
i 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN INDIHOME PT. 

TELEKOMUNIKASI YOGYAKARTA 

 

TUGAS AKHIR MAGANG 

Disusun dan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir guna memperoleh gelar 

Sarjana Strata-1 Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis dan Ekonomika, 

Universitas Islam Indonesia 

 

 

Disusun Oleh : 

Mu’arif Muqaraf – 20311507 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS BISNIS DAN EKONOMIKA 

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA 

2025  



ii 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN INDIHOME PT. 

TELEKOMUNIKASI YOGYAKARTA 

 

 

Tugas Akhir Magang 

Disusun dan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir guna memperoleh gelar 

Sarjana jenjang Strata-1 Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan 

Ekonomika, Universitas Islam Indonesia. 

 

 

 

Disusun Oleh: 

Nama : Mu’arif Muqaraf 

NIM : 20311507 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM SARJANA 

FAKULTAS BISNIS DAN EKONOMIKA 

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA 

2025 



iii 
 

PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME 

  



iv 
 

LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING 

 

 

 



v 
 

BERITA ACARA UJIAN TUGAS AKHIR 

 

 

 

 

 



vi 
 

MOTTO 

 

 

 

“Allah tidak berjanji bahwa langit akan selalu biru, tetapi allah 

berjanji bersama kesulitan ada kemudahan” 
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dia akan melihat (balasan)nya” 
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ABSTRAK 

Persaingan ketat industri telekomunikasi menuntut perusahaan untuk 

menjaga loyalitas pelanggan melalui kualitas layanan yang konsisten dan strategi 

harga yang kompetitif. PT. Telekomunikasi Yogyakarta sebagai penyedia layanan 

internet terbesar di Indonesia menghadapi tantangan dalam mempertahankan 

pelanggan di tengah meningkatkan alternatif penyedia produk dan jasa, salah 

satunya produknya adalah Indihome. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan indihome 

PT.Telekomunikasi Yogyakarta dengan menggunakan teori Expectancy 

Disconfirmation Theory (EDT) sebagai grand teori dan konsep Customer 

Relationship Management (CRM).  Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan kuesioner dan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa baik kualitas layanan maupun harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya 

peningkatan kualitas jaringan, pelayanan yang responsif, serta penetapan harga 

adaptif sebagai strategi praktis, sekaligus mengonfirmasi relevansi teori EDT dan 

memperkuat peran CRM dalam membangun loyalitas pelanggan. Keterbatasan 

penelitian adalah penggunaan sampel non-probabilitas dan fokus pada satu wilayah, 

penelitian selanjutnya direkomendasikan memperluas wilayah dan 

mempertimbangkan moderator seperti kepuasan atau kepercayaan merek. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Harga, Loyalitas Pelanggan, Expectancy 

Disconfirmation Theory, Customer Relationship Management
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ABSTRACT 

 

The intense competition in the telecommunications industry requires 

companies to maintain customer loyalty through consistent service quality and 

competitive pricing strategies. PT Telekomunikasi Yogyakarta, as one of the largest 

internet service providers in Indonesia, faces challenges in retaining customers 

amid the growing number of alternative products and services, including its 

flagship product, Indihome. This study aims to analyze the effect of service quality 

and price on customer loyalty of Indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta by 

employing the Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) as the grand theory and 

the concept of Customer Relationship Management (CRM). The research applied a 

quantitative approach using questionnaires and multiple linear regression analysis. 

The findings reveal that both service quality and price have a positive and 

significant influence on customer loyalty. These results highlight the importance of 

improving network quality, providing responsive customer service, and 

implementing adaptive pricing as practical strategies, while also confirming the 

relevance of EDT and reinforcing the role of CRM in fostering customer loyalty. 

The limitation of this study lies in the use of non- probability sampling and its focus 

on a single region therefore, future research is recommended to expand the 

geographical scope and to include potential moderating variables such as costumer 

satisfaction or brand trust. 

Keyword : Service Quality, Price, Costumer Loyalty, Expectancy 

Disconfirmation Theory, Costumer Relationship Management. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Profil Perusahaan 

Profil dan Riwayat Singkat Perusahaan 

PT Telekomunikasi Indonesia Tbk, atau yang lebih dikenal dengan nama 

Telkom, memiliki sejarah panjang yang dimulai pada tahun 1856. Pada waktu itu, 

Belanda membangun sistem telegraf pertama di Indonesia, yang menjadi cikal 

bakal layanan telekomunikasi di tanah air. Pada tahun 1882, Belanda mendirikan 

Nederlandsch Indische Telegraaf Maatschappij (NITM), yang kemudian  

berkembang menjadi sistem telekomunikasi yang menghubungkan kota-kota besar 

di Indonesia. Setelah Indonesia merdeka, pada tahun 1961, pemerintah mendirikan 

Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel), yang mengelola layanan 

pos dan telekomunikasi di Indonesia. 

Pada tahun 2000, Telkom mulai melakukan privatisasi dan menjual 

sahamnya kepada publik, yang tercatat di Bursa Efek Indonesia. Sejak saat itu, 

Telkom semakin mengembangkan berbagai layanan digital, termasuk 

memperkenalkan layanan seluler melalui anak perusahaannya, Telkomsel. 

Kemudian, pada tahun 2010-an, Telkom fokus pada transformasi digital, dengan 

memperkenalkan layanan seperti Indihome, yang menyediakan layanan internet 

rumah, serta memperluas infrastruktur data center untuk mendukung kebutuhan 

teknologi informasi di Indonesia (Telkom, 2024). 

1.1.1 Visi dan Misi  

Visi : Menjadi digital telco pilihan utama untuk memajukan masyarakat. 

Misi :  

a) Mempercepat pembangunan Infrastruktur dan platform digital 

cerdas yang berkelanjutan, ekonomis, dan dapat diakses oleh seluruh 

masyarakat. 

b) Mengembangkan talenta digital unggulan yang membantu 

mendorong kemampuan digital dan tingkat adopsi digital bangsa. 
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c) Mengorkestrasi ekosistem digital untuk memberikan pengalaman 

digital pelanggan terbaik. 

1.1.2 Nilai Nilai Perusahaan 

 PT. Telkom Indonesia memiliki beberapa core value, diantaranya ialah : 

1. Amanah 

Memegang teguh kepercayaan yang diberikan 

2. Kompeten 

Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas 

3. Harmonis 

Saling peduli dan menghargai perbedaan 

4. Loyal 

Berdidikasi dan mengutamakan kepentingan Bangsa dan Negara 

5. Adaptif 

Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakkan ataupun 

menghadapi perubahan 

6. Kolaboratif 

Membangun kerja sama yang sinergis 

1.1.3 Strategi Bisnis 

Strategi utama yang akan direalisasikan Telkom adalah mengembangkan 

perusahaan digital atau DigiCo yang fokus pada segmen bisnis B2B dan B2C. 

Telkomsel melalui PT Telkomsel Ekosistem Digital mengembangkan portofolio 

bisnis vertikal di sektor digital, yakni kesehatan (health-tech) melalui layanan 

aplikasi Fita, pendidikan (edu-tech) melalui layanan aplikasi Kuncie, dan sektor 

mobile gaming melalui anak usaha Majamojo, yang akan memiliki potensi besar 

dalam mendorong perekonomian digital nasional (Telkom, 2022). 
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1.1.4 Struktur Organisasi 

 

 

Sumber: Telkom Witel Yogyakarta, 2024 

Bagian General Manager (GM) merupakan divisi yang dibawahi langsung 

dari Ketua Manager PT. Telkom Witel Yogyakarta wilayah Daerah Istimewa 

Yogyakarta (DIY). Dimana General Manager PT. Telkom Witel Yogyakarta 

membawahi divisi Manager War Room, Manager Access and Service Operation, 

Manager Consumer Service, Manager Customer Care, Manager Logistic and 

General Support. Divisi Manager Customer Service membawahi divisi Business 

Government Enterprise and Service yang berhubungan dengan kegiatan promosi 

Wifi Corner. Divisi Business Government Enterprise and Service adalah divisi yang 

berhubungan langsung dengan kegiatan promosi dan berhubungan langsung dengan 

Assistant Manager Bisnis and Territory Service Wifi Corner. Divisi Business 

Government Enterprise and Service berhadapan langsung kepada pelanggan dalam 

melayani kebutuhan dan melaksanakan promosi. 

 

 

 

Gambar 1. Struktur Organisasi PT. Telekomunikasi Yogyakarta Gambar 1. Struktur Organisasi PT. Telekomunikasi Yogyakarta Gambar 1.1 Struktur organisasi PT. Telekomunikasi Yogyakarta 
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1.1.5 Pesaing Utama Perusahaan 

PT Telkom Indonesia memiliki saingan utama dari perusahaan Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) lainnya, antara lain: 

1. PT PLN (Persero) 

PT PLN, melalui anak perusahaannya PT Indonesia Connets Plus 

(ICON+), memperkenalkan bisnis baru bernama Inconnet, yang 

merupakan layanan internet broadband tetap (iconpln, 2025). 

2. XL Satu  

XL juga memiliki produk serupa seperti yang dimiliki oleh Telkom, XL 

menyediakan beragam paket dengan harga yang berbeda-beda mulai dari 

Value, Smart dan Family (xlsatu , diakses 2025).  

1.1.6 Segmen Pasar 

Selama tahun 2019, PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk (Telkom) konsisten 

memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya dan terus menjadi pemimpin pasar. 

Kemampuan Telkomsel dan Indihome dalam memimpin pasar menunjukkan 

kepercayaan masyarakat terhadap kualitas layanan dari TelkomGroup. 

Telkomsel berupaya untuk memperkuat posisinya di segmen milenial, yang 

akan menjadi high value customers di masa mendatang. Telkomsel menawarkan 

berbagai layanan dengan kualitas terbaik dan terluas dengan strategi pricing yang 

rasional melalui konsep more for more, sehingga profitabilitas tetap terjaga. Hal ini 

penting untuk memastikan kami dapat berinvestasi kembali untuk memastikan 

keberlanjutan bisnis di masa mendatang.  

Sementara itu, Indihome sebagai mesin pertumbuhan Telkom lainnya terus 

mencatatkan pertumbuhan yang signifikan. Sampai dengan September 2019, 

pelanggan Indihome telah mencapai 6,5 juta dengan pendapatan sebesar Rp13,7 

triliun atau tumbuh 52,1% dibanding periode yang sama di 2018. Hal ini tercapai 

dengan berbagai inovasi dan pengembangan layanan yang ditawarkan kepada 

pelanggan. Di akhir triwulan 3, terdapat 4,5 juta add-on yang digunakan oleh 

pelanggan. Indihome juga menawarkan berbagai pilihan bandwidth untuk 

pelanggan residensial sampai dengan 200 Mbps dan 300 Mbps. Indihome juga 

menawarkan IndiBox yang merupakan layanan OTT dengan menggunakan akses 
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internet untuk pelanggan Indihome berbasis perangkat Android TV Box/Smart Box. 

Selain itu, konten yang ditawarkan Indihome makin lengkap dengan layanan baru 

seperti ruang terampil yang merupakan channel edutainment berisi tutorial dan 

pembelajaran langsung dari pakar masing-masing topik, gameQoo yang 

memungkinkan pelanggan gamer Indihome untuk bermain game di TV tanpa harus 

mengunduh. Layanan Indihome yang luas di berbagai kota kecamatan dengan harga 

terjangkau ini dapat dinikmati segala segmen masyarakat (Telkom, 2019). 

1.1.7 Produk-Produk Perusahaan 

1. Indihome 

Indihome adalah layanan digital yang menyediakan internet rumah, telepon 

rumah, dan TV Interaktif (Indihome TV). Saat ini jaringan Indihome sudah 

tersebar di seluruh wilayah Indonesia dan terus berinovasi untuk memenuhi 

kebutuhan internet yang lebih baik bagi masyarakat.  

2. MyTelkomsel 

MyTelkomsel adalah layanan aplikasi yang diluncurkan Telkomsel untuk 

memberikan kemudahan mengelola akun dan mengakses layanan 

pelanggan (Halo, PraBayar, Orbit, Indihome) dengan menggunakan 

smartphone (Indihome, diakses 2025). 

1.2 Latar Belakang Masalah   

Dunia bisnis menunjukan perkembangannya secara signifikan dan 

mengalami kemajuan diberbagai bidang saat ini. Salah satunya pada sektor 

telekomunikasi. Telekomunikasi terdiri atas dua suku kata, yaitu tele yang berarti 

jarak jauh, dan komunikasi merupakan kegiatan untuk menyampaikan berita atau 

informasi (Dharmajaya et al., 2024). Telekomunikasi secara sederhana dapat 

diartikan sebagai sistem komunikasi jarak jauh yang menggunakan alat atau media 

elektronik untuk mengirim dan menerima informasi dengan efisiensi dan akurasi. 

Seiring dengan perkembangan teknologi telekomunikasi yang semakin pesat dan 

pentingnya mendapatkan informasi secara cepat membangkitkan kebutuhan 

kebutuhan manusia akan pentingnya penggunaan internet sebagai salah satu 

alternatif untuk melakukan aktivitas komunikasi dan pengambilan informasi yang 



20 
 

dibutuhkan. Sangat lazim ditemui oleh kita semua di dalam masyarakat sosial kota 

tiap individu atau orang pasti mempunyai satu atau lebih alat komunikasi yang 

tercipta dengan adanya perkembangan teknologi komunikasi, contohnya adalah 

smartphone yang terhubung atau terkoneksi dengan internet (Kristiyono, 2015). 

Internet adalah jaringan komputer global yang memungkinkan 

penggunanya mengakses informasi, serta berkomunikasi dengan orang lain di 

seluruh dunia melalui berbagai layanan online, seperti media sosial, email dan e-

commerce. Selain itu, internet memungkinkan manusia untuk berpartisipasi dalam 

komunitas online yang beragam, sehingga pengguna dapat mengembangkan 

kemampuan dan pengetahuan mereka melalui berbagai sumber online. Internet 

memiliki pengaruh cukup besar dalam kehidupan, Tidak terkecuali di Indonesia 

jumlah pengguna internet pada tahun 2024 mencapai 186 juta jiwa dari total 

populasi sekitar 278 juta jiwa penduduk indonesia tahun 2023 (APJII, 2024). 

 

Gambar 1.2 Pengguna internet pada Januari tahun 2024 

 Sumber: Social, 2024 

Dengan kondisi di atas, tentu saja perusahaan dituntut mampu menawarkan 

barang atau jasa dengan mutu dan pelayanan yang baik pada pelanggan dari waktu 

ke waktu, karena pelanggan yang semakin pandai dan terdidik, menyebabkan 

kebutuhan berubah sangat cepat (Ferre et al., 2023). Kualitas layanan dan pengaruh 

harga sangat erat kaitannya dengan kepuasaan pelanggan sehingga menciptakan 
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loyalitas pelanggan. Peranannya dapat mendorong pelanggan membentuk 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Secara hubungan jangka panjang dapat 

memberikan pemahaman yang akurat sehingga sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan pelanggan (Ira Irmawati & Budi Rahardjo, 2023). 

PT. Telekomunikasi Indonesia adalah Badan Perusahaan Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak dibidang jasa telekomunikasi dan jaringan terbesar di 

Indonesia. Pemegang saham  perusahaan Telkom mayoritas adalah Pemerintah  

Republik  Indonesia  sebesar  52,09%  dan  sisanya  sebesar  47,91% saham dikuasai  

oleh  publik. PT Telkom  merupakan  perusahaan  yang  bertransformasi  menjadi 

digital  telecommunication  company,  operasional  dan penerapan  strategi  bisnis 

perusahaan  berorientasi  pada  pelanggan (customer oriented) (Telkom, 2024).  

PT. Telkom menerapkan inovasi dari pertumbuhan teknologi informasi dan 

komunikasi dalam bentuk internet tersebut menjadi salah produk bernama Speedy 

yang pada tahun 2015 berganti nama menjadi Indihome (Indonesia Digital Home). 

Perubahan dari speedy ke Indihome mengalami pembaruan yang terletak pada kabel 

yang digunakan menjadi kabel optik sehingga mendapatkan kualitas yang unggul 

dan aman, serta jaringan akan tetap baik jika cuaca sedang buruk. (Sari & Wahyono, 

2022) PT. Telekomunikasi Indonesia  melakukan perkembang dengan menyebarnya 

anak perusahaan di seluruh indonesia, salah satunya adalah PT. Telkom Wilayah 

Usaha Telekomunikasi (WITEL), melayani atau berhubungan dengan layanan 

telepon rumah (fixed phone), jaringan telepon, speedy, UseeTV, kartu halo dan juga 

paket bundling Indihome (Ummah, 2019). 

Indihome telah menunjukan dedikasinya untuk terus berinovasi untuk agar 

dapat memberikan solusi dan pengalaman digital terbaik bagi para pelanggannya. 

Ini terbukti dari tersedianya program loyalitas pelanggan,  layanan Speed on 

Demand adalah opsi peningkatan kecepatan dan paket tambahan untuk televisi 

Indihome (Minda Agustina & Azhari Akmal Tarigan, 2023). Indihome adalah 

layanan akses internet kabel berkecepatan tinggi melalui laptop ataupun PC 

(Personal Computer) yang dapat diakses melalui modem, maupun router. Indihome 

juga dilengkapi dengan beragam layanan seperti telepon mania, wifi-id seamless, 

Trend Micro Antivirus, Indihome View, Layanan ini disediakan oleh PT. 
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Telekomunikasi Indonesia untuk seluruh pelanggannya, indihome menawarkan 

suatu pengalaman baru dalam melakukan koneksi internet dengan berkecepatan 

tinggi (hingga 100 Mbps) dengan didukung infrastruktur dengan jaringan yang 

paling luas hingga ke daerah-daerah (Aditiya et al., 2022). 

Indihome juga menyediakan Internet dengan berbagai pilihan paket 

tambahan dimulai dari Single Play, Dual Play, hingga Triple Play. Single Play 

hanya menawarkan satu layanan saja, yakni internet berkecepatan 300 mbps. 

Sementara itu, Dual Play menawarkan layanan internet dan telepon rumah. 

Terakhir, Triple Play dengan layanan internet, telepon, dan televisi interaktif.  

layanan tambahan yang bisa dipilih sesuai dengan kebutuhan. Saat ini jaringan 

indihome tersebar diseluruh wilayah Indonesia dan terus berinovasi untuk 

memenuhi kebutuhan internet yang lebih baik bagi masyarakat. Indihome telah 

melayani lebih dari 8,3 juta pelanggan dari 496 kota dan kabupaten di Indonesia 

(Septianarditya & Nasir, 2022).  

Namun pada saat diluncurkan pada tahun 2015, IndiHome Triple Play telah 

menghadapi beberapa permasalahan yaitu tidak dapat memberikan Pelayanan yang 

memuaskan kepada pelanggan. Layanan Pelanggan internet fixed broadband milik 

PT Telkom Indonesia, Indihome, mengeluhkan koneksi internet yang tidak stabil 

atau kecepatan yang menurun. Pelanggan Indihome juga seringkali mengalami 

kesulitan dalam menggunakan jaringan indihome ketika terjadi cuaca yang buruk, 

keluhan ini terjadi ketika pelayanan Indihome seringkali terlambat dalam mengatasi 

masalah sehingga pelanggan merasa tidak dilayani dengan waktu yang tepat dan 

baik. Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan (Suarsa et al., 2022). PT Telkom Yogyakarta sudah 

semestinya merancang strategi dan meninjau pada setiap pelanggan indihome. 

Salah satu adalah selalu berusaha memberikan kualitas layanan yang memuaskan 

agar dapat menarik perhatian pelanggan dan menentukan harga jual secara benar 

dengan mempertimbangkan daya beli pelanggan, sehingga dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan (Aissyah et al., 2022). 
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Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu 

merek,toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten. Suatu perusahaan dikatakan berhasil tidak lepas 

dari harga dan pelayanan yang diberikan untuk memuaskan pelanggan dan 

menimbulkan loyalitas. Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen 

pelanggan untuk bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang secara konsisten dimasa yang akan datang meskipun 

ada pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran yang menyebabkan perubahaan 

perilaku (Putri, 2025). Bagi perusahaan  yang bergerak di sektor jasa, pemberian 

pelayanan berkualitas pada pelanggan adalah hal mutlak yang harus dilaksanakan 

oleh perusahaan untuk mencapai keberhasilan (Ferre et al., 2023). 

Loyalitas juga merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan  kinerja  yang  dipersepsikan  produk  (atau  hasil)  

terhadap  ekspektasi mereka loyalitas  pelanggan disebut  sebagai ungkapan 

emosional seseorang terhadap produk berdasarkan aspek ekspektasi terhadap 

produk berupa pengalaman akumulatif, atau setelah produk jasa tersebut dipilih. 

Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen 

kuat untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan produk yang disukai 

secara konsisten, sehingga menimbulkan rangkaian pembelian produk yang sama 

secara berulang (Mamahit et al., 2022). 

Adapun faktor pertama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

kualitas layanan. Kualitas yang baik merupakan hal yang harus dikerjakan oleh 

penyedia jasa dengan baik dan tepat (Adolph, 2016). Kualitas   layanan    berfokus    

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam    

penyampaiannya   untuk   mengimbangi   harapan pelanggan. Kualitas layanan 

adalah seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Salah satu strategi untuk dapat memuaskan pelanggannya dengan cara 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan (Nurrahman et al., 

2022). 

 Kualitas layanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 

pelanggan atas pelayanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan 
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sesungguhnya yang diharapkan. Layanan adalah tindakan kinerja yang salah 

satunya dapat menawarkan yang lain, intinya intangible dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun yang produksi atau mungkin tidak terikat produk fisik 

(Herawati et al., 2018). Maka   dari   itu   kualitas   layanan   mempengaruhi 

kepuasaan bagi pelanggan dalam hal   ketika   diberikan   pelayanan   yang   terbaik   

bahkan   memenuhi   harapan   pelanggan,   maka   pelanggan akan lebih aktif dalam    

proses    mengkonsumsi jasa dari perusahaan dikarenakan adanya   rasa   kepuasaan   

yang   dirasakan   dari   pelanggan (Engelka & Kartika, 2023).  

Selain kualitas layanan, faktor berikutnya yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan adalah harga. Harga juga memegang peranan penting dalam 

menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Harga merupakan sejumlah nilai 

yang dibebankan terhadap suatu produk atau sejumlah nilai yang dipertukarkan 

oleh pelanggan atas manfaat dari kepemilikan atau penggunaan produk. Harga 

biasanya merupakan indikator nilai atau uang apabila harga itu berhubungan dengan 

manfaat atau kegunaan yang diterima dari sebuah barang atau jasa (Sabda Puta 

Mediti, 2020). Harga dapat ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing, 

mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung penjualan (Saepulloh et al., 

2023). 

 Harga memainkan peran penting dalam mengkomunikasikan kualitas dari 

jasa tersebut. Oleh karena itu, harga harus diikuti dengan pelayanan agar tidak 

terjadi ketidak seimbangan antara keduanya, setiap perusahaan harus menetapkan 

harga yang tepat agar dapat berhasil dalam memasarkan produk atau jasanya, 

karena harga merupakan salah satu atribut krusial yang dinilai oleh pelanggan, pada 

kondisi ini pelanggan rentan terhadap harga, suatu produk yang relatif harganya 

lebih tinggi dibandingkan pesaing dapat menghilangkan produk tersebut karena 

bagi sebagian orang tingkat harga melambangkan kualitas produk yang ditawarkan. 

Harapan pelanggan yang lain adalah tentang potongan harga juga kelayakan harga 

atas barang yang dibelinya (Gofur, 2019). 

Melihat fenomena yang terjadi dimana permintaan masyarakat akan layanan 

berbasis teknologi FTTH dan indihome Triple Play semakin meningkat namun jika 

tidak disertai dengan peningkatan kualitas produk dan pelayanan yang diberikan 
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serta penetapan harga Indihome yang tidak kompetitif, tidak menutup kemungkinan 

bahwa Indihome akan kalah bersaing dengan perusahaan kompetitor maupun 

dengan perusahaan perusahaan pendatang baru yang muncul dan siap bersaing 

seiring dengan meningkatnya permintaan pasar. Permasalahan tersebut tentunya 

dapat menjadi ancaman besar bagi perusahaan Telkom yang menaungi Indihome 

jika tidak ada upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan dan harga 

(Fitriyani & Hidayat, 2023). 

Maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berdasarkan fenomena, 

kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan dan telah diuraikan di atas dengan 

judul ”Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Indihome di PT.Telekomunikasi Indonesia”. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan oleh peneliti, maka rumusan 

masalah dalam melakukan kegiatan magang tersebut yaitu : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

indihome di PT. Telekomunikasi Yogyakarta ? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan indihome di PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan oleh peneliti, maka tujuan 

penelitian dalam melakukan kegiatan magang tersebut yaitu : 

1. Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan indihome PT.Telekomunikasi Yogyakarta 

2. Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

indihome di PT. Telekomunikasi Yogyakarta 

1.5 Implikasi Penelitian 

a) Dampak pada Perusahaan: Menjadi sebuah sarana masukan maupun 

informasi bagi Indihome PT Telekomunikasi (Telkom) Yogyakarta. 

b) Kontribusi terhadap Ilmu Pengetahuan: Hal ini diharapkan dapat membantu 

untuk kemajuan keahlian manajemen, khususnya di bidang pemasaran 
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c) Manfaat Praktis: Hal ini diharapkan dapat membantu untuk kemajuan 

keahlian manajemen pada PT.Telekomunikasi Indonesia, khususnya di 

bidang pemasaran. 

d) Pengaruh pada Kebijakan: Menjadi sebuah sarana masukan maupun 

informasi bagi Indihome PT Telekomunikasi (Telkom) Yogyakarta. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) 

Grand theory yang digunakan dalam penelitian ini adalah Expectancy 

Disconfirmation Theory (teori kepuasan), teori ini dirumuskan pada tahun 1980,  

oleh Richard L. Oliver Expectancy Disconfirmation Theory atau bisa disingkat 

dengan sebutan EDT. Menurut I.Lestari (2023) Teori ini digunakan untuk 

menggambarkan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan itu terbentuk. Teori 

EDT sendiri adalah model teori yang menerangkan bahwa melakukan pembelian 

suatu produk kemudian membandingkan harapan dengan kinerja produk yang 

sesungguhnya. Teori Expectancy Disconfirmation bisa juga disebut sebagai teori 

Expectancy Disconfirmation Model, perkembangan dari teori sebelumnya yang 

dikenal dengan nama Cognitive Dissonance Theory atau disingkat CDT yang 

pertama kali diperkenalkan oleh Leon Festinger pada tahun 1957.  

Teori CDT merupakan teori yang digunakan untuk menyelaraskan harapan 

seseorang terhadap sesuatu dengan apa yang dia alami tentang hal tersebut secara 

langsung.  The Expectancy Disconfirmation model  ini merupakan teori yang 

dibangun berdasarkan teori CDT, teori ini digunakan  untuk mengukur Customer 

Satisfaction dari perbedaan antara harapan dan pengalaman pelanggan dalam 

produk atau layanan yang telah dirasakan: 

a. Harapan  

Harapan didefinisikan sebagai antisipasi pelanggan tentang kinerja 

produk dan layanan. Teori EDT mendefinisikan beberapa perilaku 

pelanggan dalam proses pembelian. Pertama, pelanggan memiliki 

harapan awal atau disebut ekspektasi sesuai dengan pengalaman 

mereka sebelumnya dengan menggunakan produk atau layanan 

tertentu, harapan pelanggan jenis ini yang melakukan pembelian ulang 

terhadap bisnis tertentu dikatakan lebih dekat dengan kenyataan. 

Kedua, pelanggan baru yang tidak memiliki pengalaman sebelumnya 
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akan kinerja produk atau layanan, untuk pertama kalinya mereka 

membeli dari jenis bisnis tertentu, harapan  awal pelanggan seperti ini 

terdiri dari umpan balik yang mereka terima dari media 

massa,pelanggan lain dan iklan. 

b. Kinerja yang dirasakan  

Merujuk kepada pengalaman pelanggan setelah menggunakan produk 

atau layanan yang dapat lebih baik atau bahkan buruk dari harapan 

pelanggan. Kedua jenis pelanggan yang memiliki pengalaman 

langsung atau tidak memiliki pengalaman langsung akan 

menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan untuk sementara 

dan dapat mencapai  kualitas sebenarnya dari produk atau layanan 

yang disajikan. 

c. Diskonfirmasi  

Merupakan perbedaan antara harapan awal pelanggan dan kinerja 

akhir yang dirasakan. 

d. Kepuasan  

Ketika kinerja akhir produk atau layanan bisa memenuhi harapan 

pelanggan, diskonfirmasi positif akan mengarah kepada Customer 

Satisfaction. Sebaliknya diskonfirmasi negatif akan terjadi dan akan 

mengarah pada ketidakpuasan pelanggan. Selanjutnya ketika tidak ada 

perbedaan antara harapan dan kinerja aktual berarti kinerja kinerja 

aktual yang dirasakan adalah sama dengan ekspektasi maka konfirmasi 

sederhana akan terjadi. 

2.2 Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship 

Management) 

Customer Relationship Management atau disingkat CRM bukan hanya 

teori tetapi juga merupakan praktik dan sistem yang diterapkan oleh perusahaan 

untuk mengelola hubungan dengan pelanggan. Menurut  Kotler (2014) dalam 

bukunya yang berjudul “Principles of Marketing 15th Global” CRM 

merupakan keseluruhan proses pembangunan dan nilai dan kepuasaan 

pelanggan yang unggul. Customer Relationship Management adalah aspek 
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penting dalam memaksimalkan hubungan dengan pelanggan. CRM mengelola 

informasi terperinci tentang pelanggan individu dan dengan hati-hati mengelola 

titik kontak pelanggan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Ini berkaitan 

dengan aspek perolehan, penyimpanan, dan mempertahankan pelanggan yang 

menguntungkan hubungan dengan memberikan penilaian pelanggan dan 

kepuasaan pelanggan. 

2.2.1 Penilaian Pelanggan (Costumer Value) 

Merupakan evaluasi yang dilakukan pelanggan terhadap perbedaan 

antara semua manfaat dan semua biaya penawaran pemasaran relatif terhadap 

dari penawaran yang bersaing. Seorang pelanggan relatif terhadap penawaran 

yang bersaing. Pelanggan sering tidak memperhatikan nilai dan biaya secara 

akurat atau objektif, mereka bertindak berdasarkan nilai yang diterima atau 

dirasakan. 

2.2.2 Kepuasaan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

Kepuasaan pelanggan bergantung pada kinerja produk atau jasa yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapan pembeli. Jika kinerja produk atau jasa 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa tidak puas. Sebaliknya jika 

kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas. perusahaan yang 

unggul akan berusaha keras untuk membuat pelanggan penting tetap merasa 

puas. Sebagian besar penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasaan 

pelanggan yang lebih tinggi akan menghasilkan loyalitas pelanggan, yang pada 

akhirnya menghasilkan kinerja perusahaan yang baik. 

2.3 Loyalitas Pelanggan 

Menurut Purwani dan Dharmestha dalam (F. Hidayat et al., 2023) 

loyalitas pelanggan adalah suatu sikap terhadap produk yang berwujud untuk 

diekspresikan oleh pelanggan dalam bentuk keyakinan suka atau tidak suka dan 

memutuskan apakah ingin membeli produk tersebut atau tidak. Loyalitas 

pelanggan adalah mesin penggerak kesuksesan suatu bisnis. Namun usaha 

mempertahankan pelanggan yang merupakan bagian penting dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan bukanlah hal yang sederhana, karena 
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perusahaan harus mengintegrasikan semua dimensi bisnis dan menentukan 

bagaimana sebaiknya menciptakan nilai bagi pelanggannya (Pertiwi et al., 

2022). 

Loyalitas pelanggan terbentuk melalui proses belajar dan hasil 

pengalaman seorang pelanggan yang telah melakukan pembelian secara 

konsisten sepanjang waktu (Anggraini & Budiarti, 2020). jika seseorang adalah 

pelanggan setia, dia akan menunjukan perilaku pembelian yang mendefinisikan 

sebagai pembelian non-kasual yang terkadang diwakili oleh beberapa entitas 

pembuat keputusan (Sholikhah & Hadita, 2023). Loyalitas diklasifikasikan 

sebagai perilaku dan sikap pelanggan dan menunjukan bahwa sikap dan 

perilaku tersebut dapat dievaluasikan untuk menentukan loyalitas pelanggan 

(Hafidz & Muslimah, 2023). Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam penelitian 

(Sukmanawati & Purwati, 2022) indikator customer loyalty terdiri atas: 

a. Repeat Purchase, adanya kesetiaan pembelian secara berulang atau 

pembelian secara berkala. Pembelian secara berulang menunjukan 

adanya keterikatan dan dapat digunakan untuk mengukur nilai 

kepuasaan pelanggan terhadap produk perusahaan. 

b. Retention, ketahanan loyalitas pelanggan terhadap pengaruh negatif 

mengenai perusahaan. Pelanggan yang loyalitasnya seperti ini tidak 

gampang terpengaruh oleh adanya produk-produk lain yang dapat 

dikatakan jauh lebih murah,fitur lebih lengkap, dan lain lain. 

c. Referrals, pelanggan dalam situasi ini mampu dan mau 

merekomendasikan produk perusahaan terhadap orang-orang 

terdekatnya yang berada di sekitar lingkungannya. Singkatnya 

adalah mereferensikan secara total eksistensi perusahaan. 

(Wicaksono, 2022). 

2.4 Kualitas Layanan 

Menurut Firmansyah (2018) dalam penelitian (Sukmanawati & 

Purwati, 2022) kualitas layanan atau jasa yaitu pelanggan akan merasa puas 

apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. Layanan adalah aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah 
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elemen dan manfaat tidak terlihat yang saling berkaitan. Kualitas layanan adalah 

suatu keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan (Bunga Pertiwi et al., 2022). 

Kualitas layanan telah muncul sebagai faktor terpenting dalam 

menentukan keberhasilan perusahaan secara keseluruhan. Kualitas layanan 

merupakan faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan agar berhasil 

mengelola ulang dan kepedulian dari pelanggan (U. P. Lestari & Sinambela, 

2022). Tingkat kualitas layanan sangat erat hubungannya dengan mutu suatu 

produk, baik berupa barang ataupun jasa (Murniaty et al., 2019). menurut 

Parasuraman dalam (Suwarsito & Aliya, 2020)  dimensi kualitas layanan dibagi 

menjadi lima dimensi diantaranya adalah: 

a. Tangibles (Bukti Fisik) 

Kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada 

pihak eksternal. Kemampuan saran, penampilan, prasarana 

perusahaan dan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa atau perusahaan. Yang 

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan yang 

dipergunakan, serta penampilan pegawainya. 

b. Reliability (Kehandalan) 

Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti memiliki ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan dan 

sikap yang simpatik dengan akurasi yang tinggi. 

c. Responsiveness (Ketanggapan) 

Kemauan perusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas dan akurat. 

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian) 
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Kesopanan, pengetahuan dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain seperti 

kredibilitas, komunikasi, keamanan, sopan santun dan kompetensi. 

e. Emphaty (Empati) 

Perusahaan memberikan perhatian lebih dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan pelanggan. Perusahaan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu untuk 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

2.5 Harga 

Harga adalah suatu cara pandang atau persepsi tentang bagaimana suatu 

hal dilakukan pelanggan mengenai harga faktor-faktor tertentu (murah, mahal, 

pantas) mempunyai pengaruh yang kuat terhadap niat membeli dan kepuasan 

pembelian (Tonda et al., 2024). Harga merupakan pendapatan bagi pengusaha 

ditinjau dari segi pelanggan, harga merupakan suatu pengeluaran atau 

pengorbanan yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk mendapatkan 

produk yang diinginkan guna memenuhi kebutuhan pelanggan (Ashary et al., 

2023). Menurut Kotler dan Amstrong (2011) dalam (Aswawi, 2022) 

mengemukakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu 

produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk 

memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk dan jasa.  

Dapat disimpulkan bahwa pada tingkatan harga tertentu, bila manfaat 

yang dirasakan pelanggan meningkat, maka nilai akan meningkat pula. Jika 

suatu produk mengharuskan pelanggan mengeluarkan biaya yang lebih besar 

dibanding manfaat yang diterima,maka yang terjadi adalah produk tersebut 

memiliki nilai yang negatif (T. Hidayat, 2020). Harga memiliki dua peranan 

penting dalam pengambilan keputusan para pembeli, Tjiptono (2013) dalam 

(Syahidin & Adnan, 2022): 
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a. Peranan alokasi harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para 

pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas 

tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan 

demikian, adanya harga dapat membantu para pembeli untuk 

memutuskan cara mengalokasikan daya beli mereka para berbagai 

jenis barang dan jasa. Pembeli membandingkan harga dengan 

berbagai alternatif yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi 

data yang dikehendaki. 

b. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu 

pelanggan mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini 

terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami 

kesulitan untuk menilai faktor produk seperti kualitas. Hal ini 

terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami 

kesulitan untuk menilai faktor produk atau manfaatnya secara 

objektif. Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang 

tinggi mencerminkan kualitas yang baik. 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian terdahulu yang relevan dalam penelitian ini digunakan 

untuk membantu mendapatkan gambaran mengenai penelitian Pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Disamping itu untuk 

mengetahui persamaan dan perbedaan dari beberapa penelitian dan faktor 

faktor penting lainnya, sebagai kajian yang dapat mengembangkan wawasan 

berpikir peneliti. 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

      

No  

Judul 

Nama 

Peneliti & 

Tahun 

 

Metode Penelitian 

 

Variabel 

 

Hasil Penelitian 

 

1 Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Indihome di kota 

Semarang 

Arifatu 

Afifah 

Khoirunnisa 

& Andi 

Wijayanto, 

2021 

Tipe penelitian ini adalah explanatory research, yang 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh antar 

variabel. Metode pengambilan sampel pada riset ini 

adalah nonprobability sampling dengan cara 

accidental sampling.. Google form pada penelitian 

ini digunakan untuk mengumpulkan data. 

X:Kualitas 

Layanan 

Y: Loyalitas 

Pelanggan 

kualitas pelayanan memberikan 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

2 Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas 

Pelayanan Dan 

Kepuasan 

Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

(Pada Pengguna 

Annxian 

N.L.C Ferre, 

Altje L. 

Tumbel & 

Woran 

Djemly, 

2023 

Teknik analisis data penelitian ini menggunakan 

analisis PLS (Partial Least Square) untuk menguji 

empat variabel hipotesis yang ada dalam penelitian 

ini. Masing masing hipotesis akan dianalisis 

menggunakan software SmartPLS 3.0 untuk menguji 

pengaruh atau hubungan antar variabel laten dengan 

indikator-indikatornya, dan apakah variabel 

X:Kualitas 

Layanan 

Y: Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukan kualitas layanan 

tidak terbukti berpengaruh 

secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Indihome di 

PT. Telekomunikasi, tbk Witel 

Maluku. 
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Produk Indihome 

Pt.Telkom Akses 

Kotamobagu) 

independen juga mempunyai pengaruh pada variabel 

dependen dengan adanya variabel moderasi. 

 

 

No 

 

Judul 

Nama 

Peneliti & 

Tahun 

 

Metode Penelitian 

 

Variabel 

 

Hasil Peneltian 

3 Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kualitas 

Produk dan 

Kepercayaan 

terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas 

Pelanggan 

Indihome Pt. 

Telekomunikasi 

Indonesia 

Pekanbaru. 

Juniar 

Rosalina 

Tanjung & 

Sarli 

Rahman, 

2023 

Sebanyak 95 pelanggan Pt. Telkom. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu teknik 

pengambilan secara acak (simple random sampling). 

X1: Kualitas 

Pelayanan 

X2: Kualitas 

Produk 

X3:Kepercayaan 

Y1:Kepuasan 

Pelanggan 

Y2:Loyalitas 

Pelanggan 

kualitas layanan PT.Telkom 

Indonesia Pekanbaru tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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No 

 

Judul 

Nama 

Peneliti & 

Tahun 

 

Metode Penelitian 

 

Variabel 

 

Hasil Peneltian 

4 Pengaruh Harga dan 

Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Indihome pada PT 

Telekomunikasi 

Indonesia Semarang 

Chantika 

Putri 

Aissyah, 

Agus 

Herman & 

Hari Susanta 

Nugraha, 

2022 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 

adalah non probability sampling dengan responden 

sebanyak 100. Pengambilan sampel secara non 

probability sampling ditunjukan bawah peluang 

bagian untuk terpilih menjadi subjek penelitian tidak 

akan diketahui. 

X1: Harga 

X2: Pelayanan 

Y: Loyalitas 

Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

mengenai pengaruh harga dan 

pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Indihome ini 

menghasilkan bahwa harga 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

5 Pengaruh Harga, 

Word of Mouth dan 

Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Telkom di 

Yogyakarta. 

Ahmudin & 

Dwi Wahyu 

Pril Ranto, 

2023 

Terdapat 100 orang yang dijadikan responden dalam 

penelitian pelanggan pada Pt. Telkom di Yogyakarta. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

convenience sampling. Kuesioner adalah alat yang 

digunakan untuk pengumpulan data. Analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini regresi linear 

berganda 

X1: Harga 

X2: Word of 

Mouth 

X3: Kepuasan 

Pelanggan 

Y: Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil penelitian bahwa variabel   

harga   tidak   memiliki   

pengaruh signifikan  pada  

loyalitas  pelanggan. 
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No 

 

Judul 

Nama 

Peneliti & 

Tahun 

 

Metode Penelitian 

 

Variabel 

 

Hasil Peneltian 

6 Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui  

Kepuasan 

Pelanggan sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi pada 

Pelanggan 

Indihome PT 

Telekomunikasi 

Indonesia, Tbk. 

(Persero) 

Fervin 

Mayos 

Likumahwa, 

2021 

Metode Kuesioner X1: Harga 

X2: Kualitas 

Layanan 

Y1: Loyalitas 

Pelanggan 

Y2: Kepuasaan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Dimana 

dengan semakin tinggi harga 

yang ditetapkan oleh PT. 

Telkomsel maka akan 

menurunkan loyalitas 

pelanggan Telkomsel.. 

Sumber : Data diolah peneliti, 2025 
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2.7 Hubungan Antara Konsep dan Variabel 

2.7.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hubungan antara kualitas layanan yang diterima dan kualitas layanan 

yang diantisipasi digambarkan sebagai kualitas layanan. Kualitas layanan 

yang diterima dengan sangat baik jika sesuatu layanan yang diperoleh 

ataupun dirasakan sesuai dengan yang di peruntukannya. Pelanggan yang 

menetapkan tujuan lebih mungkin untuk melaksanakan suatu pembelian 

ulang serta menjadi pelanggan yang loyal. Kemampuan perusahaan untuk 

memuaskan harapan pelanggannya melalui kualitas layanannya, kepuasaan 

konsumen, di sisi lain, didefinisikan sebagai tinjauan pasca pembelian 

terhadap kinerja produk/layanan alternatif yang dipilih untuk memenuhi  

harapan sebelum pembeli. Kepuasan konsumen adalah perasaan emosional 

yang dialami oleh pelanggan setelah menggunakan barang atau jasa yang 

sesuai dengan harapan dan tuntutannya (Daengs GS et al., 2013). 

H1 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

indihome 

2.7.2 Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Harga seringkali menjadi perhatian para pelanggan jika ingin membeli 

suatu barang atau jasa. Pelanggan tersebut mungkin memiliki batas atas dan 

batas bawah harga untuk membandingkan apakah harga dan barang/jasa itu 

sesuai dengan kualitasnya. Harga juga sering digunakan pelanggan sebagai 

indikator nilai ketika persepsi harga tersebut dihubungkan dengan manfaat 

yang dirasakan atas barang atau jasa yang digunakan. Ketika harga yang 

diberikan oleh perusahaan sesuai dengan nilai yang mereka terima, maka 

pelanggan akan merasa puas dan akhirnya akan menciptakan loyalitas 

pelanggan (Bunga Pertiwi et al., 2022). 

H2 : Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan indihome 
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2.9 Kerangka Model  

Dari penjelasan tentang latar belakang penelitian, rumusan penelitian, 

kajian teori, tujuan penelitian dan penelitian terdahulu pada akhirnya dapat           

dikemukakan kerangka konseptual penelitian yang berfungsi sebagai 

petunjuk untuk memudahkan dan memahami alur berfikir dalam penelitian 

ini sebagai berikut: 

 

 

 H1 

 

 

 

 

 

H2 

 

Gambar 1.1 Kerangka Model 

Sumber : Data diolah peneliti, 2025 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Layanan (X1) 

Harga (X2) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 
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   BAB 3 

  METODE PENELITIAN 

3.1 Metode Pendekatan  

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Secara 

umum metode penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan 

temuan-temuan baru yang dapat dicapai atau diperoleh dengan menggunakan 

prosedur-prosedur secara statistik atau cara lainnya dari suatu pengukuran. 

Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang didasari pada asumsi, kemudian 

ditentukan variabel dan selanjutnya dianalisis dengan menggunakan metode-

metode penelitian yang valid, terutama dalam penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif banyak digunakan baik dalam ilmu alam maupun ilmu sosial, dari fisika 

dan biologi hingga sosiologi dan jurnalisme (Ali et al., 2022). 

Untuk memperoleh data, Peneliti menyebarkan kuesioner kepada pelanggan 

yang berjumlah 100 responden dan telah menggunakan produk Indihome pada PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta. Kuesioner adalah kumpulan instrumen pertanyaan 

yang disusun berdasarkan alat ukur variabel penelitian, pengumpulan data dengan 

menggunakan kuesioner sangat efisien, responden hanya memilih jawaban yang 

sudah disediakan oleh peneliti. (Syafrida, 2022). 

Diperlukan suatu cara untuk mengkuantitatifkan data tersebut, yaitu dengan 

memberikan skor pada jawaban responden. Pemberian skor ini akan menggunakan 

skala likert, dimana:  

a.  Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) diberi bobot 1  

b. Jawaban Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2 

c. Jawaban Kurang Setuju (KS) diberi bobot 3 

d. Jawaban Cukup Setuju (CS) diberi bobot 4 

e. Jawaban Setuju (S) diberi bobot 5  

f. Jawaban Sangat Setuju (SS) diberi bobot 6 
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3.2 Unit Analisis 

Unit Analisis dalam laporan ini adalah PT.Telekomunikasi Witel Yogyakarta 

yang beralamatkan di jalan Jl. Yos Sudarso No.9 001, Kotabaru, Kec. 

Gondokusuman, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta. yang dimana 

berfokus pada produk yaitu indihome. Peneliti magang dalam bagian dari 

Government Service. Bagian ini dipilih karena sesuai dengan topik yang peneliti 

angkat yaitu tentang Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Loyalitas 

Pelanggan Indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta. Salah satu pertimbangan 

peneliti memilih tempat penelitian magang disini adalah mengingat bahwa 

pentingnya mempertahankan pelanggan indihome dari segi kualitas dan harga yang 

berikan oleh Telkom Yogyakarta. Proses ini memerlukan review serta masukan 

berupa usulan perbaikan. 

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Data primer merupakan sumber data yang menghadirkan akses kepada 

pencari data secara langsung. Sehingga peneliti mendapatkan informasi langsung 

dari sumber lapangan, seperti survei yaitu menyebarkan daftar pertanyaan tertulis 

kepada responden. Berikut indikator dalam kuesioner: 

Tabel 3.1 Indikator Kuesioner 

Variabel Indikator 

Kualitas 

Layanan 

1. Karyawan indihome memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera. 

2. Karyawan indihome memberikan layanan dengan 

akurat. 

3. Karyawan indihome memberikan layanan yang sangat 

baik dan memuaskan. 

4. Merasa yakin saat menggunakan layanan Indihome.  

5. Karyawan indihome memberikan tagihan biaya dengan 

benar. 

6. Karyawan indihome selalu siap membantu jika 

pelanggan membutuhkan bantuan. 

7. Karyawan memberikan informasi tagihan dengan benar. 
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8. Karyawan cepat dalam menyampaikan keluhan 

gangguan kepada teknisi indihome. 

9. Karyawan memberikan layanan dengan ramah saat 

pelanggan datang. 

10. Karyawan menanyakan keluhan yang dialami 

pelanggan. 

11. Karyawan indihome tidak menyela saat pelanggan 

memberikan informasi tentang keluhannya. 

12. Karyawan indihome memberikan penjelasan berulang 

kepada pelanggan yang tidak memahami informasi yang 

dijelaskan. 

13. Karyawan indihome mendengarkan keluhan pelanggan 

dengan saksama. 

14. Peralatan yang disediakan di awal berlangganan 

indihome dalam kondisi baik. 

15. Karyawan Telkom Yogyakarta berpakaian rapi dan 

bersih. 

16. Merasa nyaman saat mengantri karena ruangan rapi dan 

bersih. 

17. Tampilan sosial paket indihome menarik. 

Harga 1. Harga indihome yang ditawarkan sesuai dengan 

kemampuan membayar pelanggan. 

2. Harga indihome yang ditawarkan sesuai dengan manfaat 

yang saya terima. 

3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas yang 

diberikan dibandingkan dengan perusahaan lain. 

Loyalitas 

Pelanggan 

1. Membeli kembali produk indihome. 

2. Merekomendasikan Perusahaan Telkom Yogyakarta 

kepada orang lain. 

3. Tetap menggunakan produk Indihome. 

4. Mereferensikan produk Indihome kepada orang lain. 

5. Tertarik untuk membeli paket tambahan. 
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6. Merekomendasikan produk Indihome kepada orang 

lain. 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

3.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk memastikan bahwa alat ukur 

yang digunakan dalam penelitian benar benar mengukur apa yang seharusnya 

diukur dan memberikan hasil yang konsisten. 

a. Uji Validitas 

 Validitas adalah uji coba pertanyaan penelitian dengan tujuan untuk 

melihat sejauh mana responden mengerti akan pertanyaan yang diajukan 

oleh peneliti. Jika hasil tidak valid ada kemungkinan responden tidak 

mengerti dengan pertanyaan yang kita ajukan (Abigail et., al 2022). 

Validitas Kriteria (Criterion-Related Validity): Ketepatan alat ukur 

yang digunakan. Dalam artian instrumen yang digunakan telah sesuai 

dengan kriteria instrumen penelitian yang digunakan secara luas. Oleh 

karena itu, perlu dilakukan perbandingan antara instrumen penelitian yang 

digunakan dengan instrumen yang umum digunakan. Validitas akan dilihat 

dari skor hasil tes sebagai bahan perbandingan dalam melihat nilai korelasi 

antara kedua instrumen. 

b. Uji Reliabilitas  

 Uji reliabilitas dilakukan untuk mendapatkan alat ukur (instrumen) 

data penelitian yang dapat dipercaya keabsahannya sehingga menghasilkan 

data yang benar-benar relevan dengan tujuan penelitian. Uji reliabilitas juga 

digunakan untuk menguji konsistensi jawaban responden berdasarkan 

instrumen penelitian. Semakin reliabel sebuah instrumen penelitian 

kekonsistenannya juga akan semakin tinggi (Abigail et., al 2022). 

Konsistensi Internal (Internal Consistency): Mengukur uji 

reliabilitas dengan hanya uji coba instrumen satu kali. Data yang diperoleh 

kemudian dianalisis menggunakan teknik-teknik tertentu. Hasil analisis 

dijadikan sebagai acuan reliabilitas data. Teknik teknik yang digunakan 
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dapat berupa rumus seperti Cronbach Aplha, teknik ini dikatakan reliabel 

jika Cronbach Alpha > 0.70 (Abigail et., al 2022). 

3.5 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data adalah proses mempelajari dan mengolah data untuk 

mengidentifikasi pola, hubungan dan informasi penting yang terkandung di 

dalamnya (Abigail et., al 2022). 

a. Analisis Deskritif: Digunakan untuk mengumpulkan seluruh data yang 

digunakan diperoleh dikonstruksi dan dibuat kesimpulan untuk memberikan 

gambaran atau petunjuk. Tujuan dari analisis deskriptif adalah untuk mencari 

dan menjelaskan permasalahan yang ada dalam penelitian, diuraikan secara 

jelas dan akurat, terstruktur secara sistematis berdasarkan fakta-fakta di 

lapangan. 

1. Mean 

 Mean adalah ukuran atau nilai rata-rata dari sekelompok nilai yang 

diperoleh dari keseluruhan nilai atau score dibagi jumlah observasi yang 

dilakukan oleh peneliti. Nilai rata-rata diperoleh dengan menggunakan 

rumus: 

𝑀𝑒 =
∑𝑥

𝑛
 

Keterangan: 

M_e  = Mean atau nilai rata-rata 

∑ x  = Jumlah total nilai (score) 

N  = Jumlah data atau sampel 

 

2. Median 

 Median adalah nilai yang berada di tengah sekumpulan data yang 

telah dikelompokan di mana nilai disusun secara berurutan dari terkecil 

sampai nilai yang terbesar. Pada umumnya, untuk mencari nilai median, 

digunakan rumus dibawah ini. 
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𝑀𝑑 = 𝑏 + 𝑝(

1
2𝑛 − 𝐹

𝑓
) 

Keterangan: 

M_d  = Median 

b  = Batas bawah kelas median 

p  = Panjang kelas Interval 

F  = Jumlah frekuensi sebelum kelas median 

f  = Frekuensi kelas median 

X  = Data ke-n 

n  = Jumlah data atau sampel 

 

3. Standar Deviasi  

 Standar deviasi adalah alat yang digunakan dalam menganalisis 

frekuensi dalam menggambarkan variabilitas atau simpangan baku data 

baik yang bersifat positif maupun negatif. Standar deviasi untuk frekuensi 

tunggal dapat dicari dengan menggunakan rumus:  

 

𝑆𝐷 = √
∑𝑥2

𝑛
 

 

Keterangan: 

SD  = Standar Deviasi 

∑ x^2 = Jumlah seluruh deviasi setelah dipangkatkan 

n  = Jumlah data atau sampel 

 

Analisis Inferensial: Teknik pembuatan kesimpulan dalam 

mendeskripsikan karakteristik dari suatu populasi yang diwakili oleh 

sampel penelitian. Pada analisis inferensial digunakan perhitungan melalui 

rumus statistik agar dapat ditarik kesimpulan sehingga lebih mudah 

dipahami. Teknik analisis ini digunakan jika memiliki 2 variabel atau lebih 
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dengan tujuan membandingkan antar variabel atau mencari hubungan atau 

pengaruh antar variabel dalam penelitian (Abigail et., al 2022). 

1. Uji-T  

 Uji-T yaitu pengujian untuk mengetahui perbedaan antara kelompok 

dengan membandingkan nilai rata-rata sebelum dan sesudah adanya 

perlakuan pada sampel. Dalam pengujian biasa digunakan rumus 

sebagai berikut:   

 

𝑡 =
𝑥̅ − μ

𝑆/√𝑛
 

Keterangan: 

t  = Koefisien t 

_x  = Nilai rata-rata sampel 

𝜇    = Rata-rata populasi 

S  = Standar deviasi data sampel 

4. Korelasi: Teknik stastistik yang digunakan untuk mengukur hubungan 

antara satu variabel dependen dengan dua variabel independen. 

Memungkinkan peneliti untuk memahami seberapa kuat hubungan antara 

variabel-variabel tersebut dan seberapa besar kontribusi masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen. 
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BAB 4 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Data 

Deskripsi data merupakan langkah awal dalam menyajikan hasil 

penelitian. Bagian ini memberikan gambaran umum mengenai data yang 

dikumpulkan, termasuk karakteristik sampe, distribusi data, dan informasi 

kontekstual lainnya. 

4.1.1 Karakteristik Sampel 

a. Jenis Kelamin Responden 

Berdasarkan hasil temuan penelitian, sampel penelitian 

terdiri atas 100 responden pengguna indihome di Yogyakarta dengan 

jenis kelamin sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden 

Kategori Frekuensi Presentase 

Laki-laki 46 46,0 

Perempuan 54 54,0 

Total 100 100,0 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan tabel diatas hasil penelitian menunjukan 

distribusi responden berdasarkan jenis kelamin yang tidak merata. 

Dari total 100 responden, mayoritas adalah perempuan dengan 

jumlah 54 orang atau 54% dari keseluruhan partisipan. Sementara 

itu, responden laki- laki berjumlah 46 orang atau 46% mewakili dari 

total sampel. Dominasi responden perempuan dalam penelitian ini 

cukup tinggi. Komposisi ini mengindikasikan bahwa perspektif 

perempuan cukup terwakilkan dalam data yang terkumpul. 
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b. Usia Responden  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat di deskripsikan 

karakteristik responden berdasarkan usia responden yaitu sebagai 

berikut: 

Tabel 4.2 Usia Responden 

Kategori Frekuensi Presentase 

20 - 23 41 41,0 

24 - 27 43 43,0 

28 – 30 16 16,0 

Total 100 100,0 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil penelitian, karakteristik responden 

menurut usia menunjukan distribusi yang beragam. Kelompok usia 

20 – 23 tahun dan 24 – 27 tahun mendominasi dengan jumlah selisih 

2%, ini menunjukan bahwa mayoritas responden berada dalam 

rentang usia dewasa muda. Sementara kelompok usia 28 – 30 

menyumbang 16 total suara atau 16% dari total kelompok. Distribusi 

ini menunjukan bahwa penelitian ini mendominasi oleh responden 

berusia 30 tahun kebawah, yanng mencakup lebih dari 80% dari total 

100 responden. 

c. Divisi Pekerjaan Responden 

Tabel 4.3 Pekerjaan Responden 

Kategori  Frekuensi Presentase 

Mahasiswa 10 10,0 

Pegawai kantoran 60 60,0 

Arsitek  2 2,0 

Guru 8 8,0 

Pramuniaga 6 6,0 

Petugas Kebersihan 2 2,0 
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Staff bank 12 12,0 

Total 100 100,0 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan data yang diperoleh dari 100 responden, distribusi 

pekerjaan mereka bervariasi di berbagai divisi. Pegawai kantoran memiliki 

frekuensi tinggi dengan 60 responden atau 60%. Diikuti oleh staff bank 

yaitu 12 responden (12%), mahasiswa 10 responden (10%), sementara itu 

8 responden (8%) diisi oleh profesi guru, petugas kebersihan 2 responden 

(2%) dan arsitek 2 responden (2%). Total keseluruhan responden adalah 

100 orang (100%). 

4.2 Analisis Data 

Analisis data adalah proses untuk mengevaluasi dan menginterpretasikan data 

yang telah dikumpulkan, teknik analisis data ini berdasarkan penelitian kuantitatif 

dengan menggunakan aplikasi SPSS. Data kuantitatif pada umumnya diperoleh dari 

pembagian instrumen berupa tes atau kuesioner dan ditabulasikan dalam bentuk 

tabel sesuai dengan variabel atau kelompok data yang telah ditentukan. (Abigail, et 

al. 2022) 

4.2.1 Hasil Uji Validitas 

 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah maupun valid atau 

tidaknya kuesioner. Tepat atau tidaknya item seringkali di uji menggunakan 

uji ini, dinyatakan valid apabila pernyataan yang terdapat dalam kuesioner 

bisa mengungkapkan suatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. (Abigail 

et., al 2022). 

 

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas 

Variabel Butir 

Dalam 

Kuesione

r 

Nilai 

Korelasi 

Person (r 

hitung) 

Nilai Korelasi yang 

Dipersyaratkan 

Keterangan 

Kualitas 

Layanan 

X1.1 0,880 0,195 Valid 

X1.2 0,903 0,195 Valid 

X1.3 0,886 0,195 Valid 
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X1.4 0,894 0,195 Valid 

X1.5 0,904 0,195 Valid 

X1.6 0,877 0,195 Valid 

X1.7 0,914 0,195 Valid 

X1.8 0,877 0,195 Valid 

X1.9 0,880 0,195 Valid 

X1.10 0,903 0,195 Valid 

X1.11 0,890 0,195 Valid 

X1.12 0,866 0,195 Valid 

X1.13 0,899 0,195 Valid 

X1.14 0,895 0,195 Valid 

X1.15 0,869 0,195 Valid 

X1.16 0,878 0,195 Valid 

X1.17 0,897 0,195 Valid 

Harga X2.1 0,950 0,195 Valid 

X2.2 0,884 0,195 Valid 

X2.3 0,932 0,195 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y.1 0,896 0,195 Valid 

Y.2 0,909 0,195 Valid 

 Y.3 0,872 0,195 Valid 

Y.4 0,905 0,195 Valid 

 Y.5 0,894 0,195 Valid 

Y.6 0,901 0,195 Valid 

Sumber: data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil uji validitas variabel kualitas layanan, harga, dan loyalitas 

pelanggan indihome PT.Telekomunikasi Yogyakarta terhadap masing-masing 

indikator pada tabel yang menunjukan nilai korelasi person dengan nilai yang 

sangat signifikan dan menunjukan semua item valid. 
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4.2.3 Hasil Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk, dimana dikatakan 

reliabelnya sebuah kuesioner apabila responden memberikan jawaban yang 

konsisten serta stabil dari waktu ke waktu pada saat menjawab pernyataan. 

Sebuah instrumen penelitian kekonsistenannya juga akan semakin tinggi. 

Hal ini juga akan tetap sama dengan hasil uji terhadap responden yang 

memberikan jawaban pada waktu yang berbeda, hasul jawaban juga tetap 

sama maka dapat dikatakan reliabel (Abigail et., al 2022). 

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas Layanan 0,983  

Valid Harga 0,915 

Loyalitas Pelanggan 0,951 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang terdapat pada tabel di atas, menunjukan 

semua jawaban responden pelanggan Indihome PT.Telekomunikasi Yogyakarta 

terhadap indikator pernyataan dan ketiga variabel Kualitas Layanan, Harga dan 

Loyalitas Pelanggan tersebut dapat dikatakan reliabel atau Cronbach alpha > 0,70 

. (Abigail, et al. 2022). 

1. Kualitas layanan memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,983 yang 

termasuk dalam kategori sangat tinggi. Nilai menunjukan bahwa butir-

butir pertanyaan yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

memiliki konsistensi internal yang sangat kuat. Dengan kata lain, 

jawaban responden terhadap item-item pertanyaan pada variabel ini 

stabil dan saling mendukung, sehingga instrumen yang digunakan 

benar-benar dapat mewakili konsep kualitas layanan.  

2. Harga memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,915 juga 

termasuk kategori sangat reliabel. Artinya, instrumen yang digunakan 

untuk mengukur persepsi harga konsisten dan mampu menggambarkan 
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variabel harga dengan baik. Hasil ini menegaskan bahwa responden 

menafsirkan item-item pertanyaan mengenai harga secara konsisten, 

sehingga data yang diperoleh dapat dipercaya keakuratannya. 

3. Loyalitas pelanggan memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,951 

yang juga berada dalam kategori sangat tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa indikator-indikator yang digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan memiliki tingkat konsistensi internal 

yang sangat baik. Dengan demikian jawaban responden pada variabel 

ini dapat diandalkan untuk mencerminkan loyalitas pelanggan secara 

menyeluruh. 

4.2.4 Analisis Statistik Deskriptif 

Pengukuran statistik deskriptif variabel ini perlu dilakukan untuk melihat 

gambaran data secara umum seperti nilai rata-rata (Mean), tertinggi (Maximum), 

terendah (Minimum), dan standar deviasi dari masing-masing variabel yaitu kualitas 

layanan (X1), Harga (X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) pada pelanggan Indihome 

PT.Telekomunikasi Yogyakarta. Mengenai hasil uji statistik deskriptif dapat dilihat 

pada tabel berikut : 

Tabel 4.6 Hasil Statistik Deskriptif 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Kualitas Layanan 100 25.00 96.00 82.4500 15.86966 

Harga 100 4.00 17.00 14.4900 2.96271 

Loyalitas Pelanggan 100 9.00 35.00 28.8800 5.76173 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil Uji Deskriptif diatas, dapat digambarkan distribusi data 

yang didapat oleh peneliti pada pelanggan indihome PT.Telekomunikasi 

Yogyakarta adalah : 
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1. Variabel Kualitas Layanan (X1), dari data tersebut bisa di deskripsikan 

bahwa nilai minimum 25 sedangkan nilai maksimum sebesar 96 dan rata-

rata Kualitas Layanan yaitu 82,4500 dengan standar deviasi 15,86966. 

2. Variabel Harga (X2), dari data tersebut bisa di deskripsikan bahwa nilai 

minimum 4 sedangkan nilai maksimum sebesar 17 dan rata-rata Kualitas 

Layanan yaitu 14,4900 dengan standar deviasi 2,96271. 

3. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y), dari data tersebut bisa di deskripsikan 

bahwa nilai minimum 9 sedangkan nilai maksimum sebesar 35 dan rata-rata 

Kualitas Layanan yaitu 28,8800 dengan standar deviasi 5,76173. 

4.2.5 Analisis Inferensial 

Analisis inferensial adalah bagian dari analisis data yang digunakan untuk 

menarik kesimpulan atau membuat generalisasi dari data sampel ke populasi. 

Analisis inferensial sudah masuk ke pengujian hipotesis dan melihat hubungan atau 

pengaruh antar variabel. Teknik analisis ini digunakan pada penelitian yang 

memiliki dua variabel atau lebih dengan tujuan membandingkan antar variabel atau 

mencari hubungan atau pengaruh antar variabel dalam penelitian tersebut. (Abigail, 

et al. 2022) 

4.2.6 Uji T 

Uji T (t-test) adalah salah satu uji statistik inferensial yang digunakan untuk 

mengetahui apakah terdapat perbedaan rata-rata atau pengaruh suatu variabel 

terhadap variabel lain dalam sampel penelitian.(Abigail, et al. 2022) 

Tabel 4.7 Hasil Uji T 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 

 

 

(Constant) -.278 .571  -.487 .627 

Kualitas Layanan .282 .037 .776 7.594 .000 

Harga .409 .199 .210 2.056 .043 

Sumber : Data diolah peneliti, 2025 

4.2.5.1 Nilai Konstanta 
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Konstanta sebesar -0,278 menunjukan bahwa apabila variabel kualitas 

layanan dan harga bernilai nol atau tidak ada, maka nilai loyalitas pelanggan akan 

cenderung negatif. Secara praktis, kondisi ini hampir tidak mungkin terjadi, karena 

kualitas layanan maupun harga pasti selalu ada dalam aktivitas PT. Telekomunikasi 

Yogyakarta, namun, nilai konstanta negatif dapat dipahami bahwa tanpa adanya 

kontribusi dari kualitas layanan maupun harga, perusahaan akan sulit membangun 

loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, loyalitas pelanggan sangat tergantung pada 

kedua variabel tersebut. 

4.2.5.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome 

PT. Telekomunikasi Yogyakarta. 

Hasil regresi menunjukan koefisien B = 0,282 dengan nilai t hitung = 7,594 

dan signifikansi = 0,000. Nilai signifikansi jauh di bawah 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Setiap peningkatan kualitas layanan sebesar satu 

satuan akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,282 satuan, dengan asumsi 

variabel harga tetap konstan. Nilai t hitung yang sangat tinggi menunjukan kekuatan 

pengaruh kualitas layanan yang konsisten dan stabil terhadap loyalitas. Selain itu, 

jika dilihat dari Standardized Coefficient (Beta = 0,776), kualitas layanan memiliki 

pengaruh yang paling dominan di antara variabel lainnya. Artinya, sebagian besar 

variasi perubahan dalam loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan. 

Temuan ini menegaskan bahwa pelayanan yang diberikan perusahaan seperti 

ketepatan waktu, keramahan staff, kejelasan informasi dan kenyamanan fasilitas 

menjadi aspek yang sangat menentukan keputusan pelanggan untuk tetap setia. 

4.2.5.3 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta. 

Koefisien regresi untuk variabel harga adalah B = 0,409 dengan nilai t 

hitung = 2,056 dan signifikansi = 0,043. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa harga juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, setiap peningkatan persepsi positif terhadap 

harga sebesar satu satuan akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,409 

satuan, dengan asumsi kualitas layanan konstan. Namun, meskipun nilai koefisien 
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harga lebih besar dibandingkan kualitas layanan, kekuatan pengaruh harga 

sebenarnya lebih lemah jika dilihat dari nilai Beta =  0,210. Hal ini berarti meskipun 

harga berpengaruh signifikan, kontribusi terhadap loyalitas tidak sekuat kualitas 

layanan. Temuan ini memberikan makna bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya 

dipengaruhi oleh kualitas layanan yang mereka terima, tetapi juga oleh persepsi 

mereka terhadap kewajaran harga. Harga yang dirasakan wajar, sesuai dengan 

manfaat dan kompetitif di pasar akan membuat pelanggan lebih cenderung setia. 

Namun, jika kualitas layanan sudah tinggi, maka faktor harga dapat penjadi 

penunjang, bukan faktor utama dalam menjaga loyalitas pelanggan. 

4.2.7 Hasil Uji Korelasi  

 Uji korelasi digunakan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan 

antarvariabel dalam penelitian ini, yaitu Kualitas Layanan (X1), Harga (X2), dan 

Loyalitas Pelanggan (Y) pada pelanggan Indihome PT.Telekomunikasi Yogyakarta, 

hasil analisis ditampilkan pada tabel berikut: 

Tabel 4.8 Hasil Uji Korelasi 

 

Kualitas 

Layanan Harga 

Loyalitas 

Pelanggan 

kualitas layanan Pearson Correlation 1 .984** .983** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 100 100 100 

harga Pearson Correlation .984** 1 .974** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 100 100 100 

loyalitas pelanggan Pearson Correlation .983** .974** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 100 100 100 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil Uji korelasi diatas, dapat digambarkan distribusi data yang 

didapat oleh peneliti adalah : 

1. Hubungan Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pelanggan 
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Nilai korelasi sebesar 0,983 dengan signifikansi 0,000 menunjukan 

hubungan yang mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan 

akan berbanding lurus dengan peningkatan loyalitas pelanggan pada 

PT.Telekomunikasi Yogyakarta. Korelasi yang mendekati angka 0,1 

memperlihatkan bahwa loyalitas pelanggan sangat sensitif terhadap 

kualitas layanan. Dengan kata lain, jika PT. Telekomunikasi Yogyakarta 

mampu meningkatkan kualitas layanan misalnya dalam kecepatan, 

ketepatan, keramahan dan kenyamanan maka loyalitas pelanggan hampir 

pasti ikut meningkat. Temuin ini juga menegaskan bahwa kualitas layanan 

bukan hanya mempengaruhi kepuasan jangka pendek, tetapi juga 

berdampak jangka panjang terhadap komitmen pelanggan untuk terus 

menggunakan produk, tidak mudah berpindah ke kompetitor, serta lebih 

mungkin memberikan rekomendasi kepada pihak lain.  

2. Hubungan Harga dengan Loyalitas Pelanggan  

Nilai korelasi sebesar 0,974 dengan signifikansi 0,000 menunjukan adanya 

hubungan yang sangat kuat dan signifikansi antara harga dengan loyalitas 

pelanggan indihome PT.Telekomunikasi Yogyakarta. Harga yang dianggap sesuai 

dengan manfaat yang diterima akan membentuk persepsi value for money, sehingga 

pelanggan merasa puas dan akhirnya terdorong untuk loyal. Sebaliknya, apabila 

harga dinilai terlalu tinggi, pelanggan berpotensi mengalami ketidakpuasan yang 

pada akhirnya dapat mengurangi loyalitas pelanggan. semakin baik persepsi 

pelanggan terhadap harga maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

4.3 Pembahasan Hasil  

4.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome 

PT. Telekomunikasi Yogyakarta 

Hasil analisis pada uji-t (t-test) yang menunjukan bahwa koefisien B = 0,282 

dengan nilai t hitung = 7,594 dan signifikansi = 0,000. Nilai signifikansi jauh di 

bawah 0,05 menunjukan bahwa H1 diterima dimana hasil tersebut adalah kualitas 

layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Indihome 

PT. Telekomunikasi Yogyakarta. Hal ini dapat dijelaskan bahwa ketika pelanggan 

mendapatkan pelayanan yang baik misalnya layanan cepat, ramah, andal, dan sesuai 
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harapan mereka akan cenderung menilai produk Indihome pada PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta yang ditawarkan sebagai sesuatu yang wajar, adil, 

bahkan sepadan dengan manfaat yang diterima. Terbukti dari salah satu hasil uji 

korelasi menunjukan antara Kualitas layanan dan loyalitas pelanggan dengan nilai 

sebesar 0,983 dengan signifikansi 0,000 < 0,01. Kualitas layanan yang baik 

menciptakan pengalaman positif, yang dalam jangka panjang membentuk 

ketertarikan emosional dan loyalitas. 

Hal ini mendukung teori EDT yang menyatakan bahwa kepuasan muncul 

ketika kinerja layanan sesuai dengan harapan pelanggan, pelanggan biasanya 

memiliki ekspektasi tertentu, misalnya pelayanan yang cepat, ramah dan 

profesional maka akan terjadi positive disconfirmation yang pada akhirnya 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Sebaliknya jika pelayanan Indihome 

PT.Telekomunikasi Yogyakarta yang diberikan tidak sesuai ekspektasi, maka akan 

terjadi negative disconfirmation, sehingga loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

hasil penelitian ini yang menunjukan positif kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan konsisten dengan kerangka EDT.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Selfitri et al. (2023) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan baik secara langsung maupun melalui keputusan pembelian sebagai 

variabel mediasi. Hasil ini juga konsisten dengan penelitian Soetiyono & Alexander 

(2023) yang menegaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan selanjutnya mendorong loyalitas pelanggan. 

4.3.2 Pengaruh Harga Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta 

Hasil pada uji-t (t-test) untuk variabel harga adalah B = 0,409 dengan nilai t 

hitung = 2,056 dan signifikansi = 0,043 Menunjukan bahwa H2 yang diajukan 

diterima dimana hasil tersebut harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta. Hal ini juga terbukti 

dari salah satu hasil uji korelasi antara harga dan loyalitas pelanggan adalah 0,974 

dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,01. nilai ini menunjukan hubungan yang 

sangat kuat, positif dan signifikan. Dengan demikian, semakin baik persepsi 
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pelanggan terhadap harga baik dari sisi keterjangkauan, kesesuaian dengan manfaat 

yang diperoleh, maupun daya saing dibandingkan kompetitor maka semakin tinggi 

pula tingkat loyalitas. Artinya, pelanggan yang merasa harga produk Indihome PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta sesuai dengan kualitas yang diterima, akan cenderung 

tetap setia dan tidak mudah beralih ke pesaing.  

Dalam konteks harga, pelanggan memiliki ekspektasi tertentu terkait 

kewajaran dan kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh. Apabila harga 

produk indihome yang ditetapkan PT Telekomunikasi Yogyakarta dianggap sesuai 

dengan kualitas produk maupun layanan (Fair price dan value for money), maka 

positive disconfirmation. Kondisi ini mendorong kepuasan pelanggan, yang 

kemudian berkembang menjadi loyalitas jangka panjang, karena pelanggan merasa 

mendapatkan nilai yang adil dan menguntungkan. Dengan demikian, hasil 

penelitian yang menemukan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan konsisten dengan kerangka EDT. Hal ini mempertegas bahwa loyalitas 

tidak semata-mata ditentukan oleh kualitas layanan, melainkan juga oleh persepsi 

kewajaran harga, dimana kesesuaian antara ekspektasi dan realisasi harga menjadi 

faktor kunci dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Hasil ini mendukung penelitian Selfitri et al. (2023) yang menemukan bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

keputusan pembelian, serta penelitian Soetiyono & Alexander (2023) yang 

menegaskan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan.  
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BAB 5 

KESIMPULAN & SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Hasil akhir pada uji-T (t-test) menunjukan bahwa hasil terhadap variabel 

kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan indihome PT. 

Telekomunikasi Yogyakarta. Kedua variabel tersebut terbukti berpengaruh 

signifikan. temuan ini menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama 

yang membentuk loyalitas pelanggan indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta, 

sementara harga tetap berperan penting meski tidak sekuat pengaruh kualitas 

layanan. 

Kedua hipotesis penelitian dapat diterima, hasil penelitian mendukung 

hipotesis bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta. Hipotesis mengenai pengaruh 

harga terhadap loyalitas pelanggan dapat diterima dibuktikan dengan hasil yang 

signifikan pada perhitungan analisis regresi. Temuan ini menunjukan bahwa baik 

kualitas layanan maupun harga merupakan faktor penting yang dipertimbangkan 

pelanggan indihome untuk tetap menggunakan layanan dari PT.Telekomunikasi 

Yogyakarta. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Expectation Disconfirmation 

Theory (EDT) yang menyatakan bahwa kepuasan dan loyalitas pelanggan terbentuk 

melalui proses perbandingan antara harapan pelanggan sebelum menggunakan 

layanan dengan kinerja layanan yang benar-benar dirasakan. Apabila kualitas 

layanan indihome mampu memenuhi bahkan melebihi ekspektasi pelanggan, maka 

akan terjadi positive disconfirmation yang berdampak pada meningkatnya 

kepuasan. Kepuasan inilah yang menjadi dasar terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Sebaliknya apabila tidak sesuai dengan ekspektasi, maka akan terjadi negative 

disconfirmation yang berpotensi menurunkan loyalitas. Dengan demikian, temuan 

ini menegaskan pentingnya perusahaan jasa, khususnya indihome, untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan agar ekspektasi pelanggan tidak hanya terpenuhi, 
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tetapi juga terlampaui. Hasil penelitian juga menguatkan teori CRM yang 

menekankan pentingnya membangun hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan. Loyalitas pelanggan tidak hanya 

muncul karena harga yang kompetitif, tetapi juga karena adanya ikatan emosional 

dan kepercayaan yang terbentuk dari pengalaman layanan yang baik dan konsisten. 

CRM dalam konteks Indihome dapat diwujudkan melalui pelayanan pelanggan 

yang cepat dan ramah, ketersediaan layanan bantuan yang responsif, penawaran 

paket yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, serta komunikasi yang terbuka dan 

transparan terkait tarif maupun kebijakan perusahaan. Dengan penerapan CRM 

yang efektif, perusahaan mampu menjaga hubungan berkesinambungan dengan 

pelanggan, sehingga mendorong loyalitas yang lebih kuat dan berjangka panjang 

pada PT.Telekomunikasi Yogyakarta. 

5.2 Saran  

5.2.1 Rekomendasi Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan Indihome PT. Telekomunikasi Yogyakarta, 

rekomendasi praktis yang dapat diterapkan adalah perusahaan perlu menjaga 

konsistensi kualitas layanan, terutama pada aspek kecepatan internet, stabilitas 

jaringan, dan responsivitas layanan pelanggan. Selain itu, penetapan harga 

sebaiknya disesuaikan dengan daya beli pelanggan, memberikan variasi paket yang 

fleksibel, serta menghadirkan program promo atau diskon yang dapat 

meningkatkan daya tarik dan kepuasan pelanggan. Hal ini diharapkan mampu 

mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan indihome sekaligus 

mengurangi potensi perpindahan ke penyedia layanan lain. 

5.2.2 Implikasi Manajerial  

Secara manajerial, penelitian ini memberikan implikasi bahwa Indihome 

PT. Telekomunikasi Yogyakarta perlu meningkatkan strategi Costumer 

Relationship Management (CRM) melalui penguatan komunikasi dengan 

pelanggan, baik secara digital maupun tatap muka, agar mampu memahami 

kebutuhan serta keluhan mereka dengan lebih efektif. Selain itu, manajemen  perlu 
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menekankan inovasi layanan berbasis teknologi terkini agar mampu memberikan 

nilai tambah di luar sekedar harga. Dengan demikian, kualitas layanan yang baik 

dan harga yang kompetitif dapat menjadi keunggulan bersaing yang berkelanjutan, 

sekaligus memperkuat loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

5.2.3 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar memperluas variabel 

penelitian, misalnya dengan menambahkan faktor citra merek, kepuasan pelanggan, 

atau promosi yang juga berpotensi mempengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu, 

cakupan wilayah penelitian dapat diperluas tidak hanya di Yogyakarta tetapi juga di 

kota lain untuk memperoleh hasil yang lebih generalisasi. Peneliti berikutnya juga 

dapat menggunakan metode kualitatif atau mix method untuk menggali lebih dalam 

pengalaman  terhadap kualitas layanan dan harga, sehingga hasil penelitian akan 

semakin kompresif. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Daftar pernyataan kuesioner 

Kualitas Layanan 

No Indikator STS TS KS CS S SS 

1 

 

Karyawan Indihome 

memberikan layanan 

yang dijanjikan dengan 

segera. 

      

2 Karyawan Indihome 

memberikan layanan 

dengan akurat. 

      

3 Karyawan Indihome 

memberikan layanan 

yang sangat baik dan 

memuaskan. 

      

4 Merasa yakin saat 

menggunakan layanan 

Indihome. 

      

5 Karyawan Indihome 

memberikan tagihan 

biaya dengan benar. 

      

6 Karyawan Indihome 

selalu siap membantu 

jika pelanggan 

membutuhkan bantuan. 

      

7 Karyawan memberikan 

informasi tagihan 

dengan benar 

      

8 Karyawan cepat dalam 

menyampaikan 

keluhan gangguan 
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kepada teknisi 

Indihome 

9 Karyawan memberikan 

layanan dengan ramah 

saat pelanggan datang. 

      

10 Karyawan menanyakan 

keluhan yang dialami 

pelanggan. 

      

11 Karyawan Indihome 

tidak menyela saat 

pelanggan memberikan 

informasi tentang 

keluhannya. 

      

12 Karyawan Indihome 

memberikan penjelasan 

berulang kepada 

pelanggan yang tidak 

memahami informasi 

yang dijelaskan. 

      

13 Karyawan Indihome 

mendengarkan keluhan 

pelanggan dengan 

saksama 

      

14 Peralatan yang 

disediakan di awal 

berlangganan Indihome 

dalam kondisi baik 

      

15 Karyawan Telkom 

Yogyakarta berpakaian 

rapi dan bersih. 
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Harga 

No Indikator STS TS KS CS S SS 

1 .Harga Indihome yang 

ditawarkan sesuai 

dengan kemampuan 

membayar pelanggan. 

      

2 Harga Indihome yang 

ditawarkan sesuai 

dengan manfaat yang 

saya terima 

      

3 Harga yang ditawarkan 

sesuai dengan kualitas 

yang diberikan 

dibandingkan dengan 

perusahaan lain... 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

16 Merasa nyaman saat 

mengantri karena 

ruangan rapi dan 

bersih. 

      

17 Tampilan sosial paket 

Indihome menarik. 
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Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

No Indikator STS TS KS CS S SS 

1 

 

Membeli kembali 

produk Indihome. 

      

2 .Merekomendasikan 

Perusahaan Telkom 

Yogyakarta kepada 

orang lain. 

      

3 Tetap menggunakan 

produk Indihome.. 

      

4 Mereferensikan produk 

Indihome kepada orang 

lain. 

      

5 Tertarik untuk membeli 

paket tambahan 

      

6 Merekomendasikan 

produk Indihome 

kepada orang lain. 
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Lampiran 2 Struktur organisasi PT. Telekomunikasi Yogyakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 3 Pengguna internet januari 2024 
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Lampiran 4 Hasil uji validitas 

Variabel Butir 

Dalam 

Kuesione

r 

Nilai 

Korelasi 

Person (r 

hitung) 

Nilai Korelasi yang 

Dipersyaratkan 

Keterangan 

Kualitas 

Layanan 

X1.1 0,880 0,195 Valid 

X1.2 0,903 0,195 Valid 

X1.3 0,886 0,195 Valid 

X1.4 0,894 0,195 Valid 

X1.5 0,904 0,195 Valid 

X1.6 0,877 0,195 Valid 

X1.7 0,914 0,195 Valid 

X1.8 0,877 0,195 Valid 

X1.9 0,880 0,195 Valid 

X1.10 0,903 0,195 Valid 

X1.11 0,890 0,195 Valid 

X1.12 0,866 0,195 Valid 

X1.13 0,899 0,195 Valid 

X1.14 0,895 0,195 Valid 

X1.15 0,869 0,195 Valid 

X1.16 0,878 0,195 Valid 

X1.17 0,897 0,195 Valid 

Harga X2.1 0,950 0,195 Valid 

X2.2 0,884 0,195 Valid 

X2.3 0,932 0,195 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y.1 0,896 0,195 Valid 

Y.2 0,909 0,195 Valid 

 Y.3 0,872 0,195 Valid 

Y.4 0,905 0,195 Valid 

 Y.5 0,894 0,195 Valid 

Y.6 0,901 0,195 Valid 
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Lampiran 5 Hasil uji reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas Layanan 0,983  

Valid Harga 0,915 

Loyalitas Pelanggan 0,951 

  

Lampiran 6 hasil uji statistik deskriptif 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas Layanan 100 25.00 96.00 82.4500 15.86966 

Harga 100 4.00 17.00 14.4900 2.96271 

Loyalitas Pelanggan 100 9.00 35.00 28.8800 5.76173 

Valid N (listwise) 100     

 

 

 

 

 

Lampiran 7 Hasil uji T 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 

 

 

(Constant) -.278 .571  -.487 .627 

Kualitas Layanan .282 .037 .776 7.594 .000 

Harga .409 .199 .210 2.056 .043 
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Lampiran 8 hasil uji korelasi 

 

kualitas 

layanan harga 

loyalitas 

pelanggan 

kualitas layanan Pearson Correlation 1 .984** .983** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 100 100 100 

harga Pearson Correlation .984** 1 .974** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 100 100 100 

loyalitas pelanggan Pearson Correlation .983** .974** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 100 100 100 

 


