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Abstrak 

PT. Telkom Indonesia mengembangkan jaringan baru dengan label Indihome dan 

menggunakan teknologi fiber optic. Indihome menawarkan layanan Triple Play Service atau 

3Play yang terdiri internet, telepon dan usee tv. Jaringan fiber optic indihome tersebut 

dikenal dengan nama  Fiber To The Home (FTTH). Dari pengembangan jaringan baru ini, 

jaringan akses FTTH Witel Singaraja memiliki beberapa permasalahan didalam layanan 

3Play indihome dan dari permasalahan tesebut dilakukan penelitian yang bertujuan untuk 

mengidentifikasi dan mendeskripsikan pengaruh kualitas layanan jaringan FTTH (Fiber To 

The Home) 3Play Indihome terhadap kepuasan pelanggan di kota Singaraja. Data dalam 

penelitian ini dianalisis dengan analisis kuantitatif dan sampel yang digunakan yaitu 

pelanggan yang menggunakan layanan 3Play indihome dengan melibatkan 75 responden. 

Teknik dalam pengambilan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling. Hasil 

dalam penelitian ini menunjukkan kualitas layanan jaringan FTTH 3Play indihome di 

Singaraja menunjukkan sebagian besar berada pada kualifikasi ‘kurang baik’ dan ‘tidak 

baik’.  Kualitas layanan jaringan FTTH 3Play Indihome tampaknya berimplikasi terhadap 

kepuasan pelanggan yang sebagian besar berada pada kualifikasi ‘kurang puas’ dan ‘tidak 

puas’. Dari hasil kualitas dan kepuasan pelanggan, dipengaruhi oleh instalasi pada jaringan 

fiber otic yang dibangun. Dari hasil pengamatan di lapangan, didapatkan nilai redaman yang 

besar pada ONT (Optical Network Teminal) di pelanggan. Secara teknis nilai redaman ini 

mempengaruhi kulitas layanan 3Play indihome karena melebihi dari standar redaman yang 

ditetapkan.  Dengan demikian berdasarkan analisis data tersebut, disarankan kepada PT. 

Telkom Indonesia Tbk Witel Singaraja untuk meninjau kembali instalasi fiber optic yang 

telah dibangun untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen. 

 

Kata kunci : FTTH (Fiber To The Home), 3Play Indihome, Kepuasan Pelanggan. 
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Abstract 

PT. Telkom Indonesia develops a new network with the Indihome label and uses fiber optic 

technology. Indihome offers triple play services or 3Play consisting of internet, telephone 

and usee tv. The fiber optic indihome network is known as Fiber To The Home (FTTH). From 

the development of this new network, the FTTH Witel Singaraja access network has several 

problems in the 3Play indihome service. From these problems, a research was conducted 

which aimed to identify and describe the influence of the quality of the FTTH (Fiber To The 

Home) network service 3Play Indihome on customer satisfaction in Singaraja city. The data 

in this study were analyzed by quantitative analysis and the samples used were customers 

using 3Play indihome services involving 75 respondents. The technique in sampling uses a 

nonprobability sampling technique. The results in this study indicate the quality of the 3Play 

indihome FTTH network services in Singaraja shows that most of them are in qualifications 

'not good' and 'not good'. The quality of the 3Play Indihome FTTH network service seems to 

have implications for customer satisfaction, most of which are in qualifications puas not 

satisfied ’and‘ not satisfied ’. From the results of quality and customer satisfaction, it is 

affected by the installation of the otic fiber network that was built. From the results of 

observations in the field, there was a large attenuation value in the ONT (Optical Network 

Terminal) at the customer. Technically, this damping value affects the quality of the 

indonesian 3Play service because it exceeds the specified damping standard. This, based on 

the analysis of the data, it is recommended that PT. Telkom Indonesia Tbk Witel Singaraja to 

review and improve the quality of services provided to consumers. 

Keywords: FTTH (Fiber To The Home), 3Play Indihome, customer satisfaction. 

 

I. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi saat ini teknologi 

telekomunikasi berkembang dengan sangat 

cepat. Masyarakat di seluruh belahan dunia ini 

tidak pernah puas dengan informasi dan 

komunikasi. Teknologi layanan telekomunikasi 

pun beragam jenis seperti layanan 

telekomunikasi suara atau telepon, internet, dan 

siaran televisi.  

Layanan komunikasi di Indonesia pada 

umumnya didistribusikan dengan menggunakan 

kabel dan sinyal digital (wifi). Saat ini 

kebanyakan internet didistribusikan 

menggunakan kabel tembaga atau kabel 

konvensional. Jika menggunakan kabel 

konvensional, kecepatan akses yang didapat 

hanya mampu menyalurkan hingga 4 Mbps, 

sementara kebutuhan pelanggan terhadap 

layanan mengalami peningkatan dan bandwidth 

kabel konvensional tidak mampu 

menyalurkannya. Salah satu upaya untuk 

meningkatkan kebutuhan bandwidth antara lain 

dengan memodernisasi akses jaringan kabel 

konvensional ke kabel fiber optic. 

Seiring dengan perkembangan teknologi 

layanan telekomunikasi, sangat dibutuhkan 

kecepatan dalam proses pengiriman suara 

(telepon), video (televisi), maupun pertukaran 

data (internet). Kabel fiber optic memiliki 

kecepatan pengantar data yang jauh lebih cepat 

dibandingkan dengan penggunaan kabel 

konvensional. Perbandingan kebutuhan 

bandwidth pada kabel konvensional dan fiber 

optic antara lain;  

(1) Bandwidth yang dihasilkan kabel 

konvensional 4Mbps 

Aplikasi: telepon membutuhkan 4 Khz, dan 

internet membutuhkan 64 Khz. 

(2) Bandwidth yang dihasilkan kabel fiber optic, 

150-600 Mbps 

Aplikasi: Internet (10 Mbps), telepon (0,1 

Mbps), 2SDTV channel (6 Mbps), 2HDTV 

channel (32 Mbps). 

PT.Telkom Indonesia mengembangkan 

jaringan baru fiber optic dengan nama FTTH 
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(Fiber To The Home) dengan label produk 

Indihome. Indihome menawarkan layanan Triple 

Play (Triple Play Service) atau 3Play yang 

terdiri dari internet rumah (Fixed Broadband 

Internet), telepon rumah (Fixed Phone) dan TV 

interaktif (UseeTV).  

Dari pengembangan jaringan baru ini, 

jaringan akses FTTH Witel Singaraja memiliki 

beberapa permasalahan didalam layanan 3Play 

indihome, dilihat dari laporan gangguan yang 

masuk ke sistem helpdesk PT Telkom Akses 

witel Singaraja. Permasalahan tersebut antara 

lain, sering terjadi gangguan di pelanggan 

seperti gangguan internet, voice (telepon), dan 

gangguan usee TV. Gangguan layanan pada 

3Play indiholme ini menyebabkan pelanggan 

tidak dapat menikmati layanan yang disediakan, 

dan pelanggan harus membayar biaya 

berlangganan yang cukup besar. Berdasarkan 

permasalahan tersebut, penelitian dilakukan 

dalam hal kualitas layanan jaringan FTTH 3Play 

indihome dan kepuasan pelanggan dengan 

tujuan  

(1) Mendeskripsikan kualitas layanan jaringan 

FTTH indihome pada telepon di Singaraja. 

(2) Mendeskripsikan kualitas layanan jaringan 

FTTH indihome pada internet di Singaraja. 

(3) Mendeskripsikan kualitas layanan jaringan 

FTTH indihome pada usee TV di Singaraja. 

(4) Mendeskripsikan kualitas kepuasan 

pelanggan terhadap layanan jaringan FTTH 

3Play indihome di Singaraja. 

(5) Mengetahui pengaruh kualitas layanan 

jaringan FTTH 3Play Indihome terhadap 

kepuasan pelanggan di Singaraja. 

. Penilaian kualitas layanan jaringan FTTH 

3Play Indihome dilihat dari beberapa dimensi 

antara lain; Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

Kepuasan pelanggan dilihat dari kepuasan 

terhadap layanan 3Play indihome yaitu layanan 

telepon, internet, dan useeTV.   

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 JARINGAN FTTH (FIBER TO THE 

HOME) 

Struktur Jaringan FTTH (Fiber To The 

Home) merupakan media penghantar 

menggunakan kabel serat optik dari perangkat 

OLT (Optical Line Terminal) yang berada pada 

central office (CO) sampai pada perangkat ONT 

(Optical Network Terminal) yang berada pada 

rumah pelanggan, kedua perangkat ini 

merupakan perangkat aktif dalam jaringan 

FTTH. Penggunaan kabel serat optik sebagai 

media penghantaran dalam jaringan FTTH  ini 

dapat menghasilkan bandwidth yang cukup 

besar, Gambar 1.  

 

 

Gambar 1.  Jaringan FTTH 

2.2  ARSITEKTUR DAN LAYANAN 

INDIHOME 

Secara sederhana arsitektur indihome dapat 

dibagi menjadi tiga layanan yaitu layanan 

internet, telepon, dan usee TV. Ketiga layanan 

ini, dimanage dan dicontrol oleh service node 

yang berbeda. Layanan 3P (Triple Play) 

indihome meliputi : 

 

(1) Internet 

Layanan internet yang cepat dengan 

menggunakan fiber optic memiliki keunggulan 

internet cepat, stabil, handal, dan canggih 

dikarenakan fiber optic memiliki kelebihan 

dapat mentransfer data hingga ratusan Mbps, 

fiber optic jauh lebih stabil dibandingkan kabel 

konvensional pada saat dilakukan sharing (akses 

internet secara bersamaan), fiber optic lebih 

tahan dalam keadaan cuaca apapun seperti 

serangan petir dan gangguan electromagnet 

dibandingkan kabel konvensional. 

 

(2) Telepon Rumah 

Telepon rumah adalah layanan komunikasi 

telepon dengan keunggulan kualitas suara yang 

jernih dikarenakan penggunaan kabel fiber 

optic sebagai media penghantarannya. 

 

http://u.lipi.go.id/1510888479
http://u.lipi.go.id/1510714939


Jurnal Ilmu Komputer Indonesia (JIKI) Vol : 3, No. 2,  Agustus  2018   

ISSN (Print) :  2615-2703 ,  ISSN (Online):  2615-2711 

48 

 

(3) Usee TV 

Usee TV merupakan layanan interactive 

TV pertama di Indonesia. Usee TV juga 

memberikan berbagai macam fitur yang tidak 

ada di penyedia layanan televisi lainnya, seperti 

pause & rewind TV, video on demand, video 

recorder dan lainnya. 

 
2.3  KUALITAS LAYANAN 

Kualitas pelayanan menjadi suatu 

keharusan yang harus dilakukan perusahaan 

supaya mampu bertahan dan tetap mendapat 

kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya 

hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Keberhasilan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan 

dengan pendekatan service quality. Pelanggan 

akan menilai kualitas layanan yang diberikan 

oleh suatu perusahaan dengan cara 

membandingkan harapan dan persepsinya 

terhadap layanan tersebut. Pelanggan 

menggunakan lima dimensi untuk menilai 

kualitas layanan antara lain: Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy. 

 

2.4  KEPUASAN PELANGGAN 

Kepuasan pelanggan adalah respon 

emosional terhadap pengalaman-pengalaman, 

pola prilaku, atau respon yang berkaitan dengan 

produk atau jasa secara keseluruhan. Respon 

emosional dipicu oleh proses evaluasi kognitif 

yang membandingkan persepsi (atau keyakinan) 

terhadap obyek, tindakan atau kondisi tertentu 

dengan nilai-nilai (atau kebutuhan, keinginan, 

dan hasrat) individual. Kepuasan adalah dampak 

dari proses konsumsi yang dilakukan oleh 

konsumen.  

 

III.  METODE PENELITIAN 

 

Pengambilan data dalam penelitian ini 

menggunakan instrument kuesioner yang sudah 

di validasi dan di berikan kepada responden 

yang menggunakan layanan 3Play Indihome, 

dengan jumlah sampel sebanyak 75 responden. 

Data dalam penelitian ini dianalisis dengan 

analisis kuantitatif  melalui analisis statistik 

deskriptif dan analisis inferensial. Analisis 

statistik deskriptif digunakan untuk 

mendeskripsikan kualitas layanan jaringan 

FTTH 3Play Indihome dan kepuasan pelanggan. 

Analisis statistik inferensial menggunakan 

analisis regresi linier ganda (multiple regresion). 

Analisa regresi adalah prosedur statistik untuk 

menganalisa hubungan antara variabel 

dependent dan variabel independent. 

Perhitungan analisis regresi ganda menggunakan 

software statistic Statistical Product and Service 

Solution (SPSS). 

 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Kualitas layanan jaringan FTTH 3Play 

indihome di Singaraja menunjukkan sebagian 

besar berada pada kualifikasi ‘kurang baik’ dan 

‘tidak baik’.  Hal ini ditunjukkan oleh kualifikasi 

kualitas layanan telepon, internet, dan useeTV. 

Kualifikasi kualitas layanan telepon, sebanyak 

8,00% berkategori ‘sangat baik’; 10,67% 

berkategori ‘baik’; 14,67% berkategori ‘cukup 

baik’; 21,33% berkategori ‘kurang baik’, dan 

45,33% berkategori ‘tidak baik’. Rata-rata 

kualitas layanan telpon sebesar 23,56 dengan 

standart deviasi 9,65. Rata-rata kualitas layanan 

tersebut berada pada kategori ‘kurang baik’. 

Kualifikasi kualitas layanan internet, sebanyak 

10,67% berkategori ‘sangat baik’; 13,33% 

berkategori ‘baik’; 17,33% berkategori ‘cukup 

baik’; 26,67% berkategori ‘kurang baik’, dan 

32,00% berkategori ‘tidak baik’. Rata-rata 

kualitas layanan telpon sebesar 25,47 dengan 

standart deviasi 9,34. Rata-rata kualitas layanan 

tersebut berada pada kategori ‘kurang baik’ 

Kualifikasi kualitas layanan useeTV, sebanyak 

6,67% berkategori ‘sangat baik’; 9,67% 

berkategori ‘baik’; 18,67% berkategori ‘cukup 

baik’; 28,88% berkategori ‘kurang baik’, dan 

37,33% berkategori ‘tidak baik’. Rata-rata 

kualitas layanan useeTV sebesar 24,03 dengan 

standart deviasi 8,33. Rata-rata kualitas layanan 

tersebut berada pada kategori ‘kurang baik’.  

 Kualitas layanan jaringan FTTH 3Play 

Indihome tampaknya berimplikasi terhadap 

kepuasan pelanggan yang sebagian besar berada 

pada kualifikasi ‘kurang puas’ dan ‘tidak puas’.  

Hal ini terlihat dari kualifikasi kepuasan 

pelanggan pada kualitas layanan telepon, 
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sebanyak 5,33% berkualifikasi ‘sangat puas’; 

9,33% berkualifikasi ‘puas’; 12,00% 

berkualifikasi ‘cukup puas’; 26,67% 

berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 46,67% 

berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada layanan telpon sebesar 8,57 

dengan standart deviasi 3,87. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada kualitas layanan tersebut berada 

pada kategori ‘kurang puas’. Kualifikasi 

kepuasan pelanggan pada kualitas layanan 

internet, sebanyak 9,33% berkualifikasi ‘sangat 

puas’; 12,00% berkualifikasi ‘puas’; 14,67% 

berkualifikasi ‘cukup puas’; 28,00% 

berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 36,00% 

berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada layanan internet sebesar 12,49 

dengan standart deviasi 4,23. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada kualitas layanan tersebut berada 

pada kategori ‘kurang puas’. Kualifikasi 

kepuasan pelanggan pada kualitas layanan 

useeTV, sebanyak 5,33% berkualifikasi ‘sangat 

puas’; 10,67% berkualifikasi ‘puas’; 22,67% 

berkualifikasi ‘cukup puas’; 36,00% 

berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 25,33% 

berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada layanan useeTV sebesar 12,51 

dengan standart deviasi 3,99. Rata-rata kepuasan 

pelanggan pada kualitas layanan tersebut berada 

pada kategori ‘kurang puas’.  

Kepuasan pelanggan tergantung pada 

kualitas layanan. Semakin baik/buruk kualitas 

layanan maka kepuasan pelanggan semakin 

meningkat/menurun. Hal ini terlihat dari 

persamaan regresi multiple; 


Y   = 5,870 + 

0,021X1 + 0,299X2 + 0,546X3. Persamaan garis 

regresi tersebut dapat menjelaskan: (a) apabila 

X1 (kualitas layanan telepon), X2 (kualitas 

layanan internet), dan X3 (kualitas layanan 

useeTV) meningkat, maka kepuasan pelanggan 

diprediksi meningkat; (b) apabila X1 (kualitas 

layanan telepon), X2 (kualitas layanan internet), 

dan X3 (kualitas layanan useeTV) menurun, 

maka kepuasan pelanggan diprediksi menurun; 

(c) persamaan regresi tersebut dapat digunakan 

untuk memprediksi kepuasan pelanggan dari 

kualitas layanan telepon, internet, dan useeTV.  

Pengaruh kualitas layanan jaringan FTTH 

3Play indihome dapat dijelaskan melalui uji 

koefisien arah regresi. Uji koefisien arah regresi 

melalui ANOVA, memberikan hasil bahwa 

kualitas layanan jaringan FTTH 3Play (telepon, 

internet, useeTV) secara bersama-sama 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Pengaruh atau kontribusi kualitas layanan 

jaringan FTTH 3Play indihome terhadap 

kepuasan pelanggan terlihat dari koefisien 

determinasi (R
2
) sebesar 98,70%. Hal ini 

memberikan interpretasi bahwa kualitas layanan 

telepon, internet, dan useeTV secara bersama-

sama memberikan pengaruh atau kontribusi 

terhadap kepuasan pelanggan hanya sebesar 

98,70%. Sisanya sebesar 1,30% merupakan 

pengaruh faktor lain yang tidak terlibat dalam 

penelitian ini.  

Secara parsial melalui uji ‘t’ ditemukan, (a) 

kualitas layanan telepon tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; (b) 

kualitas layanan internet berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; dan (c) 

kualitas layanan useeTV berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil tersebut, kepuasan pelanggan 

didominasi oleh pengaruh kualitas layanan 

internet dan useeTV. Hal ini juga terlihat dari 

kontribusi/ sumbangan efektif (SE) dari kualitas 

layanan telepon sebesar 2,20%, kualitas layanan 

internet sebesar 39,95%, dan kualitas layanan 

useeTV sebesar 56,55%.  

Rendahnya pengaruh atau kontribusi 

kualitas layanan telepon terhadap kepuasan 

pelanggan disebabkan oleh salah faktor yaitu 

pelanggan jarang bahkan tidak pernah 

menggunakan telepon rumah untuk komunikasi. 

Mereka lebih cendrung menggunakan alat 

komunikasi lain seperti hand phone (HP), atau 

internet sebagai alat komunikasi.  

Dari hasil analisis yang menunjukkan 

kepuasan pelanggan dan kualitas layanan masuk 

kategori “kuang puas” dan “tidak baik” ini, 

disebabkan oleh faktor fisik dalam instalasi 

jaringan fiber optic yang kurang memenuhi 

standar instalasi. Dari hasil pengamatan 

langsung di lapangan. 

 

V.  PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan dalam penelitian ini, dapat 

disimpulkan sebagai berikut.  
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1. Kualifikasi kualitas layanan telepon, 8,00% 

berkategori ‘sangat baik’; 10,67% 

berkategori ‘baik’; 14,67% berkategori 

‘cukup baik’; 21,33% berkategori ‘kurang 

baik’, dan 45,33% berkategori ‘tidak baik’. 

Rata-rata kualitas layanan telepon sebesar 

23,56 dengan standart deviasi 9,65. Rata-

rata kualitas layanan tersebut berada pada 

kategori ‘kurang baik’. 

2. Kualifikasi kualitas layanan internet, 

sebanyak 10,67% berkategori ‘sangat baik’; 

13,33% berkategori ‘baik’; 17,33% 

berkategori ‘cukup baik’; 26,67% 

berkategori ‘kurang baik’, dan 32,00% 

berkategori ‘tidak baik’. Rata-rata kualitas 

layanan internet sebesar 25,47 dengan 

standart deviasi 9,34. Rata-rata kualitas 

layanan tersebut berada pada kategori 

‘kurang baik’. 

3. Kualifikasi kualitas layanan usee TV, 

sebanyak 6,67% berkategori ‘sangat baik’; 

9,67% berkategori ‘baik’; 18,67% 

berkategori ‘cukup baik’; 28,88% 

berkategori ‘kurang baik’, dan 37,33% 

berkategori ‘tidak baik’. Rata-rata kualitas 

layanan usee TV sebesar 24,03 dengan 

standart deviasi 8,33. Rata-rata kualitas 

layanan tersebut berada pada kategori 

‘kurang baik’.  

4. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

layanan jaringan FTTH 3Play Indihome 

sebagian besar berada pada kualifikasi 

‘kurang puas’ dan ‘tidak puas’. Kualifikasi 

kepuasan pelanggan pada kualitas layanan 

telepon, 5,33% berkualifikasi ‘sangat 

puas’; 9,33% berkualifikasi ‘puas’; 12,00% 

berkualifikasi ‘cukup puas’; 26,67% 

berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 46,67% 

berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-rata 

kepuasan pelanggan pada layanan telepon 

sebesar 8,57 dengan standart deviasi 3,87. 

Rata-rata kepuasan pelanggan pada kualitas 

layanan tersebut berada pada kategori 

‘kurang puas’. Kualifikasi kepuasan 

pelanggan pada kualitas layanan internet, 

sebanyak 9,33% berkualifikasi ‘sangat 

puas’; 12,00% berkualifikasi ‘puas’; 

14,67% berkualifikasi ‘cukup puas’; 

28,00% berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 

36,00% berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-

rata kepuasan pelanggan pada layanan 

internet sebesar 12,49 dengan standart 

deviasi 4,23. Rata-rata kepuasan pelanggan 

pada kualitas layanan tersebut berada pada 

kategori ‘kurang puas’. Kualifikasi 

kepuasan pelanggan pada kualitas layanan 

useeTV, sebanyak 5,33% berkualifikasi 

‘sangat puas’; 10,67% berkualifikasi 

‘puas’; 22,67% berkualifikasi ‘cukup puas’; 

36,00% berkualifikasi ‘kurang puas’, dan 

25,33% berkualifikasi ‘tidak puas’. Rata-

rata kepuasan pelanggan pada layanan 

useeTV sebesar 12,51 dengan standart 

deviasi 3,99. Rata-rata kepuasan pelanggan 

pada kualitas layanan tersebut berada pada 

kategori ‘kurang puas’.  

5. Kualitas layanan telepon, internet, dan 

useeTV secara bersama-sama memberikan 

pengaruh atau kontribusi terhadap 

kepuasan pelanggan hanya sebesar 98,70%. 

Sisanya sebesar 1,3% merupakan pengaruh 

faktor lain yang tidak terlibat dalam 

penelitian ini.  

6. Kualitas layanan jaringan FTTH pada triple 

play (3Play) indihome berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

7. Secara parsial, kualitas layanan telepon 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan 

internet berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas 

layanan useeTV berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
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