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Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga, promosi, dan citra 

merek terhadap kepuasan pelanggan IndiHome (studi kasus pada pelanggan IndiHome di 

wilayah Bojong Gede). Analisis ini menggunakan Statiscal Product dan Service Solution 

(SPSS) versi 26. Desain penelitian yang digunankan pada penelitian ini adalah penelitian 

deskriptif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengujian hipotesis dilakukan 

dengan menggunakan metode Non Probability Sampling. Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer dengan menggunakan kuisioner. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome di wilayah Bojong 

Gede, promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome di 

wilayah Bojong Gede, citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede serta harga, promosi dan citra merek secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome di 

wilayah Bojong Gede. 

 

Kata kunci : Harga, Promosi, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

 

Abstract: The purpose of this study was to determine the effect of price, promotion and 

brand image on IndiHome customer satisfaction (a case study on IndiHome customers in the 

Bojong Gede area). This analysis uses Statiscal Product and Service Solution (SPSS) version 

26. The research design used in this research is descriptive research using a quantitative 

approach. Hypothesis testing is carried out using the Non Probability Sampling method. The 

type of data used in this study is primary data using a questionnaire. The sample used in this 

study was 100 respondents. The results showed that price had an effect on customer 

satisfaction for IndiHome customers in the Bojong Gede area, promotions had an effect on 

customer satisfaction for IndiHome customers in the Bojong Gede area, brand image had an 

effect on customer satisfaction for IndiHome customers in the Bojong Gede area as well as 

price, promotion and brand image. jointly affect customer satisfaction for IndiHome 

customers in the Bojong Gede area. 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan pegetahuan dan teknologi tersebut memiliki dampak positif dan negatif. 

Dampak perkembangan teknologi tentunya berpengaruh besar dalam mengakses internetSalah 

satunya dampak positif internet yaitu pada kemudahan dalam berkomunikasi baik dalam 

negeri maupun luar negeri, bertukar informasi atau wawasan yang luas, dan melakukan 

aktivitas jual beli produk atau jasa yang lebih dikenal dengan e-commerce baik melalui 

handphone (HP) dan komputer. Kemudahan tersebut didukung oleh jaringan internet yang 

sangat cepat dan murah. sehingga pengguna jaringan internet semakin meningkat. 

Pengguna internet di Indonesia terus bertumbuh dari tahun ke tahun. peningkatan 

pengguna intrenet terjadi pada tahun ke tahun akan terus meningkat. Khususnya pada tahun 

2020 sampai dengan tahun 2022, hal ini disebabkan karena adanya pandemikk Covid-19. 

Dampak penyebaran Covid-19 pemerintah memberlakukan kebijakan physical distancing dan 

work from home. Sehingga semua kegiatan offline dialihkan menjadi kegiatan online atau 

Work From Home (WFH) yang mewajibkan aktivitas perkerjaan, belajar, dan berbelanja 

kebutuhan sehari-hari. Peralihan ini menyebabkan berbagai perusahaan telekomunikasi di 

Indonesia berinovasi untuk mengeluarkan pelayanan internet dalam bentuk WiFi untuk 

memudahkan masyarakat dalam berkegiatan dari rumah. Salah satu perusahaan besar 

telekomunikasi yaitu PT. Telkom Indonesia (Persero) Tbk dengan mengeluarkan produk 

layanan Indonesia Digital Home atau disebut dengan IndiHome. IndiHome (Indonesia Digital 

Home). 

Sehingga, IndiHome sangat mengutamakan kepuasan pelanggan baik dalam harga, 

promosi yang ditawarkan, serta citra merek yang baik. Maka dapat dikatakan harga, promosi 

dan merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

KAJIAN TEORI 

Menurut Nugrahanto (2020) mengungkapkan bahwa harga adalah nilai dari suatu produk 

dalam bentuk uang yang harus dikeluarkan pelanggan guna mendapatkan produk, sedangkan 

dari produsen harga dapat menghasilkan pendapatan.  

Promosi merupakan suatu kegiatan untuk memberikan informasi kepada masyarakat 

tentang produk yang akan ditawarkan agar konsumen tertarik untuk membeli produk atau jasa 

yang ditawarkan (Menurut Zahara & Sembiring, 2020). 

Menurut Chalil et al. (2020) mengungkapkan bahwa citra merek dapat didefinisikan 

sebagai representasi dari keseluruhan persepsi akan merek yang terbentuk dari informasi serta 

pengalaman masa lalu konsumen atas merek tertentu. Sedangkan menurut UU Merek No 15 

Tahun 2001 pasal 1 ayat 1 menyebutkan, merek adalah tanda berupa gambar, nama, kata, 

huruf-huruf, angka-angka. 

Menurut Kotler dan Keller (2016) mengungkapkan kepuasan adalah perasaan seseorang 

kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan produk atau jasa yang 

dirasakan dengan harapan. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode survei pada 

pelanggan Indihome Bojong Gede. Metode survei yang digunakan untuk mendapatkan data 

dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam 
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pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan kuisioner, test, wawancara terstruktur dan 

sebagainya. Cara pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan 

Indihome Bojong Gede kemudian hasil data tersebut dikumpulkan dan dilakukan pengujian 

menggunakan SPSS versi 26. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang menggunakan jaringan 

internet Indihome dari PT. Telkom Indonesia dimana jumlah pelanggan yang ada di wilayah 

Bojong Gede yang jumlah pelanggannya tidak dapat diketahui. Sedangkan sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 orang responden. 

Objek penelitian dalam skripsi ini adalah pengaruh harga, promosi, dan citra merek 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan IndiHome dari PT. Telkom Indonesia di wilayah 

Bojong Gede. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas 

Pada penelitian untuk menentukan nilai korelasi dengan korelasi pearson product 

moment dengan rumus menurut Sugiyono (2020:246) adalah sebagai berikut: 

rxy = 
𝐧 ∑𝐱𝟏𝐲𝟏−(∑𝐱𝟏)(∑𝐲𝟏)

√{𝐧∑𝐱𝟏
𝟐 − (∑𝐱𝟏)𝟐} {𝐧∑𝐲𝟏

𝟐 − (∑𝐲𝟏)𝟐}
 

Keterangan: 

rxy  = koefisien korelasi product moment 

n    = jumlah responden dalam instrument 

∑x1  = Jumlah hasil pengamatan variabel x 

∑y1  = Jumlah hasil pengamatan variabel y 

∑x1y1   = Jumlah dari hasil kali pengamatan variabel x dan variabel y 

∑x1
2
 = Jumlah kuadrat pada masing-masing skor x 

∑y1
2  

= Jumlah kuadrat pada masing-masing skor y 

 

Berdasarkan rumus di atas dapat diketahui nilai semua variabel pada penelitian ini 

dinyatakan valid. Maka dari seluruh pernyataan pada variabel harga dinyatakan valid, 

dengan r hitung > r tabel. Oleh karena itu, semua pernyataan tersebut dapat digunakan 

dalam uji selanjutnya pada penelitian ini. 

 

 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 1. Hasil Uji Realibilitas Instrument Penelitian 

No. Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Nilai Standart 

Cronbach’s Alpha 

1 Harga 0,822 0,60 

2 Promosi 0,834 0,60 

3 Citra Merek 0,919 0,60 

4 Kepuasan Pelanggan 0,843 0,60 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 1 diatas, hasil uji reliabilitas pada 

penelitian ini dilakukan pada semua instrumen atau pernayataan penelitian. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa dari seluruh instrumen atau pernyataan penelitian dinyatakan 
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reliabel atau konsisten karena memiliki nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60 (nilai 

standart Cronbach’s alpha). Oleh karena itu, pernyataan tersebut dapat digunakan dalam 

penelitian. 

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan melihat dari grafik normal probability plot. Berikut 

hasil uji normalitas dengan grafik normal probability plot: 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas dengan P-Plot 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

 

Berdasarkan pada gambar 1 berdasarkan grafik P-P Plot menunjukan hasil bahwa 

data yang digunakan dalam penelitian ini berdistribusi normal karena titik-titik data yang 

ada berada disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah mengikuti garis 

diagonalnya. 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Multikolinearitas 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficients T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Toleranc

e 
VIF 

1 (Constant) ,789 1,335  ,591 ,556   

Harga ,105 ,078 ,130 1,992 ,002 ,352 2,844 

Promosi ,252 ,054 ,371 4,649 ,000 ,515 1,943 

Citra Merek ,221 ,052 ,419 4,259 ,000 ,339 2,954 
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

 

Berdasarkan pada tabel 2 menunjukan hasil bahwa tidak terjadi multikolinieritas 

karena semua variabel memiliki nilai VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih 

besar dari 0,1. 

 

5. Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 2. Pengujian Heteroskedastisitas 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

Berdasarkan pada gambar 2 menunjukan bahwa titik tidak memiliki pola tertentu dan 

tersebar secara acak baik diatas maupun dibawah angka 0. Dengan demikian maka pada 

model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

6. Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Keterangan Nilai Koefisien Sig 

(Constant) 1,335 ,556 

Harga ,078 ,002 

Promosi ,054 ,000 

Citra Merek ,052 ,000 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

 

a. Konstanta nilai a sebesar 1,335 maka dapat disimpulkan bahwa tidakada pengaruh 

dari ketiga variabel independent faktor lain, maka variabel kepuasan pelanggan (Y) 

mempunyai nilai sebesar konstanta tersebut yaitu adalah sebesar 13,35%.  

b. Koefisien harga sebesar 0,078 menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan harga 

sebesar 100% akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 7,8% jika 

variabel independen lain dianggap konstan.  

c. Koefisien promosi sebesar 0,054 menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan promosi 

sebesar 100% akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 5,4% jika 

variabel independen lain dianggap konstan.  
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d. Koefisien citra merek sebesar 0,052 menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan citra 

merek sebesar 100% akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 5,2% 

jika variabel independen lain dianggap konstan. 

 

7. Koefiesien Determinasi (R
2
) 

Tabel 4. Koefiesien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

1 ,828
a
 ,686 ,676 1,843 1,896 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Promosi, Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

Berdasarkan tabel 4 diatas, dapat diketahui nilai koefisien determinasi atau R Square 

sebesar 0,686 atau sama dengan 68,6%. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel harga 

(X1), varaibel promosi (X2) dan variabel citra merek (X3) secara simultan (bersama-

sama) berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) sebesar 68,6%. Sedangkan 

sisanya 31,4% (100%-68,6%) dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

 

8. Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 711,309 3 237,103 69,822 ,000
b
 

Residual 326,001 96 3,396   

Total 1037,310 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Promosi, Harga 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

Berdasarkan tabel 5 diatas, dapat diketahui bahwa nilai F hitung lebih besar dari nilai F 

tabel yaitu 69,822 > 2,70. Dan nilai Signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05 

yang berarti memiliki nilai yang signifikan. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

harga (X1), varaibel promosi (X2) dan variabel citra merek (X3) terhadap variabel 

kepuasan pelanggan (Y) berpengaruh signifikan. Oleh karena itu, terdapat pengaruh 

positif harga, promosi, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada layanan WiFi 

IndiHome pada pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede. 

 

9. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
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1 (Constant) ,789 1,335  ,591 ,556 

Harga ,105 ,078 ,130 1,992 ,002 

Promosi ,252 ,054 ,371 4,649 ,000 

Citra Merek ,221 ,052 ,419 4,259 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan SPSS versi 26 

Berdasarkan tabel 6diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan signifikan. Oleh karena itu, hipotesis 

yang menyatakan terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

layanan WiFi IndiHome pada pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede 

diterima. 

2) Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada layanan WiFi IndiHome pada 

pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede diterima. 

3) Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada layanan WiFi IndiHome 

pada pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede diterima. 

 

Pembahasan 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dari hasil respon dari 100 responden diketahui 

bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome di 

wilayah Bojong Gede. 

2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dari hasil respon dari 100 responden diketahui 

bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome di 

wilayah Bojong Gede. 

 

 

3. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dari hasil respon dari 100 responden diketahui 

bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan IndiHome 

di wilayah Bojong Gede. 

4. Pengaruh Harga, Promosi, dan Citra Merek Secara Bersama-Sama Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dari dari hasil respon dari 100 responden 

diketahui bahwa kepuasan pelanggan dari produk layanan WiFi IndiHome pada 

pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede dapat dikatakan sudah baik. Pada variabel 

harga, promosi dan citra merek secara simultan (bersama-sama) berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan pelanggan sebesar 68,9%. Maka variabel harga, varaibel promosi dan 

variabel citra merek berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. pada 

pelanggan IndiHome di wilayah Bojong Gede. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Harga, Promosi, dan Citra 

Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan pada pelanggan IndiHome di wilayah Bojong 

Gede. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka 

kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut: 

1. Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan IndiHome di 

Wilayah Bojong Gede. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa layanan internet IndiHome di wilayah 

Bojong Gede memiliki harga yang dapat bersaing dengan produk lain dengan 

menawarkan berbagai potongan harga dan paket internet yang terjangkau dan relatif 

murah dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Sehingga pelanggan dapat akan 

merasakan puas terhadap harga yang diawarkan oleh layanan internet IndiHome di 

wilayah Bojong Gede.  

2. Promosi Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan IndiHome di 

Wilayah Bojong Gede. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa kegiatan promosi yang dilakukan oleh 

IndiHome di wilayah Bojong gede singkat, jelas dan efektif. Dengan adanya promosi 

tesebut memberikan manfaat kepada pelanggan untuk mengetahui manfaat dan 

pelayanan apa saja yang dapat di terima oleh pelanggan. Sehingga pelanggan merasa 

puas telah menggunakan layanan internet IndiHome di wilayah Bojong Gede.  

3. Citra Merek Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan IndiHome 

di Wilayah Bojong Gede. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa citra merek merupakan suatu hal yang 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana semakin baik citra merek 

IndiHome di benak pelanggan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Layanan internet IndiHome di wilayah Bojong Gede memiliki citra yang baik dan 

sudah dikenal oleh masyarakat Bojong Gede. Sehingga pelanggan sudah yakin 

bahwa pelayanan dan kualitas yang diberikan oleh IndiHome untuk memberikan rasa 

puas kepada pelanggannya dengan citra yang baik dan terkenal.  

4. Harga, Promosi, Dan Citra Merek Secara Bersama-sama Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan IndiHome di Wilayah Bojong Gede. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa harga, promosi dan citra merek memiliki 

bagian-bagian yang penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dimana 

semakin terjangkau harga dan promosi yang ditawarkan maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Selain itu dengan citra merek IndiHome yang baik dan di kenal 

pelanggan maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sehingga harga, promosi 

dan citra merek baik secara bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

IndiHome di wilayah Bojong Gede  

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk Perusahaan 
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a. Perusahaan diharapkan dapat menentukan harga layanan internet IndiHome sesuai 

kebutuhan. Sehingga pelanggan tetap merasa puas dengan layanan internet 

IndiHome khususnya di wilayah Bojong Gede. 

b. Perusahaan diharapkan dapat memberikan promosi-promosi layanan internet 

IndiHome yang lebih menarik dan tetap meningkatkan kualitas produk IndiHome. 

Sehingga pelanggan tetap merasa puas dengan layanan internet IndiHome 

khususnya di wilayah Bojong Gede. 

c. Serta perusahaan diharapkan dapat mempertahan citra merek yang positif dan 

baik pada layanan internet IndiHome dikalangan masyarakat luas pelanggan 

sehingga pelanggan tetap merasa puas dengan layanan internet IndiHome 

khususnya di wilayah Bojong Gede. 

 

2. Untuk Penelitian Selanjutnya 

a. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meneleti lebih lanjut dengan 

menambahkan beberapa variabel terbaru, lokasi penelitian penelitian yang 

lebih luas, dan indikator yang berbeda. 

b. Penulis berharap penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian 

selanjutnya. Sehingga hasil penelitian terkait pengaruh harga, promosi dan citra 

merek terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan layanan internet 

IndiHome di Wilayah Bojong Gede berbeda dan dikembangkan oleh peneliti 

selanjutnya. 
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