
Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

EVIANA | 11.1.02.02.0347 

EKONOMI - MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 1|| 

 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN 

FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

 (Studi Kasus pada Pengguna Speedy Instan di Wifi Telkom Kediri) 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Guna  

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E)  

pada Program Studi Manajemen 

 

 

 

Disusun oleh: 

EVIANA 

NPM. 11.1.02.02.0347 

 

 

PROGAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI 

2015 

 

  



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

EVIANA | 11.1.02.02.0347 

EKONOMI - MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 2|| 

 

 

 

 



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

EVIANA | 11.1.02.02.0347 

EKONOMI - MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 3|| 

 

 

 

 

 



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

EVIANA | 11.1.02.02.0347 

EKONOMI - MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 4|| 

 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS 

PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

 (Studi Kasus pada Pengguna Speedy Instan di Wifi Telkom Kediri) 

 

EVIANA 

NPM. 11.1.02.02.0347 

  FAKULTAS EKONOMI - PROGAM STUDI MANAJEMEN 

Email : eviana_nata@yahoo.com 

Dosen Pembimbing 1: :Drs. Ec. Ichsannudin, M. M dan Dosen Pembimbing 2 Sigit Puji 

Winarko, S. E., S. Pd., M. Ak. 

UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI 

 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kondisi persaingan bisnis industri telekomunikasi yang 

semakin ketat, sehingga perusahaan harus membuat strategi pemasaran baru untuk mempertahankan 

dan meraih pangsa pasar yang lebih tinggi agar dapat meningkatkankan laba perusahaannya.Strategi 

pemasaran yang baik sangat ditunjang oleh keunggulan kompetitif yang dimiliki oleh perusahaan 

telekomunikasi. Keunggulan kompetitif sebuah perusahaan tidak hanya ditentukan oleh produk dan 

jasa yang dihasilkan , namun juga kualitas produk dan kualitas pelayanan serta ditunjang oleh 

pengadaan fasilitas yang memadai yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan juga 

mempengaruhi kepuasan dibenak pelanggan. Adapun yang menjadi masalah dalam penelitian ini 

adalah “apakah faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna speedy instan di Outlet Wifi Telkom Kediri. Penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan dan maksud untuk menganalisis pengaruh masing-masing variabel bebas, kualitas produk (X1), 

kualitas pelayanan (X2), dan fasilitas (X3) terhadap variabel terikat (Y). 

Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui metode kuisioner terhadap 52 orang responden 

pengguna produk Speedy Instan di Outlet Wifi Telkom Jalan Hayam Wuruk No.45-47 Kediri dengan 

menggunakan metode purposive sampling untuk mengetahui tanggapan responden terhadap masing-

masing variabel.Kemudian dilakukan analisis data-data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif dan 

analisis kualitatif.Tehnik analisa data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda yang 

berfungsi untuk membuktikan hipotesis penelitian. Data-data yang telah memenuhi uji validaitas, uji 

reliabiitas, dan uji asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 6,297 + 0,457X1 + 0,151X2+ 0,261 X3 

 Hasil analisis mendapatkan bahwa ketiga faktor kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), 

dan fasilitas (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna speedy 

instan. Angka Adjusted R Square sebesar 0,763 menunjukkan bahwa 76,3 persen variasi kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh ketiga variabel independen dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas yang didapat dari persamaan regresi berganda. Sedangkan 

sisanya sebesar 23.7 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : kualitas produk, kualitas pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan 
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I. LATAR BELAKANG 

Perkembangan dunia usaha pada 

masa sekarang khususnya dalam hal 

ini perusahaan broadband di 

Indonesiasemakin berkembang dengan  

cepat dan pesat, terutama ketika 

diadakannya sosialisasi MEA 

(Masyarakat Ekonomi Asia), sehingga  

mendorong kebutuhan akan informasi, 

komunikasi, dan tekhnologi bagi 

setiap orang.Disaat persaingan bisnis 

broadband yang semakin ketat, setiap 

perusahaan dituntut untuk mampu 

berkembang dan mempertahankan 

keunggulan bersaingnya agar mampu 

memberikan jasa dan produk yang 

berkualitas untuk menjawab 

kebutuhan dan keinginan konsumen, 

sehingga pada implikasinya mampu 

menciptakan kepuasan bagi 

pelanggannya. 

Dalam persaingan seperti 

sekarang ini, salah satu variabel yang 

harus dicermati adalah kualitas 

produk, perusahaan sebaiknya 

menawarkan produk yang berkualitas 

dan mempunyai nilai lebih, sehingga 

tampak berbeda dengan produk 

pesaing.Kualitas merupakan salah satu 

faktor yang menjadi pertimbangan 

konsumen sebelum membeli suatu 

produk. Dengan kualitas yang bagus 

dan terpercaya, maka produk akan 

senantiasa tertanam dibenak 

konsumen, karena konsumen bersedia 

membayar sejumlah uang untuk 

membeli produk yang berkualitas. 

Hal lain yang juga mempengaruhi 

kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. kualitas  pelayanan  dapat  

diperoleh dengan cara 

membandingkan  antara  harapan  

(expected service) konsumen dengan 

perceived  service  penilaian  mereka  

terhadap kinerja/pelayanan yang  

sebenarnya (persepsi). Pada dasarnya  

suatu produk baik  yang  berupa  

barang  atau jasa baru dapat dikatakan  

berkualitas apabila bermanfaat  atau  

dapat  memberikan  suatu sumbangan  

yang  positif  bagi  penggunanya. 

Selain mencermati kualitas 

produk dan kualitas pelayanan 

kemampuan perusahaan dalam 

memberikan fasilitas sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

karena setiap fasilitas yang diberikan 

perusahaan akan mengakibatkan  rasa 

senang terhadap 

pelanggannya.Menurut Kotler (2009: 

45), fasilitas didefinisikan “sebagai 

segala sesuatu yang sengaja 

disediakan oleh penyedia 
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jasa untuk segala sesuatu yang 

sengaja disediakan oleh penyedia jasa 

untuk dipakai serta dinikmati oleh 

konsumen yang bertujuan memberikan 

tingkat kepuasan yang maksimal”. 

PT. Telekomunikasi Indonesia, 

Tbk. (“TELKOM”, “Perseroan”, atau 

“Perusahaan”) adalah  penyedia 

layanan telekomunikasi dan jaringan 

terbesar di Indonesia, saat ini telah 

memperluas portofolio bisnisnya 

menjadi Telekomunikasi, Informasi, 

Media dan Edutainment (TIME). Hal 

inilah yang mendorong penulis 

mengambil judul penelitian “Analisis 

Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas  

Pelayanan, dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Pelanggan  (Studi Kasus 

pada Pengguna Speedy Instan di 

Wifi Telkom Kediri)” 

 

II. METODE 

A. Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan dua 

variabel yaitu : 

a. Variabel bebas (X), yaitu 

terdiri atas kualitas produk 

(X1), kualitas pelayanan (X2), 

dan fasilitas (X3). 

b. Variabel terikat (Y), yaitu 

kepuasan pelanggan (Y). 

B. Tehnik dan Pendekatan 

Penelitian 

1. Tehnik Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang 

telah ditetapkan maka jenis metode 

penelitian yang digunakan yaitu 

metode riset survei.Menurut 

Wibowo (2010:32-33) metode riset 

survey adalah “penelitian yang 

mengambil sampel dari satu 

populasi dan menggunakan 

kuisioner sebagai alat pengumpul 

data pokok”, hal ini sesuai dengan 

instrumen penelitian. 

2. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada 

Outlet Wifi Telkom Kediri, Ruko 

Hayam Wuruk Kota Kediri, Jalan 

Hayam Wuruk No.45- 47 Kediri. 

2. Waktu Penelitian 

Waktu pelaksanaan proses 

penelitian ini mulai dari pengajuan 

judul sampai dengan pengadaan 

penelitian memerlukan waktu ± 4 

(empat) bulan. Terhitung pada 

tanggal 04 Maret 20l5 sampai 

dengan bulan Juni  20l5. 

D. Populasi dan sampel 

1. Populasi 
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Populasi dalam penelitian ini 

adalah semua pelanggan yang 

membeli voucherspeedy instan di 

outlet wifi Telkom Ruko 

HayamWuruk Kota Kediri. 

2. Sampel  

Sampel dalam penelitian ini 

adalah sebagian pelanggan speedy 

instan di outlet wifi Telkom 

selama 1 bulan yang berjumlah 52 

orang. Jumlah ini diperoleh 

dengan menggunakan teori 

Arikunto ukuran pengambilan 

sampel sebesar l0/l00 x 524 = 

52,4 (pembulatan) menjadi 52 

responden. 

Adapun dalam penelitian ini 

peneliti menggunakan  

teknikPurposive sampling. 

Purposive sampling merupakan 

teknik pengambilan sampel yang 

pengambilan objeknya sesuai 

dengan kriteria yang telah 

ditentukan dengan menggunakan 

berbagai cara. 

E. Instrumen Penelitian dan Teknik 

Pengumpulan Data 

Instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner.Angket 

atau kuesioner ini  menggunakan skala 

pengukuran yang disebut skala 

Likert.Sedangakan keknik 

pengumpulan data yang digunakan 

adalah metode angket. 

 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

b. Uji Reliabilitas 

2. Uji Asumsi Klasik, yang meliputi 

uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji 

autokorelasi. 

3. Analisis Regresi Berganda 

4. Uji Determinasi 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

b. Uji F 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

1. Uji Validitas 

Tabel 4.1Hasil Uji Validitas Butir 

Kuesioner 

 

No 

Butir 

Dalam 

Kuesioner 

Koefisien 

Korelasi 

(r hitung) 

r-tabel Ket. 

 
Kualitas 

Produk 

   

1 X1.1.1 0,672 0,273 Valid 

2 X1.1.2 0,665 0,273 Valid 

3 X1.2.1 0,693 0,273 Valid 

4 X1.2.2 0,674 0,273 Valid 

5 X1.3.1 0,813 0,273 Valid 

6 X1.3.2 0,830 0,273 Valid 

7 X1.4.1 0,804 0,273 Valid 

8 X1.4.2 0,810 0,273 Valid 

9 X1.5.1 0,761 0,273 Valid 

10 X1.5.2 0,748 0,273 Valid 

11 X1.6.1 0,731 0,273 Valid 

12 X1.6.2 0,662 0,273 Valid 

13 X1.7.1 0,801 0,273 Valid 

14 X1.7.2 0,689 0,273 Valid 

15 X1.8.1 0,857 0,273 Valid 

16 X1.8.2 0,839 0,273 Valid 

 Kualitas 

Pelayanan 

   

17 X2.1.1 0,588 0,273 Valid 
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18 X2.1.2 0,543 0,273 Valid 

19 X2.1.3 0,810 0,273 Valid 

20 X2.2.1 0,768 0,273 Valid 

21 X2.2.2 0,810 0,273 Valid 

22 X2.2.3 0,810 0,273 Valid 

23 X2.3.1 0,665 0,273 Valid 

24 X2.3.2 0,659 0,273 Valid 

25 X2.3.3 0,810 0,273 Valid 

26 X2.4.1 0,737 0,273 Valid 

27 X2.4.2 0,683 0,273 Valid 

28 X2.4.3 0,810 0,273 Valid 

29 X2.5.1 0,705 0,273 Valid 

30 X2.5.2 0,588 0,273 Valid 

31 X2.5.3 0,699 0,273 Valid 

No Butir 

Dalam 

Kuesioner 

Koefisien 

Korelasi 

(r hitung) 

r-tabel Ket. 

 Fasilitas    

32 X3.1.1 0,747 0,273 Valid 

33 X3.1.2 0,435 0,273 Valid 

34 X3.2.1 0,674 0,273 Valid 

35 X3.2.2 0,776 0,273 Valid 

36 X3.3.1 0,826 0,273 Valid 

37 X3.3.2 0,986 0,273 Valid 

38 X3.4.1 0,910 0,273 Valid 

39 X3.4.2 0,766 0,273 Valid 

40 X3.5.1 0,800 0,273 Valid 

41 X3.5.2 0,890 0,273 Valid 

42 X3.6.1 0,780 0,273 Valid 

43 X3.6.2 0,765 0,273 Valid 

     

 Kepuasan 

Pelanggan 

   

44 Y.1.1 0,888 0,273 Valid 

45 Y.1.2 0,862 0,273 Valid 

46 Y.2.1 0,912 0,273 Valid 

47 Y.2.2 0,751 0,273 Valid 

48 Y.3.1 0,841 0,273 Valid 

49 Y.3.2 0,891 0,273 Valid 

50 Y.4.1 0,836 0,273 Valid 

51 Y.4.2 0,882 0,273 Valid 

51 Y.4.2 0,882 0,273 Valid 

Sumber : data primer diolah, 2015 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.6 Hasil Pengujian Reliabilitas 

N

o 

Butir 

Dalam 

Kuesion

er 

Nilai 

Alp

ha 

Cronbac

h’s alpha 

standard 
Status 

1. X1 
0,94

8 

0,60 Reliab

el 

2. X2 
0,86

9 

0,60 Reliab

el 

3. X3 
0,88

2 

0,60 Reliab

el 

4. Y 
0,94

6 

0,60 Reliab

el 

Sumber : data primer, diolah 2015 

 

 

A. Teknik Analisis Data 

1. UjiAsumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

1) Analis statistik 

 

Berdasarkan hasil uji pada tabel 4.3 

menunjukkan bahwa dari hasil uji 

Kolmogorov-Smirnov (KS) di bawah 

keempat variabel diperoleh nilai sebesar 

0,302 ; 0,251 ; 0,506 ; 0,420>0.05. Hal ini 

berarti data residual terdistribusi normal, 

sehingga dapat digunakan untuk 

pengolahan 

Analisis Grafik 

 

Gambar 4.1 

Histogram normalitas 

 
Sumber :Output SPSS, 2015 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X1 X2 X3 Y 

N 52 52 52 52 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 66,7115 62,5769 38,3077 33,3846 

Std. Deviation 7,65772 5,43535 8,55785 4,66591 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,135 ,158 ,179 ,210 

Positive ,127 ,158 ,179 ,136 

Negative -,135 -,087 -,125 -,210 

Kolmogorov-Smirnov Z ,970 1,137 1,293 1,516 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,303 ,251 ,506 ,420 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : data primer diolah, 2015 
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Dari grafik histogram tampak 

bahwa residual terdistribusi secara 

normal dan berbentuk simetris tidak 

menceng ke kanan atau ke kiri. Pada 

grafik normal probility plots titik-titik 

menyebar berhimpit di sekitar diagonal 

dan hal ini menunjukkan bahwa residual 

terdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas 

dapat dilihat pada tabel 4.4. 

Diketahui bahwa variabel 

variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan 

fasilitamemiliki nilai Tolerance 

sebesar 0,435 ; 0,473 ; 0,846 

yang lebih besar dari 0,10 dan 

VIF sebesar 2,301 ; 2,116 ; 

1,183yang lebih kecil dari 10, 

dengan demikian dalam model 

ini tidak ada masalah 

multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Untuk menganalisis data 

bisa dilihat pada gambar 4.2 

dibawah ini.Dari gambar di 

bawah dapat diketahui bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas 

sebab tidak ada pola yang jelas 

serta titik-titik menyebar di atas 

dan di bawah angka 0 pada 

sumbu Y, sehingga dapat 

dikatakan uji 

heteroskedastisitas terpenuhi. 

 

Gambar 4.2 

Hasil Scaterplot 
Sumber :Output SPSS, 2015 

 

d. Uji Autokorelasi 

Hasil uji autokorelasi dapat 

dilihat pada  tabel 4.5. 

Diketahui bahwa nilai Durbin-

Watson sebesar 2,069. Nilai  

tersebut berada diantara nilai 

1,55 sampai dengan 2,46. 

Dengan demikian model regresi 

tersebut sudah bebas dari 

masalah autokorelasi. 

  

2. Analisis Regresi BergandaHasil 

analisa regresi linier berganda 

selanjutnya dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

 

 

Tabel 4.4 Hasil Analisa Regresi Berganda 
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Sumber : data primer diolah, 2015 

Dari tabel di atas dapat diketahui 

model persamaan regresi dengan rumus 

sebagai berikut : 

Y = a+b1X1+b2X2+b3X3 

Y   =  6,297 + 0,457X1 + 0,151X2+ 

0,261 X3 

a. a = 6,297; artinya apabila variabel 

kualitas produk, (X1) kualitas 

pelayanan (X2), dan fasilitas(X3) 

tidak memiliki pengaruh maka 

kepuasan pelanggan sebesar 6,297. 

b. b1 = 0,457 artinya apabila kualitas 

produk (X1) naik satu satuan, maka 

kepuasan pelanggan akan 

meningkat sebesar 

0,457 satuan. 

Dengan asumsi 

apabila variabel 

lainnya konstan. 

c. b2 = 0,151 

artinya apabila 

kualitas 

pelayanan (X2) naik satu satuan, 

maka kepuasan pelanggan akan 

meningkat sebesar 0,151 satuan. 

Dengan asumsi apabila variabel 

lainnya konstan. 

a. b2 = 0,261 artinya 

apabila  fasilitas (X3) 

naik satu 

satuan,makakepuasan 

pelanggan akan 

meningkat sebesar 0,261 

satuan. Dengan asumsi 

apabila variabel lainnya 

konstan

b. Uji Determinasi ( R
2
 ) 

Tabel 4.5 

Determinasi ( R Square ) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regr

essio

n 

862,478 3 287,493 55,682 ,000
b
 

Resi

dual 
247,830 48 5,163 

  

Total 1110,308 51 
   

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan, Sistem Informasi 
 

 

Sumber : Data primer diolah, 2015 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 6,297 3,699  1,703 ,095   

Kualitas 
Produk 

,457 ,063 ,750 7,248 ,000 ,435 2,301 

Kualitas 
Pelayanan 

,151 ,085 ,176 1,772 ,000 ,473 2,116 

Fasilitas ,261 ,040 ,212 ,352 ,001 ,846 1,183 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Berdasarkan tabel 

4.6pengujian pengaruh variabel bebas 

secara bersama-sama terhadap 

variabel terikatnya  dilakukan  

dengan  menggunakan  uji  F. H0 

ditolak, Ha diterima, hasil  

perhitungan  statistik menunjukkan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. Kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan faslitassecara 

bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.. 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uraian 

dan penjelasan dalam analisis 

data sebelumnya diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal 

ini memberi arti bahwa 

kualitas produk yang baik 

dapat menimbulkan 

kepuasan pelanggan. 

2. Kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh 

signifikan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal 

ini memberi arti bahwa 

kualitas pelayanan yang 

baik dapat menimbulkan 

kepuasan pelanggan. 

3. Fasilitas mempunyai 

pengaruh signifikan positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini 

memberi arti bahwa 

fasilitas yang memadai 

dapat menimbulkan 

kepuasan pelanggan. 

4. Kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan fasilitas 

secara simultan 

mempunyai pengaruh 

signifikan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

B. Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian 

menyatakan bahwa semua 

variabel dalam penelitian ini 

mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, 

hal ini sesuai dengan hasil 

penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh : 
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a. Fardiani (2013), 

dalam penelitian ini 

kualitas produk 

berpengaruh 

signifikan positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  

b. Wardhani (2014), 

dalam penelitian ini 

variabel kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

c. Rahman (2013), 

dalam penelitian ini 

variabel fasilitas 

berpengaruh 

signifikan positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

2. Implikasi Praktis 

Kepuasan pelanggan 

tercipta karena adanya 

faktor-faktor yang 

mempengaruhi yakni 

kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan fasilitas. 

Berdasarkan hal tersebut, 

maka dapat dirumuskan 

solusi masalah yang 

dituangkan dalam implikasi 

praktis dari penelitian : 

a. Kualitas produk 

berbasis pada 

kecepatan koneksi 

internet up to 100 

Mbps merupakan 

keunggulan produk 

Speedy Instan yang 

diberikan untuk 

mempermudah 

pelanggan. 

b. Penampilan karyawan 

yang bersih dan rapi 

serta kesigapan 

karyawan dalam 

menangani dengan 

cepat permasalahan 

yang dialami oleh . 

c. Ketersediaan unsur 

pendukung berupa 

fasilitas umum yang 

memadai dan tata 

pencahayaan serta 

luas merupakan 

indikator dari fasilitas 

proporsi gedung yang 

cukup yang memberi 

pengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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C. Saran 

Dari hasil penelitian, 

analisis dan kesimpulan di atas 

berikut beberapa saran yang 

dapat disampaikan: 

1. Karena kualitas 

produk,kualitas pelayanan, 

dan fasilitas mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, 

maka kualitas produk dan 

kualitas pelayanan di wifi 

Telkom perlu dipertahankan 

dan 

2. meningkatkannya, serta 

memberikan fasilitas yang 

sesuai, agar mampu 

menghadapi persaingan 

dalam profesi yang sama. 

3. Peneliti menyarankan pada 

penelitian selanjutnya untuk 

menambahkan dimensi 

kualitas pelayanan selain 

yang dikemukakan oleh 

Tjiptono, sehingga 

diharapkan nantinya dapat 

diperoleh perkembangan 

penelitian tentang pengaruh 

kualitas pelayanan yang lebih 

baik lagi.Dan para peneliti 

mendatang dapat melakukan 

penelitian tentang kepuasan 

pelanggan dengan 

menambahkan jumlah 

variabel penelitian dan 

memasukkan faktor-faktor 

lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yang belum ada 

dalam penelitian ini agar hasil 

penelitian lebih maksimal. 
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