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Kepuasan akan tercipta bila harapan pelanggan dipenuhi oleh perusahaan.  Demikian halnya dengan pelanggan Telkom Vision yang memiliki harapan-harapan untuk berlangganan layanan Telkom Vision. Secara garis harapan-harapan yang dipertimbangkan pelanggan dapat berupa produk, harga dan non produk. Harapan-harapan tersebut mempengaruhi kepuasan pelanggan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang menjadi harapan pelanggan Telkom Vision di Semarang dan seberapa besar pengaruh harapan terhadap kepuasan pelanggan Telkom Vision di Semarang  Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi harapan pelanggan Telkom Vision di Semarang dan (2) untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harapan terhadap kepuasan pelanggan Telkom Vision di Semarang
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Telkom Vision yakni 5780 pelanggan. Sedangkan sampel penelitian ini adalah 130 pelanggan yang diambil dengan  metode purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan angket dan dokumentasi, analisis data menggunakan analisis faktor dan analisis regresi linear berganda. 
Hasil analisis faktor menunjukkan ada 11 kelompok harapan yang terbentuk yang menjadi variabel bebas yakni: Kesesuaian harga pada tiap paket program (X1), Program (X2), Kehandalan karyawan(X3) ,Pelayanan (X4), Kenyamanan(X5) , Kualitas (X6), Kemudahan (X7), Variasi (X8), Bonus (X9), Iklan (X10), dan  Teknologi (X11). Kemudian variabel bebas tersebut diregresikan dan data menunujukkan persamaan sebagai berikut: Y= -0,523 + 0,187X1 + 0,310X2  + 0,341X3  +  0,331X4 + 0,342X5 + 0,251X6 + 0,379X7 + 0,444X8 + 0,440X9 + 0,357X10 + 0,391X11. Hasil perhitungan diperoleh Fhitung = 49,694 dimana Sig. 0,000<0,05 dengan demikian hipotesis yang diajukan diterima. Secara bersama-sama sumbangan variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat sebesar 80,6%. Berdasarkan koefisien determinasi parsial (r2) variabel kehandalan karyawan memiliki pengaruh paling besar (12,6%) daripada variabel lainnya.
Dari hasil penelitian ini faktor Kesesuaian harga pada tiap paket program, Program, Kehandalan karyawan, Pelayanan, Kenyamanan, Kualitas, Kemudahan, Variasi, Bonus, Iklan, dan  Teknologi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan pihak Telkom Vision memahami harapan pelanggan dan membuat program kerja untuk memenuhi ataupun meningkatkan kepuasan agar pelanggan menjadi loyal. 
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