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ABSTRACT 

This study aims to analyze the perceived price, perceived quality and service quality for 

customer loyalty through customer satisfaction on Indihome customers in Semarang City. The 

population used in this study is Indihome customers in Semarang City. The number of samples used 

in the study were 100 respondents. The method of data collection was done using a questionnaire. 

This study uses multiple linear regression analysis techniques using the SPSS 21 analysis tool. 

Research uses the theory of consumer behavior and strategic marketing. The results 

showed that perceived price has a positive and significant effect on customer satisfaction, 

perceived quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, servic quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, and customer satisfaction has a positive 

and significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: perceived price, perceived quality, service quality, customer satisfaction, customer 

loyalty 

 

 

PENDAHULUAN 

PT. Telekomunikasi Indonesia ( Persero ) Tbk atau yang biasa dikenal dengan PT. Telkom 

adalah salah satu badan usaha milik negara yang bergerak di bidang jasa layanan teknologi 

informasi dan komunikasi dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. PT. Telkom sudah 

menjalankan kegiatan operasionalnya sejak tahun 1882 dimana telepon baru muncul sampai sudah 

berkembang pesat saat ini.  

PT. Telkom menawarkan produk-produk diantaranya voice, internet, connectifity, dan 

layanan indihome fiber. Layanan indihome fiber  merupakan layanan indihome terbaru yang sudah 

menggunakan teknologi fiber optik dimana proses transfer data menjadi lebih cepat daripada 

jaringan kabel tembaga dan memiliki kemampuan bertahan atau lebih stabil dalam berbagai cuaca.  

Layanan indihome fiber terbagi menjadi dua layanan, yaitu layanan triple play dan layanan 

dual play. Layanan triple play terdiri dari internet rumah, telepon rumah, dan TV interaktif. 

Sedangkan layanan dual play terdiri dari internet rumah dan telepon rumah atau TV interaktif. 

Berdasarkan data dari PT. Telkom Witel Jateng pada tahun 2016-2018, pelanggan Indihome cukup 

berfluktuatif. Naik turunnya pelanggan Indihome disebabkan oleh berbagai keluhan sebagai berikut 

: 
Tabel 1 

Data Keluhan Pelanggan Indihome 

No Jenis keluhan 
Jumlah 

responden 

Persentase 

keluhan 

1 Harga mahal dan sering mengalami kenaikan 
6 30% 

                                                 
1 Corresponding author 
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No Jenis keluhan 
Jumlah 

responden 

Persentase 

keluhan 

2 Kualitas internet kurang baik 8 40% 

3 Kualitas tv kabel kurang baik 2 10% 

4 Gangguan ketika setelah hujan atau angin kencang 3 15% 

5 Lamanya penanganan keluhan dan layanan 1 5% 

  Total 20 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2018 

Berdasarkan hasil pra-survei dapat diketahui bahwa mayoritas keluhan yang dialami oleh 

pelanggan adalah kualitas internet yang kurang baik sejumlah 8 orang responden. Selain kualitas 

internet yang kurang baik, pelanggan Indihome merasa bahwa harga Indihome mahal dan sering 

mengalami kenaikan dirasakan oleh  6 orang responden. Adanya gangguan ketika setelah hujan 

atau angin kencang dirasakan oleh  3 orang responden. Selain itu, kualitas tv kabel kurang baik 

dirasakan oleh 2 orang responden. Dan lamanya penanganan keluhan dan layanan dirasakan oleh 1 

orang responden. 

Pra-survei yang telah dilakukan menunjukkan adanya keluhan-keluhan yang dapat menjadi 

sorotan bagi PT. Telkom. Keluhan menunjukkan adanya ketidakpuasan terhadap jasa ataupun 

layanan yang telah diberikan. Keluhan menjadi salah satu hal yang dapat menjadi pemacu 

perusahaan untuk selalu melakukan perbaikan secara terus menerus. Namun, apabila keluhan tidak 

tertangani dengan baik dan tidak ada kemajuan ataupun perkembangan, pelanggan dapat berhenti 

untuk menggunakan Indihome karena timbulnya ketidakpuasan yang telah dirasakan. Padahal, 

Indihome sudah seperti  market leader bagi perusahaan telekomunikasi di Indonesia sejak jaman 

dahulu sehingga citra dari Indihome ini perlu disikapi secara lebih mendalam. Berdasarkan survei 

yang dilakukan oleh top brand awards pada tahun 2016-2018 pada kategori ISP Fixed, Indihome 

memiliki index yang cukup berfluktuatif. Namun, pada kategori TV Berbayar, index Indihome 

tidak pernah menduduki peringkat pertama. Berdasarkan data-data yang telah diperoleh, dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan Indihome tergolong rendah dan Indihome memiliki 

index yang berfluktuatif sehingga permasalahan ini harus disikapi secara lebih mendalam oleh 

Indihome.   

Dalam mengatasi keluhan-keluhan yang dirasakan pelanggan, Indihome memiliki customer 

service atau layanan pelanggan yang dapat dihubungi langsung dalam waktu 24 jam melalui 

telepon 147 dan pelanggan dapat melakukan pengaduan keluhan secara langsung dengan 

mengunjungi plasa telkom yang terletak di Jalan Pahlawan no 10, Kota Semarang pada hari senin-

sabtu pada pukul 08.00-16.00 WIB tanpa dikenakan biaya tambahan. Selain itu, PT. 

Telekomunikasi Indonesia menjanjikan apabila terdapat kerusakan pada Indihome, teknisi akan 

memperbaiki dalam jangka waktu tiga hari setelah adanya keluhan.  

Selain keluhan, Indihome melakukan berbagai upaya pemasaran agar masyarakat semakin 

mengenal Indihome. Indihome melakukan promosi melalui iklan berbayar di instagram, adanya 

personal selling dengan membuka stand di mall atau di pinggir jalan, melakukan kerjasama berupa 

sponsorship kepada acara-acara tertentu seperti prambanan jazz festival, artjog dan indonesian 

basketball league, serta melakukan penawaran melalui telepon rumah yang terdaftar dalam telkom.  

Upaya-upaya pemasaran dan penanganan keluhan diharapkan dapat menyebabkan 

masyarakat tertarik dan menciptakan top of mind bagi Indihome dan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Menurut Ali, Kim, Li, & Jeon (2018), kepuasan pelanggan adalah tujuan akhir bagi 

setiap perusahaan. Untuk itu, perusahaan selalu berupaya untuk membuat inovasi-inovasi terbaru, 

berkualitas dan unik. Apabila konsumen merasa puas dengan suatu produk dapat membuat 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang serta perusahaan dapat meningkatkan dan 

mengembangkan keuntungan yang diperoleh (Pedraja Iglesias & Jesus Yagüe Guillén, 2004).  
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Menurut model dikonfirmasi harapan atau Expectancy Disconfirmation Model dimana 

model ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan sebagai penilaian dari pengalaman yang telah 

dirasakan dengan pertimbangan sudah sesuai dengan harapan atau sebaliknya. Harapan ini 

berhubungan dengan kinerja aktual produk yang terkait, misalnya adalah kualitas. Apabila kinerja 

yang dihasilkan lebih besar dari harapan, maka akan terjadi positive disconfirmation atau kepuasan. 

Jika kinerja yang dihasilkan lebih kecil dari harapan, maka akan terjadi negative disconfirmation 

atau ketidakpuasan. Sedangkan jika kinerja sama dengan harapan, yang terjadi adalah simple 

disconfirmation atau non satisfication dimana perasaan seseorang ketika harapan dan kinerja 

produk sesuai dengan standar minimum. Keadaan seperti ini dapat memungkinkan seseorang untuk 

mencari alternatif lain yang dapat memenuhi dan melebihi harapannya sehingga kepuasan 

pelanggan dapat diklasifikasikan menjadi lebih rinci lagi yaitu positive disconfirmation, negative 

disconfirmation dan simple disconfirmation dimana pelanggan yang puas belum tentu ia merasa 

puas karena adanya klasifikasi seperti ini. Keadaan ini dapat menyebabkan kepuasan tidak 

menimbulkan adanya loyalitas pelanggan. 

Penelitian menggunakan customer loyalty yang ditetapkan menjadi variabel dependen 

karena customer loyalty menjadi salah satu tujuan dari sebuah perusahaan. Dimana perusahaan 

menerapkan berbagai strategi untuk menciptakan pelanggan yang loyal terhadap perusahaan 

terkait. Variabel dependen berupa customer loyalty dipengaruhi oleh tiga variabel independen lain 

dengan melalui variabel intervening berupa customer satisfaction.  

 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Pengaruh Perceived Price dan Customer Satisfaction  

Harga merupakan salah satu faktor yang penting dalam kepuasan pelanggan dikarenakan 

dalam mengevaluasi suatu nilai dari produk, konsumen berpikir mengenai kesesuaian biaya yang 

dikeluakan dengan nilai yang diterima.  (Martin Consuegra et al, 2007). Menurut Pedraja Iglesias 

& Jesus Yagüe Guillén (2004), perceived price berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Menurut Sourabh Sharma (2015), harga yang dirasakan memiliki dampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan.  Selain itu, menurut Harjati & Venesia (2015), persepsi harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, dapat dituliskan hipotesis sebagai 

berikut : 

H1 : Perceived Price berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

Pengaruh antar Perceived Quality dan Customer Satisfaction 

Menurut Pedraja Iglesias & Jesus Yagüe Guillén (2004) kualitas yang dirasakan adalah 

salah satu aspek yang penting dalam kepuasan pelanggan. Penilaian kualitas yang dirasakan 

konsumen dapat dikatakan sangat subjekif, namun perusahaan harus selalu mengontrol kualitas 

yang diberikan. Menurut Pedraja Iglesias & Jesus Yagüe Guillén (2004), perceived quality 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Menurut Yu, Wu, Chiao, & Tai (2005), 

perceived quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Howat & 

Assaker (2013), semakin tinggi perceived quality maka semakin tinggi satisfaction. Menurut 

Krisno & Samuel (2013), perceived quality memiliki pengaruh positif terhadap customer 

satisfaction. Selain itu, menurut Allameh, et al., (2019), perceived quality memiliki hubungan 

positif dengan customer satisfaction. Berdasarkan uraian diatas, dapat dituliskan hipotesis sebagai 

berikut: 

H2 : Perceived Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

Pengaruh antar Service Quality dan Customer Satisfaction 

Menurut Sourabh Sharma (2015) kualitas layanan yang baik memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga kualitas layanan yang baik dimana kualitas layanan 

memenuhi harapan konsumen dapat menciptakan kepuasan tersendiri bagi pelanggan. Menurut 

Susanti (2014), kualitas layanan bepengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Harjati 

& Venesia (2015), kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Wantara  

(2015) menyatakan bahwa service quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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Menurut Hapsari, Clemes, & Dean (2016), kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, menurut H. Jiang & Zhang (2016) menjelaskan bahwa service quality 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, dapat dituliskan hipotesis 

sebagai berikut: 

H3 : Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

Hubungan antar Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

Menurut Demirci Orel & Kara (2014) bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Picón, Castro, & Roldán (2014), kepuasan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas. Menurut Sourabh Sharma (2015), kepuasan pelanggan yang 

dirasakan memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Wantara (2015), 

kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif dengan loyalitas pelanggan. Menurut Ali, 

Kim, Li, & Jeon (2018), customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan menurut Ahrholdt, Gudergan, & Ringle (2019) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki hubungan negatif dengan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat dituliskan hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty 

Gambar 1  

Kerangka Pemikiran Teoritis 

 

Sumber : Pedraja Iglesias & Jesus Yagüe Guillén (2004), Jiang & Rosenbloom (2005), Yu, Wu, 

Chiao, & Tai (2005), Howat & Assaker (2013), Krisno & Samuel (2013), Demirci Orel & Kara 

(2014), Picón, Castro, & Roldán (2014), Susanti (2014), Harjati & Venesia (2015),  Sourabh, 

Sharma (2015), Wantara (2015), Hapsari, Clemes, & Dean (2016), H. Jiang & Zhang (2016), 

Omar, Ariffin, & Ahmad (2016), Ali, Kim, Li, & Jeon (2018), Ahrholdt et al., (2019), Allameh, et 

al., (2019) 

 

METODE PENELITIAN 

 

Variabel Penelitian  

 Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian adalah customer loyalty (Y2), variabel 

intervening yang digunakan dalam penelitian adalah customer satisfaction (Y1) sedangkan variabel 

bebas yang digunakan dalam penelitian adalah perceived price (X1), perceived quality (X2) dan 

service quality (X3). Definisi operasional dalam penelitian ini, yaitu : 

     

Perceived 

Price (X1) 

Service 

Quality (X3) 

Perceived 

Quality (X2) 

Customer 

Loyalty 

(Y2) 

Customer 

Satisfaction 

(Y1) 

H1 

H4 

H3 

H4 
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Tabel 2  

Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator 

Perceived price (X1) Perceived price adalah informasi 

harga yang dipahami oleh konsumen 

dan informasi tersebut dapat 

memberikan makna bagi konsumen. 

(Peter, et al., 2010) 

1. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk 

2. Kesesuaian harga dengan manfaat 

3. Keterjangkauan harga 

(Selang, 2013) 

Perceived quality (X2) Persepsi konsumen terhadap kualitas 

adalah persepsi pelanggan mengenai 

keunggulan produk atau jasa sesuai 

dengan harapan pelanggan.  

(Hendika & Riorini, 2017) 

1. Keunggulan 

2. Konsistensi 

3. Kesesuaian kualitas dengan 

harapan  

4. Informasi jelas  

(Ariffin et al., 2016) 

Service quality (X3) Service quality adalah persepsi 

konsumen mengenai kesesuaian 

tingkat layanan yang diberikan oleh 

perusahaan dengan harapan 

konsumen. 

(Fang et al., 2011) 

1. Kualitas informasi 

2. Layanan pelanggan  

3. Dukungan informasi dari situs web 

4. Keamanan  

(Kristian, et al., 2018) 

Customer satisfaction 

(Y1) 

Customer satisfaction adalah 

perasaan pelanggan yang senang atau 

kecewa yang disebabkan sesuai atau 

tidak hasil dari kinerja produk 

dengan harapan pelanggan. 

(Kotler, et al., 2008) 

1. Tidak ada keluhan  

2. Perasaan puas pada keseluruhan 

jasa/produk 

3. Harapan pelanggan terlampaui 

(Picón et al., 2014) 

Customer loyalty (Y2) Customer loyalty adalah pola pikir 

pelanggan yang menciptakan suatu 

sikap yang baik bagi perusahaan 

terkait dan adanya komitmen untuk 

melakukan pembelian kembali 

produk atau layanan serta 

merekomendasikan produk atau 

layanan kepada orang lain. 

(Prabowo, n.d. 2014) 

1. Kemauan untuk 

merekomendasikan kepada teman 

2. Saya akan tetap memakai produk 

ini beberapa tahun kedepan 

3. Saya tidak yakin untuk berpindah 

pada produk lain 

(Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010) 

 

Penentuan Sampel 

 Populasi dalam penelitian adalah pelanggan Indihome di Kota Semarang. Dalam 

menentukan jumlah sampel dapat dihitung menggunakan rumus slovin. 

n = N/ 1+ N x e2 

 Keterangan = 

 n = Jumlah sampel 

 N = Jumlah populasi 

 e = Tingkat kesalahan dalam sampel (10%) 

 Jumlah populasi dari penelitian ini berdasarkan pada jumlah pelanggan pada bulan oktober 

2018 sebesar 52.010 pelanggan. Maka penghitungan dapat diuraikan sebagai berikut  

 n = 52.010/1+52.010 x 10% 2  
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 n = 99,8  

 n = 100 

 Penghitungan tersebut memperoleh hasil sebesar 99,8 sampel, namun untuk mempermudah 

penghitungan serta pengumpulan sampel. Maka hasil tersebut dibulatkan menjadi 100 sampel. 

Metode pengambilan sampel dalam penelitian adalah metode non probability sampling dengan 

teknik purposive sampling dengan kriteria sebagai berikut : 

1. Pelanggan berdomisili di Kota Semarang 

2. Telah menggunakan Indihome minimal selama 6 bulan 

Metode Analisis 

 Tahapan analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan 

program SPSS versi 21 dan uji sobel. Persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut : 

Y1 = α0 + β1PP + β2PQ + β3SQ + e 

Y2 = α1 + β4CS + e 

Keterangan :  

Y1  : Customer Satisfaction 

Y2  : Customer Loyalty 

PP  : Perceived Price 

PQ  : Perceived Quality 

SQ  : Service Quality 

β1, β2, β3, β4 : Slope yang berhubungan dengan variabel X1, X2, X3 dan Y1 

α  : Konstanta 

e  : Eror 

 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Deskripsi Objek Penelitian 
 Kuesioner terbagi menjadi dua bagian yaitu bagian data responden dan pertanyaan 

kuesioner. Untuk mengetahui gambaran umum responden, maka dilakukan analisis deskripsi 

responden berdasarkan jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, tingkat pendapatan per bulan, tingkat 

pengeluaran sehari-hari dan masa penggunaan Indihome. 
Tabel 3  

Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

No. KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 LAKI-LAKI 45 45% 

2 PEREMPUAN 55 55% 

 Jumlah  100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian adalah perempuan 

sebanyak 55 orang atau 55% responden. Sedangkan responden laki-laki dalam penelitian sebanyak 

45 orang atau 45% responden. 
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Tabel 4  

Deskripsi Responden berdasarkan Usia 

No KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 18-29 TH 51 51% 

2 30-39 TH 17 17% 

3 >40 TH 32 32% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 

Tabel 4 menunjukkan bahwa mayoritas reponden yang mengisi berusia antara 18-29 tahun 

sebanyak 51 orang atau 51% responden. Kemudian, responden dengan usia >40tahun sebanyak 32 

orang atau 32% responden dan responden dengan usia antara 30-39 tahun sebanyak 17 orang atau 

17% responden. 

 
Tabel 5  

Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan 

No KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 Mahasiswa 36 36% 

2 Pegawai negeri 6 6% 

3 Pegawai swasta 19 19% 

4 Wiraswasta 15 15% 

5 Lain-lain 24 24% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 

Tabel 5 menunjukkan bahwa mayoritas responden yang mengisi merupakan mahasiswa 

sebanyak 36 orang atau 36% responden. Selain itu, responden yang berasal dari lain-lain seperti 

IRT sebanyak 24 orang atau 24% responden. Responden yang berasal dari pegawai swasta 

sebanyak 19 orang atau 19% responden. Responden yang berasal dari wiraswasta sebanyak 15 

orang atau 15% responden. Dan responden yang berasal dari pegawai negeri sebanyak 6 orang atau 

6% responden. 
Tabel 6  

Deskripsi Responden berdasarkan Tingkat Pendapatan per Bulan 

No KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 RP 1.000.000 - RP 2.000.000 19 19% 

2 RP 2.000.000 - RP 3.000.000 30 30% 

3 RP 4.000.000 - RP 5.000.000 12 12% 

4 > RP 5.000.000 24 24% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 Tabel 6 menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki pendapatan antara Rp 

2.000.000 - RP 3.000.000 sebanyak 30 orang atau 30% responden. Selain itu, terdapat responden 

dengan pendapatan > Rp 5.000.000 sebanyak 24 orang atau 24% responden. Terdapat responden 

dengan pendapatan Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 sebanyak 19 orang atau 19% responden serta 

responden dengan pendapatan Rp 4.000.000 - Rp 5.000.000 sebanyak 12 orang atau 12% 

responden.  
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Tabel 7  

Deskripsi Responden berdasarkan Tingkat Pengeluaran per Hari 

No KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 RP 29.000-RP 58.000 33 33% 

2 RP 58.000-RP 144.000 26 26% 

3 RP 144.000-RP 288.000 16 16% 

4 > RP 288.000 15 15% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 

Tabel 7 menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki pengeluaran per hari antara Rp 

29.000-Rp 58.000 sebanyak 33 orang atau 33% responden. Selain itu, terdapat responden dengan 

tingkat pengeluaran harian sebesar Rp 58.000-Rp 144.000 sebanyak 26 orang atau 26% responden. 

Terdapat responden dengan tingkat pengeluaran harian sebesar Rp 144.000-Rp 288.000 sebanyak 

16 orang atau 16% responden serta responden dengan tingkat pengeluaran harian sebesar > Rp 

288.000 sebanyak 15 orang atau 15% responden. 
Tabel 8 

Deskripsi Responden berdasarkan Masa Penggunaan 

No KATEGORI FREKUENSI PERSENTASE 

1 6 bln-1.5 thn 56 56% 

2 1.5 th-2th 11 11% 

3 >2 th 33 33% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 

 Tabel 8 menunjukkan bahwa mayoritas responden menggunakan Indihome antara 6 bln-1.5 

thn sebanyak 56 orang atau 56% responden. Selain itu, terdapat responden yang telah 

menggunakan Indihome selama >2 tahun sebanyak 33 orang atau 33%  responden serta terdapat 

responden yang telah menggunakan Indihome selama 1.5 th-2th sebanyak 11 orang atau 11% 

responden. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh perceived price, perceived 

quality, service quality dan customer satisfaction terhadap customer loyalty. Analisis regresi linier 

dilakukan sebanyak dua kali sebagai berikut : 
Tabel 9  

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Struktur I 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.253 .822  -.308 .759 

X1 .324 .085 .339 3.788 .000 

X2 .301 .082 .374 3.665 .000 

X3 .139 .065 .176 2.138 .035 

a. Dependent Variable: Y1  

 ( Customer Satisfaction) 

    

Sumber : Data primer diolah, 2019 
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Berdasarkan hasil perhitungan regresi berganda, pada kolom standardized coefficients di 

tabel 8, ditemukan persamaan linier sebagai berikut: 

 Y1 = 0.339 X1 + 0.374 X2 + 0.176 X3 

Tabel 10  

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Struktur II 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer yang diolah, 2019 

 

 Berdasarkan tabel 9, diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 

  Y2 = 0.722 Y1 

Koefisien Determinansi (R2 ) 

Koefisien Determinansi (R2 ) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen yang dapat dilihat melalui kolom 

Adjusted R Square. Hasil koefisien determinasi dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

 
Tabel 11  

Hasil Uji R2 Struktur I 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .763a .582 .569 1.90335 1.979 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2   

b. Dependent Variable: Y1    

  Sumber : data primer yang diolah, 2019 

Nilai adjusted R square pada struktur I sebesar 0.569 atau 56.9% sehingga dapat 

disimpulkan bahwa 56.9% customer satisfaction dapat dipengaruhi oleh perceived price, 

perceived quality dan service quality. Selain itu,  customer satisfaction dipengaruhi oleh 

variabel lain sebesar 43.1%. 
Tabel 12  

Hasil Uji R2 Struktur II 

 

 

 

 

 

 

 

  Sumber : data primer yang diolah, 2019 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.102 .634  4.895 .000 

Y1 .729 .070 .722 10.341 .000 

a. Dependent Variable: Y2 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .722a .522 .517 2.03346 2.061 

a. Predictors: (Constant), Y1 

b. Dependent Variable: Y2 
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  Nilai adjusted R square pada struktur II sebesar 0.517 atau 51.7% sehingga dapat 

disimpulkan bahwa 51.7% customer loyalty dapat dipengaruhi oleh customer satisfaction. 

Selain itu,  customer loyalty dipengaruhi oleh variabel lain sebesar 48.3%. 

 Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen. Syarat hipotesis agar diterima atau ditolak berdasarkan tingkat 

signifikansi dengan α  = 0,05. 
Tabel 13  

Hasil Uji F Struktur I 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 485.179 3 161.726 44.642 .000a 

Residual 347.781 96 3.623   

Total 832.960 99    

a. Predictors: (Constant), X1, X2, X3    

b. Dependent Variable: Y1     

 Sumber : data primer yang diolah, 2019 

  Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F sebesar 44.642 dengan signifikansi sebesar 

0.000. Nilai signifikansi lebih kecil dari 0.05 sehingga variabel X1, X2 dan X3 secara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Y1 atau dapat dijelaskan 

bahwa variabel X1, X2 dan X3 mampu menjelaskan variabel Y1. 

Tabel 14  

Hasil Uji F Struktur II 

 

 

 

 

  

 

  Sumber : data primer yang diolah, 2019 

   Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F sebesar 106.932 dengan signifikansi 

sebesar 0.000. Nilai signifikansi lebih kecil dari 0.05 sehingga variabel Y1 secara simultan 

atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Y2 atau dapat dijelaskan bahwa 

variabel Y1 mampu menjelaskan variabel Y2. 

 

 Uji Signifikansi Parsial (Uji T) 

Uji t menunjukkan suatu pengaruh variabel independen secara individual dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai t hitung 

pada kolom signifikansi dengan syarat nilai signifikansi 0.05 atau α= 5%.  

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 442.162 1 442.162 106.932 .000b 

Residual 405.228 98 4.135   

Total 847.390 99    

a. Dependent Variable: Y2 

b. Predictors: (Constant), Y1 
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Tabel 15  

Hasil Uji T Struktur I 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.253 .822  -.308 .759 

X1 .324 .085 .339 3.788 .000 

X2 .301 .082 .374 3.665 .000 

X3 .139 .065 .176 2.138 .035 

a. Dependent Variable: Y1 

( Customer Satisfaction) 

    

Sumber : Data primer diolah, 2019 

Tabel 16  

Hasil Uji T Struktur II 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2019 

 Berdasarkan tabel 15 dan 16, dapat diketahui bahwa nilai probabilitas dibawah 0.05 

sehingga dapat dikatakan bahwa perceived price, perceived quality, service quality dan customer 

satisfaction secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty.  

 

Uji Sobel 

 Uji sobel berfungsi untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh tidak langsung dari variabel 

independen terhadap variabel dependen melalui variabel intervening. Hasil pengujian dapat dinilai 

melalui nilai t, apabila nilai t hitung > t tabel, maka terdapat pengaruh intervening antar variabel.  
Tabel 17  

Hasil Uji Sobel 

 
Thitung Ttabel Kriteria 

X1 3,567 

1,985 

Signifikan 

X2 3,447 Signifikan 

X3 2,084 Signifikan 

 Tabel diatas menunjukkan bahwa variabel intervening dapat memediasi variabel 

independen atau variabel customer satisfaction dapat memediasi variabel perceived price, 

perceived quality dan service quality. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction dengan Studi Kasus Pelanggan 

Indihome di Kota Semarang” disimpulkan bahwa Customer satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Customer satisfaction memiliki pengaruh paling besar 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.102 .634  4.895 .000 

Y1 .729 .070 .722 10.341 .000 

a. Dependent Variable: Y2 
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terhadap customer loyalty sehingga dapat disimpulkan semakin tinggi customer satisfaction maka 

akan semakin tinggi pula customer loyalty Indihome di Kota Semarang, dan sebaliknya. Perceived 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Dapat disimpulkan 

bahwa semakin tinggi perceived quality maka akan semakin tinggi pula Customer Satisfaction 

indihome di Kota Semarang. Perceived Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction. Dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi perceived price maka akan 

semakin tinggi pula Customer Satisfaction indihome di Kota Semarang. Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Dapat disimpulkan bahwa 

semakin tinggi service quality maka akan semakin tinggi pula Customer Satisfaction indihome di 

Kota Semarang. 

  

KETERBATASAN PENELITIAN 

 Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu adanya perencanaan dalam mengambil responden 

dengan perbandingan jenis pekerjaan responden antara wiraswasta, pegawai negeri, pegawai swasta 

seimbang. Namun,  dalam penelitian ini mayoritas berasal dari mahasiswa dan berada pada usia 18-

29 tahun sehingga generalisasi dalam penelitian bersifat terbatas.  

 

SARAN 

 Terdapat banyak pendapat dan masukan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan 

dapat dijadikan saran untuk PT. Telkom Indonesia, Tbk mengenai produk Indihome. Customer 

satisfaction menjadi faktor terbesar yang memiliki pengaruh terhadap customer loyalty. Indikator 

yang paling berpengaruh dalam customer satisfaction adalah pelanggan Indihome merasa puas 

dengan produk/jasa. Perusahaan dapat melakukan berbagai inovasi-inovasi dari Indihome. Salah 

satunya adalah inovasi varian paket Indihome, bonus serta promo.  

Dalam hal perceived quality, perusahaan diharapkan lebih memperhatikan kestabilan 

internet dan sebagai salah satu bentuk pertanggungjawaban iklan Indihome yang menyatakan 

bahwa sinyal Indihome aman disegala cuaca. Selain itu, sebaiknya ada penambahan berupa channel 

pada Use TV sehingga lebih menarik pelanggan dan pelanggan tidak perlu mengeluarkan tambahan 

biaya untuk membayar add-on. 

Dalam hal perceived price, perusahaan diharapkan melakukan pemberitahuan awal kepada 

pelanggan apabila biaya yang dibayarkan melebihi tagihan. Selain perceived price, Service Quality 

menjadi perhatian utama bagi perusahaan dibidang jasa. Kualitas informasi menjadi perhatian 

utama bagi pelanggan. Adanya call center 24 jam memudahkan pelanggan untuk dapat melaporkan 

keluhan atas Indihome. Namun, sebaiknya keluhan ini ditangani secara lebih cepat dan tepat dalam 

artian dibutuhkan prosedur penanganan yang lebih baik seperti penanganan keluhan atau time to 

repair langsung diatasi dengan teknisi sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan tanpa melihat 

lokasi pelanggan serta dibutuhkan peningkatan pelatihan pada karyawan yang menangani 

permasalahan pelanggan sehingga dapat menangani beberapa masalah yang sering dikeluhkan 

pelanggan. 

Penelitian yang akan datang diharapkan dapat memodifikasi model serta menambah 

variabel independen lainnya seperti brand image, word of mouh dan promosi sehingga dapat 

meneliti lebih dalam lagi mengenai faktor yang dapat mempengaruhi customer loyalty. 

Diharapkan penelitian yang akan datang dapat memperluas wilayah penelitian sehingga 

dapat memungkinkan untuk mendapatkan hasil penelitian yang berbeda dengan hasil penelitian ini 

serta menggunakan alat analisis SEM. 
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