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ABSTRACTION

This study aims to determine and explain how the influence of Digital
Marketing, Price, and Service Quality.on IndiHome Customer Satisfaction (Study

on IndiHome Customers in Cangi ict, Semarang City).
This study uses a @\M&bﬁ@ The sampling technique used in
this study used non pro @f pnng *an ple used was 81 respondents

using IndiHome and

] questionnaires. Data analysis in this
study was using mult Ie:ﬁ‘r) r.re oh analysis méthod which had previously
been tested for validi $ié\ ility and:-lassical.assumption tests.

Based on the calcul t|,._| m,ftr% ultiple regression analysis
performed, the results ‘btain Y= 0 " 6 0,439X> + 0,406X; + e. If
Digital Marketing, Price, and'S éi'@bahty 0, Clistomer Satisfaction is 0.854.
The results of the compengation t'te rove that the,Digital Marketing variable has
a positive and significant gffect mc,sat' action, the price variable has a
positive and significant eff isfaction, and service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction. While the Adusjted R
Square or coefficient of determination is 0.758, which means that 75,8% of the
dependent variable (Y) is influenced by the independent variable (X), while the rest
is influenced by other variables created by the research model.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan bagaimana
pengaruh Digital Marketing, Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan IndiHome (Studi Pada Pelanggan IndiHome Di Kecamatan Candisari,
Kota Semarang).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan non propability sampling dan sampel
yang digunakan sebanyak 81 responden yang menggunakan IndiHome dan
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data dalam penelitian ini
adalah menggunakan metode analisis regresi linier berganda yang sebelumnya telah
dilakukan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik.

Berdasarkan hasil perhitungan dari analisis regresi berganda yang
dilakukan, hasil yang diperoleh, Y= 0,854+ 0,265X: + 0,439X, + 0,406Xs+e. Jika
Digital Marketing, Harga, Dan Kualitas Pelayanan 0, Kepuasan Pelanggan adalah
0,854. Hasil kompensasi uji t membuktikan bahwa variabel Digital Marketing
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabel
Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan
Kualitas Pelayanan memiliki .;--!'--."o dan signifikan terhadap terhadap

Kepuasan Pelanggan. Seda quare atau koefisien determinasi
1whahw 2 AT

| :,‘E@

A
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P E N DAH U LUAN » Juinlsh Penggune Intenet di Indonesia (2018-2022%)
Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis Kini

[—

semakin dinamis seiring dengan

semakin meningkatnya permintaan

Dkatadata... ilrdataboks

masyarakat terhadap produk dan jasa

i Sumber: databoks.katadata.co.id
untuk memenuhi segala

Berdasarkan informasi diatas yang
kebutuhannya. Salah satu bentuk

. mengacu pada laporan survei We Are

perkembangan jaringan komputer
Social & Hootsuit dalam laporan
Digital 2022 Global Overview

Report, di Indonesia terdapat 204,7

adalah  Internet.  Perkembangan
perekonomian yang menyeluruh

diiringi  dengan  perkembangan

. juta pengguna internet per Januari
teknologi yang sangat pesat membua

U

) ) 2022. Jumlah tersebut naik 1,03%
persaingan semakin kompefitif. da

angingkan tahun  sebelumnya.
mengharuskan para

U

N ari 2021, jumlah pengguna
mengikuti pasar sesdia

di  Indonesia tercatat

nya. Telekomuikasi m
¢ 202,6 juta. Tren jumlah

penting bagi kehidupa mh%::: "“-53'::-":\
ini dimana teknoloQ| omqu,. s' b

melakukan aktivitas komunika

a internet di Indonesia terus
kat dalam lima tahun terakhir.
dibandingkan dengan tahun

- . ) 2018, saat ini jumlah pengguna
pengambilan informasi secara efektif

. internet nasional sudah melonjak
dan efisien.

. _ . sebesar 54,25%.Sementara itu tingkat
Berikut diagram mengenai jumlah

. ) . penetrasi internet di  Indonesia
pengguna internet di Indonesia pada 5

. mencapai 73,7% dari total penduduk
tahun terakhir:
Gambar 1. 1

Jumlah Pengguna Internet Di

pada awal 2022. Tercatat, total
penduduk Indonesia berjumlah 277,7
i juta orang pada Januari 2022.
Indonesia
Banyaknya  kebutuhan  akses

internet menyebabkan mulali
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bermunculnya perusahaan-
perusahaan penyedia jasa layanan
internet (Internet Service Provider
(ISP)). Adapaun beberapa produk
layanan Internet Service Provider
yang dimiliki perusahaan
telekomunikasi di Indonesia seperti
IndiHome, First Media, My Republik,
MNC Play Media, dan Biznet.
IndiHome merupakan salah satu
produk layanan jasa penyedia internet
dari PT. Telekomunikasi Indonesia

berupa paket layanan komunikasi_daf

Maret 2022 mencapai 8,7 juta ata

tumbuh 7,2% dibanding periode yang
sama tahun lalu. IndiHome terus
menjalin kerja sama dengan content
provider (Disney + Hotstar dan
lainnya) yang menghadirkan
tayangan terbaik dan berkualitas
sebagai upaya untuk meningkatkan
pengalaman digital pelanggan karena
IndiHome memegang peran penting

dalam mendorong pengembangan

data seperti telepon rum g&e)“”ff,q n_.~

masyarakat digital. Bulan April 2022
IndiHome dan Telkomsel
menyepakati kerja sama dengan
Netflix  sebagai upaya untuk
menawarkan konten terdepan dan
menarik. Dalam wawancara peneliti
terhadap pelanggan indihome di
wilayah  penelitian  yaitu  Kec
Candisari Kota Semarang, di dapat
beberapa permasalahan yang sering di
alami oleh pelanggan. Minimnya
informasi  dari pihak Indihome
mengenai produk, dan persaingan

pga antara Provider yang seringkali

pelanggan untuk

Meskipun respon dari
indihome  cepat  untuk
menangani  permasalahan tersebut,
tetapi tidak menutup kemungkinan
untuk pelanggan mencabut layanan
atau  berhenti  berlanggan dan
berpindah ke penyedia jasa layanan
internet yang lain.

Digital Marketing adalah salah
satu media pemasaran yang saat ini
banyak diminati oleh masyarakat
untuk mendukung berbagai kegiatan

yang dilakukan dan salah satu upaya
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untuk meingkatkan kepuasan
pelanggan. Para pelaku bisnis sedikit
demi sedikit meninggalkan model
pemasaran tradisional dan beralih ke
pemasaran modern Yyaitu digital
marketing. Digital Marketing

terhadap  Kepuasan  Pelanggan.
Penelitian yang dilakukan oleh
Lucyantoro & Rachmansyah (2018)
tentang Penerapan Strategi Digital
Marketing Terhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan menunjukkan

bahwa secara simultan variabe

Cl

signifikan

pelanggan. Hasil

Marketing (X1)
signifikan terhadap
pelanggan di myBCA Ciputra World
Surabaya karena nilai t hitung > t
table. Penelitian yang dilakukan oleh

Mawardi (2018) menyatakan bahwa

Pemasaran  Digital  berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dan berpengaruh

signifikan secara tidak langsung

terhadap  Keputusan  pembelian

melalui mediasi kepuasan pelanggan.

oo

Pesatnya perkembangan teknologi
dan informasi menjadikan digital
marketing sebuah keharusan dalam
sebuah bisnis. Digital Marketing ini
lebih prospektif karena
memungkinkan para calon konsumen
potensial untuk memperoleh berbagai
informasi mengenai produk maupun
jasa melalui internet. Revolusi
tersebut menimbulkan pentingnya
peran internet dalam kebutuhan
masyarakat sehari-hari. Pengukuran
Digital Marketing menurut Budiman
(2016:14) dapat dilakukan dengan

t Tjiptono (2014:74)
layanan  yaitu  suatu
ingan antara tingkat layanan
didapatkan ~ dari  suatu
perusahaan dengan ekspektasi yang
diharapkan oleh pelanggan. Kualitas
Pelayanan merupakan salah satu hal
penting yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan berdasarkan
dengan pengalaman yang dirasakan.
Apabila kualitas pelayanan yang
diterima konsumen tidak sesuai
dengan yang diharapkan maka akan
memberikan anggapan pelayanan

tidak memuaskan.
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Howard dan Sheth dalam Tjiptono
(2006:394) mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah situasi
kognitif pembeli berkenaan dengan
kesepadanan atau ketidaksepadanan
antara hasil yang didapatkan dengan
dilakukan.

memberikan

pengorbanan  yang
Perusahaan akan
kualitas layanan seperti fasilitas yang
baik untuk menciptakan kepuasan
bagi pelanggannya. Setiap pimpinan
perusahaan harus tahu apa yang
diinginkan dan diharapkan
pelanggan demi

kepuasan pelanggan.

kepuasan yang dida
pelanggan akan
terhadap jasa yang
dipakainya. Dari penjela

sudah penulis paparka

penulis menemukan perbedaa
penelitian mengenai Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan. Penelitian yang
dilakukan oleh Anggriana et al.
(2017) variabel Harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Sedangkan
hasil dari penelitian Wariki et al.
(2015) menyatakan bahwa Harga
berpengaruh negatif dan siginidikan
terhadap keputusan pembelian dan

‘2B \
maka ,,;,..»TEFﬁA
=, '_;

ang)”

kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hasil penelitian yang berbeda-beda
tersebut, maka perlu diadakan
penelitian lebih lanjut untuk mencari
atau mengidentifikasi reseach gap
tersebut.

Berdasarkan latar belakang yang
telah dipaparkan di atas, maka
peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian bagaimana cara
meningkatkan Kepuasan Pelanggan
IndiHome, dengan mengambil judul

“PENGARUH DIGITAL

AS PELAYANAN
JDAP KEPUASAN

ELM GAN INDIHOME (Studi

/

L}_*':“*Pé\da:} elanggan IndiHome Di

Kecatan Candisari, Kota

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang

telah diuraikan diatas, maka pokok

permasalahan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh  Digital
Marketing terhadap Kepuasan
Pelanggan IndiHome?

2. Bagaimana  pengaruh  Harga

terhadap Kepuasan Pelanggan

IndiHome?

http://repository.unimus.ac.id
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3. Bagaimana pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan IndiHome?

4. Bagaimana pengaruh  Digital
Marketing, Harga dan Kualitas
Pelayanan secara bersama sama
berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelangga IndiHome?

Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh
Digital Marketing
Kepuasan Pelanggan Indi

terhadap ~ Kepuasgn Py ‘-:::.»_ .

IndiHome

pengaruh  Kualitas
berpengaruh terhadap
Pelanggan IndiHome

4. Untuk menganalisis bagaimana
pengaruh  Digital  Marketing,
Harga dan Kualitas Pelayanan
secara bersama sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan
IndiHome.

Telaah Literatur dan Penyusunan

Hipotesis

1. Pengaruh  Digital  Marketing
terhadap Kepuasan Pelanggan

Digital Marketing merupakan
suatu sistem yang terkenal dalam
dunia pemasaran saat ini. Di era
digital ini, segala bentuk informasi
dapat diakses dengan begitu cepat dan
mudah melalui perangkat teknologi.
Strategi Digital Marketing ini lebih
prospektif karena memungkinkan
para calon konsumen potensial untuk
informasi

memperoleh  berbagai

mengenai produk dan bertransaksi

pulkan  pentingnya  peran

, wntelﬁt dalam kebutuhan masyarakat

Pengukuran  Digital
menurut  (Budiman,
gator Website, Jejaring Sosial,
dan  Adwords.  Dalam
penelitian yang dilakukan oleh
ASTUTI et al. (2020) menunjukkan
bahwa variable Digital Marketing
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Lucyantoro &
Rachmansyah (2018) tentang
Penerapan Strategi Digital Marketing
Tingkat

Terhadap Kepuasan
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Pelanggan  menunjukkan  bahwa
secara simultan variabel Digital
Marketing (X1) dan Teori Antrian
(X2) berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
analisis secara parsial dengan
menggunakan uji t menunjukkan
bahwa variabel Digital Marketing
(X1) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di myBCA
Ciputra World Surabaya karena nilai t
hitung > t table. Hasil penelitian

tersebut juga didukung dengan

Digital  berpengar
terhadap Kepuasan
berpengaruh signifikan se
langsung terhadap
pembelian melalui mediasi
pelanggan. Maka hipotesis yang diuji
dalam penelitian ini adalah:.
Ha: Digital Marketing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan
2. Pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan.
2.4.2  Pengaruh
Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan

Persepsi harga merupakan suatu
pandangan seseorang tentang
kesesuaian harga terhadap produk dan
harga produk terhadap kemampuan
finansial untuk mendapatkan produk
tersebut. Dikarenakan persepsi harga
setiap orang berbeda-beda, maka dari
itu pemasar harus dapat menentukan
dengan sesuai harga dengan produk
dan memberikan saran yang sesuali
dan memiliki solusi yang tepat bagi
para calon konsumennya.
erdasarkan hasil dari penelitian
&  Sihotang  (2016)
atakan bahwa harga

h positef dan signifikan

gengan hasil penelitian dari
ana et al. (2017) yang
atakan bahwa Harga
perpengaruh  siginifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan di Ojek Online
“Om-Jek”. Maka hipotesis yang akan
duji di penelitian ini adalah:.
H2: Harga Berpengaruh Positif dan
Signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.
3. Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kualitas Pelayanan merupakan
salah satu hal penting yang berkaitan

http://repository.unimus.ac.id
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dengan kepuasan pelanggan
berdasarkan dengan pengalaman yang
kualitas

dirasakan.  Peningkatan

pelayanan  dengan  memberikan
pelayanan secara baik, ramah, cepat,
tepat dan akurat serta memperbaiki
fasilitas yang disediakan akan
meningkatkan kepuasan para
pelanggan

Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Tan & Putu (2020)
menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan  berpen
positif dan  signifikan
Kepuasan Pelanggan.
yang akan diuji dala
adalah:

Hs: Kualitas

Ha: Digital Marketing, Harga dan
Kualitas Pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kerangka Pemikiran
Untuk  lebih

variabel dependen dan variabel

menjelaskan

independen yang digunakan dalam
penelitian ~ ini, maka  berikut

digambarkan model penelitian:

Harga
w [ E (s

ital Marketing berpengaruh

terhadap Kepuasan Pela gaﬂEMAéhﬂﬁ)os' dan signifikan terhadap

4. Pengaruh  Digital Mar
Harga dan Kualitas Pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Atas dasar kajian parsial bahan

Digital Marketing, Harga dan

Kualitas Pelayanan yang merupakan

faktor-faktor yang mempengaruhi

Kepuasan Pelanggan maka peneliti

menyusun hipotesis yang ke-empat

adalah sebagai berikut:

epuasan Pelanggan

H>: Harga Berpengaruh Positif dan
Signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan.

Hs: Kualitas Pelayanan berpengaruh
Positif dan Signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Hs: Digital Marketing, Harga dan
Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Kepuasan

Pelanggan.

http://repository.unimus.ac.id
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METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian dan Definisi
Operasional
e Variabel Independen
1. Digital Marketing

Pengertian digital marketing
dalam perspektif seorang pengusaha
atau pebisnis lebih kepada sistem
pemasaran dengan menggunakan
media internet.

Indikator  varibel Digital
Marketing dalam penelitian ini

Site Design. (Eun Yo
2. Harga

\' 2 e ,r:.. P
wrapa | barapg
i IS AN 1
kalau mungkin) yang\\dibutthkan *

"'-""x Vo
sejum

A

untuk mendapatkan
kombinasi dari barang
pelayanannya.

Indikator Harga dalam
penelitian ini  sebagai  berikut;
Keterjangkauan harga, Kesesuaian
harga dengan kualitas produk,
Kesesuaian harga dengan manfaat
dan Harga sesuai kamampuan atau
Daya saing harga. (Kotler dan
Amstrong dalam Hidayat (2018:3))

3. Kualitas Pelayanan

keb

Kualitas pelayanan merupakan
kesesuaian harapan konsumen dengan
yang diterima ketika membeli atau
menggunakan produk.

Indikator Kualitas pelayanan
dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut; Ketanggapan
(Responsiveness),  Jaminan  dan
kepastian (Assurance), Bukti fisik
(Tangible), Perhatian (Empathy) dan
Keandalan (Realibility). (Tjiptono
(2014:175))

e Variabel Dependen

aan produk atau jasa, atau
U sendiri, yang menyediakan
kesenangan ~ konsumen
dengan pemenuhan
konsumsi  konsumen.
Adapun indikator Minat Beli antara
lain; Kepuasan pelanggan
keseluruhan, Kepuasan konsumen
kedalam  komponen-komponennya,
Kesesuaian antara harapan pelanggan
dengan produk, Minat konsumen
untuk pembelian ulang dan Kesediaan
konsumen merekomendasi. (Tjiptono

dalam Krisdayanto et al., (2018:8))
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Populasi dan Sampel

Pada penelitian ini populasinya
adalah  Pelanggan IndiHome di
Kecamatan Candisari Kota Semarang
sebanyak 432 pelanggan, data
berdasarkan

tersebut didapat

informasi  supervisor  IndiHome
wilayah semarang pada tanggal 6
Maret 2022. Kecamatan Candisari
dijadikan sebagai objek penelitian
dikarenakan wilayah tersebut
merupakan wilayah / area tempat
peneliti  bekerja, sehingga
mempermudah penyusuna
ini. Sampel dari penelitia
Pelanggan IndiHome
Candisari Kota Se
pengambilan
menggunakan metode
sampling.
Metode Analisis Data
Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan analisis regresi
berganda yang digunakan untuk
melakukan  pengujian  hipotesis.
Perhitungannya sendiri dilakukan
dengan menggunakan program SPSS
versi 21.0. Berdasarkan

pengembangan hipotesis diatas dapat

diterapkan model regresi berganda
sebagai berikut:

Y =a+ biX1+ b2Xo+ b3Xst e
Uji Asumsi Klasik

Untuk mengetahui apakah hasil
estimasi regresi yang dilakukan
terbebas dari bias. Yang
mengakibatkan hasil regresi yang
diperoleh tidak valid dan akhirnya
hasil regresi tersebut tidak dapat
dipergunakan sebagai dasar untuk

menguji  hipotesis dan penarikan

model regresi dan

SEMARANG“‘”‘ / g variabel bebas.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Gambar 4. 1

Analisis Grafik Normal Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022
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Berdasarkan Gambar 4.1, dapat

yang
diwakilkan dengan titik-titik pada

dijelaskan  bahwa  data
gambar yang menyebar disepanjang
garis dan mendekati garis diagonal.
Dengan demikian model regresi

dalam penelitian ini terdistribusi
normal.
2. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.1

Uji Multikolinearitas

10

Berdasarkan Gambar 4.2, dapat
data  yang
diwakilkan dengan simbol titik-titik

dijelaskan  bahwa
berada diposisi yang menyebar dan
tidak membentuk pola tertentu,
sehingga dapat disimpulkan bahwa
model regresi dalam penelitian ini
tidak

heteroskedastisitas.

terjadi masalah

Analisis Regresi Berganda

Tabel 4.2
Coefficients® A .
Nodel Collinearity Stalsics Hasil Regresi Linier Berganda
Tolerance VIF
( Constan t) %\ Coefficients® .

. Digital Marketing 569 1,758 HU H 4 - A
Harga 286 3,497 1 (Constant) B4 1,569 544 EC)
Kualitas Pelayanan 312 3,207 e o " | el

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan l — :“2“ ‘sv"*‘ L KEMSE”PE““:HZW A0t 3% | 4017 | 000

Sumber: Data primer g&olbﬁ 20?;".32*'l '."*’55” /Sum& ta primer yang diolah, 2022

Berdasarkan T
dijelaskan bahwa s
independen mempuny.
lebih kecil dari 10 dan ni
lebih besar dari 0,10 sehin
disimpulkan model

tidak

regresi

terjadi gejala multikolinearitas.

3. Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4.2 Uji
Heteroskedastisitas

uuuuuuuuu
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggsn

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022

Harga, dan Kualitas
ayanan secara simultan
berpengaruh positif terhadap

Kepuasan Pelanggan.

Y=0,854+0,265X:+0,439X,+0,406 X3+ &
Koefisien-koefisien persamaan

regresi linier berganda diatas dapat

diartikan sebagai berikut:

1) Nilai konstanta sebesar 0,854
maksudnya  apabila  variabel
independen  berupa  (Digital

Marketing (X1), Harga (X2), dan
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2)

3)

4)

Kualitas Pelayanan (X3)) dalam
tidak

mengalami perubahan (0), maka

keadaan konstan atau

besarnya nilai Kepuasan
Pelanggan () sebesar 0,854.
Nilai koefisien regresi variabel X

(Digital ~ Marketing)  sebesar
0,265. Hal ini menunjukkan
bahwa jika Digital Marketing

mengalami kenaikan 1 satuan
sedangkan variabel independen
lainnya (Harga (X2) dan Kualitas
(X3))

maka

Pelayanan dianggap

konstan,

menunjukkan bahwa
mengalami kenaikan
lainnya (Digital Marketing (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X3))
dianggap konstan, maka
Kepuasan Pelanggan (YY) akan
mengalami peningkatan sebesar
0,439.

Nilai koefisien regresi variable X3
(Kualitas
0,406. Hal ini

bahwa jika Kualitas Pelayanan

Pelayanan) sebesar

menunjukkan

11

mengalami kenaikan 1 satuan
sedangkan variabel independen
lainnya (Digital Marketing (X1)
(X2))

maka

dan Harga dianggap

konstan, Kepuasan
Pelanggan (Y) akan mengalami
peningkatan sebesar 0,406.
Uji Hipotesis
1. Uji t (Uji Parsial)
Tabel 4. 3 Hasil Uji t

Coefficients™

Standardized
Coefficients

cien

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 854 1,569 544 588
Digital Marketing 265 10 A76 2,408 018

Harga 439 18 301 3,802 ,000
Kualitas Pelayanan 406 101 396 4017 .000
a.DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Digital Marketing
h positif dan signifikan
epuasan Pelanggan.

erdasarkan Tabel Hasil Uji t
" diketahui bahwa nilai thitung
ebesar 2,409 dan twver Sebesar 1,66
dengan nilai signifikasi sebesar 0,018
< 0,05 dan tingkat signifikasi lebih
0,05. Akhirnya dapat

disimpulkan pada Uji t bahwa thitung >

kecil dari

travel Sehingga Ho ditolak dan Hi
diterima, dengan demikian terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara
Digital Marketing terhadap Kepuasan
Pelanggan.

b) Uji Parsial Hipotesis Kedua
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H>: Harga Berpengaruh Positif
dan Signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Berdasarkan Tabel Hasil Uji t
dapat diketahui bahwa nilai thitung
sebesar 3,802 dan twanel Sebesar 1,66
dengan nilai signifikasi sebesar 0,000
< 0,05. Akhirnya dapat disimpulkan
pada Uji t bahwa thitung > tiabel SENiNgga
Ho ditolak dan H: diterima, dengan
demikian terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara Harga terhadap

Kepuasan Pelanggan.

1|r.,,5§ Sam&t

12

ANOVA*®

Madel Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 568,663 3 186,184 24,594 ooo”
Residual 168,471 77 2201
Total 728,025 80

Sumber: Data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan perhitungan
dengan menggunakan program SPSS
diperoleh nilai nilai Fhitung Sebesar
84,594 dan nilai Frper Sebesar 2,72
serta nilai signifikan oo = 0,000 < 0,05.
Akhirnya dapat disimpulkan pada Uji
Statistik F bahwa Fhiung > Ftabel
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima,
dengan demikian terdapat pengaruh

ntara Digital Marketing, Harga dan

berpengaruh Positif ari‘_- i k%‘* L «.;.-3 K%ﬁ en Determinasi

dengan nilai signifikasi sebesar0;

< 0,05. Akhirnya dapat disimpulkan
pada Uji t bahwa thitung > ttaber SEhiNgga
Ho ditolak dan Hs diterima, dengan
demikian terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara Kualitas
Pelayanan  terhadap Kepuasan
Pelanggan.

2. Uji F (Uji Simultan)

Tabel 4. 4 Hasil Uji F

= Tabel4.s
ji Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of
R R Sguare Square the Estimate

a76° 767 758 1484

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital
Marketing, Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data primer yang diolah, 2022

Untuk mengetahui besarnya
nilai koefisien determinasi
ditunjukkan oleh nilai nilai Adjust R
Square vyaitu sebesar 0,758 yang
berarti besarnya pengaruh dari
variabel Digital Marketing, Harga
dan Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan adalah sebesar
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75,8% sedangkan sisanya sebesar
24,2% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar model penelitian ini seperti
citra merek, loyalitas pelanggan,
fasilitas, promosi dan lain-lain
PEMBAHASAN
1. Pengaruh Digital Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Hasil yang di dapat peneliti
sendiri menunjukan Tabel Hasil Uji t
yaitu nilai thiung Sebesar 2,409 dan

tranel Sebesar 1,66 dengan nilai

Marketing berpenga
signifikan  terhada
Pelanggan. Sehingga
artinya bahwa Digital
berpengaruh positif dan sig
terhadap  Kepuasan  Pelanggan
IndiHome di Kecamatan Candisari
Semarang. Menurut Ridwan Sanjaya
& Joshua Tarigan (2009:47) adalah
kegiatan

marketing termasuk

branding yang menggunakan
berbagai media berbasis web seperti
blog, web site, email, adwords,
ataupun jejaring social. Tentu saja

digital marketing bukan hanya

13

berbicara tentang marketing internet.
Adapun teori dari Digital Marketing,

adalah :
1. Content Marketing
(Pemasaran Konten) Content

Marketing adalah sebuah cara
menjangkau hubungan dan
mempertahankan pelanggan lewat
konten-konten yang berbasis
kepentingan pelanggan.

2. Search Engine Marketing

(Teknik Pemasaran Produk) Search

Social Media Strategy

adalah  sebuah  cara
memasarkan produk melalui media
social, seperti blog, facebook, twitter,
dan lain-lain.

4. Konsep Pull ( Menarik)
Merupakan konsep yang menjelaskan
bahwa konsumenlah yang aktif dalam
pencarian informasi ataupun lainnya
mengenai  produk yang ingin
dibelinya tersebut.

5. Konsep Push ( Dorong )
Merupakan konsep komunikasi yang
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dilakukan oleh pemasar kepada calon
customer atau customer bisa melalui
email, SMS atau RSSHasil penelitian
ini  menyimpulkan bahwa secara
parsial terdapat pengaruh positif dan
signifikan Digital Marketing terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Teori tersebut sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh
(Lucyantoro & Rachmansyah, 2017)
menunjukkan bahwa variabel Digital
Marketing juga sangat berpengaruh
dalam tingkat kepuasan pelanggan
karena dapat memberik

-

manfaat dasar yang 8@
bentuk pemasaran da

kepada

info dan transaksi

CRMULR
N

UtigDa

;__J tel
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Berdasarkan teori tentang harga,
perlu diketahui bahwa terdapat
beberapa indikator yang membuat
faktor harga ini berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Adapun teori
tentang harga yaitu ; Keterjangkauan
Harga, Daya  Saing Harga,
Kesesuaian Harga dengan Kualitas
produk serta Kesesuaian Harga
dengan Manfaat Produk. Teori
tersebut sejalan dengan penelitian
(Afriadi &  Sihotang, 2016)

menyatakan bahwa harga

pRengarun  positif dan  signifikan

erima karena menggunakan

disediakan oleh perbanka Selgmﬁm{h“&)ro / jasa tersebut.
_-—-"‘J

42 nasabah juga dapat mecal
produk-produk yang disediakan bank
dalam bentuk jejaring social, disaat
saat seperti ini sangat cocok
memasarkan produk melalui digital
karena

marketing dengan

berkembangnya  jaman  dimana
internet telah melekat pada kehidupan
masyarakat.
2. Pengaruh

Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan.

Hasil yang di dapat peneliti sendiri
menunjukan Tabel Hasil Uji t yaitu
nilai thiung Sebesar 3,802 dan tiapel
sebesar 1,66 dengan nilai signifikasi
sebesar 0,000 < 0,05. Karena thitung >
tranel dan tingkat signifikasi lebih kecil
dari 0,05 maka hal ini menunjukkan
bahwa Harga berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Sehingga H. diterima,

artinya bahwa Harga berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan IndiHome di

Kecamatan Candisari Semarang..

3. Pengaruh Kaualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan.

(2014:74)

kualitas  layanan  yaitu  suatu

Menurut  Tjiptono
perbandingan antara tingkat layanan
yang  didapatkan  dari  suatu
perusahaan dengan ekspektasi yang
diharapkan oleh pelanggan. Kualitas
Pelayanan merupakan salah satu hal
penting yang berkaitan dengan

kepuasan pelanggan

terhadap Kepuasan Pelanggan, 1a
sesuai  dengan  definisi  yang
digunakan yaitu kualitas pelayanan
merupakan hasil  persepsi  dari
perbandingan dari yang diharapkan
konsumen dengan hasil yang
diterima konsumen.

Hasil yang di dapat peneliti sendiri
berdasarkan abel Hasil Uji t dapat
diketahui bahwa nilai thiung Sebesar

4,017 dan twper Sebesar 1,66 dengan

15

nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0,05.
Karena thitung > travel, dan tingkat
signifikasi lebih kecil dari 0,05 maka
hal ini menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh Positif dan
Signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan. Sehingga Hs diterima,
artinya bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh Positif dan Signifikan
terhadap  Kepuasan  Pelanggan
IndiHome di Kecamatan Candisari
Semarang.

Pengaruh Digital Marketing,
slarga Dan Kualitas Pelayanan
Simultan Berpengaruh

ap Kepuasan Pelanggan.

ebesar 2,72 serta nilai

Akhirnya dapat disimpulkan pada Uji
Statistik F bahwa Fhiung > Ftabel
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima,
dengan demikian terdapat pengaruh
antara Digital Marketing, Harga dan
Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan IndiHome di Kecamatan
Candisari Semarang.

Hasil penelitian ini menyimpulkan

bahwa secara bersama-sama terdapat
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pengaruh positif dan signifikan antara
Digital Marketing, Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hasil tersebut
diperkuat dengan penelitian yang
dilakukan oleh  Gofur (2019)
menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan dan Harga
terdapat pengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. TOI.
Menurut Kotler dan Keller (2013)
kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang mu
setelah  membandingkan
(hasil) yang diharapkan
berada dibawah

pelanggan tidak pua

WA =

memenuhi harapan pglarggan
dan jika kinerja melek

maka pelanggan akan m

puas.

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan, maka dapat dibuat

kesimpulan sebagai berikut:

1. Digital Marketing berpengaruh
positif signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, hal ini
dibuktikan dengan nilai thitung
sebesar 2,409 dan tianel Sebesar 1,66

K

( 35
.
e

A
i an
e
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dengan nilai signifikasi sebesar
0,018 < 0,05. Karena thitung > ttabel
dan tingkat signifikasi lebih kecil
dari  0,05. Dengan demikian
hipotesis yang menyatakan Digital
Marketing berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan

diterima.

. Harga berpengaruh positif

signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, hal ini dibuktikan
dengan nilai thiwng Sebesar 3,802
dan tianel Sebesar 1,66 dengan nilai
ignifikasi sebesar 0,000 < 0,05.

glanggan diterima.

. Kualitas Pelayanan berpengaruh

positif signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, hal ini
dibuktikan dengan nilai thitung
sebesar 4,017 dan ttanel Sebesar 1,66
dengan nilai signifikasi sebesar
0,000 < 0,05. Karena thitung > ttabel
dan tingkat signifikasi lebih kecil
dari 0,05. Dengan demikian
hipotesis ~ yang  menyatakan
Kualitas Pelayanan berpengaruh
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positif terhadap Kepuasan
Pelanggan diterima.

. Digital Marketing, Harga, dan
Kualitas Pelayanan secara
simultan  berpengaruh  positif
terhadap Kepuasan Pelanggan,
hasil ini dibuktikan nilai Fnitung
sebesar 84,594 dan nilai Frabel
sebesar 2,72 serta nilai signifikan
o = 0,000 < 0,05. Karena Fhitung >
Fraber dan tingkat signifikasi lebih

kecil dari 0,05. Dengan demikian

artinya Digital Marketing,
dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh  positif  terhadap
Kepuasan Pelanggan, apabila
Digital Marketing, Harga dan
Kualitas Pelayanan meningkat
maka Kepuasan Pelanggan akan
semakin meningkat, dimana nilai
peningkatan pada variabel Digital

Marketing sebesar 0,265, variabel

. Bagi peneliti

17

Harga sebesar 0,439 dan variabel
Kualitas Pelayanan sebesar 0,406.

. Nilai koefisien determinasi yang

ditunjukkan oleh nilai Adjust R
Square yaitu sebesar 0,758 yang
berarti besarnya pengaruh dari
variabel Digital Marketing, Harga
dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan  Pelanggan  adalah
sebesar 75,8% sedangkan sisanya
sebesar 24,2% dipengaruhi oleh
variabel  lain  diluar  model

penelitian ini.

arkan kesimpulan  yang

/telah;‘gh emukakan, maka diberikan

a$aran yang diharapkan dapat
gatkan keputusan pembelian.
saran-saran yang diberikan

ah sebagai berikut:

. Diharapkan Perusahaan IndiHome

dapat mempertahankan digital
marketing, harga dan kualitas
pelayanan IndiHome  dapat
diminati banyak orang dan dapat
mendukung aktivitas sehari-hari
sehingga dapat  memberikan
kepuasan dan manfaat bagi
pelanggan yang menggunakannya.
selanjutnya

disarankan untuk meneliti
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variabel-variabel lain yang

mungkin dapat mempengaruhi dan

menyempurnakan hasil penelitian

ini terhadap Kepuasan Pelanggan.
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