberikan jawaban 
sementara. Penelitian ini terdiri dari 3 Variabel yaitu Kualitas Pelayanan dan Harga sebagai 
variabel bebas (independent) dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat (dependent). 
diitunjukan pada gambar berikut ini. Dalam kerangka berpikir ini dapat dijelaskan secara 
singkat mengenai masalah yang akan peneliti teliti dan bahas. Berikut kerangka berpikir 
yang diperoleh, yaitu :   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1 : Kerangka Berpikir 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini berfokus pada analisis data berupa angka (nilai numerik) yang diolah 
menggunakan metode statistik. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif 
kuantitatif. Survei ini menggunakan data numerik untuk menjawab pertanyaan dan 
memprediksi bahwa satu variabel akan mempengaruhi variabel lainnya. 

Populasi penelitian yaitu merujuk pada seluruh subjek yang diteliti dalam penelitian. 
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Provider First Media Area Depok 
yang mencakup seluruh karakteristik yang berhubungan dengan subjek atau objek yang 

Harga (X2) 

Variable Independent 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
Variable dependent 

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) Variable 

Independent 

 

H1 

H2 

H3 
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diteliti dengan jumlah 145 konsumen. Sampel dihitung dengan menggunakan teknik Solvin, 
Maka jumlah minimal sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 60 partisipan. 
Teknik yang digunakan adalah purposive sampling, yang juga dikenal sebagai sampling 
pertimbangan. Teknik ini diterapkan ketika peneliti memiliki kriteria khusus dalam 
pikirannya saat mengumpulkan atau memilih sampel untuk tujuan tertentu. 

Adapun cara untuk memperoleh pengumpulan data dalam penelitian ini, menggunakan 
survei, kuesioner dan wawancara. Skor pertanyaan dalam penelitian ini ditentukan dengan 
menggunakan skala likert.  
Definisi Operasional  
        Penelitian ini menggunakan tiga variabel yaitu X1 (kualitas pelayanan) dan 
X2 (harga) sebagai variabel independen, dan Y (kepuasan pelanggan) sebagai variabel 
dependen. Setiap variabel dapat dinilai melalui faktor-faktor spesifik yang ditunjukkan 
dalam kuesioner, yang membantu memastikan bahwa pengukuran terfokus dan selaras 
dengan metodologi penelitian. 

Tabel 1.Deskrpsi Operasional Variabel 

Variabel Deskripsi Variabel Instrumen/Dimensi 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

Kotler (2019) 
menjelaskan kualitas 
layanan mengacu pada 
evaluasi konsumen 
terhadap layanan yang 
mereka terima 
dibandingkan dengan 
layanan yang mereka 
harapkan. 

1) Produk fisik (Tangibles)   
2) Keandalan (Reliability)   
3) Daya tanggap 
(Responsiveness)   
4) Jaminan (Assurance)   
5) Empati (Empathy)   

Harga (X2) 

Harga adalah nilai 
moneter atau bentuk 
pembayaran lain yang 
harus diberikan 
konsumen sebagai 
imbalan atas manfaat 
suatu produk, baik 
barang atau jasa. (Kotler 
dan Armstrong) 

1) Tetapkan kisaran harga.   
2) Sesuaikan harga dengan 

kategori produk.   
3) Menentukan kekuatan 

harga.   
4) Sesuaikan harga 

berdasarkan manfaatnya. 

Kepuasan 
Konsumen (Y) 

Kepuasan Konsumen 
adalah tanggapan yang 
diberikan pelanggan 
setelah mengevaluasi 
perbedaan antara 
harapan awal mereka 
dan kinerja aktual suatu 
produk setelah 
digunakan. (Tjiptono) 

1) Kualitas Produk   
2) Kualitas Layanan 

Pelanggan   
3) Harga Produk   
4) Kemudahan Akses 

terhadap Produk   
5) Metode Iklan Produk 

             Sumber : data diolah 2024 
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       Teknik yang digunakan untuk memproses, menganalisis, dan menginterpretasikan data 
yang dikumpulkan dalam sebuah studi dikenal sebagai teknik analisis data. Tujuan dari 
teknik ini adalah untuk mengidentifikasi pola, hubungan, dan temuan yang relevan guna 
menjawab pertanyaan penelitian atau menguji hipotesis. Berikut adalah beberapa teknik 
analisis data yang diterapkan  yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji Normalitas, Uji Asumsi 
klasik yang terdiri dari uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, analisis linear 
berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Analisis Data 

Pengujian dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis statistik yang 
didukung oleh perangkat lunak SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versi 29. 
Temuan yang diperoleh oleh peneliti adalah sebagai berikut: 
1. Hasil Uji Validitas 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Data diolah peneliti 2024 
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      Berdasarkan tabel di atas, item pertanyaan terkait kalitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan konsumen menunjukkan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel 
yang bernilai 0.254, yaitu r hitung ≥ r tabel, sehingga dinyatakan valid. 

2. Hasil Uji Reliabilitas 
Tabel 3. Uji Reliabilitas 

 
 
 
 
 

 
     Berdasarkan hasil tabel diatas, nilai Croanbach’s Alpha sebesar 0,940. Dari 26 item 
pertanyaan. Karena nilai ini lebih besar dari 0,6, maka variabel kualitas pelayanan dan 
harga terhadap kepuasan konsumen dinyatakan reliabel dan dapat diterima. 

3. Hasil Uji Normalitas 
 Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov,Hasil uji ini menunjukkan tingkat signifikansi 

(Sig). Jika nilai Sig > 0,05, maka data dianggap berdistribusi normal. Sebaliknya, jika Sig 
≤ 0,05, maka data tidak berdistribusi normal.  

Tabel 4. One-Sample Kolmogorov-Smirnov 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

     Berdasarkan tabel di atas, dari hasil yang ditampilkan nilai signifikansi (2-Tailed) 
yaitu 0,200 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tersebut memiliki distribusi data 
yang normal. 

 
4. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Multikolinearitas mengacu pada situasi di mana dua atau lebih variabel 
independen dalam model regresi berganda menunjukkan korelasi yang kuat satu 
sama lain.   
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Tabel 5. Koefisien Multikolineritas 
 
 
 

 
 
 
 
 

 Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa nilai Tolerance adalah 0,624 dan 
nilai Variance Inflation Factor (VIF) adalah 1,603. Karena nilai Tolerance > 0,100 dan VIF < 
10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antara variabel 
independen. 

b. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 
(Ghozali, 2018:120) 

Tabel 6. Koefisien Heteroskedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
     
 

Berdasarkan hasil Uji heteroskedastisitas tabel diatas maka nilai Signifikansi 
Kualitas Pelayanan sebesar 0,532 dan nilai Signifikansi Harga sebesar 0,190.  
dan Kepuasan Konsumen memiliki nilai Signifikansi 0,818 Karena semua nilai 
berada di atas 0,050, maka model regresi dalam penelitian ini dianggap baik, karena 
tidak terjadi heteroskedastisitas (> dari 0.05). 
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5. Hasil Uji Regresi Liniear Berganda 
Tabel  7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Berdasarkan tabel output SPSS Coefficients di atas, diketahui nilai signifikansi (sig) 
variabel Kualitas Pelayanan adalah sebesar <001 dan signifikansi Harga adalah sebesar 
0,152. maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang 
signifikan antara Variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) , 
namun untuk Variabel Harga (X2) tidak ada pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
karena nilai signifikansi >0.005. 

6. Hasil Uji Hipotesis 
a. Hasil Uji Koefisien Determinasi ( 𝑅2 ) 

Adapun hasil dari uji koefisien determinasi ( R2 ) sebagai berikut : 
Tabel 8. Hasil Koefisien Determinasi 

 
 

 
 
 
 
 

          Sumber : Data peneliti 2024  
        Nilai R Square sebesar 0,675 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga 
secara bersama-sama menjelaskan 66,4% variansi kepuasan konsumen. Sisanya 
sebesar 33,6% varians disebabkan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 
model regresi. Dengan demikian, pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap 
kepuasan konsumen sangatlah besar. Angka 67,5% tersebut diperoleh dari rumus 
koefisien determinasi: KD = r² × 100%, dimana (0,822)² × 100% = 67,5%. 
dipertimbangkan dalam model regresi ini. Dengan demikian, R Square sebesar 0,663 
atau 66,3% menggambarkan sejauh mana kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan konsumen. Untuk menentukan koefisien determinasi (KD) digunakan 
rumus KD = R² x 100% sehingga menghasilkan (0,814)² x 100% = 66,3%. 

b. Hasil Uji t 
     Hasil uji t dalam penelitian ini merupakan uji parsial pada masing-masing variabel 
X terhadap Y.  Hasil Uji t Variabel Kualitas Pelayanan (X1),Harga (X2) terhadap 
Kepuasan Konsumen(Y). Berikut ini adalah hasil pengujian hipotesis yang telah 
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dilakukan: 
Tabel 9. Hasil Uji T 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Berdasarkan tabel di atas, hasil analisis menunjukkan hal-hal berikut: 
1. Nilai Signifikansi (Sig.) untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,001 

<0,05), yang mengindikasikan bahwa variabel (X1) memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

2. Nilai Signifikansi (Sig.) untuk variabel harga (X2) adalah 0,152 (>0,05), yang 
menunjukkan bahwa harga (X2) tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen (Y). 

3. Nilai Signifikansi (Sig.) untuk kedua variabel (X1) dan (X2) adalah 0,05, yang 
menunjukkan bahwa kedua variabel berada pada batas signifikansi, sehingga 
dapat dianggap memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel (Y). 

c. Hasil Uji F   
 Pengujian ini bertujuan untuk menjawab rumusan masalah ketiga, yaitu apakah 
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan harga terhadap Kepuasan 
Konsumen Provider First Media Area Depok. Berikut adalah hasil uji hipotesis yang 
telah dilakukan : 

Tabel 4.10 Uji Simultan (F)  
 
 
 
 
 
 
 

 
  

     
Berdasarkan hasil uji Anova, diperoleh nilai F sebesar 58.278 dengan tingkat 

signifikansi probabilitas sebesar 0,001. Karena nilai probabilitas signifikansi 0,001 
lebih kecil dari α = 5% (0,05), maka model regresi ini dapat digunakan untuk 
memprediksi kepuasan konsumen. Jika nilai probabilitas > 0,05 maka Ho diterima, 
sedangkan jika nilai probabilitas < 0,05 maka Ho ditolak. Hasil uji signifikansi 
menunjukkan bahwa Nilai probabilitas sebesar 0,001 < 0,05, sehingga Ho ditolak 
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dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Dengan demikian, secara simultan terdapat 
pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y). 

Pembahasan Hasil Penelitian 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan harga 
terhadap kepuasan konsumen, baik secara individu maupun bersama-sama, pada penyedia 
jasa internet First Media di wilayah Depok. Analisis dilakukan dengan menggunakan 
instrumen yang valid dan reliabel pada masing-masing variabel. Berikut pembahasan 
masing-masing pertanyaan penelitian atau hipotesis:  

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memberikan kontribusi 
sebesar 0,675 atau 67,5% terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 32,5% dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi. Hal ini menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen,. Kontribusi 
kualitas layanan sebesar 67,5% menyoroti pentingnya kualitas layanan dalam 
mempengaruhi pilihan konsumen, dengan mempertimbangkan aspek-aspek seperti 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dalam layanan yang diberikan. 

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen, Nilai Signifikansi (Sig.) untuk variabel 
harga (X2) adalah 0,152 (>0,05), yang menunjukkan bahwa harga (X2) tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

3. Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama memiliki pengaruh  yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen layanan internet First Media Area Depok., dengan uji f 
sebesar 0.001. 

 
KESIMPULAN 

Dari penelitian yang dilakukan, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:   
1. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Provider First Media Area Depok. Dengan nilai uji t p-Value sebesar 0,001. 
2. Harga tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan provider First Media 

Area Depok. Dengan nilai uji t p-Value sebesar 0,152. 
3. Kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama mempunyai pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan provider First Media Area Depok. Dengan uji F sebesar 
0,001. 

 
SARAN 

Penelitian ini memberikan wawasan yang berharga bagi peneliti dan menjadi acuan 
bagi provider First Media Area Depok dalam mengevaluasi dan meningkatkan 
operasionalnya, secara pelayanan dan kualitas. Penelitian di masa depan sebaiknya 
mempertimbangkan untuk mengeksplorasi variabel lain yang terkait dengan konteks yang 
sama. 
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