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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian 

adalah seluruh pelanggan Fans.net yang berada di Desa Watukebo, Banyuwangi, tanpa diketahui 

jumlah pastinya. Metode pendekatan menggunakan teknik non-probability sampling yaitu 

purposive sampling yang merupakan teknik pengumpulan sampel dengan berdasarkan kriteria 

tertentu dengan menggunakan kuesioner  yang disebarkan kepada 90 responden dan menggunakan 

alat analisis SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara 

variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Secara 

parsial kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan sedangkan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

  



ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine whether service quality, product quality, and price 

simultaneously and partially influence customer satisfaction. The population in the study was all 

Fans.net customers in Watukebo Village, Banyuwangi, with the exact number unknown. The 

approach used a non-probability sampling technique, namely purposive sampling, which is a 

sampling technique based on certain criteria. A questionnaire was distributed to 90 respondents 

and SPSS analysis tools were used. The results showed a simultaneous influence between the 

variables of service quality, product quality, and price on customer satisfaction. Partially, service 

quality and product quality significantly influence customer satisfaction, while price does not. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Price, Customer Satisfaction 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Di era teknologi saat ini, persaingan bisnis menjadi semakin kompetitif. Hal ini 

disebabkan oleh bertambahnya jumlah pelaku usaha dengan jenis bisnis yang serupa, yang 

didorong oleh perkembangan teknologi yang pesat (Safitri & Alini, 2019). Seiring dengan 

pertumbuhan penduduk yang terus meningkat, kebutuhan masyarakat terhadap internet juga 

mengalami peningkatan. Jaringan internet menjadi sarana yang memudahkan aktivitas 

masyarakat, baik dalam bidang pendidikan, pekerjaan, maupun komunikasi sehari-hari (Insani 

& Madiawati, 2020). 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi besar 

dalam pola hidup masyarakat. Internet kini tidak hanya digunakan sebagai alat komunikasi, 

tetapi telah menjadi bagian penting dalam hampir seluruh aspek kehidupan, seperti 

pendidikan, ekonomi, pemerintahan, dan hiburan. Menurut Laudon & Laudon (2020), 

teknologi informasi memainkan peran kunci dalam meningkatkan efisiensi organisasi dan 

kualitas hidup individu melalui akses yang cepat terhadap informasi dan komunikasi. 

Di Indonesia, jumlah pengguna internet meningkat setiap tahunnya, baik di wilayah 

perkotaan maupun pedesaan. Berdasarkan laporan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII) tahun 2023, penetrasi pengguna internet telah mencapai lebih dari 210 juta 

jiwa, menunjukkan bahwa akses internet telah menjadi kebutuhan pokok masyarakat modern. 

Namun demikian, masih terdapat kesenjangan akses dan kualitas layanan antara wilayah 

perkotaan dan pedesaan. 



Menurut Kotler & Keller (2021), perubahan gaya hidup masyarakat modern yang 

bergantung pada teknologi menuntut penyedia jasa untuk memberikan layanan yang cepat, 

stabil, dan memuaskan. Dalam konteks ini, penyedia jasa internet lokal (ISP lokal) memiliki 

peran penting dalam menjembatani kebutuhan masyarakat pedesaan terhadap konektivitas 

internet. Seperti dikemukakan oleh Purbo (2012), ISP lokal memiliki keunggulan dalam 

memahami kebutuhan masyarakat setempat dan dapat memberikan layanan yang lebih 

fleksibel, meskipun sering menghadapi tantangan dari sisi infrastruktur dan teknologi. 

Kebutuhan akan layanan internet tidak hanya dirasakan di kota besar, tetapi juga telah 

meluas hingga ke wilayah pedesaan. Untuk menjawab kebutuhan tersebut, muncul berbagai 

penyedia layanan internet, termasuk ISP lokal yang menjangkau daerah-daerah terpencil. 

Salah satunya adalah Fans.net, Fans.net merupakan salah satu Internet Service Provider (ISP) 

lokal yang beroperasi di wilayah Kabupaten Banyuwangi, Jawa Timur. Perusahaan ini 

bergerak di bidang penyediaan layanan internet berbasis fixed broadband, khususnya untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat di wilayah pedesaan dan pinggiran kota yang belum 

sepenuhnya terjangkau oleh layanan ISP skala besar. 

Fans.net memiliki komitmen untuk menyediakan akses internet yang cepat, stabil, dan 

terjangkau, terutama bagi masyarakat yang membutuhkan layanan konektivitas untuk 

keperluan pendidikan, bisnis, hiburan, maupun komunikasi sehari-hari. Salah satu wilayah 

layanan utama dari Fans.net adalah Desa Watukebo, Kecamatan Blimbingsari, Kabupaten 

Banyuwangi, yang merupakan daerah dengan tingkat kebutuhan internet yang terus meningkat 

seiring berkembangnya aktivitas masyarakat digital. 



Dalam menjalankan operasionalnya, Fans.net menggunakan teknologi nirkabel 

(wireless) maupun jaringan fiber optik (tergantung wilayah) untuk menjangkau pelanggan 

rumah tangga dan bisnis kecil. Perusahaan ini juga menyediakan layanan pelanggan dan 

bantuan teknis yang dikelola secara lokal, sehingga dapat memberikan respons yang relatif 

cepat terhadap keluhan atau gangguan yang terjadi. 

Sebagai ISP lokal, Fans.net menghadapi berbagai tantangan seperti keterbatasan 

infrastruktur jaringan, kompetisi harga dengan ISP nasional, serta tuntutan pelanggan yang 

semakin tinggi terhadap kualitas layanan, kestabilan jaringan, dan transparansi biaya. Oleh 

karena itu, evaluasi terhadap tingkat kepuasan pelanggan menjadi penting untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan dan membangun loyalitas pelanggan di tengah 

persaingan industri internet yang semakin ketat. 

Kepuasan pelanggan merupakan elemen sentral dalam keberlangsungan bisnis, terutama 

di sektor jasa. Tjiptono (2015) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika kinerja 

layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Jika pelanggan merasa puas, maka 

mereka akan cenderung loyal dan tidak berpindah ke penyedia layanan lain. Sebaliknya, jika 

harapan mereka tidak terpenuhi, pelanggan akan merasa kecewa dan meninggalkan layanan 

tersebut. Di tengah meningkatnya ekspektasi pelanggan terhadap layanan internet, terdapat 

tiga faktor penting yang sering menjadi pertimbangan pelanggan dalam menilai kualitas suatu 

layanan, yaitu: kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga. Ketiga faktor tersebut berperan 

besar dalam membentuk persepsi dan pengalaman pelanggan terhadap layanan yang 

digunakan. 



Menurut Lupiyoadi (2018) kualitas pelayanan merujuk pada serangkaian tindakan atau 

aktivitas yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya, yang bersifat intangible (tidak 

berwujud) dan tidak melibatkan perpindahan kepemilikan dalam bentuk apa pun. Dari 

pengertian kualitas pelayanan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan 

kegiatan yang dilakukan pihak lain kepada konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Perkembangan perusahaan menciptakan persaingan yang ketat. Salah satu strategi yang 

dipakai perusahaan untuk bisa memenangkan persaingan adalah dengan kualitas layanan yang 

baik. Pelanggan tertarik membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang baik. 

Kualitas produk juga menjadi faktor penentu dalam kepuasan pelanggan. Menurut 

Kotler & Armstrong (2020), kualitas produk adalah “Karakteristik produk atau jasa yang 

berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan 

atau tersirat”. Kualitas produk berperan sebagai elemen kunci dalam strategi positioning, 

karena berdampak langsung terhadap performa produk maupun layanan, yang pada akhirnya 

memengaruhi persepsi nilai dan kepuasan konsumen. 

Selain kualitas pelayanan dan kualitas produk terdapat aspek harga. Anwar dan Satrio 

(2015) mengemukakan bahwa harga memegang peran krusial sebagai penentu dalam 

dinamika permintaan pasar. Berdasarkan pandangan tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga 

menjadi salah satu pertimbangan utama bagi konsumen dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian, baik terhadap produk maupun jasa. Keberadaan harga memberikan acuan yang 

jelas bagi konsumen dalam menyeleksi produk, karena harga kerap kali menjadi elemen 

pertama yang menarik perhatian dan memengaruhi daya tarik suatu produk di mata konsumen. 



Banyak teori telah membahas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan, seperti yang dikemukakan oleh Kotler & Keller (2021), Tjiptono (2015), dan 

Lupiyoadi (2018), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

merupakan elemen penting dalam membentuk persepsi dan kepuasan pelanggan. Namun, 

sebagian besar teori dan penelitian terdahulu lebih banyak diaplikasikan pada perusahaan 

besar, sektor industri nasional, atau konteks perkotaan. 

Belum banyak kajian yang secara khusus menguji penerapan teori-teori tersebut dalam 

konteks ISP lokal yang beroperasi di wilayah pedesaan, seperti Fans.net di Desa Watukebo, 

Banyuwangi. Selain itu, lingkungan bisnis ISP lokal memiliki karakteristik tersendiri, seperti 

keterbatasan infrastruktur dan kedekatan hubungan dengan pelanggan, yang memungkinkan 

hasil empiris berbeda dengan perusahaan skala besar. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk mengisi kesenjangan teori dengan menerapkan konsep-konsep umum mengenai 

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga dalam konteks yang lebih spesifik, yaitu ISP 

lokal di wilayah pedesaan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam pengembangan teori kepuasan pelanggan yang lebih kontekstual dan 

aplikatif. 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, peneliti ingin mengetahui 

seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, peneliti ingin melakukan sebuah penelitian mengenai hal tersebut 

yang mana penelitiannya berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Fans.net di Desa Watukebo Banyuwangi”. 



1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

4. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:  

a) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan dalam mengembangkan 

strategi bisnis agar tetap menjadi pilihan para konsumen. 



b) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang bermanfaat bagi peneliti 

selanjutnya yang mana hasil penelitian ini bisa menjadi referensi penelitian yang 

sejenis dan bisa lebih disempurnakan lagi. 

 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara variabel kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Variabel kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

d. Variabel harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

5.2 Keterbatasan  

Dalam penelitian ini, peneliti mempunyai beberapa keterbatasan yaitu sebagai berikut: 

a. Penelitian ini hanya dilakukan di Desa Watukebo, Banyuwangi dengan jumlah sampel 

yang terbatas yaitu 90 responden. Dengan keterbatasan tersebut penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat melakukan pada lingkup yang lebih luas dan ukuran sampel yang lebih 

besar, atau dengan melakukan penelitian lebih banyak tempat lagi apabila sampelnya 

terlalu sedikit.  

b. Penelitian ini hanya menganalisis variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

sebagai faktor penentu kepuasan pelanggan, sehingga masih ada variabel-variabel lain 

yang dapat dijadikan bahan penelitian selanjutnya. 



c. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 

sehingga data yang didapat dikelola berdasarkan data yang dikumpulkan melalui 

kuesioner. 

5.3 Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terkait variabel kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini memiliki 

beberapa saran, yaitu: 

a. Bagi perusahaan 

Peneliti merekomendasikan kepada perusahaan untuk memperhatikan secara 

seksama faktor-faktor yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Terutama, 

perusahaan perlu memberi perhatian lebih besar pada kualitas pelayanan, karena faktor 

ini terbukti memiliki pengaruh paling besar dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, kualitas produk juga perlu terus ditingkatkan agar manfaat yang 

dirasakan pelanggan semakin optimal. Meskipun variabel harga tidak berpengaruh 

signifikan dalam penelitian ini, namun perusahaan tetap disarankan untuk 

mempertimbangkannya, karena harga tetap menjadi salah satu aspek yang dapat 

memengaruhi persepsi dan keputusan pelanggan secara tidak langsung. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut dianjurkan 

agar: 



1) Menambahkan variabel lain yang berbeda pada penelitian berikutnya agar bisa 

memperkuat pendapat. 

2)   Digunakan model penelitian lain untuk memperoleh hasil penelitian yang lebih 

baik lagi. 

  Bisa menambahkan jumlah responden dan populasi yang lebih banyak dalam penelitiannya agar 

memperoleh hasil yang 
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