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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN INDIHOME DI KOTA SEMARANG MELALUI
KEPUASAN KONSUMEN

ABSTRAKSI

Internet menjadi kebutuhan primer yang wajib dipenuhi untuk memperoleh
informasi pada waktu tertentu dengan waktu yang relatif cepat. IndiHome
merupakan salah satu internet service provider dengan jumlah pelanggan terbanyak
di Indonesia. Di Jawa Tengah sampai pada tahun 2019 jumlah pelanggannya
mencapai 700 ribu pelanggan. Seiring berjalannya waktu, di Semarang yang juga
banyak pelanggan, pelanggan seringkali melayangkan keluhan kepada IndiHome
mengenai lambatnya akses internet, kenaikan billing secara tiba-tiba dan lain
sebagainya.

Riset ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelaggan IndiHome di Kota Semarang melalui kepuasan konsumen. Tipe
penelitian ini adalah explanatory research. Metode pengambilan sampel pada riset
ini adalah nonprobability sampling dengan cara purposive sampling dan
accidentaly sampling. Google form pada penelitian ini digunakan untuk
mengumpulkan data. Sebanyak 100 responden pengguna layanan IndiHome di
Kota Semarang dijadikan sampel penelitian. Analisis yang digunakan adalah
analisis regresi dan sobel test.

Hasil riset menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh pada loyalitas
pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen, kepuasan
konsumen memberi pengaruh pada loyalitas pelanggan. Pada hasil sobel test,
menunjukkan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen. Pada hasil uji regresi, kepuasan konsumen
memediasi secara parsial antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.

Saran yang dapat diberikan kepada IndiHome diantaranya meningkatkan
kecepatan dan kecermatan dalam menangani keluhan pelanggan, serta
mengoptimalkan layanan dan harapan konsumen terhadap produk IndiHome.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON INDIHOME CUSTOMER
LOYALTY IN SEMARANG CITY THROUGH CUSTOMER
SATISFACTION

ABSTRACT

The internet is a primary requirement that must be available to obtain
information at a certain time in a relatively fast time. IndiHome is one of the internet
service providers with the largest number of subscribers in Indonesia. Until 2019,
the number of subscribers in Central Java has reached over 700 thousand
subscribers. Over time, Semarang which also has a lot of customers often file
complaints to IndiHome about the speed of the internet access, sudden increases in
billing and so on.

This research aims to discover the effect of service quality on customer loyalty
IndiHome in Semarang City through customer satisfaction. This type of research is
explanatory research. Sampling Method in this research is non-probability
sampling by purposive sampling. Google form is used to collect data in this
research. A total of 100 respondents using IndiHome services in Semarang city
were used as research samples. The analysis used is regression analysi and sobel
test.

The results showed that service quality has an effect on customer loyalty,
service quality has an effect on customer satisfaction, customer satisfaction has an
effect on customer loyalty. The results sobel test show the effect of service quality
on customer loyalty through customer satisfaction. In the regression test results,
customer satisfaction partially mediates between service quality and customer
loyalty.

The suggestions that can be given to IndiHome is to increase speed and
accuracy in order handling customer complaints, as well as optimizing services and
customer expectations for IndiHome products.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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