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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap produk 

Telkom Indihome diwilayah Kelurahan Pagesangan, dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Ada pengaruh secara persial pada variabel kualitas produk, rasa 

kepercayaan dan harga yang kompetitif terhadap kepuasaan pelanggan 

produk Telkom Indihome di wilayah kelurahan pagesangan. Berdasarkan 

hasil pengujian parsial (t) bahwa variabel kualitas produk, rasa 

kepercayaan dan harga yang kompetitif memiliki nilai thitung lebih besar 

dari ttabel. 

2. Ada pengaruh secara simultan pada variabel kualitas produk, rasa 

kepercayaan dan harga yang kompetitif terhadap kepuasan pelanggan 

produk Telkom Indihome di wilayah kelurahan pagesangan. Berdasarkan 

hasil pengujian simultan (f) nilai F hitungnya lebih besar dari nilai F 

tebelnya (8,324> 2,78)     

3. Variabel rasa kepercayaan memiliki pengaruh yang paling dominan 

terhadap terhadap kepuasan pelanggan produk Telkom Indihome di PT. 

Telkom Indihome. Variabel rasa kepercayaan memiliki nilai thitung 

lebih besar dibandingkan variable kualitas produk, dan harga yang 

kompetitif yaitu 3,034. Hal ini menunjukkan bahwa variabel rasa 
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kepercayaan memiliki pengaruh yang dominan terhadap kepuasan 

pelanggan produk Telkom Indihome di wilayah kelurahan pagesangan. 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil kesimpulan tersebut diatas, maka dapat disampaikan 

saran adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan pada penelitian ini diharapkan kepada Telkom khususnya 

pada layanan Indihome di kelurahan pagesangan untuk lebih 

memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

seperti memberikan respon kepada konsumen dalam melakukan penindak 

lanjutan permasalahan yang dialami konsumen dalam menggunakan 

layanan Indihome dan memberikan tanggapan cepat atas permasalahan 

yang dirasakan oleh seluruh konsumen sehingga dapat meningkatkan 

kepuasaan pelangga.  

2. Sebaiknya Telkom memperbaiki atau meningkatkan kualitas produk 

seperti memperbaiki gangguan koneksi internet serta kecepatan internet 

yang dirasakan konsumen dalam menggunakan layanan Indihome 

sehingga dapat meningkatkan loyalitas konsumen.  

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan variable-

variabel di luar variabel yang telah diteliti ini agar memperoleh hasil yang 

lebih bervariatif yang dapat berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan. 
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LAMPIRAN 1 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu/Saudara/i responden dengan hormat, 

 Dalam rangka penulisan skripsi sebagai tugas akhir dan 

salah satu syarat mendapat gelar sarjana (S1), maka dengan 

ini saya :  

Nama : Diah imaduddin 

Nim  : 217120006 

 Bermaksud melakukan penelitian dengan judul “analisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

terhadap produk telkom indihome di wilayah kelurahan 

pagesangan”. Saya mohon kepada saudara/i untuk dapat 

meluangkan waktunya sejenak dalam pengisian kuesioner ini. 

Saudara/i cukup berih tanda (x) pada pilihan jawaban yang 

tersedia sesuai dengan pendapat saudara/i. Mohon untuk di 

baca terlebih dahulu petunjuk kuesioner dan jawab dengan 

jujur sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Semua 

jawaban yang anda berikan akan dijaga kerahasiaannya.  

 Saya sangat menghargai bantuan saudara/i dalam hal 

ini, untuk itu saya mengucapkan terimakasih atas 

partisipasinya.  

 

Hornat saya 

 

Diah Imaduddin 
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KUESIONER 

Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 

produk telkom indihome di wilayah kelurahan pagesangan. BerilahTanda (x) 

pada jawaban yang anda pilih:  

Keterangan :  

STS = Sangat Tidak setuju (1 poin) 

TS = Tidak Setuju (2 poin) 

N = Netral (3 poin) 

S = Setuju (4 poin) 

SS = Sangat Setuju (5 poin) 

 

No Pernyataan Kategori 

  1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

                    Kualitas produk (X1) 

1 Apakah kulitas produk indihome terjamin 

?  

     

2 Menurut anda kualitas produk indihome 

sudah sesuai dengan harga yang di 

tawarkan ? 

     

3  Menurut anda indihome sudah mampu 

bersaing dengan produk lain ?  
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No Pernyataan Kategori 

  1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

                    Rasa kepercayaan (X2) 

1 adakah pengaruh atau faktor lingkungan 

sebelum anda mencoba produk indihome ? 

     

2 Apakah benar produk indihome itu adalah 

produk yang terbaik menurut anda ? 

     

3 Pernakah anda berpikir untuk 

menggunakan produk lain selain indihome 

? 

     

 

 

 

 

No Pernyataan Kategori 

  1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

                    Harga yang kompetitif (X3) 

1 Apakah harga yg di tawarkan indihome 

terjangkau ? 

     

2 Menurut anda harga produk indihome 

sudah mampu bersaing dengan harga 

produk pesaing atau produk lainnya ? 

     

3 harga yang di tawarkan telkom apakah 

sudah sesuai dengan produknya ? 
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No Pernyataan Kategori 

  1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

                    Kepuasan Pelanggan (Y) 

1 Apakah anda tetap menggunakan produk 

indihome ? 

     

2 Selama ini anda pernah menyesal 

menggunakan produk indihome ? 

     

3 Apakah ada complain selama anda 

menggunakan indihome ? 

     

4 Menurut pendapat anda penggunaan 

indihome sudah memuaskan ? 
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IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama :  

2. Jenis kelamin         

  

 Laki-laki  

 perempuan 

3. Usia 

 10-17 tahun 

 18-35 tahun 

 36-52 tahun 

4. Pendidikan terakhir 

 SD 

 SMP 

 SMU 

 S1 

 lainya 

5. Pekerjaan 

 URT 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Karyawan 

 Wirausaha 

 lainya 
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LAMPIRAN 2 

ANALISIS BUTIRAN PERNTAYAAN ANGKET 

RESPON
DEN 

KUALITAS PRODUK ( X1 ) RASA KEPERCAYAAN ( X2 ) HARGA YANG KOMPETITIF ( 
X3 ) 

KEPUASAN PELANGGAN ( Y ) 

X1P1 X1P2 X1P3 TOTAL X2P1 X2P2 X2P3 TOTAL X3P1 X3P2 X3P3 TOTAL YP1 YP2 YP3 YP4 TOTAL 

1 5 5 5 15 5 5 4 14 5 3 4 12 5 4 3 4 16 

2 4 4 5 13 3 4 4 11 4 4 4 12 5 2 2 4 13 

3 4 4 4 12 4 4 2 10 4 4 4 12 4 2 2 4 12 

4 5 4 4 13 3 4 2 9 4 4 4 12 4 2 3 4 13 

5 4 4 4 12 2 5 2 9 4 5 4 13 5 2 3 4 14 

6 3 4 2 9 2 5 2 9 4 2 3 9 4 2 3 3 12 

7 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 4 4 14 

8 4 3 4 11 4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 3 4 13 

9 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 3 4 4 14 

10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 3 4 4 4 15 

11 4 3 5 12 3 5 3 11 4 4 3 11 5 2 2 5 14 

12 4 4 3 11 4 5 3 12 5 4 5 14 5 2 3 3 13 

13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 4 10 3 2 3 4 12 

14 4 3 3 10 4 4 2 10 3 4 4 11 3 3 4 4 14 

15 4 4 4 12 3 4 2 9 4 4 4 12 4 2 4 4 14 

16 4 4 3 11 3 4 3 10 3 4 3 10 3 3 3 4 13 

17 4 4 3 11 3 3 3 9 2 3 4 9 3 3 3 4 13 

18 3 4 3 10 4 3 4 11 3 3 4 10 3 3 3 4 13 

19 2 4 4 10 2 2 5 9 4 4 4 12 4 1 1 4 10 
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20 4 3 3 10 3 3 4 10 3 3 4 10 4 3 3 4 14 

21 3 3 4 10 3 2 2 7 4 4 3 11 5 2 2 4 13 

22 4 4 3 11 4 3 2 9 5 3 4 12 5 2 2 4 13 

23 4 3 3 10 2 2 4 8 4 5 4 13 5 2 2 3 12 

24 4 4 3 11 4 3 3 10 4 4 4 12 3 2 2 4 11 

25 3 3 5 11 4 3 3 10 4 5 4 13 4 3 2 3 12 

26 3 4 5 12 2 3 1 6 4 5 3 12 4 2 1 3 10 

27 4 5 5 14 3 4 3 10 4 5 4 13 4 3 2 3 12 

28 4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 2 10 4 1 1 1 7 

29 4 2 2 8 3 4 3 10 4 4 4 12 3 2 3 5 13 

30 4 2 2 8 3 4 3 10 4 4 4 12 3 2 3 5 13 

31 5 5 5 15 5 5 4 14 5 3 4 12 5 4 3 4 16 

32 4 4 5 13 3 4 4 11 4 4 4 12 5 2 2 4 13 

33 4 4 4 12 4 4 2 10 4 4 4 12 4 2 2 4 12 

34 5 4 4 13 3 4 2 9 4 4 4 12 4 2 3 4 13 

35 4 4 4 12 2 5 2 9 4 5 4 13 5 2 3 4 14 

36 3 4 2 9 2 5 2 9 4 2 3 9 4 2 3 3 12 

37 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 4 4 14 

38 4 3 4 11 4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 3 4 13 

39 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 3 4 4 14 

40 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 3 4 4 4 15 

41 4 3 5 12 3 5 5 13 4 4 3 11 5 2 3 4 14 

42 4 4 3 11 4 5 3 12 5 4 5 14 5 2 3 3 13 

43 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 4 10 3 2 3 4 12 

44 4 3 3 10 4 2 2 8 3 4 4 11 3 3 4 4 14 
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45 4 4 4 12 3 4 2 9 4 4 4 12 4 2 4 4 14 

46 4 4 3 11 3 4 3 10 3 4 3 10 3 3 3 4 13 

47 4 4 3 11 3 3 3 9 2 3 4 9 3 3 3 4 13 

48 3 4 3 10 4 3 4 11 3 3 4 10 3 3 3 4 13 

49 2 4 4 10 2 2 5 9 4 4 4 12 4 4 2 2 12 

50 4 3 3 10 3 3 4 10 3 3 4 10 4 3 3 4 14 

51 3 3 4 10 3 2 3 8 4 4 3 11 5 2 2 4 13 

52 4 4 3 11 4 3 2 9 5 3 4 12 5 2 2 4 13 

53 4 3 4 11 2 2 5 9 4 5 4 13 5 2 2 3 12 

54 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 4 12 3 2 2 4 11 

55 3 3 5 11 4 3 3 10 4 5 5 14 4 3 2 3 12 

56 3 4 5 12 2 3 1 6 4 5 3 12 4 2 1 3 10 

57 4 5 5 14 3 4 3 10 4 5 4 13 4 3 2 3 12 
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LAMPIRAN 3 

HASIL UJI VALIDITAS 

Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 X2_1 X2_2 X2_3 X3_1 X3_2 X3_3 Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 TOTAL 

X1_1 

Pearson Correlation 1 .206 .101 .314
*
 .481

**
 .135 .171 .227 .170 1.000

**
 .158 .365

**
 .978

**
 .616

**
 

Sig. (2-tailed)  .124 .455 .017 .000 .315 .204 .090 .207 .000 .240 .005 .000 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X1_2 

Pearson Correlation .206 1 .350
**
 .057 .354

**
 .080 .218 .088 .025 .206 .227 -.049 .147 .419

**
 

Sig. (2-tailed) .124  .008 .675 .007 .552 .104 .515 .855 .124 .089 .718 .274 .001 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X1_3 

Pearson Correlation .101 .350
**
 1 .030 .080 .249 .297

*
 .001 -.047 .101 .141 -.315

*
 .059 .507

**
 

Sig. (2-tailed) .455 .008  .822 .554 .061 .025 .992 .728 .455 .297 .017 .663 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X2_1 

Pearson Correlation .314
*
 .057 .030 1 .073 .036 .077 .520

**
 .466

**
 .314

*
 .427

**
 .282

*
 .318

*
 .478

**
 

Sig. (2-tailed) .017 .675 .822  .590 .792 .568 .000 .000 .017 .001 .033 .016 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X2_2 

Pearson Correlation .481
**
 .354

**
 .080 .073 1 .016 .299

*
 .032 -.017 .481

**
 .022 .342

**
 .463

**
 .542

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .007 .554 .590  .909 .024 .812 .898 .000 .871 .009 .000 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X2_3 

Pearson Correlation .135 .080 .249 .036 .016 1 -.045 .211 .157 .135 .201 .038 .145 .367
**
 

Sig. (2-tailed) .315 .552 .061 .792 .909  .739 .116 .243 .315 .133 .777 .282 .005 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X3_1 

Pearson Correlation .171 .218 .297
*
 .077 .299

*
 -.045 1 .178 .125 .171 -.271

*
 -.285

*
 .161 .403

**
 

Sig. (2-tailed) .204 .104 .025 .568 .024 .739  .186 .356 .204 .042 .032 .232 .002 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

X3_2 

Pearson Correlation .227 .088 .001 .520
**
 .032 .211 .178 1 .971

**
 .227 .317

*
 .300

*
 .217 .533

**
 

Sig. (2-tailed) .090 .515 .992 .000 .812 .116 .186  .000 .090 .016 .023 .106 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 
X3_3 Pearson Correlation .170 .025 -.047 .466

**
 -.017 .157 .125 .971

**
 1 .170 .258 .301

*
 .159 .455

**
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Sig. (2-tailed) .207 .855 .728 .000 .898 .243 .356 .000  .207 .052 .023 .237 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y_1 

Pearson Correlation 
1.000

*

*
 

.206 .101 .314
*
 .481

**
 .135 .171 .227 .170 1 .158 .365

**
 .978

**
 .616

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .124 .455 .017 .000 .315 .204 .090 .207  .240 .005 .000 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y_2 

Pearson Correlation .158 .227 .141 .427
**
 .022 .201 -.271

*
 .317

*
 .258 .158 1 .475

**
 .136 .454

**
 

Sig. (2-tailed) .240 .089 .297 .001 .871 .133 .042 .016 .052 .240  .000 .314 .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y_3 

Pearson Correlation .365
**
 -.049 -.315

*
 .282

*
 .342

**
 .038 -.285

*
 .300

*
 .301

*
 .365

**
 .475

**
 1 .385

**
 .345

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .718 .017 .033 .009 .777 .032 .023 .023 .005 .000  .003 .009 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y_4 

Pearson Correlation .978
**
 .147 .059 .318

*
 .463

**
 .145 .161 .217 .159 .978

**
 .136 .385

**
 1 .583

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .274 .663 .016 .000 .282 .232 .106 .237 .000 .314 .003  .000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

TOTAL 

Pearson Correlation .616
**
 .419

**
 .507

**
 .478

**
 .542

**
 .367

**
 .403

**
 .533

**
 .455

**
 .616

**
 .454

**
 .345

**
 .583

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .005 .002 .000 .000 .000 .000 .009 .000  

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 



 

1 
 

LAMPIRAN 4 

HASIL UJI REABILITAS 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 57 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 57 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.759 13 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1_1 3.79 .619 57 

X1_2 3.72 .648 57 

X1_3 3.75 .872 57 

X2_1 3.23 .802 57 

X2_2 3.61 .921 57 

X2_3 3.35 .896 57 

X3_1 3.82 .658 57 

X3_2 3.86 .549 57 

X3_3 3.84 .527 57 

Y_1 3.79 .619 57 

Y_2 2.49 .710 57 

Y_3 2.72 .840 57 

Y_4 3.77 .627 57 



 

2 
 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1_1 41.96 18.820 .695 .716 

X1_2 42.04 20.677 .313 .751 

X1_3 42.00 20.929 .157 .773 

X2_1 42.53 19.289 .427 .739 

X2_2 42.14 18.837 .407 .743 

X2_3 42.40 20.495 .202 .769 

X3_1 41.93 21.531 .160 .765 

X3_2 41.89 20.203 .493 .737 

X3_3 41.91 20.724 .403 .745 

Y_1 41.96 18.820 .695 .716 

Y_2 43.26 20.126 .362 .747 

Y_3 43.04 19.820 .323 .752 

Y_4 41.98 18.910 .666 .718 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

45.75 22.939 4.789 13 
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LAMPIRAN 5 

HASIL UJI NORMALITAS 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Kualitas 

Produk  

(X1) 

Rasa 

Kepercayaan 

(X2) 

Harga Yang 

Kompetitif 

(X3) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

N 57 57 57 57 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 11.26 11.09 11.21 13.89 

Std. Deviation 1.494 1.503 1.411 1.160 

Most Extreme Differences 

Absolute .171 .167 .168 .168 

Positive .171 .167 .165 .166 

Negative -.145 -.161 -.168 -.168 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.288 1.259 1.270 1.266 

Asymp. Sig. (2-tailed) .072 .084 .079 .081 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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LAMPIRAN 6 

HASIL UJI LINEA REGENSI 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 

Harga Yang 

Kompetitif (X3), 

Rasa 

Kepercayaan 

(X2), Kualitas 

Produk  (X1)
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .566
a
 .320 .282 .971 

a. Predictors: (Constant), Harga Yang Kompetitif (X3), Rasa Kepercayaan 

(X2), Kualitas Produk  (X1) 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 23.532 3 7.844 8.324 .000
b
 

Residual 49.942 53 .942   

Total 73.474 56    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Harga Yang Kompetitif (X3), Rasa Kepercayaan (X2), Kualitas Produk  (X1) 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolera

nce 

VIF 

1 

(Constant) 5.622 1.598  3.518 .001   

Kualitas Produk  (X1) .205 .092 .268 2.235 .030 .892 1.121 

Rasa Kepercayaan (X2) .288 .095 .362 3.034 .004 .903 1.108 

Harga Yang Kompetitif (X3) .214 .100 .249 2.152 .036 .957 1.045 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 

Coefficient Correlations
a
 

Model Harga Yang 

Kompetitif (X3) 

Rasa 

Kepercayaan (X2) 

Kualitas Produk  

(X1) 

1 

Correlations 

Harga Yang Kompetitif (X3) 1.000 .148 -.184 

Rasa Kepercayaan (X2) .148 1.000 -.297 

Kualitas Produk  (X1) -.184 -.297 1.000 

Covariances 

Harga Yang Kompetitif (X3) .010 .001 -.002 

Rasa Kepercayaan (X2) .001 .009 -.003 

Kualitas Produk  (X1) -.002 -.003 .008 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimensio

n 

Eigenval

ue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) Kualitas 

Produk  

(X1) 

Rasa 

Kepercayaan (X2) 

Harga Yang 

Kompetitif 

(X3) 

1 

1 3.965 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .019 14.492 .01 .00 .55 .28 

3 .012 18.381 .02 .95 .19 .13 

4 .005 29.172 .98 .05 .25 .59 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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