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Abstrak
Tingginya jumlah pelanggan Internet di Indonesia mempengaruhi kebutuhan masyarakat terhadap koneksi internet dalam
menunjang kegiatan sehari-hari seperti halnya penggunaan internet fixed broadband. Internet fixed broadband di Indonesia
memiliki berbagai macam merek layanan salah satunya adalah Indihome dimana Indihome di Indonesia memiliki jumlah
pelanggan tertinggi dibandingkan kompetitor sejenisnya. Namun terdapat permasalahan mengenai layanan Indihome yang
dikeluhkan oleh pelanggan dari segi e-service quality layanan Indihome. Tujuan peneltian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh e-service quality dengan sub variabel efficiency, Fulfillment, system availability dan privacy terhadap kepuasan
pelanggan layanan fixed broadband Internet Indihome. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan
populasi pelanggan layanan fixed broadband Indihome di Indonesia yakni sebanyak 8,7 juta pelanggan. Teknik pengambi-
lan sampel pada penelitian ini adalah simple random sampling dengan total sampel sebanyak 350 responden. Berdasarkan
hasil penelitian pada dimensi privacy yang merupakan dimensi dengan nilai paling tinggi serta memiliki pengaruh sangat
kuat pada kepuasan pelanggan, peneliti menyarankan penyedia layanan fixed broadband Indihome untuk terus berupaya
untuk menjaga data-data pelanggan seperti halnya data perbankan, data diri pelanggan, history access pelanggan dan
nomor telepon pelanggan kepada pihak lain, dikarenakan kepuasan pelanggan fixed broadband Indihome didominasi oleh
faktor tersebut. Jadi secara manajerial atau secara praktis, manajemen Indihome harus terus memperhatikan dan selalu
meningkatkan jaminan privasi pelanggan.
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Pendahuluan
Kepios dan We Are Social dalam Data Reportal (2021) menyatakan
bahwa terdapat 204,7 juta masyarakat Indonesia yang menggunakan
internet pada Januari 2022, jumlah tersebut bertambah sebesar 2,1
juta pengguna dibandingkan dengan tahun 2021. Pada Januari 2021,
jumlah pengguna internet di Indonesia tercatat sebanyak 202,6 juta
pengguna, dinilai bahwa penetrasi internet di Indonesia adalah sebesar
73,7% dari total populasi pada awal tahun 2022. Adanya peningkatan
pertumbuhan internet di Indonesia sejalan dengan adanya pembata-
san aktivitas masyarakat pada saat pandemi Covid-19 dimana di masa
pandemi, berbagai aktivitas seperti bekerja, sekolah, hingga berbelanja
mayoritas dilakukan di rumah dengan memanfaatkan teknologi digital
yang membutuhkan koneksi internet.

Trend pengguna internet di Indonesia selalu bergerak naik, hal ter-
sebut mengartikan bahwa benar adanya bahwa internet telah menjadi
salah satu kebutuhan utama masyarakat Indonesia pada masa masa

pandemi Covid-19. Sejalan dengan adanya kebutuhan koneksi inter-
net untuk menunjang kegiatan masyarakat di masa pandemi Covid-19,
terdapat peningkatan jumlah pelanggan layanan triple play atau disebut
internet fixed broadband di Indonesia khususnya pada merek Indihome
sebagai penyedia layanan internet fixed broadband.

Pada grafik proporsi pengguna layanan fixed broadband dapat dili-
hat bahwa berdasarkan laporan World Bank dalam Databoks (2021),
sebanyak 87% pelanggan fixed broadband di Indonesia menggunakan
layanan IndiHome dengan artian bahwa Indihome telah mendominasi
pasar internet fixed broadband di Indonesia. Indihome tercatat telah
memiliki 8,7 Juta pelanggan menurut Market Bisnis (2022) dan pada
posisi kedua terdapat First Media dengan proporsi jumlah pelanggan
internet fixed broadband sebesar 7%, posisi ketiga yaitu MNC Play
dengan proporsi sebesar 3%, dan Biznet menempati posisi keem-
pat proporsi jumlah pelanggan internet fixed broadband terkecil di
Indonesia sebanyak 1%.

Selain itu menurut survei yang dilakukan Enciety Business Con-
sult pada tahun 2021 Indihome dinilai sebagai penyedia layanan fixed
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Gambar 1. Consistency Score Fixed Broadband di Indonesia Tahun 2022

broadband yang unggul dibandingkan dengan kompetitornya yakni Fir-
stMedia, MNC Play, Biznet, MyRepublic, Iconnect, XL Home, CBN
dan Oxygen. Indihome dinilai lebih unggul dikarenakan kecepatan
waktu yang dibutuhkan saat data dikirim hingga sampai ke penerima
lebih rendah dibandingkan dengan kompetitornya, serta IndiHome dini-
lai sebagai penyedia layanan yang memiliki kesesuaian antara paket
dan kecepatan download yang dinikmati pelanggannya dan Indihome
memiliki performance paling baik yakni sebesar 102% dibanding-
kan dengan MyRepublic yang sebesar 96%, dan Firstmedia sebesar
80% (diakses melalui https://www.enciety.co/cerdas-memilih-provider-
terbaik-untuk-keluarga/ pada Selasa, 8 Maret 2022).

Terdapat permasalahan pada penyedia layanan fixed broadband
Internet Indihome yang menempati posisi pertama dengan peng-
guna terbanyak di Indonesia dan dinilai memiliki kualitas terbaik yang
dimana menurut data Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia atau
YLKI (2022) dan juga pernyataan Enciety (2021) yang mengungkap-
kan bahwa Indihome memiliki kualitas internet paling baik dibandingkan
kompetitornya. Namun adanya perbedaan pendapat mengenai kualitas
layanan fixed broadband Indihome dimana pada tahun 2022 Indihome
dinilai oleh survei Speed Test Global Index menjadi penyedia layanan
internet fixed broadband konsistensi layanan paling rendah dibanding-
kan dengan kompetitor - kompetitornya seperti yang dapat dilihat pada
gambar di bawah ini: 1 Dikatakan pada gambar 1 tersebut bahwa ter-
dapat banyak penyedia internet di Indonesia yakni Telkom Indihome,
Biznet, MyRepublic, First Media dan lainnya. Dilihat dari consistency
score fixed broadband di Indonesia pada tahun 2022, fixed broad-
band Telkom atau Indihome memiliki nilai konsistensi jaringan internet
paling rendah yakni sebesar 27,2% dibandingkan ketiga pesaingnya
dimana Biznet mengungguli dengan tingkat konsistensi jaringan sebe-
sar 68,3%, MyRepublic sebesar 63,5% dan First Media sebesar 29,6%.
Dari data tersebut diketahui bahwa Indihome memiliki kualitas pela-
yanan yang kurang baik padahal Indihome sendiri memiliki jumlah
pelanggan tertinggi di Indonesia.

Pada penelitian ini, Indihome hanya diteliti dari segi layanan
fixed broadband internet saja dikarenakan permasalahan yang sering
muncul pada layanan Indihome adalah terkait jaringan internetnya.
Hal tersebut diungkapkan juga dalam Speedtest Global Index Q3
tahun 2021 dimana Indonesia menempati posisi 123 dari 178 negara
dalam kecepatan download dan upload layanan fixed broadband, posisi
tersebut dinilai buruk untuk kecepatan internet pada layanan fixed bro-
adband di antara negara – negara lainnya dan juga Indonesia sendiri
menempati posisi 8 dari 10 negara di ASEAN pada November 2022
menurut Databoks (2021) dalam kecepatan internet layanan fixed bro-
adband, hal tersebut merupakan fenomena ketertinggalan Indonesia di
bidang layanan fixed broadband.

Tinjauan Pustaka
E-Service Quality

Kualitas pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus diperha-
tikan oleh setiap perusahaan. Service quality adalah sebuah penilaian
apa yang konsumen terima dengan apa yang konsumen harapkan
saling bersesuaian atau berlawanan. Bagi para perusahaan pelaya-
nan jasa, perusahaan benar-benar dituntut oleh konsumennya untuk
memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, memberikan pelaya-
nan yang baik mampu membedakan perusahaan dengan pesaing dan
membentuk positioning bagi perusahaan.

E-service quality oleh Zeithaml (2018) didefinisikan sebagai sejauh
mana situs web memfasilitasi belanja yang efisien dan efektif, pem-
belian, dan pengiriman. E-service quality merupakan efek lanjutan
dari teori service quality atau kualitas layanan yang diberikan mela-
lui sistem online. Puriwat dan Tripopsakul (2017), menjelaskan bahwa
kualitas layanan merupakan kekuatan inti dan keunggulan kompetitif
suatu perusahaan yang akan mendorong keberlanjutan bisnis pada
suatu perusahaan. Chase (2007) menjelaskan bahwa e-service qua-
lity merupakan suatu bentuk kualitas layanan yang telah dikembangkan
melalui media internet sehingga dapat menghubungkan antara pen-
jual dan pembeli dalam jangkauan yang lebih luas untuk memenuhi
kegiatan berbelanja yang efektif dan efisien.

Sedangkan Tjiptono (2017), menjelaskan bahwa e-service quality
merupakan suatu bentuk kualitas jasa yang sangat komprehensif dan
integratif karena mempunyai dimensi yang relevan dan dapat mewu-
judkan kebutuhan dalam mengevaluasi suatu kualitas jasa elektronik
secara menyeluruh. Parasuraman et al. (2005) menjelaskan bahwa
e-service quality merupakan sejauh mana suatu situs web atau apli-
kasi dapat memberikan fasilitas berbelanja, pembelian, dan pengiriman
secara online yang efisien dan efektif. E-service quality memiliki empat
sub variable, yakni empat dimensi yang termasuk sub variable e-
service quality adalah efficiency, fulfillment, system availability, dan
privacy. Berikut adalah definisi dari keempat dimensi yang termasuk
kedalam sub variable e-service quality tersebut.

1. Efficiency, menurut Parasuraman (2005) efesiensi adalah kemu-
dahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan layanan ele-
ktronik dimana efesiensi dalam konteks e-service quality menca-
kup fleksibilitas dan akses terhadap layanan elektronik. Efesiensi
pada penelitian ini mencakup:

a Kemudahan penggunaan layanan fixed broadband Indihome.
b Kemudahan akses layanan fixed broadband Indihome setiap

saat.
c Ketersediaan informasi mengenai layanan fixed broadband Indi-

home.
d Layanan fixed broadband memudahkan pekerjaan

2. Fulfillment, menurut Parasuraman (2005) fulfillment adalah sejauh
mana kesesuaian janji layanan dengan kondisi layanan saat digu-
nakan, dimana artian sub variable fulfillment dalam e-service
quality menilai reabilitas penyedia layanan seperti halnya peme-
nuhan janji penyedia layanan kepada pelanggan. Fulfillment pada
penelitian ini mencakup:

a Keakuratan janji penawaran layanan fixed broadband Indihome.
b Kesesuaian fitur layanan fixed broadband Indihome.
c Pemenuhan complaint pelanggan layanan fixed broadband Indi-

home.
d Pemenuhan janji service layanan fixed broadband Indihome

3. System availability, ketersediaan sistem dijelaskan oleh Para-
suraman (2005) sebagai fungsi teknis layanan elektronik yang
benar atau lancar digunakan. Dimana sebuah layanan elektronik



42 A. Fahira et al.

menjanjikan kelancaran layanan saat melakukan penawaran pada
pelanggan. System avaibility pada penelitian ini mencakup:

a Ketersediaan layanan fixed broadband Indihome.
b Layanan fixed broadband Indihome tidak terjadi error / gang-

guan.
c Kecepatan layanan fixed broadband Indihome

4. Privacy, dijelaskan oleh Parasuraman (2005) bahwa privasi adalah
ukuran tingkat keamanan layanan elektronik dalam menjaga infor-
masi pelanggan yang bersifat pribadi. Sebuah layanan elektronik
umumnya memiliki kerentanan akan kebocoran data, dimana hal
tersebut menjadi tolak ukur pelanggan dalam menentukan laya-
nan terbaik yang akan digunakan. Privasi dalam penelitian ini
mencakup:

a Layanan fixed broadband Indihome tidak membagikan informasi
pribadi pelanggan kepada pihak lain.

b Layanan fixed broadband Indihome tidak membocorkan aktivi-
tas penggunaan layanan pelanggan.

c Layanan fixed broadband Indihome melindungi data banking
pelanggan (kartu kredit, tabungan).

Keempat dimensi tersebut masuk ke dalam sub variable e-service qua-
lity karena keempat dimensi tersebut merupakan dimensi utama yang
diinginkan konsumen ketika berbelanja melalui internet.

Kepuasan Pelanggan

Tjiptono (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau tidak senang yang dirasakan seseorang pada
suatu produk setelah ia membandingkan hasil produk yang dirasakan
dengan harapannya sebelum menggunakan produk tersebut. Sedang-
kan Kotler dan Keller (2021) mendefinisikan kepuasan pelanggan meru-
pakan perasaan senang atau sedih yang dirasakan seseorang setelah
membandingkan hasil kinerja produk dengan harapannya.

Berlandaskan definisi-definisi mengenai kepuasan pelanggan yang
dijelaskan oleh para ahli tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang
dialami oleh pelanggan setelah memperoleh hasil dari produk yang
digunakan dengan membandingkannya pada harapannya sebelum
menggunakan produk tersebut, jika hasil yang diperoleh pelanggan
setelah mengkonsumsi produk melebihi harapannya maka pelanggan
akan merasa puas, begitu juga sebaliknya jika hasil yang diperoleh
pelanggan setelah mengkonsumsi produk tidak melebihi harapannya
maka pelanggan akan merasa tidak puas. Menurut Tjiptono (2019)
kepuasan pelanggan terdiri atas tiga aspek utama, yaitu :

a Kepuasan General, merupakan situasi dimana pelanggan merasa
puas atas keseluruhan manfaat dari produk yang dikonsumsinya.
Kepuasan general pada penelitian ini digambarkan dengan kepu-
asan pelanggan atas manfaat penggunaan layanan fixed bro-
adband Indihome seperti memudahkan pekerjaan serta rutinitas
dan memenuhi kebutuhan utama pelanggan dalam penggunaan
layanan.

b Konfirmasi Harapan, merupakan situasi dimana terdapat tingkatan
kesesuaian antara hasil yang telah diterima dengan ekspetasi yang
diharapkan. Konfirmasi harapan pada penelitian ini digambarkan
dengan kesesuaian ekspektasi pelanggan atas pembelian layanan
fixed broadband Indihome dengan hasil yang mereka dapatkan
seperti halnya ekspektasi kecepatan layanan, ekspektasi keleng-
kapan fitur yang diberikan dan ekspektasi mengenai pelayanan
customer service atas kendala yang dirasakan pelanggan.

c Situasi Ideal, merupakan situasi dimana kinerja produk yang digu-
nakan dibandingkan dengan produk sejenis yang ideal menurut
konsumen. Situasi ideal pada penelitian ini digambarkan dengan

Table 1. Rekapitulasi Tanggapan Responden pada Variabel

No Elemen Skor Total %

1 Efficiency 7103 81,18%

2 Fulfillment 7164 81,87%

3 System Availability 4330 82,48%

4 Privacy 5838 83,40%

E-service Quality (X) 24435 82,23%

keadaan dimana pelanggan merasa membuat keputusan yang
tepat dalam memilih layanan fixed broadband Indihome diban-
dingkan dengan kompetitor penyedia layanan fixed broadband
lainnya.

Metode Penelitian
Populasi pada penelitian ini adalah jumlah pengguna fixed broadband
Indihome pada tahun yakni menurut Annual Report PT Telkom Indo-
nesia tahun 2021 berjumlah 8.600.000 pengguna di Indonesia, simple
random sampling digunakan pada penelitian ini karena populasi ber-
sifat homogen dimana keseluruhan populasi merupakan pengguna
layanan fixed broadband Indihome, Pada penentuan sampel menggu-
nakan model Isaac-Michael ini sudah tersedia tavel penentuan jumlah
sampel dimana didapatkan dengan jumlah populasi sebesar 8.600.000
(>1.000.000) maka jumlah sampel yang ideal digunakan untuk mela-
kukan penelitian berjumlah 349, maka peneliti membulatkan jumlah
sampel penelitian ini menjadi 350.

Hasil dan Pembahasan
Analisis Deskriptif Variabel X (E-Service Quality)

Pada Variabel X ini yaitu e-service quality yang dilakukan penyedia
layanan fixed broadband Indihome. Sub variabel dari variabel X ini
yaitu meliputi efficiency, fulfillment, system availibility, dan privacy.
Tabel di atas merupakan rekapitulasi jawaban responden mengenai e-
service quality yang dilakukan oleh penyedia layanan fixed broadband
Indihome dengan menggunakan empat sub variabel yakni efficiency,
fulfillment, system availability dan privacy. Dalam tabel diatas skor total
yang didapat pada rekapitulasi tanggapan responden pada Variabel X
adalah sebesar 24435, dengan presentase sebesar 82,23% dan den-
gan demikian Variabel X berada pada kategori sangat tinggi. Dapat
penulis simpulkan bahwa e-service quality yang dilakukan oleh pen-
yedia layanan fixed broadband Indihome dengan menggunakan empat
sub variabel pada variabel X secara keseluruhan berada pada kategori
sangat tinggi.

Jika dilihat dari sub variabel e-service quality, pengertian san-
gat tinggi tersebut karena privacy memiliki persentase total 83,40%,
system availability memiliki persentase total 82,48%, fulfillment memi-
liki persentase total 81,87%, dan memiliki persentase total 81,18%.
Persentase privacy yang tinggi menandakan bahwa sebagian besar
responden sangat setuju layanan fixed broadband Indihome menjaga
dan tidak menyebarkan data pribadi seperti data perbankan, data diri
pelanggan dan history acess internet.

Analisis Deskriptif Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

Variabel Y yang ditetapkan didalam penelitian ini yaitu kepuasan
pelanggan Dimensi pada variabel Y ini yaitu kepuasan general, kon-
firmasi harapan dan situasi ideal. Secara ideal total yang diperlukan
untuk delapan pernyataan adalah 14000. Dalam tabel diatas skor total
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Table 2. Hasil Uji F (Simultan)

ANOVAa

Model Sum of Squares df MeanSquare F Sig.

1 Regression 4506.491 4 1126.623 376.683 .000b

Residual 1031.863 345 2.991

Total 5538.354 349

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X4, X1, X2, X3

yang diperoleh pada variabel dependen kepuasan pelanggan ada-
lah sebesar 11624 dengan presentase skor sebesar 83,03% dapat
penulis simpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan layanan fixed
broadband Indihome masuk dalam kategori sangat tinggi

Uji Hipotesis (Simultan)

Uji F dilakukan pada penelitian ini dengan tujuan untuk menunjuk-
kan pengaruh variabel independen pada penelitian ini yakni efficiency
(X1), fulfillment (X2), system availability (X3) dan privacy (X4) secara
bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen yakni kepu-
asan pelanggan (Y). Adapun hipotesis yang diajukan dalam uji F ini
adalah:

a. H0 : β1 = β2 = β3 = β4 = β5 = 0 yaitu efficiency, fulfillment,
system availibility, dan privacy secara simultan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Ha : β1 ̸= β2 ̸= β3 ̸= β4 ̸= β5 = 0 efficiency, fulfill-
ment, system availibility, dan privacy secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Asumsi dari uji F ini adalah:

a. Jika signifikansi F hitung ◁ 0,5 atau F hitung ▷ F tabel, maka vari-
abel independen (yaitu efficiency (X1), fulfillment (X2), system
availibility (X3), dan privacy (X4)) secara bersama-sama atau
simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
dependen (kepuasan pelanggan).

b. Jika signifikansi F hitung ▷ 0,05 atau F hitung ◁ F tabel, maka vari-
abel independen i(yaitu efficiency (X1), fulfillment (X2), system
availibility (X3), dan privacy (X4)) secara bersama-sama atau
simultan tidak memiliki pengaruh yang signifikan iterhadap variabel
idependen (kepuasan pelanggan).

F tabel pada penelitian ini didapatkan dengan perhitungan (k;n-k)
dimana k adalah jumlah variabel independen yakni 4 dan n adalah jum-
lah sampel penelitian yaitu 350 maka didapatkan angka (4;346), angka
ini kemudian dijadikan dasar untuk melihat nilai Ftabel pada distribusi
nilai F statistik. Maka ditemukan nilai Ftabel adalah sebesar 2,398. Beri-
kut di bawah ini adalah hasil perhitungan uji-F statistik atau uji simultan
yang didapatkan melalui output SPSS 25: Hasil uji F pada tabel 2 dia-
tas, didapat Fhitung sebesar 376,683 yang lebih besar dibandingkan
dengan Ftabel yakni 2,398 (376,683 > 2,398) yang mengartikan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima dengan artian bahwa variabel e-service qua-
lity berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Serta nilai sig. pada
uji F ini sebesar 0,000 lebih kecil dibandingkan 0,05 (0,000 0,05) maka
dari itu hipotesis dapat diterima. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa
variabel e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
secara signifikan, sehingga variabel e-service quality dapat digunakan
untuk memprediksi variabel kepuasan pelanggan.

Pembahasan Analisa Deskriptif

Berdasarkan hasil hitungan analisis deskriptif yang sudah dilakukan
peneliti mengenai e-service quality terhadap kepuasan pelanggan
pada 350 responden yang sudah sesuai kriteria dari penelitian ini, untuk
melihat sub variabel efficiency khususnya pada e-service quality pen-
yedia layanan fixed broadband Indihome dilihat melalui konsep yang
sudah dikemukakan oleh Parasuraman (2005). Dari hasil rekapitulasi
pada analisis deskriptif efficiency ditemukan bahwa pernyataan kuesi-
oner paling tinggi yaitu kemudahan complaint atau pengaduan layanan
fixed broadband (WiFi) Indihome (melalui live chat my.Indihome, call
center, dan email) yang mengartikan bahwa sebagian besar responden
penelitian setuju bahwa mudahnya melakukan complaint ataupun pen-
gaduan mengenai layanan fixed broadband Indihome melalui berbagai
saluran.

Diikuti dengan layanan Indihome mudah digunakan, dan koneksi
layanan Indihome mudah disambungkan pada perangkat seperti smart-
phone, smart tv, dan laptop. Lalu, pernyataan kuesioner paling rendah
pada sub variabel efficiency yaitu Layanan fixed broadband (WiFi) Indi-
home memudahkan pekerjaan sehari-hari yang mengartikan bahwa
ada sebagian kecil responden penelitian yang merasa bahwa meng-
gunakan layanan fixed broadband Indihome tidak terlalu memudahkan
pekerjaannya sehari-hari.

Pembahasan Analisa Hipotesis

1. Uji F (Simultan)

Hasil uji F pada penelitian ini menghasilkan Fhitung sebesar 376,683
yang lebih besar dibandingkan dengan Ftabel yakni 2,398 (376,683>
2,398) serta nilai signifikansi pada uji F ini sebesar 0,000 lebih kecil
dibandingkan 0,05 (0,000<0,05). Hal tersebut mengartikan bahwa
variabel e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
secara signifikan, sehingga variabel e-service quality dapat digunakan
untuk memprediksi variabel kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian milik Ali, Saleh, Akoi, et al (2021) yang berju-
dul Impact of Service Quality on the Customer Satisfaction: Case study
at Online Meeting Platforms yang menemukan bahwa adanya penga-
ruh variabel e-service quality melalui empat sub variabel yakni effici-
ency, fulfillment, system availability dan privacy terhadap kepuasan
pelanggan secara simultan.

Hasil dari penelitian ini tidak selaras dengan penelitian Widya &
Elisabet (2022) yang berjudul Pengaruh E-service quality Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna E-commerce di Kalimantan Barat yang
menemukan bahwa tidak adanya pengaruh signifikan antara variabel
e-service quality terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini diang-
gap tidak sejalan dikarenakan acuan objek penelitian serta jumlah
sub variabel e-service quality yang digunakan berbeda dimana pada
penelitian tersebut sub variabel e-service quality yang digunakan ada-
lah efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,
compensation dan context.
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2. Uji T (Parsial)

Uji T yang telah dilakukan pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa
sub variabel efficiency Indihome tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan walaupun mempunyai signifikansi yang cukup.
Hal ini ditunjukkan dengan nilai t hitung yang lebih kecil dari t table
untuk variabel efficiency (0,5021,671). Selanjutnya sub variabel system
availability Indihome memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terh-
adap kepuasan pelanggan Indihome. Hal ini ditunjukkan dengan nilai
t hitung yang lebih besar dari t table untuk variabel system availability
(1,701>1,671). Lalu yang terakhir sub variabel privacy Indihome memi-
liki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Indihome.

Hal ini ditunjukkan dengan nilai t hitung yang lebih besar dari t table
untuk variabel privacy (19,325>1,671). Hasil penelitian ini selaras den-
gan penelitian milik Ali, Saleh, Akoi, et al (2021) yang berjudul Impact
of Service Quality on the Customer Satisfaction: Case study at Online
Meeting Platforms yang menemukan bahwa adanya pengaruh fulfill-
ment, system availability dan privacy terhadap kepuasan pelanggan
secara parsial, namun hasil penelitian ini tidak selaras dengan temuan
bahwa efficiency berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara
parsial. Adanya perbedaan pada hasil penelitian dapat diakibatkan dari
perbedaan objek penelitian.

Pembahasan Analisa Koefisien Determinasi

Pada penelitian ini koefisien determinasi menghasilkan nilai R sebesar
0,902 menunjukan bahwa hubungan antara variabel independen den-
gan dependen adalah sangat erat. Serta menghasilkan nilai koefisien
Adjusted R Square sebesar 0,812 yang menunjukan bahwa variabel
dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sebesar 81,2%.
Sedangkan sisanya yaitu (100%-81,2%= 18,8%) dijelaskan oleh sebab-
sebab lain diluar model penelitian ini. Artinya bahwa variabel e-service
quality mempunyai pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan
pelanggan.

Oleh karena itu, Indihome perlu memperhatikan pelayanannya
terutama pelayanan yang paling lemah dari segi efficiency yakni laya-
nan fixed broadband Indihome memudahkan pekerjaan sehari-hari,
dari segi fulfillment yakni penyedia layanan fixed broadband Indih-
ome memenuhi janji melakukan service ke lokasi pelanggan, dari segi
system availability yakni koneksi internet pada layanan fixed broadband
Indihome selalu tersedia setiap saat, dan dari segi privacy yakni penye-
dia layanan fixed broadband Indihome menjaga dan tidak menyebarkan
nomor telepon pelanggan layanan kepada pihak lain.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan
mengenai pengaruh e-service quality dengan sub variabel efficiency,
fulfillment, system availability dan privacy terhadap kepuasan pelang-
gan layanan fixed broadband internet Indihome. Penelitian ini dilakukan
kepada responden dengan kriteria merupakan pengguna layanan fixed
broadband internet Indihome. Dari identifikasi masalah penelitian yang
diajukan, maka analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan
yang telah dikemukakan dalam bab sebelumnya diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:

1. Dimensi efficiency pada e-service quality tidak mempunyai pen-
garuh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
layanan fixed broadband internet Indihome karena layanan fixed
broadband internet Indihome memiliki nilai yang paling rendah
dibandingkan dengan dimensi lainnya dan tidak memudahkan
pekerjaan pengguna sehari-hari.

2. Dimensi fulfillment pada e-service quality mempunyai pengaruh
positif dan signifikan secara parsial antara fulfillment terhadap

kepuasan pelanggan layanan fixed broadband internet Indih-
ome karena penyedia layanan fixed broadbrand internet Indihome
memenuhi pemberian benefit penawaran berupa akses Netflix dan
Disney+ kepada pelanggan.

3. Dimensi system availability pada e-service quality mempunyai
pengaruh positif dan signifikan secara parsial antara system availa-
bility terhadap kepuasan pelanggan layanan fixed broadband inter-
net Indihome karena koneksi internet layanan fixed broadbrand
Indihome sangat cepat digunakan.

4. Dimensi privacy pada e-service quality mempunyai pengaruh posi-
tif dan signifikan secara parsial antara privacy terhadap kepuasan
pelanggan layanan fixed broadband internet Indihome karena pen-
yedia layanan fixed broadbrand internet Indihome menjaga dan
tidak menyebarkan data pelanggan.

5. E-service quality mempunyai pengaruh positif dan signifikan terh-
adap kepuasan pelanggan layanan fixed broadband internet Indi-
home karena variabel e-service quality dapat digunakan untuk
memprediksi variabel kepuasan pelanggan.
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