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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh ketanggapan (responsiveness) terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna Wi-Fi IndiHome PT Telkom Bengkalis. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kota Bengkalis. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Nonprobability Sampling 

dengan teknik Snowball Sampling, dengan jumlah responden sebanyak 100 responden. Metode 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Hasil tanggapan responden 

tentang kepuasan pelanggan pada Wi-Fi IndiHome PT Telkom Bengkalis adalah sangat tinggi, 

dengan total skor mean 4,24. Hasil tanggapan responden tentang responsiveness pada Wi-Fi 

IndiHome PT Telkom Bengkalis adalah tinggi, dengan skor mean 4,17. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar 16,115 > 1,984. Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan 

pelanggan Wi-Fi IndiHome PT Telkom Bengkalis adalah sebesar 72,6% dan sisanya 27,4% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
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Abstract 

 

This study aims to analyze the effect of responsiveness on customer satisfaction of IndiHome Wi-Fi 

users of PT Telkom Bengkalis. The type of research used is associative. The population in this 

study is the people of Bengkalis City. The sampling technique used in this study is Nonprobability 

Sampling with Snowball Sampling technique, with a total of 100 respondents. The data analysis 

method used is simple linear regression analysis. The results of respondents' responses regarding 

customer satisfaction on IndiHome Wi-Fi PT Telkom Bengkalis are very high, with a total mean 

score of 4.24. The results of respondents' responses regarding responsiveness on IndiHome Wi-Fi 

PT Telkom Bengkalis are high, with a mean score of 4.17. The results of this study indicate that 

responsiveness has a significant effect on customer satisfaction with a calculated rvalue > rtable of 

16.115 > 1.984. The influence of responsiveness on customer satisfaction of Wi-Fi IndiHome PT 

Telkom Bengkalis is 72.6% and the remaining 27.4% is influenced by other variables not 

examined in this study. 
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