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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengidentifikasi sikap fishbein konsumen pengguna Indihome PT
Telkom Kediri. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan populasi pengguna
Indihome PT Telkom Kediri. Adapun teknik pengambilan sampel memakai metode purposive
sampling dengan pengambilan sampel melalui kuisioner yang disebarkan secara online kepada 100
orang responden. Teknik analisis data diolah menggunakan metode fishbein. Adapun hasil
penelitian menunjukkan bahwa konsumen bersikap sangat positif pada atribut yang dimiliki
Indihome PT Telkom Kediri dengan nilai total sikap (Ao) sebesar 80,99. Peneliti memilih
menggunakan empat atribut Indihome PT Telkom Kediri dalam penelitian ini yaitu kualitas produk,
varian produk, harga dan kualitas layanan. Atribut dengan nilai tertinggi tingkat kepentingan (ei)
adalah kualitas produk dengan nilai 4,61 yang berarti sangat penting. Atribut dengan nilai tertinggi
tingkat kepercayaan (bi) adalah kualitas layanan dengan nilai 4,52 yang berarti sangat baik.

Kata kunci : fishbein, tingkat kepentingan, tingkat kepercayaan

Abstract

The purpose of this study was to identify the fishbein attitude of consumers using Indihome PT
Telkom Kediri. This study uses gquantitative research with a population of Indihome users at PT
Telkom Kediri. The sampling technique used purposive sampling method by taking samples
through questionnaires distributed online to 100 respondents. The data analysis technique was
processed using the fishbein method. The results of the study indicate that consumers are very
positive about the attributes owned by Indihome PT Telkom Kediri with a total attitude value (Ao)
of 80.99. Researchers chose to use four attributes of Indihome PT Telkom Kediri in this study,
namely product quality, product variants, price and service quality. The attribute with the highest
value of importance level (ei) is product quality with a value of 4.61 which means it is very
important. The attribute with the highest level of trust (bi) is service quality with a value of 4.52
which means very good.
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan teknologi informasi dan komunikasi
pada era digital saat ini semakin pesat, seiring
pertumbuhan teknologi yang semakin pesat, permintaan
masyarakat akan internet juga semakin meningkat. Wifi
(wireless fidelity) sangat diminati pengguna internet
untuk memenuhi  kebutuhan koneksi internetnya,
dikarenakan dengan adanya wifi dapat memudahkan
seseorang untuk mengakses internet (Alwi, 2019).

Penyedia jasa telekomunikasi terbesar Indonesia yaitu
PT Telekomunikasi Indonesia (Persero) Tbk. Salah satu
produknya adalah Indonesia Digital Home (Indihome).
Sejak diberlakukannya belajar dari rumah (BDR) dan
bekerja dari rumah (WFH) sesuai himbauan pemerintah
pada era pandemi Covid-19 pengguna wifi Indihome
mengalami peningkatan permintaan pasang baru sebesar
47% menurut Supervisor Corporate Communication &
Investor Relation Telkom (Utami, 2020:
https://market.bisnis.com). Supervisor Indihome Kediri
juga mengatakan bahwa di Kediri jumlah permintaan
pasang baru jasa wifi Indihome terjadi kenaikan 2 kali

lipat sepanjang masa pandemi Covid-19 berlangsung
(Fatikhin, 2020: https://kediripedia.com).

Terdapat beberapa penyedia layanan wifi di Kediri
selain PT Telkom Kediri, diantaranya adalah First Media,
Myrepublic dan Biznet. Berbagai penyedia jasa wifi
tersebut menggunakan teknik yang berbeda-beda untuk
memenangkan  persaingan  bisnis.  Perkembangan
penyedia layanan wifi sangat maju, konsumen bisa
memilih menggunakan jasa wifi dari berbagai provider
yang ada di Kediri. Dalam menentukan provider internet
yang dipilih tentu membutuhkan berbagai pertimbangan,
karena kelancaran internet tersebut akan mempengaruhi
kegiatan atau pekerjaan yang dilakukan melalui jaringan.
Dengan banyaknya penyedia jasa wifi di Kediri, pada
saat ini konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan yang
ada, diantaranya dengan berbagai macam perbedaan pada
kecepatan akses internet, kualitas produk, harga, pilihan
paket dan layanan. Atribut — atribut yang berbeda pada
setiap penyedia jasa wifi tersebut merupakan hal penting
dalam mempertimbangan pilihan produk untuk proses
pembambilan keputusan pembelian.
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Untuk mengetahui bagaimana sikap konsumen
terhadap PT Telkom Kediri diperlukan adanya riset
pemasaran mengenai analisis sikap konsumen. Sikap
adalah penilaian atau evaluasi yang dilakukan seseorang
baik itu positif atau negatif terhadap suatu obyek
(Fishbein & Ajzen, 2005). Untuk meneliti mengenai
analisis sikap konsumen pengguna Indihome PT Telkom
Kediri metode yang cocok yaitu metode fishbein. Metode
ini digunakan untuk memprediksi sikap seseorang
terhadap suatu produk dilihat dari sikapnya terhadap
atribut yang dimiliki produk tersebut (Widiyanti, 2019).

Setiap produk mempunyai atribut yang berbeda-beda
dalam mempengaruhi sikap konsumen hal tersebut yang
akan membuat konsumen bersikap suka atau tidak suka
terhadap suatu produk. Menurut (Simamora, 2007) unsur
atribut produk antara lain kualitas, harga, fitur, desain,
layanan purna jual dan lain-lain. Sedangkan menurut
(Ribhan, 2016) unsur atribut produk meliputi kualitas,
nama merek, variasi produk, simbol, kemasan dan desain.
Berdasarkan pendapat ahli tersebut atribut yang dipilih
peneliti dalam penelitian ini antara lain 1) Kualitas
Produk. Kualitas produk yaitu atribut yang dapat
mempengaruhi sikap pelanggan terhadap suatu produk.
Sejalan dengan penelitian (Astuti, dkk. 2019) Hasil yang
diperoleh  dari  penelitian  menggunakan  model
multiatribut ~ fishbein = ini  atribut yang paling
mempengaruhi sikap konsumen adalah atribut kualitas
dan harga. 2) Varian produk. Varian produk merupakan
atribut penting karena dengan adanya varian produk
seseorang akan mempunyai banyak pilihan alternatif
produk. Keberagaman fitur, mutu sinyal dan teknologi
yang ditawarkan merupakan atribut yang dipercaya
mempengaruhi sikap konsumen (Suworo, 2019). 3)
Harga. Harga merupakan atribut penting karena harga
dapat menentukan sikap konsumen dalam melakukan
transaksi jual-beli. Menurut penelitian yang dilakukan
(Novrianti, 2015) mengemukakan bahwa atribut harga
adalah atribut yang berpengaruh terhadap sikap
pelanggan terhadap suatu produk. 4) Kualitas layanan.
Kualitas layanan merupakan atribut yang penting karena
pelayanan yang baik atau buruk akan berdampak pada
sikap konsumen terhadap suatu objek. Sesuai dengan
penjelasan novrianti pada penjelasan nomor tiga bahwa
kualitas layanan merupakan atribut yang menjadi
pertimbangan konsumen - dalam  menentukan - sikap
terhadap suatu objek.

Analisis mengenai sikap konsumen sangat penting
dilakukan oleh perusahaan. Dengan diketahuinya sikap
konsumen, PT Telkom Kediri dapat mengetahui apa saja
atribut yang berpengaruh dan paling berpengaruh
terhadap sikap konsumen pengguna Indihome PT Telkom
Kediri. Dengan mengetahui hal tersebut dapat dijadikan
pertimbangan PT Telkom Kediri dalam memperbaiki,
meningkatkan kualitas dan pelayanan produk Indihome
agar sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Dari penjabaran tersebut peneliti ingin meneliti
mengenai analisis sikap fishbein konsumen pengguna
Indihome PT Telkom Kediri. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui atribut apa saja yang paling penting
menurut konsumen dan atribut apa yang paling dipercaya
oleh konsumen serta untuk mengukur sikap konsumen

yang memakai produk Indihome PT Telkom Kediri
dengan model fishbein. Penelitian ini diharapkan dapat
mendukung pengembangan ilmu di bidang ekonomi,
serta dapat menjadi masukan untuk PT Telkom Kediri
dalam menerapkan strategi pemasarannya dan dapat
menjadi bahan informasi bagi penelitian yang relevan
lebih lanjut.
Sikap

Pengertian mengenai sikap dikemukakan oleh
beberapa ahli, yang pada intinya memiliki arti yang sama.
Menurut (Fishbein & Ajzen, 2005) sikap adalah penilaian
atau evaluasi yang dilakukan seseorang baik itu setuju
maupun tidak setuju terhadap suatu objek. Sikap
merupakan ungkapan positif ataupun negatif terhadap
sesuatu (Widiyanti, 2019). Sikap juga menggambarkan
kepercayaan seseorang terhadap atribut yang dimiliki
produk. Pengertian lain menyampaikan sikap Yyaitu
perasaan, kehendak yang konsisten atau evaluasi negatif
atau positif terhadap suatu produk (Kotler & Armstrong,
2012:160). Sedangkan menurut (Schiffman & Kanuk,
2007) mengatakan sikap merupakan inti dari perasaan
seseorang baik itu berkenan atau tidak berkenan terhadap
suatu objek. Dari pendapat beberapa ahli diatas
kesimpulannya sikap merupakan penilaian atau perasaan
yang muncul terhadap suatu objek, baik itu berupa suka
atau tidak suka terhadap objek tersebut.

Model Fishbein

Model fishbein atau model sikap multiatribut yaitu
model sikap konsumen kepada suatu produk. Model ini
dikembangkan Martin Fishbein dan Icek Ajzen. Menurut
(Fishbein & Ajzen, 1975) model fishbein ini merupakan
model yang menarik digunakan dalam penelitian
mengenai sikap konsumen atas suatu objek. Model
fishbein ini menunjukkan sikap konsumen terhadap
produk dipengaruhi oleh atribut yang dimiliki produk
tersebut. Model fishbein  yaitu model yang dapat
digunakan dalam  penelitian mengenai  perilaku
konsumen kepada suatu produk terbentuk dari rasa
percaya dan rasa yakin konsumen terhadap atribut
tertentu dalam suatu objek (Astuti et al., 2019). Menurut
persepsi konsumen atribut yang dimiliki suatu produk
memiliki tingkat kepentingan yang berbeda-beda.

Menurut  Fishbein & Ajzen (1980) dalam
Berdasarkan Theory of Reasoned Action (TRA sikap
konsumen model fishbein ditentukan dari dua hal yaitu
tingkat kepentingan pada atribut suatu produk (ei), dan
tingkat kepercayaan yang dimiliki atribut suatu produk
(bi). Tingkat kepentingan pada atribut produk (ei) adalah
keyakinan seseorang terhadap kepentingan atribut yang
dimiliki oleh produk sedangkan tingkat kepercayaan
yang dimiliki oleh atribut produk (bi) adalah evaluasi
atau rasa percaya berupa percaya atau tidak percaya atas
atribut dari produk yang mempengaruhi terbentuknya
sikap konsumen.
Rumus multiatribut adalah sebagai berikut (Fishbein &
Ajzen, 1975) :

n
Ao =" bixei
i=1
Keterangan :
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Ao = Sikap total individu terhadap objek tertentu

bi = Kekuatan kepercayaan bahwa objek (Indihome)
mempunyai atribut

ei = Evaluasi kepentingan terhadap atribut produk
Indihome

N = Total atribut penelitian

Pada dasarnya model fishbein adalah menghitung Ao
(Attitude toward the object) sikap konsumen yang
muncul melalui atribut yang dimiliki suatu produk.
Sesuai penelitian (Denk, 2017) model fishbein digunakan
untuk mengukur skor sikap terhadap suatu objek.
Konsumen mempunyai sikap tertentu terhadap suatu
produk setelah melalui proses melihat dan menggunakan
produk secara langsung dalam jangka waktu tertentu.
Biasanya sebelum konsumen mengkonsumsi suatu
produk tentunya konsumen memiliki harapan akan
produk tersebut. Setelah proses melihat dan mencoba
produk secara langsung dalam jangka waktu tertentu
konsumen bisa memberikan penilaian terhadap
kesesuaian produk dengan harapan konsumen.

Atribut Produk

Atribut produk yaitu hal-hal penting yang dimiliki
produk yang dapat berpengaruh terhadap sikap konsumen
dalam membuat keputusan pembelian (Tjiptono
2008:103). Atribut produk yaitu peningkatan produk
yang dapat memberikan penawaran fungsi lebih besar
dari suatu produk (Kotler & Armstrong, 2012). Dari
pemaparan diatas dapat ditarik kesimpulan atribut produk
merupakan hal penting yang dimiliki produk yang dapat
memberikan keuntungan kepada konsumennya. Faktor
penting yang berpengaruh terhadap suatu produk yaitu
atribut produk. Ketika suatu produk mempunyai atribut
yang sama dengan keinginan konsumen, maka produk
tersebut disebut sebagai produk yang berhasil.

Menurut penelitian (Widiyanti, 2019) mengatakan
bahwa atribut suatu produk bisa disesuaikan dengan
produk yang akan diteliti. Objek penelitian ini yaitu
Indihome PT Telkom Kediri, dari teori diatas dapat
diketahui atribut yang sesuai untuk digunakan penelitian
ini antara lain :

a. Kualitas Produk
Menurut Kotler & Armstrong (2012:283)
produk yang berkualitas yaitu produk yang mampu
menampilkan fungsi dari produk tersebut. Indikator
kualitas produk menurut Tjiptono (2008:25) ada lima
antara lain: 1) Kinerja (Performance) -adalah

spesifikasi pokok yang dimiliki suatu produk. 2)

Keistimewaan  tambahan  (Features) adalah

spesifikasi pelengkap yang dimiliki suatu produk. 3)

Keandalan (Reliability) adalah kesanggupan penjual

untuk memberi pelayanan yang sesuai dengan

kesepakatan. 4) Kesesuaian dengan spesifikasi

(Conformance to Specification) adalah sesuai

tidaknya produk dengan kesepakatan spesifikasi

produk. 5) Daya tahan (Durability) yaitu jangka

waktu produk untuk dapat digunakan dengan baik. 6)

Estetika (Aesthetic) yaitu kemenarikan yang dimiliki

suatu produk.

Indihome sebagai produk penyedia jasa internet
menampilkan Kkinerja melalui kecepatan akses
jaringan internetnya. Kecepatan akses jaringan
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internet yaitu kecepatan mengirim data saat
mengakses internet. Kecepatan akses internet ada
dua macam yaitu kecepatan ketika menangkap data
dari server ke komputer biasa disebut dengan
download dan kecepatan saat mengirim data dari
komputer ke server biasa disebut dengan upload.
Varian Produk

Menurut Kotler & Armstrong, (2012:15) varian
produk merupakan kumpulan dari banyak produk
dan barang yang ditawarkan kepada konsumen oleh
penjual. Varian produk ini yang ditawarkan agar
konsumen dapat menyesuaikan varian mana yang
sesuai dengan kebutuhannya. Indihome PT. Telkom
Kediri memiliki varian produk berupa pilihan paket
yang memiliki ukuran kecepatan akses internet yang
berbeda-beda di setiap paketnya.

Indikator dalam varian produk menurut Kotler
& Armstrong, (2012:82) yaitu: 1) Ukuran. Ukuran
adalah bentuk fisik yang dapat dilihat dan diketahui
besarannya. 2) Harga. Harga yaitu jumlah mata uang
dengan nilai tukar yang dapat menghasilkan
keuntungan dengan memiliki atau menggunakan
suatu produk. 3) Tampilan. Tampilan yaitu seluruh
sesuatu yang ditampilkan dari suatu produk, daya
tarik terhadap produk dapat tumbuh sebagai akibat
dari melihat tampilan produk secara langsung. 4)
Ketersediaan produk. Ketersediaan suatu produk
adalah tersedia tidaknya pilihan barang untuk dibeli,
tersedianya suatu produk dapat menimbulkan
ketertarikan konsumen dalam mengambil keputusan
pembelian.

Harga

Harga yaitu jumlah uang yang menjadi beban
konsumen ketika ingin memakai suatu produk
menurut Kotler & Armstrong (2012:314). Indikator
harga ada empat menurut Kotler & Armstrong
(2012:278) antara lain: 1) Keterjangkauan harga
adalah kemampuan yang dimiliki konsumen untuk
memiliki suatu produk sesuai harga yang telah
ditetapkan. 2) Kesesuaian harga dengan kualitas
artinya ketetapan harga sama dengan kualitas produk
yang didapatkan konsumen. 3) Daya saing harga
artinya ketetapan harga produk memiliki keunggulan
harga dibanding pesaing. 4) Kesesuaian harga
dengan manfaat adalah manfaat yang dijanjikan
penjual sesuai dengan manfaat yang diterima
pembeli.

Kualitas Layanan

Menurut (Kotler & Keller, 2009) kualitas
layanan vyaitu pernyataan mengenai sikap yang
merupakan perbandingan atas apa yang diharapkan
dengan yang terjadi. Kualitas layanan yaitu taraf
keunggulan yang diinginkan serta pengendalian
terhadap taraf keunggulan untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Tjiptono, 2016:59).

Kotler & Keller (2009) mendefinisikan ada lima
indikator kualitas layanan, antara lain: 1) Berwujud
(Tangible) adalah kualitas pelayanan berupa fasilitas
fisik kantor, ruang tunggu, tempat informasi. 2)
Empati (Empathy) yaitu kesediaan untuk memahami
perasaan pelanggan. 3) Cepat  tanggap



(Responsiveness) yaitu itikad untuk memberi
pelayanan pelanggan secara cepat. 4) Keandalan
(Reliability) adalah kesanggupan untuk memberikan
layanan seperti yang dijanjikan. 5) Kepastian
(Assurance) adalah kesesuaian secara pasti terhadap
pelayanan yang diberikan.

METODE

Pada penelitian berikut peneliti memakai jenis
penelitian kuantitatif menggunakan metode analisis data
multiatribut  fishbein. Adapun variabel penelitiannya
yaitu tingkat kepercayaan (bi) dan tingkat kepentingan
atau evaluasi (ei).

Pada penelitian ini populasinya adalah seluruh
pengguna WiFi Indihome PT Telkom Kediri sehingga
populasi bersifat tak terhingga (infinite). Penentuan
sampel populasi tak terhingga dihitung menggunakan
rumus berikut (Wibiosono, 2003) :

n:[Za/ 2] /2
E
Keterangan :
n = Jumlah sampel
E = Error sampling, dengan tingkat ketelitian

sebesar 20%
Nilai tingkat kepercayaan 95%
95% yaitu 1.96 (pada signifikansi = 0.05)

Zal,
a

Dari rumus diatas diperoleh minimal sampel yaitu
96.04 dibulatkan menjadi 97 orang. Untuk memudahkan
perhitungan maka ditetapkan minimal sampel adalah 100
orang. Adapun teknik pengambilan sampel penelitian ini
yaitu non probability sampling dengan metode pemilihan
sampel purposive sampling. Purposive sampling yaitu
penetapan sampel berdasarkan karakteristik yang
ditetapkan (Sugiyono, 2013). Karakteristik pengambilan
sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini yaitu 1)
Domisili Kediri 2) Konsumen pengguna Indihome PT
Telkom Kediri. Teknik pengumpulan data yang
digunakan penelitian ini yaitu kuesioner atau angket
dengan menggunakan metode pengukuran skala Likert
oleh Sugiyono (2013) pada tingkat kepercayaan (bi) yaitu
sangat tidak baik sampai dengan sangat baik sedangkan
pada tingkat kepentingan (ei) yaitu sangat tidak penting,
sampai sangat penting.

Teknik analisis data penelitian ini adalah deskriptif
dengan menggunakan rumus fishbein dalam mengukur
sikap konsumen. Menurut (Fishbein & Ajzen, 1980)
sikap konsumen ditentukan oleh tingkat kepercayaan
konsumen terhadap atribut yang dimiliki produk (bi) dan
tingkat kepentingan atribut yang berhubungan dengan
produk tersebut (ei).

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji instrumen penelitian ini memakai uji validitas dan
uji reliabilitas kepada 30 orang responden. Adapun uji
validitas penelitian ini menggunakan pengujian dua sisi
antara skor r hitung dan skor r tabel dengan menerapkan
taraf signifikansi 0,05. Instrumen dinyatakan valid
apabila r hitung > r tabel sebaliknya instrumen
dinyatakan tidak valid jika besar r hitung < r tabel

(Sugiyono, 2013). Terdapat 48 butir pernyataan dalam uji
validitas penelitian ini, masing-masing pertanyaan
menunjukkan nilai r hitung > r tabel (0,361), hasil
tersebut menunjukkan instrumen seluruhnya valid dan
layak ke tahap selanjutnya.

Uji  reliabilitas menggunakan metode Alpha
Cronbach’s dimana satu butir pernyataan dianggap
reliabel (Sugiyono, 2013). Adapun hasil reliabilitas yang
diperoleh yaitu nilai variabel tingkat kepentingan 0,915
dan nilai variabel tingkat kepercayaan 0,929, kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai Alpha Cronbach’s
diatas 0,60, artinya semua pernyataan Kkuisioner
dinyatakan valid dan reliabel untuk digunakan dalam
penelitian.

Untuk mengkategorikan tingkat kepentingan dan
tingkat kepercayaan peneliti memakai skala interval
dengan formula :

Skala interval = T

Keterangan :

m = Nilai maksimal yang ada
n = Nilai minimal yang ada

b = Total skala yang terbentuk

Dibawah ini adalah range tingkat kepentingan dan range
tingkat kepercayaan :

5-1
—=08
5
Tabel 1. Kategori Tingkat Kepentingan (ei)
Tingkat Kepentingan Nilai
Sangat tidak penting 1.0<ei<1.8
Tidak penting 1.8<ei<2.6
Biasa 2.6<ei<34
Penting 34<ei<42
Sangat penting 42<ei<5.0

(Sumber: Diolah peneliti, 2021)

Tabel 2. Kategori tingkat kepercayaan (bi)

Tingkat Kepercayaan Nilai
Sangat tidak baik 1.0<bi<1.8
Tidak baik 1.8<bi<2.6
Biasa 2.6<bi<34
Baik 3.4<bi<42
Sangat baik 42<bi<5.0

(Sumber: Diolah peneliti, 2021)

Kategori sikap konsumen dapat diketahui dengan
menentukan skala interval dengan menghitung nilai
maksimum dan nilai minimum dari sikap. Untuk
mengetahui nilai maksimum yaitu dengan mengalikan
nilai  maksimum  kepentingan, nilai maksimum
kepercayaan, total atribut diperoleh hasil 100 (5x5x4).
Nilai minimum adalah banyaknya atribut wifi yaitu 4.
Berdasarkan skala maksimum dan minimum diperoleh
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skala interval : (100-4)/5 = 19,2. Maka besarnya range
untuk sikap konsumen adalah :

Tabel 3. Kategori sikap konsumen

Tingkat Kepentingan Nilai
Sangat negatif 4<A0<23.2
Negatif 232<A0<424
Netral 424<A0<61,6
Positif 61,6 <A0<80,8
Sangat positif 80,8 < Ao <100

(Sumber: Diolah peneliti, 2021)
HASIL DAN PEMBAHASAN

Data dibawah ini merupakan hasil Kkarakteristik
responden berdasarkan kuisioner yang disebar kepada
pengguna Indihome PT Telkom Kediri :
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Adapun hasil penilaian dari empat atribut dengan 24
item soal tingkat kepentingan dan 24 item soal tingkat
kepercayaan konsumen pengguna Indihome PT Telkom
Kediri. Sikap konsumen terhadap atribut Wifi Indihome
PT Telkom Kediri dianalisis memakai model multiatribut
Fishbein. Penentuan mengenai atribut yang paling
berpengaruh baik kepercayan atau kepentingan dilakukan
dengan cara mengurutkan nilai sesuai tabel 1 atau tabel 2.
Nilai sikap konsumen pengguna Indihome diperoleh dari
penjumlahan total dari perkalian nilai tingkat kepentingan
dengan nilai tingkat kepercayaan, selanjutnya nilai
jumlah total tersebut disesuaikan dengan tabel skala
interval sikap konsumen (tabel 3).

Tingkat kepentingan (ei)

Dibawah ini adalah hasil perhitungan nilai tingkat

kepentingan (ei) :

Tabel 5. Nilai tingkat kepentingan (ei)

Tabel 4. Karakteristik Responden Atribut Tingkat Kategori Urutan
— Wifi Kepentingan Kepentingan
Karakteristik Responden Presentase (ei)
Jenis kelamin Kualitas .
Laki - laki 47.6% pmqu 4,61 Sangat penting 1
Perempuan : 52,4% :;;glr:;?]s 4,56 Sangat penting 2
Usia Harga 4,52 Sangat penting 3

<25 tahun 56,3% i
25-35 tahun 9,7% ?)/r%%irl]( 4,43 Sangat penting 4
36-45 tahun 188 (Sumber: Diolah peneliti, 2021)
>45 tahun 15,5% Berdasarkan data kuisioner atau angket yang

Lama menjadi pelanggan diberikan kepada pengguna Indihome PT Telkom Kediri
<1 tahun 37,9% yang terdiri atas empat atribut, diperoleh hasil keempat
1-3 tahun 24,3% atribut tersebut termasuk dalam kategori sangat penting.
3-5 tahun 21,4% Atribut yang mempunyai nilai terpenting tingkat
>5 tahun 16,5% kepentingan adalah kualitas produk Hal tersebut

(Sumber: Diolah peneliti, 2021)

Tabel diatas menunjukkan karakteristik responden
pengguna Indihome PT Telkom Kediri dengan jenis
kelamin perempuan dengan jumlah persentase 52,4% dan
responden laki-laki dengan jumlah persentase 47,6%.
Dalam penelitian ini membuktikan bahwa usia yang
mendominasi pelanggan Indihome PT Telkom Kediri
adalah usia > 25 tahun dengan jumlah persentase sebesar
56,3%, usia 25-35 tahun memiliki persentase paling
rendah yaitu 9,7 %. Dari dua kategori responden tersebut
dapat disimpulkan bahwa konsumen perempuan dengan
usia < 25 tahun mempunyai kebutuhan internet yang
tinggi sehingga membutuhkan wifi untuk memenuhi
kebutuhan internetnya.

Karakteristik lama menjadi pelanggan Indihome PT
Telkom Kediri adalah < 1 tahun sebesar 37,9%, 1-3 tahun
sebesar 24,3%, 3-5 tahun sebesar 21,4% dan > 5 tahun
sebesar 16,5 %. Artinya lama pengguna Indihome PT
Telkom Kediri didominasi oleh pengguna dengan lama
berlangganan selama < 1 tahun atau merupakan
pelanggan baru hal ini sesuai dengan permintaan pasang
baru yang melonjak dua kali lipat sepanjang masa
pandemi covid-19 berlangsung.

Tingkat kepentingan dan kepercayaan konsumen
pengguna Wifi.

dikarenakan konsumen akan memilih menggunakan wifi
dengan kualitas sinyal yang bagus, cepat dan tidak sering
mengalami  kendala. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitian (Qomariyah & Yulianto, 2020) bahwa kualitas
produk memiliki nilai tertinggi pada tingkat kepentingan.

Atribut selanjutnya dengan kategori sangat penting
yaitu kualitas layanan. Konsumen akan memilih jasa
penyedia wifi yang pelayanannya bagus dan petugasnya
cepat merespon dengan baik ketika wifi mengalami
kendala. Atribut sangat penting selanjutnya yaitu harga.
Konsumen cenderung memilih wifi dengan harga yang
terjangkau sesuai manfaat produknya. Sesuai dengan
hasil penelitian (Damanik et al., 2021) mengungkapkan
bahwa atribut harga adalah atribut yang berada pada
kategori sangat penting dalam menentukan tingkat
kepentingan terhadap suatu objek. Atribut sangat penting
selanjutnya adalah varian produk, meskipun berada di
urutan terakhir konsumen tetap mempertimbangkan
varian produk dalam memilih wifi, dengan varian produk
tersebut konsumen mempunyai pilihan produk yang
dapat disesuaikan dengan kebutuhannya.
Tingkat kepercayaan (bi)

Dibawah ini adalah hasil perhitungan nilai tingkat
kepercayaan (bi) dan kategori tingkat kepercayaan atribut
wifi Indihome PT Telkom Kediri:
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Tabel 6. Nilai tingkat kepercayaan (bi) dan kategori
tingkat kepercayaan atribut wifi Indihome PT Telkom

Kediri
Atribut Tingkat Kategori Urutan
Kepercayaan (bi) Kepercayaan

Kualitas 4,52 Sangat baik 1
layanan

Varian .

produk 4,49 Sangat baik 2
Harga 4,46 Sangat baik 3
Kualitas .

produk 4,41 Sangat baik 4

Analisis Sikap Konsumen
Sikap konsumen (Ao) diperoleh dari hasil
penjumlahan total dari tingkat kepentingan (ei) dikali
tingkat kepercayan (bi). Dibawah ini adalah hasil
perhitungan sikap konsumen (Ao) :
Tabel 7. Sikap Konsumen pengguna Indihome PT Telkom

(Sumber: Diolah peneliti, 2021)

Berdasarkan data kuisioner atau angket yang
diberikan kepada pengguna Indihome PT Telkom Kediri
yang terdiri atas empat atribut, diperoleh hasil
kepercayaan konsumen terhadap atribut yang dimiliki
Indihome PT Telkom Kediri keempat atribut masuk
dalam kategori sangat baik yang kemungkinan besar akan
berpengaruh terhadap sikap konsumen terhadap Indihome
PT Telkom Kediri. Sesuai penelitian (Putri, 2019)
menyatakan semakin positif nilai kepercayaan konsumen
terhadap atribut suatu  produk, maka semakin
berpengaruh positif pada sikap konsumen produk
tersebut.

Tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk akan
menguat bila konsumen menggunakan produk secara
langsung (Hendrarini et al., 2020). Responden yang
menjadi objek penelitian ini adalah pengguna Indihome
PT Telkom Kediri artinya mereka menggunakan
produknya secara langsung. Atribut kualitas layanan yang
dimiliki Indihome berada pada kategori sangat baik dan
menempati urutan pertama. Pada penelitian (Novrianti,
2015) memiliki hasil yang sama yaitu kualitas layanan
merupakan atribut yang memiliki nilai tertinggi dalam
tingkat kepercayaan. Kualitas layanan yang dimiliki
petugas Indihome PT Telkom Kediri mulai dari fasilitas
layanan, kecepat tanggapan layanan sampai kelengkapan
peralatan petugas sudah baik dan perlu dipertahankan.
Kualitas pelayanan indihome sangat baik sejalan dengan
hasil penelitian (Testy, 2019) kualitas layanan dari
Indihome sangat baik, menggunakan alat ukur TERRA
dalam mengukur kualitas pelayanan.

Atribut kategori sangat baik selanjutnya adalah varian
produk. Hal ini berarti bahwa varian produk yang
dimiliki Indihome PT Telkom Kediri sudah memiliki
banyak varian produk, memiliki ukuran paket internet
yang berbeda-beda sesuai dengan harga paket nya, serta
varian produk tersebut selalu tersedia dan bisa dipilih
oleh konsumen. Atribut kategori sangat baik selanjutnya
adalah harga. Hal ini berarti bahwa harga yang dimiliki
produk Indihome PT Telkom Kediri cukup terjangkau
setara dengan manfaat yang diberikan. Atribut kategori
sangat baik selanjutnya adalah kualitas produk Artinya
kecepatan sinyal Indihome dan daya tahan sinyal
terhadap cuaca sudah sangat baik. Sejalan dengan
penelitian (Saputro, dkk. 2016) yang mengungkapkan
kualitas dari produk yang dimiliki Indihome sudah sangat
baik dilihat dari kualitas jaringan dan kesesuaian produk
dengan kualitas

Kediri
Atribut Tingkat Tingkat Sikap
Kepentingan Kepercayaan (ei X bi)
(ei) (bi)
Kualitas 4,61 4,41 20,33
produk
Kualitas 4,56 4,52 20,61
layanan
Harga 4,52 4,46 20,16
Varian 4,43 4,49 19,89
produk
Total Sikap 80,99
(Sumber: Diolah peneliti, 2021)
Berdasarkan hasil perhitungan dengan metode

fishbein pada tabel 6, dengan jumlah total nilai sikap
konsumen adalah 80,99 hal ini menunjukkan bahwa arah
sikap konsumen pengguna wifi Indihome PT Telkom
Kediri adalah sangat positif masuk pada kategori sangat
positif interval (80,8 < Ao <100). Sesuai penelitian (Jasuli,
2018) apabila nilai sikap sangat positif maka atribut
produk tersebut dinilai baik oleh konsumennya. Hal
tersebut menunjukkan bahwa atribut Indihome PT
Telkom Kediri dinilai baik oleh para penggunannya.
Atribut Indihome antara lain kualitas produk dengan
sinyal yang bagus, kualitas layanan yang baik dan dapat
diandalkan, harga yang terjangkau dan sesuai manfaatnya
dan varian produk yang beragam. Kesimpulan hasil
penelitian ini adalah semua atribut yang dimiliki
Indihome disetujui konsumen dan konsumen menilai
bahwa kinerja dari atribut produk tersebut sangat baik.
Hasil tersebut sesuai dengan penelitian (Widiyanti, 2019)
dan penelitian (Alam, 2019) menyatakan bahwa arah
sikap konsumen adalah positif yang artinya atribut dapat
diterima dengan baik oleh konsumen.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang
sudah dilakukan peneliti terkait analisis sikap fishbein
konsumen  pengguna Indihome PT Telkom Kediri.
Atribut 'yang dianggap paling penting oleh konsumen
adalah atribut kualitas produk sedangkan atribut yang
paling dipercaya oleh konsumen adalah atribut kualitas
layanan. Arah sikap konsumen pengguna wifi Indihome
PT Telkom Kediri adalah sangat positif dengan nilai total
sikap Ao adalah 80,99. Atribut yang dimiliki Indihome
PT Telkom Kediri dalam penelitian ini ada empat yaitu
kualitas produk, varian produk, harga dan kualitas
layanan.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian maka peneliti dapat
memberikan saran sebagai berikut , penelitian selanjutnya
diharapkan dapat menggali sikap konsumen terhadap
perilaku pengguna Indihome terutama tindakan pengguna
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dalam memillih berlangganan Indihome dan niat
berlangganan Indihome, hal tersebut diharapkan dapat
memberikan penjelasan dan alasan yang mendalam
mengapa konsumen memilih berlangganan Indihome dan
niat apakah yang dimiliki konsumen dalam memilih
berlangganan Indihome. Sedangkan saran untuk PT

Telkom Kediri dalam mempertahankan sikap konsumen

pengguna Indihome agar tetap sangat positif , maka PT

Telkom Kediri harus mampu mempertahankan kualitas

produk sebagai atribut tertinggi yang dipilih konsumen,

di sisi lain atribut varian produk yang merupakan atribut

yang dinilai paling rendah oleh konsumen harus berupaya

ditingkatkan kualitasnya.
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