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Abstract

This study analyzes the influence of network quality, price perception, and customer trust on customer satisfaction of MDS
Network WiFi users using a quantitative approach and causal associative design. The sample consisted of 98 active customers
selected using a saturated sampling technique, while the data were analyzed through multiple linear regression. The results
show that network quality (t = 2.819; p = 0.006), price perception (t = 2.211; p = 0.029), and customer trust (t = 2.428; p =
0.017) have a positive and significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, the third variable also has a significant
effect (F = 34.381; p = 0.000). The Adjusted R? value of 0.508 indicates that 50.8% of the variation in customer satisfaction
can be explained by the research model. This study stands out because it tests these three variables in an integrated manner
on local internet service providers in rural areas.
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Abstrak

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna WiFi MDS Network dengan pendekatan kuantitatif dan desain asosiatif kausal. Sampel terdiri dari 98
pelanggan aktif yang dipilih menggunakan teknik sampling jenuh, sedangkan data dianalisis melalui regresi linier berganda.
Hasil menunjukkan bahwa kualitas jaringan (t = 2,819; p = 0,006), persepsi harga (t = 2,211; p = 0,029), dan kepercayaan
pelanggan (t = 2,428; p = 0,017) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga
variabel juga memberikan pengaruh signifikan (F = 34,381; p = 0,000). Nilai Adjusted R? sebesar 0,508 mengindikasikan
bahwa 50,8% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh model penelitian. Penelitian ini menonjol karena menguiji
ketiga variabel tersebut secara terpadu pada penyedia layanan internet lokal di wilayah pedesaan.

Kata Kunci: Pemasaran, Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Dalam era digital saat ini, transformasi digital menjadi salah satu faktor penting yang mendorong perubahan
dalam berbagai aktivitas masyarakat maupun organisasi. Transformasi digital bertujuan untuk meningkatkan
efisiensi, mempercepat inovasi, memberikan nilai lebih kepada pelanggan, serta meningkatkan daya saing
organisasi dalam menghadapi perkembangan pasar [1]. Perkembangan tersebut menyebabkan kebutuhan
masyarakat terhadap akses internet yang cepat, stabil, dan terjangkau semakin meningkat. Internet tidak hanya
digunakan sebagai sarana komunikasi, tetapi juga telah berkembang menjadi kebutuhan utama dalam mendukung
berbagai aktivitas seperti pembelajaran daring, pekerjaan berbasis digital, transaksi ekonomi, hingga pemenuhan
kebutuhan hiburan. Oleh karena itu, kualitas jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan menjadi faktor
penting yang berperan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu layanan internet.

Pertumbuhan industri layanan internet di Indonesia terus menunjukkan tren yang positif. Berdasarkan
laporan Profil Internet Indonesia 2025 yang diterbitkan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII), jumlah pengguna internet telah mencapai 229,4 juta jiwa atau 80,66% dari total populasi sebanyak 284,4
juta penduduk. Angka tersebut meningkat dibandingkan tahun 2024 yang tercatat sebesar 79,50% [2]. Kondisi
serupa juga terlihat di Jawa Timur, di mana tingkat penetrasi internet telah mencapai 82,19% berdasarkan data
APJIl yang disampaikan oleh Sherlita. Peningkatan ini menunjukkan semakin tingginya kebutuhan masyarakat
terhadap layanan internet yang berkualitas. mengalami peningkatan dari 81,79% pada tahun 2024 [2]. Hal ini
ditandai dengan meningkatnya kebutuhan akan layanan WiFi rumahan maupun bisnis yang mampu mendukung
aktivitas digital masyarakat. Dalam situasi persaingan yang semakin ketat ini, perusahaan tidak hanya dituntut
untuk menawarkan harga yang terjangkau, tetapi juga harus mampu membangun kepercayaan pelanggan melalui
pelayanan yang konsisten dan profesional.
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Kualitas jaringan interet dapat diartikan sebagai kemampuan suatu jaringan dalam menyediakan
konektivitas yang efektif antara satu titik dengan titik lainnya, sehingga memungkinkan terjadinya pertukaran
informasi dan komunikasi antar pengguna secara lancar. [3]. Kualitas jaringan yang baik akan memberikan
pengalaman penggunaan yang lebih nyaman bagi pelanggan, Kondisi tersebut berkontribusi dalam meningkatkan
tingkat kepuasan serta kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diterima. Temuan penelitian juga
menunjukkan bahwa kualitas jaringan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. [4].

Menurut Kotler et al. (2024),“persepsi harga mengacu pada cara konsumen memandang dan mengevaluasi
harga sebagai dasar untuk menentukan kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh
dari suatu produk [5]. Dalam mengevaluasi keseimbangan antara biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang
diterima, konsumen tidak hanya melihat harga sebagai angka, tetapi juga mempertimbangkan apakah harga
tersebut dirasa wajar, terjangkau, dan sebanding dengan kualitas produk atau jasa yang diterima [6]. Temuan
tersebut juga konsisten dengan penelitian sebelumnya yang membuktikan bahwa persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan [7].

Kepercayaan pelanggan merupakan faktor fundamental dalam keberhasilan hubungan bisnis, karena
berperan sebagai landasan dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan dalam
waktu yang panjang. [8]. Pendapat lain menyatakan bahwa kepercayaan merupakan penilaian pelanggan
terhadap tingkat kejujuran dan integritas yang dimiliki oleh suatu perusahaan [9]. Tingkat keyakinan konsumen
terhadap perusahaan dalam memberikan produk atau layanan yang dapat diandalkan dan konsisten.
Kepercayaan merupakan fondasi utama dalam membangun hubungan yang berkelanjutan antara pelanggan dan
perusahaan. Tingkat kepercayaan yang tinggi akan mendorong terbentuknya loyalitas serta meningkatkan
kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima [10].

Kepuasan pelanggan merupakan bentuk respons emosional yang timbul sebagai hasil evaluasi konsumen
terhadap pengalaman mereka dalam menggunakan suatu produk atau jasa. termasuk interaksi dengan tempat
penjualan maupun pola perilaku yang terbentuk [11]. Pada era digital, tingkat kepuasan pelanggan menjadi
semakin penting karena konsumen dapat dengan mudah membandingkan pengalaman penggunaan suatu produk
atau jasa melalui ulasan dan feedback di berbagai platform digital [12]. Oleh karena itu, kesesuaian antara harapan
pelanggan dengan kinerja yang dirasakan, kualitas layanan yang diberikan, serta pengalaman penggunaan secara
keseluruhan menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan, baik secara rasional maupun
emosional.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya ketidakkonsistenan mengenai hubungan antara kualitas
jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Meskipun demikian,
sejumlah penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa kualitas jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. sedangkan penelitian lainnya menunjukkan
hasil yang tidak signifikan. Ketidakkonsistenan hasil tersebut diduga dipengaruhi oleh adanya perbedaan
karakteristik objek penelitian, jenis layanan internet yang digunakan, segmentasi pelanggan, tingkat persaingan
perusahaan, serta kondisi sosial dan ekonomi masyarakat pada masing-masing wilayah penelitian. Berdasarkan
fenomena tersebut, penting bagi penyedia layanan seperti MDS Network untuk terus meningkatkan kualitas
layanan WiFi yang diberikan, khususnya dengan memperbaiki kualitas jaringan, menetapkan harga yang
kompetitif dan sesuai dengan manfaat yang didapatkan,

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai faktor-faktor yang
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga memiliki nilai karena
dilakukan pada penyedia layanan internet (ISP) lokal skala daerah yang berada di wilayah non-perkotaan atau
pedesaan, yaitu MDS Network di Kabupaten Nganjuk. Serta penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada
layanan WiFi lokal di wilayah pedesaan masih relatif terbatas. penelitian ini juga terletak pada penggabungan tiga
variabel, yaitu kualitas jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan dalam satu model penelitian pada
konteks layanan WiFi lokal. Selain itu, penelitian ini berfokus pada perilaku pelanggan ISP lokal yang memiliki
karakteristik berbeda dengan pelanggan provider nasional, terutama dalam mempertimbangkan kestabilan
jaringan, keterjangkauan harga, kedekatan pelayanan, dan kepercayaan terhadap penyedia layanan internet
daerah. sehingga diharapkan mampu memberikan kontribusi teoritis maupun praktis dalam pengembangan
strategi pelayanan dan peningkatan kepuasan pelanggan pada perusahaan penyedia layanan internet lokal.
pelanggan, serta menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan dan
menyusun strategi yang lebih efektif dan berkelanjutan.
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METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang berlandaskan paradigma positivisme dengan
menekankan pengukuran data numerik serta pengujian hipotesis melalui analisis statistik. Jenis penelitian yang
diterapkan adalah penelitian asosiatif kausal dengan metode survei untuk menganalisis hubungan sebab-akibat
antara variabel independen dan variabel dependen. [13]. Pada penelitian ini, Kualitas Jaringan (X1), Persepsi
Harga (X2), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) ditetapkan sebagai variabel independen, sedangkan Kepuasan
Pelanggan (Y) berperan sebagai variabel dependen. Penelitian dilakukan terhadap pelanggan aktif layanan WiFi
MDS Network selama periode pelaksanaan penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan aktif layanan WiFi MDS Network. Berdasarkan data
administrasi pelanggan yang diperoleh dari pihak MDS Network, jumlah pelanggan aktif tercatat sebanyak 98
pelanggan. Data tersebut digunakan sebagai dasar penentuan populasi penelitian karena mencakup seluruh
pelanggan yang masih aktif menggunakan layanan WiFi MDS Network pada saat penelitian dilakukan. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling jenuh, yaitu metode yang menetapkan seluruh anggota
populasi sebagai sampel penelitian [13]. Teknik sensus dipilih karena seluruh pelanggan aktif MDS Network telah
memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan layanan WiFi, sehingga mampu memberikan informasi yang
sesuai dan relevan dengan kebutuhan penelitian. Dengan demikian, jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak
98 responden yang seluruhnya merupakan pelanggan aktif layanan WiFi MDS Network.

Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner sebagai instrumen utama penelitian. Data
penelitian diolah menggunakan program Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Analisis dimulai
dengan pengujian asumsi klasik yang mencakup uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas,
kemudian dilanjutkan dengan analisis regresi linier berganda. Penguijian hipotesis dilakukan menggunakan uji t
untuk menilai pengaruh parsial setiap variabel independen terhadap variabel dependen dan uji F untuk menguiji
pengaruh simultan seluruh variabel independen. Selain itu, koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur
kemampuan Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan dalam menjelaskan variasi
Kepuasan Pelanggan pada layanan WiFi MDS Network.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini dianalisis berdasarkan aspek demografis yang meliputi jenis
kelamin dan usia pelanggan layanan WiFi MDS Network. Dari 98 kuesioner yang berhasil dikumpulkan, responden
terdiri atas pelanggan laki-laki dan perempuan. Berdasarkan jenis kelamin, responden perempuan mendominasi
dengan jumlah 54 orang atau 55,1%, sedangkan responden laki-laki berjumlah 44 orang atau 44,9%. Temuan ini
menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan yang berpartisipasi dalam penelitian merupakan pelanggan
perempuan.

Selain jenis kelamin, karakteristik responden juga dianalisis berdasarkan kelompok usia pelanggan layanan
WiFi MDS Network. Hasil pengelompokan menunjukkan bahwa responden berusia di bawah 20 tahun sebanyak
13 orang (13,3%), usia 20-30 tahun sebanyak 40 orang (40,8%), usia 3040 tahun sebanyak 27 orang (27,6%),
dan usia di atas 40 tahun sebanyak 18 orang (18,4%). Temuan tersebut menunjukkan bahwa kelompok usia 20—
30 tahun merupakan kategori responden dengan jumlah terbanyak dalam penelitian ini.

Berdasarkan karakteristik responden tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan layanan
WiFi MDS Network dalam penelitian ini didominasi oleh responden perempuan dengan kelompok usia 20-30
tahun. Dominasi tersebut menunjukkan bahwa layanan WiFi MDS Network banyak dimanfaatkan oleh pelanggan
usia produktif yang memiliki intensitas penggunaan internet cukup tinggi dalam menunjang berbagai aktivitas,
seperti kebutuhan komunikasi, pekerjaan, pendidikan, serta hiburan digital. Kondisi tersebut menggambarkan
bahwa kebutuhan terhadap layanan internet yang stabil dan berkualitas menjadi faktor penting bagi pelanggan
dalam mendukung aktivitas sehari-hari.
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data pada model regresi, baik variabel independen
maupun variabel dependen, memiliki distribusi yang normal. Dalam penelitian ini, pengujian normalitas dilakukan
dengan menggunakan grafik Normal Probability Plot (P-P Plot) untuk melihat pola penyebaran data dan
memastikan bahwa data telah memenuhi asumsi normalitas atau data berdistribusi normal [14].
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Probability Plot
Sumber: Data Diolah SPSS 25, 2026

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa residual telah memenuhi asumsi normalitas. Berdasarkan grafik
Normal P-P Plot, sebaran titik residual berada di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut, sehingga
mengindikasikan distribusi yang normal. Hasil ini diperkuat oleh uji Kolmogorov—Smirnov yang memperoleh nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 atau lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, residual pada model regresi
berdistribusi normal sehingga model penelitian dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.
Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan varians residual pada
setiap pengamatan dalam model regresi. Model regresi yang baik harus memenuhi kondisi homoskedastisitas,
yaitu ketika varians residual bersifat konstan sehingga tidak terjadi gejala heteroskedastisitas [15].
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Gambar 2. Hasil Uji Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Data Diolah SPSS 25, 2026

Hasil uji heteroskedastisitas menggunakan grafik scatterplot pada SPSS versi 25 menunjukkan bahwa titik-
titik residual tersebar secara acak di sekitar angka 0 pada sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu. Pola sebaran
yang acak tersebut mengindikasikan tidak adanya gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. Dengan
demikian, model penelitian memenuhi asumsi homoskedastisitas dan dinyatakan bebas dari masalah
heteroskedastisitas.
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Tabel 1. Uji Coefficients
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
1 (Constant) 6.235 1.843 3.384  0.001
Kualitas Jaringan 0.266 0.094 0.289 2819 0.006 0.484 2.067
Persepsi Harga 0.179  0.081 0.240 2211 0.029 0430 2.324
Kepercayaan 0.236 0.097 0.284 2428 0.017 0.372  2.691
Pelanggan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data Diolah SPSS 25, 2026

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan yang kuat antarvariabel
independen dalam model regresi [15]. Keberadaan multikolinearitas dapat memengaruhi ketepatan estimasi
regresi, sehingga model yang baik harus memenuhi kriteria nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10.

Berdasarkan hasil analisis menggunakan SPSS versi 25, variabel kualitas jaringan memiliki nilai Tolerance
sebesar 0,484 dan VIF sebesar 2,067. Variabel persepsi harga memperoleh nilai Tolerance 0,430 dengan VIF
2,324, sedangkan variabel kepercayaan pelanggan memiliki nilai Tolerance 0,372 dan VIF 2,691. Seluruh variabel
independen menunjukkan nilai Tolerance di atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 10. Dengan demikian, model regresi
dalam penelitian ini dinyatakan tidak mengalami multikolinearitas.

Uji Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengukur pengaruh beberapa variabel independen
terhadap satu variabel dependen [14]. Melalui analisis ini dapat diketahui arah dan besarnya pengaruh kualitas
jaringan, persepsi harga, serta kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial
maupun simultan.

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel Coefficients, didapatkan persamaan regresi linier berganda
seperti berikut:

Y =6,235 + 0,266X, + 0,179X, + 0,236X5 + €

Nilai konstanta sebesar 6,235 mengindikasikan bahwa Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai sebesar
6,235 ketika variabel Kualitas Jaringan (X), Persepsi Harga (X;), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) diasumsikan
tetap atau bernilai nol. Dengan demikian, nilai tersebut mencerminkan tingkat dasar Kepuasan Pelanggan yang
tetap ada meskipun tidak dipengaruhi oleh ketiga variabel independen dalam model penelitian.

Koefisien regresi Kualitas Jaringan (b,) sebesar 0,266 mengindikasikan bahwa setiap kenaikan satu satuan
pada Kualitas Jaringan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,266 dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan. Arah koefisien yang positif menunjukkan bahwa semakin baik kualitas jaringan yang
diberikan oleh WiFi MDS Network, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan seperti kestabilan koneksi,
kecepatan akses, dan minimnya gangguan, maka semakin meningkat pula Kepuasan Pelanggan.

Koefisien regresi Persepsi Harga (b,) sebesar 0,179 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan
pada variabel Persepsi Harga akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,179 dengan asumsi variabel
independen lainnya tetap. Nilai koefisien yang positif mengindikasikan bahwa semakin baik persepsi pelanggan
terhadap harga yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan Pelanggan.

Koefisien regresi Kepercayaan Pelanggan (bs) sebesar 0,236 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu
satuan pada variabel Kepercayaan Pelanggan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,236 dengan
asumsi variabel independen lainnya konstan. Nilai koefisien yang positif mengindikasikan bahwa semakin tinggi
tingkat kepercayaan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan Pelanggan. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa peningkatan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap layanan WiFi MDS Network akan
diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima.

Berdasarkan nilai Standardized Coefficients Beta () diketahui bahwa variabel Kualitas Jaringan memiliki
nilai beta sebesar 0,289, Kepercayaan Pelanggan sebesar 0,284, dan Persepsi Harga sebesar 0,240. Nilai
Standardized Beta () digunakan untuk membandingkan kontribusi relatif masing-masing variabel independen
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terhadap Kepuasan Pelanggan karena telah dinyatakan dalam satuan yang sama. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa Kualitas Jaringan memiliki kontribusi pengaruh relatif paling besar terhadap Kepuasan Pelanggan,
kemudian diikuti oleh Kepercayaan Pelanggan dan Persepsi Harga. Kondisi ini mengindikasikan bahwa dalam
konteks layanan internet lokal MDS Network yang beroperasi di wilayah pedesaan, pelanggan cenderung lebih
memprioritaskan kualitas jaringan yang stabil, cepat, dan minim gangguan dibandingkan pertimbangan harga
maupun tingkat kepercayaan terhadap perusahaan. Namun demikian, perbedaan kontribusi antarvariabel tersebut
tidak terlalu besar, sehingga ketiganya tetap merupakan faktor penting yang perlu diperhatikan perusahaan dalam
upaya meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

Nilai error term (e) menunjukkan adanya faktor lain di luar variabel Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan
Kepercayaan Pelanggan yang dapat memengaruhi Kepuasan Pelanggan, tetapi tidak dimasukkan dalam model
penelitian ini.

Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen secara parsial [17]. Pengambilan keputusan dilakukan berdasarkan nilai signifikansi yang diperoleh.
Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka variabel independen dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen.

Hasil pengujian mengindikasikan bahwasanya Kualitas Jaringan mempunyai nilai signifikansi sebesar
0,006 (< 0,05), sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Persepsi Harga juga
terbukti berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,029 (< 0,05). Sementara itu,
Kepercayaan Pelanggan memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,017 (< 0,05), yang menunjukkan adanya
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, seluruh variabel independen
dalam penelitian ini terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Dengan begitu, secara parsial Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan terbukfi
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan layanan WiFi MDS Network. Temuan
ini mengindikasikan bahwa perbaikan kualitas jaringan, penilaian pelanggan yang semakin positif terhadap harga,
serta meningkatnya tingkat kepercayaan terhadap perusahaan akan mendorong peningkatan kepuasan
pelanggan.

Uji Simultan (Uji F)
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh simultan seluruh variabel independen terhadap variabel
dependen.[16].

Tabel 2. Hasil Uji Anova

ANOVA:
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
1 Regression 478,285 3 159,428 34,381 .0000
Residual 435,889 94 4,637
Total 914,173 97

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Jaringan, Persepsi Harga
Sumber: Data Diolah SPSS 25, 2026

Hasil uji F pada tabel ANOVA menunjukkan nilai F hitung sebesar 34,381 yang melebihi F tabel sebesar
3,09 dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan Ha diterima. Dengan
demikian, Kualitas Jaringan (X;), Persepsi Harga (X;), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada layanan WiFi MDS Network.

Temuan ini mengindikasikan bahwa perubahan pada ketiga variabel independen secara bersama-sama
dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas jaringan yang diterima pelanggan,
semakin positif persepsi terhadap harga layanan, dan semakin tinggi kepercayaan pelanggan terhadap WiFi MDS
Network, maka tingkat kepuasan yang dirasakan juga cenderung meningkat. Hasil tersebut menegaskan bahwa
kepuasan pelanggan terbentuk dari kombinasi beberapa faktor, yaitu kualitas layanan yang diberikan, kesesuaian
harga yang dirasakan pelanggan, serta tingkat kepercayaan terhadap perusahaan.
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Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk menilai kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
variasi variabel dependen pada model regresi [16]. Besarnya kemampuan tersebut ditunjukkan oleh nilai Adjusted
R Square, di mana nilai yang lebih tinggi mencerminkan kemampuan penjelasan model yang lebih baik.

Berdasarkan tabel Model Summary, model penelitian memiliki nilai R Square sebesar 0,523, yang berarti
variasi Kepuasan Pelanggan sebesar 52,3% dapat diterangkan oleh Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan
Kepercayaan Pelanggan. Sementara itu, nilai Adjusted R Square sebesar 0,508 menunjukkan bahwa setelah
mempertimbangkan jumlah prediktor yang digunakan, kontribusi ketiga variabel tersebut dalam menjelaskan
perubahan Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 50,8%.

Selisih antara nilai R Square dan Adjusted R Square menunjukkan adanya koreksi terhadap jumlah variabel
independen yang dimasukkan ke dalam model. Dengan demikian, Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan
Kepercayaan Pelanggan mampu menjelaskan 50,8% perubahan pada Kepuasan Pelanggan, sedangkan 49,2%
sisanya berasal dari faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa Kualitas Jaringan (t = 2,819; p = 0,006), Persepsi Harga (t = 2,211;
p = 0,029), dan Kepercayaan Pelanggan (t = 2,428; p = 0,017) masing-masing memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Penguijian simultan juga menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai F
sebesar 34,381 dengan signifikansi 0,000. Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan WiFi
MDS Network dipengaruhi oleh kualitas jaringan, persepsi terhadap harga, serta kepercayaan pelanggan terhadap
layanan yang diberikan..

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Jaringan terhadap Kepuasan Pelanggan

Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan layanan WiFi MDS Network. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas
jaringan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima. Kualitas
jaringan menjadi faktor penting karena pelanggan menilai layanan internet berdasarkan kestabilan koneksi,
kecepatan akses, serta minimnya gangguan selama penggunaan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, peneliti
berpendapat bahwa pelanggan akan merasa puas apabila layanan WiFi mampu memberikan koneksi yang stabil
dan sesuai dengan kebutuhan penggunaan internet sehari-hari. Jaringan yang sering mengalami gangguan,
lambat, atau tidak konsisten dapat menyebabkan pelanggan merasa tidak nyaman karena layanan yang diterima
tidak sesuai dengan harapan. Berdasarkan nilai Standardized Beta (B) sebesar 0,289, kualitas jaringan memiliki
kontribusi pengaruh relatif paling besar dibandingkan variabel lainnya dalam penelitian ini. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kualitas jaringan merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan
pelanggan layanan WiFi MDS Network. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus meningkatkan kestabilan koneksi,
kecepatan akses, dan kualitas layanan jaringan agar kepuasan pelanggan dapat meningkat secara berkelanjutan.
Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Persepsi harga berkaitan dengan bagaimana pelanggan menilai kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan
dan manfaat yang diperoleh dari suatu layanan. Dalam proses pengambilan keputusan, pelanggan tidak hanya
mempertimbangkan besarnya harga yang harus dibayar, tetapi juga mengevaluasi nilai yang diterima berdasarkan
kualitas layanan yang digunakan. Oleh karena itu, penilaian terhadap harga menjadi salah satu aspek yang
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.Dalam layanan WiFi, persepsi harga yang positif dapat terbentuk ketika
pelanggan merasa bahwa tarif yang dikenakan sebanding dengan kualitas jaringan dan pelayanan yang diberikan.
Harga yang dianggap wajar, terjangkau, serta sesuai dengan manfaat yang diterima akan mendorong munculnya
penilaian yang baik terhadap layanan. Sebaliknya, apabila pelanggan menilai bahwa biaya yang dibayarkan tidak
sesuai dengan manfaat yang diperoleh, maka tingkat kepuasan dapat menurun. Dengan demikian, kesesuaian
antara harga dan manfaat layanan menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan

Secara parsial, kepercayaan pelanggan terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan layanan WiFi MDS Network. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan akan diikuti oleh meningkatnya kepuasan terhadap layanan yang digunakan.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, peneliti berpendapat bahwa kepercayaan pelanggan terbentuk ketika
perusahaan mampu memberikan layanan yang konsisten, dapat diandalkan, dan sesuai dengan harapan
pelanggan. Pelanggan akan merasa lebih nyaman menggunakan layanan apabila memiliki keyakinan bahwa
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perusahaan mampu memenuhi kebutuhan internet mereka. Berdasarkan nilai Standardized Beta ()" sebesar
0,284, kepercayaan pelanggan memiliki kontribusi pengaruh relatif yang cukup besar terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai tersebut menunjukkan bahwa selain kualitas jaringan, kepercayaan pelanggan juga menjadi faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada layanan WiFi MDS Network.
Pengaruh Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan
Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas jaringan, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan
secara bersama-sama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan layanan WiFi
MDS Network. Hasil ini mengindikasikan bahwa terbentuknya kepuasan pelanggan merupakan hasil kontribusi
berbagai faktor, bukan hanya dipengaruhi oleh satu aspek tertentu. tetapi terbentuk melalui kombinasi kualitas
layanan yang diterima pelanggan. Kualitas jaringan memberikan pengalaman penggunaan internet yang nyaman,
persepsi harga menciptakan penilaian terhadap kesesuaian manfaat dan biaya, sedangkan kepercayaan
pelanggan memperkuat keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Ketiga faktor tersebut secara bersama-sama
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, perusahaan perlu memperhatikan ketiga aspek
tersebut secara seimbang agar mampu mempertahankan pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan WiFi
MDS Network secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menguiji pengaruh Kualitas Jaringan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada layanan WiFi MDS Network. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Jaringan,
Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Selain itu, ketiga variabel tersebut juga terbukti memberikan pengaruh signifikan secara
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna layanan WiFi MDS Network.

Secara teoritis, hasil penelitian ini mendukung kajian mengenai kualitas layanan dan perilaku konsumen
yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui penilaian pelanggan terhadap kualitas layanan
yang diterima, kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh, serta tingkat kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Hasil penelitian ini juga memperkuat penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas jaringan,
persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan pada
layanan internet.

Secara praktis, temuan penelitian ini dapat dijadikan dasar bagi WiFi MDS Network untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan mengoptimalkan kualitas jaringan, menjaga stabilitas koneksi, menetapkan harga
yang sesuai dengan nilai layanan yang diterima pelanggan, serta memperkuat kepercayaan melalui pelayanan
yang andal dan responsif. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan
menambahkan variabel lain, seperti kualitas pelayanan, citra perusahaan, promosi, loyalitas pelanggan, maupun
pengalaman pelanggan. Penambahan variabel tersebut diharapkan dapat memperluas pemahaman mengenai
berbagai faktor yang berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan pada layanan internet.
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