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Abstrak 

Tujuan penelitian ini berkaitan dengan fenomena pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna wifi biznet dengan menggunakan metode kuantitatif yang bersifat kausalitas. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna wifi biznet dikota Palembang. Sampel yang ditetapkan dalam 

penelitian ini menggunakan metode purposive sampel Dimana yang memiliki kriteria  pengisian kuesioner 

dengan kriteria berdomisili dikota Palembang dan menggunakan wifi biznet. Analisis regresi berganda 

menggunakan spss yang digunakan dalam peneitian ini sebagai alat untuk melakukan pengolahan dan pengujian 

data. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan 

Abstract 

The purpose of this study is related to the phenomenon of the influence of service quality and product quality on 

customer satisfaction of Biznet wifi users using quantitative methods that are causality. The population in this 

study is Biznet wifi users in Palembang. The sample set in this study uses the purposive sample method where 

those who have criteria for filling out questionnaires with the criteria of being domiciled in the city of 

Palembang and using wifi biznet. Multiple regression analysis uses spss used in this study as a tool to process 

and test data. The results of this study show that service quality and product quality affect customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Kemajuan dan perkembangan teknologi yang sangat cepat dan semua orang menggunakan 

teknologi untuk mendapatkan data dan informasi secara cepat dan instan. Maka dari itu teknologi 

internet sangat berguna pada era sekarang dengan memberi manfaat untuk mengakses informasi 

secara instan. itulah sebabnya internet memegang peranan penting dalam kehidupan sehari-hari, 

karena itu jasa layanan internet sangat berkembang pesat dengan menyediakan layanan internet yang 

cepat dan tanpa batas. Dan pengguna internet mengalami peningkatan yang sangat pesat dan menjadi 

peluang bagi perusahaan penyedia layanan internet. 

 

 
Gambar 1 jumlah penduduk yang menggunakan internet 
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Dengan peningkatan jumlah pemakai internet, maka ini dapat menjadi peluang bagi Perusahaan-

Perusahaan yang menyediakan jasa layanan internet tanpa batas. Tetapi besar juga tuntutan pengguna 

jasa layanan internet kepada perusahaan untuk memberikan fasilitas terbaik perusahaan kepada 

pelanggan pengguna layanan wifi seperti tingkat kecepatan dan kecepatan pelayanan dari Perusahaan 

penyedia jasa layanan internet tanpa batas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2 jumlah waktu yang dihabiskan pengguna internet per januari 2023 

 

PT. Supra Primatama Nusantara merupakan perusahaan penyedia internet yang dikenal 

dengan nama Biznet Network yang menawarkan beberapa layanan seperti layanan internet, pusat 

data, komputasi awan dan IPTV. Saat ini jaringan Biznet tersebar di seluruh Indonesia 

dan Biznet menarik pelanggannya dengan menawarkan banyak keunggulan Biznet seperti Internet 

hingga 300 Mbps dan penawaran promosi dengan harga lebih murah dibandingkan penyedia layanan 

lainnya.. 

 
Gambar 3 jumlah pengguna layanan internet 

 

Pada saat ini, biznet networks menduduki posisi pertama provider dengan jumlah pengguna 

terbanyak di Indonesia diatas myrepublic dan indihome. Dan biznet networks berkomitmen untuk 

menjaga kualttas pelayanan dan kualitas produk untuk menjamin kepuasan kepada seluruh pelanggan 

pengguna internet biznet. 

 

LANDASAN TEORI 

Grand theory 

Grand theory yang dipakai dalam penelitian ini adalah  costumer satisfaction model (kano), 

Yang menjelaskan bahwa memenuhi produk dan layanan atau melebihi harapan konsumen 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Klasifikasi produk dan layanan kedalam 3 kategori yaitu : 

a. Dasar 

b. Kinerja 

c. kejutan 
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Kualitas pelayanan 

Kualitas layanan adalah penilaian yang dimediasi konsumen terhadap layanan yang diterima 

sesuai dengan harapan konsumen (Kotler, 2019) 

Ada 5 factor tingkat pelayanan yaitu : 

a. Reliability : Kapasitas jasa yang diberikan kepada konsumen secara akurat dan meyakinkan 

b. Responsivnes : kemampuan membantu konsumen dan cepat memberikan pelayanan 

c. Assurance : kemampuan karyawan untuk mendapatkan kepercayaan dan keyakinan dari konsumen 

d. Emphaty : Bagaimana cara karyawan untuk memberikan perhatiannya kepada konsumen secara 

individu 

e. Tangible : bagaimana pelayanan fasilitas dan kenyamanan yang akan diterima oleh pelanggan 

Kualitas produk 

Kualitas produk merupakan sesuatu yang dipasarkan untuk memperoleh perhatian 

konsumen serta memenuhi keinginan dan keperluan konsumen (Kotler dan Amstrong , 2016:97) 

Unsur-Unsur kualitas produk menurut (Martinich dalam badri, 2011:63) : 

a. Performance : kualitas produk menggambarkan keadaan produk secara nyata 

b. Range : keistimewaan dalam produk yang membuat ketertarikan konsumen 

c. Reability dan durability : berapa lama produk dapat digunakan sampai diperlukan perbaikan 

d. Mainantibility dan serviceability :  kemudahaan dalam menggunakan produk dan perbaikan suatu 

produk 

e. Sensory : ketertarikan konsumen terhadap penampilan produk 

Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah kesan yang diberikan pelanggan saat membandingkan produk 

sesuai dengan harapannya (Kotler, 2017). 

Menurut (Kotler dan Keller 2016:140) ada 3 indikator kepuasan pelanggan : 

a. Kesesuaian harapan : harapan pelanggan tentang produk dan pelayanan yang diberikan 

b. Niat mengunjungi kembali: kemampuan pelanggan untuk mengunjungi lagi atau membeli produk 

serupa beberapa kali 

c. Kesediaan untuk merekomendasikan: Pelanggan merekomendasikan produk yang telah digunakan 

orang lain untuk produk dan layanan yang memuaskan. 

Penelitian terdahulu 

Tabel 1. Kajian Terdahulu 

NO Nama 

Peneliti 

Hasil Penelitian Research gap 

1 Nugroho 

Novemy 

Triyandi 

(2014) 

 

Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Jadi ketika Speedy 

Telkom meningkatkan kualitas layanan 

,otomatis kepuasan dan loyalitas 

pelanggan akan meningkat 

Peneliti menyarankan untuk 

peneliti selanjutnya agar 

menambahkan variabel karena 

variabel dalam penelitian ini hanya 

sedikit dapat menjelaskan 

 

2 Mahira, dkk 

(2021) 

Kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan indihome 

 

Peneliti menyarankan untuk 

mengganti indikator reabilitas 

karena tingkat rata-rata loading 

factornya terendah 

3 Lubna 

Zagladi, 

Syahputra 

(2022) 

 

kualitas produk dan kualitas layanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

pada icconet bandung 

 

Peneliti menyarankan untuk 

menambahkan faktor lainnya untuk 

memperkuat hasil penelitian. 

 

4 Purnama, 

dkk (2019) 

 

Hasil penelitian tidak menunjukkan 

pengaruh persepsi harga 

mempengaruhi loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian hipotesis menyatakan 

persepsi harga mempengaruhi loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan 

Berdasarkan penelitian ini, terdapat 

perbedaan hasil 

penelitian dengan penelitian 

sebelumnya. 



2024 Madani : Jurnal Ilmiah Multidisipline 

 

328 | Vol. 2 No. 9   Pengaruh Kualitas Pelayanan (Wilsen Effendy dkk) 
 

pelanggan di Wifi Corner tidak 

terbukti 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Metode kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini menyasar populasi atau sampel 

tertentu (Sugiyono, 2018) dengan menganalisis data yang dihasilkan dari hasil penelitian. 

Populasi dan Sampel 

Semua konsumen yang pernah menggunakan layanan internet biznet dikota Palembang yang 

akan menjadi populasi dalam penelitian ini. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah purposive sampling dengan mengambil beberapa data konsumen 

dalam menentukan jumlah sampel penelitian sesuai kriteria yang diinginkan (Sugiyono 2018:138). 

Jenis dan sumber data  

Jenis data penelitian ini menggunakan data primer. Data primer adalah informasi yang 

dikumpulkan dari responden dan segera diteruskan ke penampung data. Informasi yang diperoleh 

dalam penelitian ini berasal dari hasil survei yang dibagikan kepada pengguna Biznet di kota 

palembang. 

Teknik pengumpulan data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode survei dengan instrumen 

kuesioner. Kuesioner akan disebarkan kepada pengguna Biznet WiFi di kota Palembang. Penelitian ini 

menggunakan skala Likert dengan nilai 1 sampai 5, dimana responden tidak mengalami kesulitan 

dalam membedakan item satu per satu dan tidak mengalami kesulitan dalam memproses informasi. 

Nilai 1 sampai 5 artinya sangat tidak setuju hingga sangat setuju 

Teknik analisa data 

a. Uji kelayakan instrument 

a.) Uji validitas 

Validitas suatu kuesioner dapat ditentukan dengan menggunakan uji validitas. Uji validitas 

dilakukan dengan menggunakan korelasi bivariat antara skor masing-masing indikator dengan skor 

konstruk. Untuk menguji valid atau tidaknya item-item instrumen dilakukan uji validitas dengan 

menggunakan analisis korelasi Pearson (Ghozali, 2016). 

b.) Uji reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan nilai yang menunjukkan keandalan suatu alat ukur dalam mengukur 

fenomena yang sama. Uji reliabilitas untuk mengetahui keakuratan hasil pengukuran variabel 

dilakukan dengan mengukur nilai instrumen dan dianggap reliabel jika nilai Cronbach alpha melebihi 

0,6 (Ghozali, 2016). 

b. Uji asumsi klasik 

a.) Uji normalitas 

Dengan membandingkan nilai tingkat signifikansi dengan nilai probabilitas dan memeriksa 

apakah residual pada persamaan regresi berdistribusi normal menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov 

dan dianggap normal jika nilai signifikansi > 0,05. 

b.) Uji multikolinearitas 

Untuk mengetahui apakah data menunjukkan adanya hubungan antar variabel independen 

maka dilakukan uji multikolinearitas (Ghozali, 2016). Disimpulkan tidak terjadi gejala 

multikolinearitas jika nilai toleransi lebih besar dari 0,1 dan VIF kurang dari 10 begitu pula 

sebaliknya. 

c.) Uji heteroskedastisitas 

Agar mengetahui apakah terdapat perbedaan model regresi antara sisa pengamatan yang satu 

dan lainnya (Ghozali, 2016). Uji ini menentukan apakah terdapat heteroskedastisitas pada data 

penelitian tersebut. Dan model regresi tidak memiliki heteroskedastisitas pada signifikansi >0.05 

c. Regresi linear 

Agar memperjelas hubungan antar variabel, atau bahkan lebih jauh lagi untuk mengukur 

hubungan antara Y dan X maka digunakanlah analisis regresi berganda. Tujuan dari analisis regresi 

garis berganda berikut:  

Kepuasan Pelanggan = a + b1. Kualitas pelayanan + b2. Kualitas produk + e 



2024 Madani : Jurnal Ilmiah Multidisipline 

 

329 | Vol. 2 No. 9   Pengaruh Kualitas Pelayanan (Wilsen Effendy dkk) 
 

Keterangan: 

a = konstanta dari persamaan regresi 

b1 = Koefisien regresi pertama 

b2 = Koefisien regresi kedua 

e = Standar error 

Teknik pengujian hipotesis 

a. Pengujian kelayakan model 

1. Uji F (ANOVA) 

Nilai probabilitas yang signifikan adalah <5% maka variabel bebas memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat 

2. Koefisien determinasi 

R2 yang rendah menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan 

variabel dependen sangat terbatas. Jika nilainya mendekati 1 maka variabel x dan y akan 

berpengaruh. 

b. Pengujian hipotesis 

1. Uji T 

Uji t yang kedua (Ghozali 2016:171) dimaksudkan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh 

variabel independen (X) secara parsial terhadap variabel dependen (Y). Pengujian dilakukan pada 

tingkat signifikansi 0,05 (5%). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data Penelitian 

Studi ini ditujukan kepada pelanggan wifi biznet. Data yang digunakan dan dikumpulkan dalam 

penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari hasil kuesioner yang dibagikan peneliti. Jumlah 

pertanyaan dalam kuesioner ini sebanyak 24 pertanyaan dan disebar melalui google form secara 

online melalui media sosial biznet palembang dan menyebarkan secara offline atau langsung kepada 

responden yang termasuk kriteria pengisian kuesioner seperti teman dan keluarga yang menggunakan 

wifi biznet. Penyebaran kuesioner dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas produk dan layanan 

berdampak pada kepuasan pengguna wifi biznet dikota palembang. Berikut adalah hasil pengumpulan 

kuesioner yang dinyatakan layak untuk dilakukan analisis. 

Tabel 1. Hasil kuesioner yang disebarkan 

Keterangan  Jumlah  

Kuesioner yang disebarkan 55 

Kuesioner yang kembali 55 

Kuesioner yang layak/memenuhi syarat 55 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 

Statistik Deskriptif 

1. Variabel Kualitas Pelayanan 

Tabel 2. Hasil Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 

  

Variabel Kualitas 
Pelayanan 

Rata-Rata 
Rata-Rata 
Variabel 

Jawaban 

ST
S 

TS N S SS 

KP1 0 1 0 34 20 4 

4 

KP2 0 0 1 2 52 5 

KP3 0 1 1 22 21 5 

KP4 0 1 1 7 46 5 

KP5 0 2 5 25 23 4 

KP6 0 1 0 26 28 4 

KP7 0 0 4 21 30 4 

KP8 0 0 1 29 25 4 

KP9 0 0 0 32 23 4 
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Sumber : data primer yang diolah,2023 

Berdasarkan table 4.2 rata-rata pertanyaan kuesioner variabel kualitas pelayanan yang terbesar 

adalah pertanyaan KP2,KP3 dan KP4 yaitu “karyawan biznet memberikan penjelasan yang jelas 

tentang paket-paket produk yang ditawarkan”, “biznet merespon setiap keluhan dari pelanggan”. 

“karyawan biznet mengkomunikasikan segala kendala /perbaikan/perubahan yang dilakukan biznet”. 

Hal ini menunjukan bahwa responden menyetujui bahwa petanyaan KP2,KP3,KP4 mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

2. Variabel Kualitas Produk 

Tabel 3. Hasil Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Produk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Berdasarkan table 4.3 rata-rata pertanyaan variabel kualitas produk yang terbesar adalah 

pertanyaan KPR1 yaitu “saya merasa menggunakan internet biznet sedikit sekali mengalami 

hambatan dalam penggunaannya” sebesar 4,89. Hal ini menunjukan bahwa responden setuju 

hambatan dalam penggunaan internet mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

3. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tabel 4. Hasil Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

              

                 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer yang diolah,2023 

Profil Responden 

Tabel 5. Karakteristik responden berdasarkan waktu penggunaan 

Waktu penggunaan Jumlah  Presentase  

4-6 bulan 6 10,9% 

7-11 bulan 6 10,9% 

1 tahun 4 7,3% 

>1 tahun 39 70,9% 

 

Berdasarkan table 5 jumlah waktu penggunaan responden dari hasil penyebaran kuesioner 

dengan jumlah responden sebanyak 55 responden. Dapat dilihat bahwa waktu penggunaan wifi biznet 

dengan waktu penggunaan 4-6 bulan sebanyak 6 responden dengan presentase 10,9%, waktu 

KP1
0 

0 9 13 21 12 4 

  

Variabel Kualitas Produk 

Rata-Rata 
Rata-Rata 
Variabel 

Jawaban 

STS TS N S SS 

KPR1 0 0 1 4 50 4,890909 

4,731818182 

KPR2 0 0 2 11 42 4,727273 

KPR3 0 0 2 11 42 4,727273 

KPR4 0 0 0 20 35 4,618182 

KPR5 0 0 2 6 47 4,818182 

KPR6 0 0 0 16 39 4,745455 

KPR7 0 0 2 18 35 4,6 

KPR8 0 1 1 10 43 4,727273 

  

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Rata-Rata 
Rata-Rata 
Variabel 

Jawaban 

STS TS N S SS 

KPE1 0 0 1 32 22 4,563636 

4,612121212 

KPE2 0 0 1 6 48 4,854545 

KPE3 0 0 1 5 49 4,872727 

KPE4 0 0 1 12 42 4,763636 

KPE5 2 5 4 28 16 3,927273 

KPE6 0 1 1 41 12 4,690909 
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penggunaan 7-11 bulan sebanyak 6 responden dengan presentase 10,9%, waktu penggunaan satu 

tahun untuk empat orang, dengan presentase 7,3%, dan waktu penggunaan lebih dari satu tahun untuk 

39 orang, dengan presentase 70,9%. 

 

Uji kelayakan instrument 

a. Uji validitas 

Tabel 6. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

 

 Kesimpulan :  Berdasarkan table 4.6 seluruh item pertanyaan pada variable kualitas pelayanan 

semuanya valid (dikarenakan nilai signifikansi pearson correlation dibawah 0,05). 

Tabel 7. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk 

  

 Kesimpulan : Berdasarkan table 7 seluruh item pertanyaan pada variable kualitas produk 

semuanya valid (dikarenakan nilai signifikansi pearson correlation dibawah 0,05). 

Tabel 8. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 Kesimpulan : Berdasarkan table 4.8 seluruh item pertanyaan pada variable kepuasan 

pelanggan semuanya valid (dikarenakan nilai signifikansi pearson correlation dibawah 0,05). 

b. Uji reliabilitas 

Tabel 9. Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

  

 Kesimpulan: Berdasarkan tabel 4.9, dilihat bahwa semua item pertanyaan pada variabel 

Kualitas pelayanan sudah reliabel (dikarenakan nilai cronbach alpha diatas 0,6) 

Tabel 10 Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk 

Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 

.786 8 

 

 Kesimpulan: Berdasarkan tabel 4.10, dilihat bahwa semua item pertanyaan pada variabel 

Kualitas produk sudah reliabel (dikarenakan nilai cronbach alpha diatas 0,6). Selain itu pada variabel 

Kepuasan pelanggan sudah reliabel (dikarenakan nilai cronbach alpha diatas 0,6) 

 

 

TKP Pearson 
Correlation 

.752** .328* .635*

* 
.525*

* 
.740*

* 
.759*

* 
.759*

* 
.701*

* 
.677*

* 
.659** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .014 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

TKPR Pearson 
Correlation 

.615** .802** .719** .475** .683** .347** .656** .737** 1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .009 .000 .000 
 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

TKPE Pearson 
Correlation 

.671** .400** .403** .599** .788** .737** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .002 .000 .000 .000  

N 55 55 55 55 55 55 55 

Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 

.846 10 
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Uji Kelayakan Data 

a. Uji Normalitas 

Tabel 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kesimpulan :  Berdasarkan table 4.12, terlihat bahwa residual eror dalam penelitian ini 

terdistribusi normal (dikarenakan nilai signifikansi ks diatas 0,05). 

b. Uji Multikolinearitas 

Tabel 13 Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Kesimpulan: Berdasarkan table 13, bahwa model penelitian ini tidak mengalami gejala 

multikolinearitas (dikarenakan nilai VIF dibawah 10 dan nilai tolerance diatas 0,1). 

c.  Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 14. Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

Kesimpulan : Berdasarkan table 14, bahwa model penelitian terdapat gejala 

heteroskedastisitas (dikarenakan nilai signifikansi variable independent diatas 0,05) 

Uji Kelayakan Model 

Tabel 15. Uji  Kelayakan Model Penelitian 

 

         Model Summaryb 

Model 
Adjusted R 
Square 

 
Sig. F 
Change 

1 .620 .000 

 

Kesimpulan: Dari Tabel 15 terlihat nilai sig f lebih kecil dari 0,05 yang berarti model 

penelitian layak (variabel independen dalam penelitian ini secara bersama-sama dapat menjelaskan 

variabel dependen), sehingga besarnya nilai koefisien determinasi adalah 0,620 yang berarti variabel 

tersebut mampu menjelaskan 62% variabel Y, sisanya sebesar 38% dijelaskan oleh variabel lain di 

luar model penelitian. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize
d Residual 

N 55 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

                      Coefficientsa 

Model 

Collinearity 
Statistics 
Tolerance VIF 

1 (Constan
t) 

  

TKP .498 2.007 

TKPR .498 2.007 

a. Dependent Variable: TKPE 

               Coefficientsa 

Model 
Sig. 
 

1 (Constant) .010 

TKP .162 

TKPR .629 
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Teknik pengujian hipotesis 

Tabel 16. Uji Hipotesis 

                                                   Coefficientsa 

Model 

Unstandardized         
Coefficients 

t Sig. B Std. Error 

1 (Constant) 3.655 2.779 1.315 .194 

TKP .252 .063 3.972 .000 

TKPR .340 .104 3.274 .002 

 

 Kesimpulan: Berdasarkan table 16, terlihat bahwa nilai signfikansi t dari variable independent 

(kualitas pelayanan dan kualitas produk) semuanya dibawah 0,05. Yang menunjukan bahwa H1 dan 

H2 dalam penelitian ini diterima. 

 

PEMBAHASAN 

1. H1 Diterima : kualitas pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna wifi biznet dikota palembang 

Ternyata kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, berdasarkan teori kepuasan pelanggan model Kano, kualitas layanan berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini juga sesuai dengan temuan Mahira dkk. (2021) 

dengan penelitian berjudul “Dampak Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Indihome” yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. H2 Diterima : kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna wifi biznet dikota palembang 

Terlihat bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, berdasarkan teori kepuasan pelanggan model Kano, kualitas produk 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian Zagladi dkk. 

(2022) dengan penelitian berjudul “Dampak Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Iconnet Bandung” yang menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

IMPLIKASI 

Implikasi Praktis 

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan layanan berdampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Biznet dapat meningkatkan layanan dan kualitas produk untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan terhadap layanan dan produk yang diberikan, sehingga 

pelanggan dapat puas dengan layanan dan kualitas produk yang diterimanya. 

Implikasi Teoritis 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti berharap agar penelitian ini dapat dilanjutkan dan 

menjadi refrensi terhadap penelitian-penelitian selanjutnya yang menggunakan variable serupa 

sehingga dapat berguna untuk dimasa yang akan datang. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan analisa dan hasil pengujian, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pengguna wifi biznet dikota 

palembang 

2. Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pengguna wifi biznet dikota 

palembang 

 

KETERBATASAN 

1. Penelitian ini memfokuskan pada variabel kualitas pelayanan,kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan 

2. Sampel penelitian ini hanya berjumlah 55 sampel saja 
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SARAN 

Peneliti selanjutnya dapat mengganti produk Biznet dengan produk lain dan menambahkan 

lebih banyak variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berdasarkan penelitian sebelumnya, 

dan peneliti dapat menambahkan jumlah sampel yang lebih besar pada penelitian ini. 
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