
 

 

PENGARUH CITRA MEREK, HARGA 

DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

DIMEDIASI KEPUASAN KONSUMEN 

PADA JASA LAYANAN TELKOM IndiHome 

DI KOTA SEMARANG 

 

HERY WISMOYO 
Program Studi Manajemen - S1, Fakultas Ekonomi & Bisnis, 

Universitas Dian Nuswantoro Semarang 

URL : http://dinus.ac.id/ 

Email : 211201202451@mhs.dinus.ac.id 

 

ABSTRACT 

This study aimed to analyze the variables of brand image, price, service quality on 

customer satisfaction and consumer loyalty on Telkom IndiHome services in 

Semarang city. The data Collecting in this study using questionnaires with the 

number of 200 respondents, which was distributed to customers who already 

subscription of Telkom IndiHome more or less 1 year subscription Telkom 

IndiHome. Sampling technique used non-probability sampling, with one of method 

there is purposive sampling. Data were analyzed by using Structural Equation 

Modeling (SEM). The result showed that the brand image, price, service quality have 

positive and significant effect on customer satisfaction. Also service quality and 

price have positive and significant effect on customer loyalty. While the brand image 

variable has positive and unsignificant effect on customer loyalty Telkom IndiHome. 

 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel citra merek, harga, 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pada jasa 

layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner dengan jumlah responden 200, yang dibagikan kepada 

pelanggan telkom IndiHome yang sudah berlangganan kurang lebihnya 1 tahun 

berlangganan telkom IndiHome. Teknik pengambilan sampling yang digunakan 

adalah non probability sampling, dengan salah satu metodenya adalah purposive 

sampling. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan menggunakan Structural 

Equation Modeling (SEM). Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa citra 

merek, harga, kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Serta kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan variabel citra merek berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen telkom IndiHome. 

 

PENDAHULUAN 

Seiring dengan kemajuan zaman yang pesat kebutuhan manusia semakin lama 

semakin meningkat terutama di bidang teknologi informasi dan komunikasi, 

sehingga mendorong konsumen untuk meningkatkan intensitas penggunaan  

teknologi dalam kehidupan sehari-hari. Teknologi informasi dan komunikasi yang 

pada awalnya sangat terbatas dalam menunjang kebutuhan sehari-hari, saat ini telah 

menjadi bagian yang tidak terpisahkan atau telah menjadi kebutuhan hidup.  



 

Banyaknya provider penyedia jasa telekomunikasi yang persaingannya 

semakin ketat untuk perkembangan sekarang ini yang membuat PT. Telkom Tbk 

melakukan inovasi untuk mengeluarkan produk terbaru dimana PT. Telkom Tbk 

merupakan salah satu perusahaan BUMN yang menyediakan berbagai fasilitas 

komunikasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam sektor telekomunikasi 

menyediakan layanan yang beragam (multi service) bagi pelanggannya yaitu layanan 

suara (telepon), data (internet) dan gambar (IP-TV) dalam satu jaringan akses atau 

dikenal dengan layanan triple-play. IndiHomeQmerupakan layanan Triple Play dari 

TelkomQyang terdiri dari Internet on Fiber atau HighqSpeed Internet, Phone 

(Telepon Rumah), dan IPTVq(UseeTV Cable). 

 

BrandQ(merek) dewasa iniQberkembangQmenjadi sumberqaset terbesar bagi 

perusahaan. Suatu perusahaan beroperasi untuk mendapatkan profit atau keuntungan, 

juga untuk mempertahankanqkelangsungan hidup bisnisnya. Suatu perusahaanquntuk 

memenangkan persainganQdituntut melakukanQstrategi pemasaran bagi produk-

produkQyang dihasilkan. Dalam kondisi semakin meningkatnyaQpersaingan produk 

produk sejenis dan perilaku konsumen yang cenderung ingin mencoba merek-merek 

baru yang dikeluarkan oleh perusahaan pesaing untuk mendapatkanQkepuasan, 

manfaat yang lebih, dan memenuhiQrasa ingin tahu terhadap merek baru tersebut. 

 

HargaQmerupakan segala sesuatu yang diberikan oleh konsumenQuntuk 

mendapatkanQkeunggulan yang ditawarkan oleh bauran pemasaranQperusahaan 

(Cannon, dkk, 2008:176). Hargaqseolah-olah tergantungqpada kebijakan perusahaan, 

tetapi tentuqsajaQdengan mempertimbangkan berbagaiQhal. Murah atauqmahalnya 

hargaqsuatu produk sangatqrelatif sifatnya. Halqini dapat dibandingkanqdengan 

harga produk atau jasaQserupa yang ditawarkanqperusahaan lain. Perusahaanqperlu 

memonitorqharga yang ditetapkanqoleh para pesaingqagar harga yangqditenukan 

olehQperusahaan tidak terlalu tinggiQatau terlaluQrendah. Bilaqhargaqtersebut 

terjangkauQdan bersaingQbahkan adanyaQpenambahan pengurangan harga (diskon), 

konsumenqatau penggunaqjasaqakan merasaqpuas. 

 

Denganqadanya kualitasqpelayanan yang baik di dalam suatuQperusahaan, 

akanqmenciptakan kepuasanqbagi para konsumennya. Setelah konsumenQmerasa 

puasQdengan produkQatau jasa yangqditerimanya, konsumenqakan membandingkan 

pelayananqyang diberikan. ApabilaQkonsumenQmerasa benar-benarQpuas,Qmereka 

akanqmembeli ulangqserta memberiqrekomendasi kepadaqorang lain untuk membeli 

diQtempat yangQsama. OlehQkarena itu perusahaanQharus memulaiQmemikirkan 

pentingnyaQpelayanan pelangganQsecara lebih matangQmelaui kualitasQpelayanan, 

karenaQkini semakin disadariQbahwa pelayanan (kepuasanQkonsumen)Qmerupakan 

aspekQvital dalamQrangka bertahan dalamQbisnis danQmemenangkanQpersaingan 

(Tjiptono, 2014:145). 

 

DewasaQini, banyakQbermunculan produkQlayananqinternet. Berbagaiqmerek 

sepertiqIndosat OoredooQGIG, Biznet,QFirstmedia,qMNC Play Media, MyRepuclic 

danQsebagainya telahqdikenalqoleh masyarakatQIndonesia padaqumumnya. Dengan 

adanyaqberbagai merekqinternet, makaqberdapak pula padaQketatnya persaingan 

untukqmendapatkan konsumen. Aktivitas kompetitif yang dilakukan oleh perusahaan 



 

biasanyaqadalah menetapkanqharga secara agresif untuk membatasiqpersaingan 

denganqmenurunkan harga yangqbertujuanquntuk meningkatkanqdaya tarikqproduk. 

Kompetisiqdengan perananqsentral adalah hargaqternyata tidakqmenguntungkan 

perusahaanqdalam jangka panjang, maka semakin pentingqperusahaan untuk 

mengembangkanqkeunggulan kompetitifqberkelanjutan berlandaskan pada kompetisi 

nonqharga. 

Suatu perusahaan khususnya bergerak dalam bidang jasa telekomunikasi harus 

memprioritaskanqkepuasan konsumenqagar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai 

pasar. Maka dari itu sebuahqperusahaan perlu menciptakanqproduk yangqunggul dan 

berkualitas serta meningkatkanqkualitas pelayanan. Berdasarkan latar belakang di 

atas rumusanqmasalah yangqdapatqdiambil yaitu:  

1. Bagaimana pengaruh Citra Merek terhadap kepuasan konsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di KotaqSemarang? 

2. Bagaimana pengaruh HargaQterhadap kepuasan konsumen jasa layanan 

Telkom IndiHome di Kota Semarang? 

3. Bagaimana pengaruhqKualitas Pelayananqterhadap kepuasanqkonsumen 

jasa layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang? 

4. Bagaimana pengaruh Citra Merek terhadapQloyalitas konsumenqjasa 

layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang? 

5. Bagaimana pengaruh Harga terhadap loyalitas konsumen jasa layanan 

Telkom IndiHome di Kota Semarang? 

6. Bagaimana pengaruhqKualitas Pelayananqterhadap loyalitas konsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang? 

7. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di KotaqSemarang? 

 

Tujuan dariqpenelitian ini adalah 

1. Untukqmengetahui pengaruh Citra Merekqterhadap kepuasan konsumen 

jasa layanan Telkom IndiHome di KotaqSemarang. 

2. Untuk mengetahuiqpengaruh Harga terhadap kepuasanqkonsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang. 

3. Untuk mengetahuiQpengaruh KualitasQPelayanan terhadapQkepuasan 

konsumenqjasa layanan TelkomQIndiHome di Kota Semarang. 

4. Untukqmengetahuiqpengaruh Citra Merek terhadap loyalitas konsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di KotaqSemarang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap loyalitas konsumen jasa 

layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang. 

6. Untuk mengetahuiqpengaruh KualitasqPelayanan terhadapqloyalitas 

konsumen jasa layanan Telkom IndiHome di Kota Semarang. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen jasa layanan Telkom IndiHome di KotaqSemarang. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

PengertianqPemasaran 

MenurutqKotler dan Keller (2008:5) mendefinisikan secara sederhana bahwa 

“pemasaran adalah prosesqmengelola hubunganqpelanggan yangqmenguntungkan. 

Dan sasaran pemasaranqadalah menarik pelangganqbaru denganqmenjanjikan 



 

keunggulanqnilai sertaqmenjaga danqmenumbuhkan pelangganqbaru dengan 

menjanjikanqkeunggulan nilaiqserta menjagaqdan menumbuhkanqpelangganqyang 

ada denganqmemberikanqkepuasan. 

 

Pengertian CitraqMerek 

Citraqmerek (brand image)qmerupakanqrepresentasiqdari keseluruhan 

persepsiqterhadap merekqdan dibentukqdari informasiqdan pengalamanqmasaqlalu 

terhadapqmerek itu.qCitra terhadap merekqberhubungan denganqsikap yangqberupa 

keyakinanqdan preferensiqterhadap suatuqmerek. Konsumenqyang memilikiqcitra 

yang positifqterhadap suatu merek, akanqlebih memungkinkanquntukqmelakukan 

pembelian. 

 

Pengertian Harga 

HargaQadalah jumlah uangqyang harusqdibayarkan pelangganquntuk 

memperolehqsuatu produk (Kotler dan Amstrong.2008:63). Menurut Lovelock 

(2012:26) harga merupakan mekanisme financial di mana pendapatanqdihasilkan 

untuk mengimbangiqbiaya yangqdikeluarkan untukqmenyediakan layananqserta 

menciptakanqsurplus untukqlaba. 

 

Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan adalah tingkatqkeunggulan (excellence) yangqdiharapkan 

danqpengendalianqatas keunggulanqtersebut untukqmemenuhi keinginanqpelanggan 

(Fanly dan Bode 2015). Suatu telaah yang membandingkan kinerja bisnis dan dinilai 

tinggi dan rendah dalamqmutu pelayananqoleh pelanggan,qmengungkapkanqbahwa 

bisnisqdengan pelayananqyang bermutuqtinggi, berhasilqmenetapkan hargaqlebih 

tinggi, bertumbuhqlebih cepat, danqmenghasilkan labaqlebih besar (Fanly dan Bode 

2015). 

 

Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumenqdalam duniaqpemasaran merupakanqkonsepqsentral 

dalamqteori maupunqprakteknya. Kepuasanqkonsumen merupakanqsalah satu 

indicatorqlaba terbaikqdi masa depan, makaqdari itu perusahaanqberlomba-lomba 

menciptakanqproduk yang bisa memenuhiqekspektasi atau harapanqpelanggan. 

Menurut Kotler (2011) kepuasan (satisfaction) adalahqperasaan senangqatau kecewa 

seseorangqyang timbul karenaqmembandingkan kinerjaqyang dipersepsikan produk 

atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhiqekspektasi maka 

pelanggan akan tidak puas, sebaliknyaqjika kinerja melebihiqekspektasi, pelanggan 

akanqsangat puasqatau senang. 

 

Pengertian Loyalitas 

Oliver dalam Kotler dan Keller (2012:150) menyatakanqloyalitas atau 

kesetiaan adalahqsebagai komitmenqyang dipegangqkuat untuk membeliqatau 

berlanggananqlagi produkqatau jasa tertentuqdi masa depanqmeskipun adaqpengaruh 

situasi dan usaha pemasaranqyang berpotensi menyebabkanqperalihan perilaku. 

 

 

 



 

Hipotesis Penelitian 

1. H1 : Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

2. H2 : Hargaqberpengaruh positif dan signifikan terhadapqkepuasan konsumen 

3. H3 : Kualitas pelayanan berpengaruhqpositif terhadap kepuasan konsumen. 

4. H4 : Citra merek berpengaruh positifqterhadap kepuasan konsumen. 

5. H5 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadapqloyalitas konsumen. 

6. H6 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitasqkonsumen. 

7. H7 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadapqloyalitas konsumen. 

 

METODOLOGIqPENELITIAN 

VariabelqPenelitian dan Devinisi Operasional 
Variable penelitian adalah segalaqsesuatu yang berbentukqapa saja yang 

ditetapkanqoleh peneliti untukqdipelajari sehinggaqdiperoleh informasiqtentang hal 

tersebut, kemudianqditarik kesimpulannya (Sugiyono,2010:58). Untuk menguji 

hipotesis yang diajukan, variable yang diteliti dalamqpenelitian iniqdiklasifikasikan 

menjadi variabel dependen (kepuasan konsumen) dan variabelqindependen (harga, 

citra merek, kualitas produk dan kualitas pelayanan), dimana definisi operasional 

variabel penelitian dijelaskan sebagai berikut : 

Tabel 3 

Definisi Konsep dan Operasional 

No. Variabel 

Penelitian 

Definisi Konsep (Pengertian) Definisi Operasional 

(Indikator) 

1. Citra 

Merek  

Citra merekqadalah suatu tanda 

atauqsimbol yangqmemberikan 

identitas suatu barangqatau 

jasa tertentuqyang dapat 

berupa kata-kata, gambar atau 

kombinasiqkeduanya. (Alma, 

2012:147) 

a.Kecenderungan dari diri  

b.Respon konsumen pada 

produk 

c.Mengerti dan mengetahui 

produk yang baik  

Regina Yamin (2013) 

2. Harga Harga adalahQelemenQdalam 

bauranQpemasaran yang tidak 

saja menentukan profitabilitas 

tetapi juga sebagai sinyal untuk 

mengkomunikasikanQproporsi 

nilai suatuqproduk. 

Kotler and Keller (2009:67)   

a.Keterjangkauan harga 

b.Harga sesuai dengan 

kualitas 

c.Daya saing harga 

 ( Ransulangi, dkk 2016) 

3. Kualitas 

Pelayanan  

Kualitas layanan adalah suatu 

bentuk penilaian konsumen 

terhadap tingkat layanan yang 

diterima dengan tingkat yang 

diharapkan (Lupiyadi, 

2013:81). 

a.Sesuai keinginan konsumen 

b.Ketrampilan dan 

kemampuan karyawan 

c.Perhatian karyawan 

d.Berstandar tinggi 

e.Sepenuh hati dan cepat 

dalam pelayanan 

(Ndaru Prasastono dan Sri 

Yulianto, 2012) 

4. Kepuasan 

konsumen 

Kepuasan adalah sebagai 

perasaan suka atau kecewa 

a.Janji yang diberikan  

b.Sarana yang baik 



 

seseorangQsebagai hasil dari 

perbandinganQantara persepsi 

atas kinerja produkQdengan 

harapannya (Kotler, 2011:158). 

c.Menjaga layanan dengan 

baik 

d. Mutu produk  

e. Ketepatan paket produk 

(Ndaru Prasastono dan Sri 

Yulianto, 2012) 

5. Loyalitas 

konsumen 

Loyalitas yang mengutip dari 

Mowen dan Minor (2012:108), 

mengemukakanqadalah kondisi 

dimana pedagang mempunyai 

sikap positifqterhadap sebuah 

merek,mempunyai komitmen 

pada merek tersebut, dan 

bermaksud meneruskan 

pembelianya di masa 

mendatang 

a.pelanggan 

merekomendasikan    

produk ke lingkungan 

sekitar 

b.Tetap memakai jasa  

c.Menyukai merek 

d.Produk dijadikan pilihan 

utama 

(Nella, 2015). 

 

Populasi dan Sampel  
Sugiyono (2013:118) populasiQadalahqwilayah generalisasi yangqterdiri atas : 

obyek/subyekqyang mempunyaiqkualitas danqkarakteristik tertentuQyang ditetapkan 

oleh peneliti untukqdipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasiqdalam 

penelitian ini adalahqkonsumen yang menggunakan jasa Telkom IndiHome di 

wilayah SemarangQyangqjumlahnyaQtidak dapat diketahui dengan pasti. Sampel 

dalam penelitian ini adalah 200 konsumen Telkom IndiHome di Kota Semarang.  

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi Objek Penelitian  
Data diambil menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada seluruh pelanggan 

yang menggunakan IndiHome di Semarang. Populasiqdalam penelitian iniqadalah 

semua seluruh pelanggan yang menggunakan IndiHome di Semarang. Sedangkan 

teknik pengambilanqsampel yang digunakanqadalah Non Probability Samplingqdan 

menggunakan teknik Purposive Sampling. Berikut karakteristik tanggapan responden 

yang tersaji dalam tabel di bawah ini. 

Tabel 4. 1 

Tanggapan karakteristik responden 

Strata Anggota Populasi 

Kuesioner yang disebar 200 

Kuesioner yang diterima 200 

Kuesioner yang tidak memenuhi syarat 0 

     Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel diatas tidak ada kuesioner yang dinyatakan hilang dan 

tidak memenuhi syarat sehingga jumlah keseluruhan kuesioner yang mewakili 

sebanyak 200 responden. 



 

Responden menurut Jenis Kelamin 

Data karakteristik respondenqberdasarkan jenisqkelamin dapat dilihatqpada  

tabel 4.2 sebagai berikut : 

Tabel 4. 2 

Responden menurut Jenis Kelamin 

No. Jenis kelamin Frekuensi Persentase 

1 Laki-laki 153 76,5 % 

2 Wanita 47 23,5 % 

 

Jumlah 200 100% 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas menunjukkanqbahwa jumlah responden 

sebanyak dari 200 responden. RespondenQterbanyak berdasarkan jenis kelamin 

adalah responden yang berjenis kelamin laki-laki yaitu 153 atau 76,5 %, sedangkan 

jenis kelamin perempuan berjumlah  47 atau 23,5 %. Berdasarkan hasil penelitian ini 

dapat disimpulkanQbahwa responden yang merupakan seluruh pengguna Telkom 

IndiHome di Semarang didominasi olehQresponden berjenis kelamin laki-laki 

sebanyak 153 orang atau 76,5% dari keseluruhan sampel. 

Responden menurut Usia 

Data Karakteristik responden berdasarkan usia bisa dilihat pada tabel 4.3 

sebagai berikut: 

Tabel 4. 3 

Responden menurut usia 

Usia (Tahun) 
Frekuensi 

(Orang) 
Presentase 

20 - 30 tahun 127 63,5% 

31 - 40 tahun 51 25,5% 

41 – 50 tahun 16 8% 

>51 tahun 6 3% 

Jumlah 200 100% 

 Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa usia responden sangat variatif. 

Responden dengan usia 20 - 30 tahun yang menggunakan indiHome sebanyak 127 

responden atau 63,5 %, responden dengan usia 31 - 40 tahun yang menggunakan 

menggunakan IndiHome sebanyak 51 responden atau 25,5%, responden dengan usia 

41 – 50 tahun yang  menggunakan menggunakan IndiHome sebanyak 16 responden 

atau 8%. responden dengan usia >51 tahun yang  menggunakan menggunakan 

IndiHome sebanyak 6 responden atau 3%. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat 

pengguna menggunakan indiHome sebagian besar pada usia 20 – 30 tahun sebanyak 

63,5% dari keseluruhan sampel. 

Responden menurut pekerjaan 

Data Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan bisa dilihat pada tabel 4.4 

sebagai berikut : 

Tabel 4. 4 



 

Responden menurut pekerjaan 

Pekerjaan 
Frekuensi 

(Orang) 
Presentase 

Pegawai Negeri 123 61,5% 

Pegawai Swasta 42 21% 

Wiraswasta 24 12% 

Lainnya 11 5,5% 

Jumlah 200 100% 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan data responden menurut pekerjaan 

dikatakan bahwa sebagian besar responden seluruh  pelanggan menggunakan 

indiHome didominasi oleh responden Pegawai Negeri yaitu dengan jumlah 123 

orang atau  61,5%  dari keseluruhan sampel penelitian. 

 

Responden menurut lama menjadi pelanggan IndiHome 

Data karakteristik responden berdasarkan lamaqmenjadi pelanggan IndiHome 

dapat dilihat pada tabel 4.5 sebagai berikut : 

Tabel 4. 5 

Responden menurut lama menjadi pelanggan IndiHome 

Lama Penggunaan 
Frekuensi 

(Orang) 
Presentase 

6 bln s/d 1 thn 45 22,5% 

1 thn s/d 2 thn 67 33,5% 

2 thn s/d 3thn 78 39% 

>3 thn 10 5% 

Jumlah 200 100% 

        Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.5 diatas menunjukan bahwa responden yang 

menggunakan IndiHome enam bulan sampai satu tahun sebanyak 45 responden atau  

22,5%, responden yang menggunakan IndiHome satu tahun sampai dua tahun 

sebanyak 67  responden atau 33,5%, responden yang menggunakan IndiHome dua 

sampai tiga tahun sebanyak 78 responden atau 39%, dan responden yang 

menggunakan Telkom IndiHome lebih dari tiga tahun sebanyak 10 responden atau 

5%. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar responden yang banyak dijumpai 

menggunakan Telkom IndiHome dengan lama penggunaan selama dua tahun sampai 

tiga tahun. 

 

Hasil Penelitian  

Variabel Citra Merek  

Persepsi responden mengenai variabel citra merek pada seluruh pengguna 

IndiHome di Semarang dapat dilihat pada tabel 4.6 sebagai berikut: 

 

Tabel 4. 6 



 

Tanggapan Responden Tentang Variabel Citra Merek 

Citra Merek 

Indeks 
Indikator 

STS TS N S SS 
N Jumlah 

F S F S F S F S F S 

Kecenderungan 

dari diri 
0 0 0 0 36 108 94 376 70 350 200 834 4,17 

Respon 

konsumen pada 

produk 

0 0 1 2 40 120 103 412 56 280 200 814 4,07 

Mengerti dan 

mengetahui 

produk yang 

baik  

0 0 1 2 66 198 95 380 38 190 200 770 3,85 

Rata-rata 4,03 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.6 persepsi responden terhadap variabel citra merek 

adalah (4,03) yang masuk pada katagori baik pada interval (3,41-4,20). Skor tertinggi 

terdapat pada indikator  kecenderungan dari diri dengan nilai (4,17) yang masuk pada 

katagori baik pada interval (3,41-4,20), sedangkan indikator terendah pada indikator 

mengerti dan mengetahui produk yang baik dengan niai (3,85) pada katagori baik 

pada interval (3,41-4,20). Maka indikator kecenderungan dari diri menjadi 

pernyataan yang paling berpengaruh untuk variabel citra merek pada responden. 

 

Variabel Harga 

Persepsi responden mengenai variabel harga pada seluruh pengguna 

IndiHome di Semarang dapat dilihat pada Tabel 4.7 dibawah ini. 

Tabel 4. 7 

Tanggapan Responden Tentang Variabel Harga 

Harga 
Indek

s Indikator 
STS TS N S SS 

N 
Jumla

h F S F S F S F S F S 

Keterjangkaua

n harga 0 0 1 2 

2

5 75 94 

37

6 

8

0 

40

0 

20

0 853 4,26 

Harga sesuai 

dengan 

kualitas 0 0 1 2 

4

5 

13

5 

11

5 

46

0 

3

9 

19

5 

20

0 792 3,96 

Daya saing 

harga 0 0 1 2 

7

0 

21

0 

10

2 

40

8 

2

7 

13

5 

20

0 755 3,77 

Rata-rata 3,99 



 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

 

Berdasarkan tabel 4.7 persepsi responden terhadap variabel harga adalah 

(3,99) yang masuk pada kategori baik pada interval (3,41-4,20). Skor tertinggi 

terdapat pada indikator keterjangkauan harga dengan nilai (4,26) yang masuk pada 

kategori sangat baik pada interval (4,21-5,00), sedangkan indikator terendah pada 

indikator daya saing harga dengan nilai (3,77) yang masuk pada kategori baik pada 

interval (3,41-4,20). Maka  indikator keterjangkauan harga  menjadi pernyataan yang 

paling berpengaruh untuk variabel harga pada responden. 

 

Variabel Kualitas Pelayanan 

Persepsi responden mengenai variabel Kualitas Pelayanan pada seluruh 

pengguna IndiHome di Semarang dapat dilihat pada tabel 4.8 dibawah ini. 

Tabel 4. 8 

Tanggapan Responden Tentang Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan 

Indeks 
Indikator 

STS TS N S SS 
N Jumlah 

F S F S F S F S F S 

Sesuai 

keinginan 

konsumen 0 0 13 26 94 282 64 256 29 145 200 709 3,54 

Ketrampilan 

dan 

kemampuan 

karyawan 0 0 24 48 84 252 62 248 30 150 200 698 3,49 

Perhatian 

karyawan 0 0 21 42 92 276 61 244 26 130 200 692 3,46 

Berstandart 

tinggi 0 0 12 24 92 276 71 284 25 125 200 709 3,54 

Sepenuh 

hati dan 

cepat dalam 

pelayanan 0 0 26 52 75 225 80 320 19 95 200 692 3,46 

Rata-rata 3,49 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.8 persepsi responden terhadap variabel kualitas 

pelayanan adalah (3,49) yang masuk pada kategori baik pada interval (3,41-4,20). 

Skor tertinggi terdapat pada indikator sesuai keinginan konsumen dan Berstandart 

tinggi dengan nilai (3,54) yang masuk pada kategori baik pada interval (3,41-4,20), 

sedangkan skor terendah terdapat pada indikator Perhatian karyawan dan sepenuh 

hati dan cepat dalam pelayanan dengan nilai (3,46) yang masuk pada kategori baik 

pada interval (3,41-4,20). Maka indikator sesuai keinginan konsumen dan berstandart 



 

tinggi menjadi pernyataan yang paling berpengaruh untuk variabel kualitas 

pelayanan pada responden.  

Variabel Kepuasan Konsumen 

Persepsi responden mengenai variabel Kepuasan Konsumen pada seluruh  

pengguna IndiHome di Semarang dapat dilihat pada tabel 4.9 dibawah ini. 

Tabel 4. 9 

Tanggapan Responden Tentang Variabel Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen 

Indeks 
Indikator 

STS ST N S SS 
N Jumlah 

F S F S F S F S F S 

Janji yang 

diberikan  
0 0 3 6 32 96 104 416 61 305 200 823 4,11 

Sarana yang 

baik 
0 0 3 6 29 87 121 484 47 235 200 812 4,06 

Menjaga 

layanan 

dengan baik 

0 0 4 8 37 111 119 476 40 200 200 795 3,97 

Mutu baik 0 0 4 8 56 224 106 424 34 170 200 826 4,13 

Ketepatan 

produk 
0 0 4 8 60 180 116 464 20 100 200 752 3,76 

Rata-rata 4,01 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.9 persepsi responden terhadap variabel Keputusan 

pembelian adalah (4,01) masuk pada kategori baik pada interval (3,41-4,20). Skor 

tertinggi terdapat pada indikator  mutu baik dengan nilai (4,11) masuk pada kategori 

baik pada interval (3,41-4,20), sedangkan skor terendah terdapat pada indikator 

Ketepatan produk dengan nilai (3,79) masuk pada kategori baik pada interval (3,41-

4,20). Maka indikator mutu baik menjadi pernyataan yang paling berpengaruh untuk 

variabel kepuasan konsumen pada responden. 

Variabel Loyalitas Konsumen 

Persepsi responden mengenai variabel Loyalitas Konsumen pada seluruh  

pengguna IndiHome Semarang dapat dilihat pada tabel 4.10 di bawah ini. 

Tabel 4. 10 

Tanggapan Responden Tentang Variabel Loyalitas Konsumen 

Loyalitas Konsumen  

 

Indeks 
Indikator 

STS TS N S SS 
 

N 

 

Jumlah 

F S F S F S F S F S 
   



 

Pelanggan 

merekomendasikan 

produk 

kelingkungan 

sekitar 

0 0 3 6 99 297 79 316 19 95 200 714 3,57 

Tetap memakai 

jasa  
0 0 8 16 85 255 83 332 24 120 200 723 3,61 

Menyukai merek 0 0 8 16 90 270 76 304 26 130 200 720 3,6 

Produk dijadikan 

pilihan utama 
0 0 11 22 90 270 72 288 27 135 200 715 3,575 

Rata-rata 3.58 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2017 

Berdasarkan tabel 4.10 persepsi responden terhadap variabel kepuasan 

konsumen adalah (3,58) yang masuk kategori baik pada interval (3,41-4,20). Skor 

tertinggi terdapat pada indikator tetap memakai jasa dengan nilai (3,61) yang masuk 

kategori baik pada interval (3,41-4,20), sedangkan skor terendah terdapat pada 

indikator pelanggan merekomendasikan produk kelingkungan sekitar dengan nilai 

(3,57) yang masuk kategori baik pada interval (3,41-4,20). Maka indikator tetap 

memakai jasa menjadi pernyataan yang paling berpengaruh untuk variabel Loyalitas 

konsumen pada responden. 

Uji Normalitas Data  

Pengujian ini adalah melihatQtingkatQnormalitas dataQyang digunakan dalam 

penelitian ini. PengujianQini adalah dengan mengamati nilai skewness data yang 

digunakan, apabila nilai CR untuk multivariateqdata berada pada rentang antara – 

2,58 samapi dengan 2,58 pada tingkat signifikansi 0,01. Hasil pengujianqnormalitas 

data ditampilkanqpada Tabel 4.18: 

Tabel 4.18 Uji Normalitas Data 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Y24 2,000 5,000 ,239 1,379 -,548 -1,581 

Y23 2,000 5,000 ,272 1,568 -,534 -1,541 

Y22 2,000 5,000 ,181 1,044 -,472 -1,363 

Y21 2,000 5,000 ,503 2,903 -,438 -1,265 

Y11 2,000 5,000 -,418 -2,414 -,195 -,563 

Y12 2,000 5,000 -,377 -2,178 ,343 ,990 

X35 2,000 5,000 -,053 -,308 -,589 -1,701 

X34 2,000 5,000 ,253 1,459 -,492 -1,419 

Y15 2,000 5,000 -,153 -,884 -,028 -,080 

Y14 2,000 5,000 -,106 -,611 -,367 -1,061 



 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Y13 2,000 5,000 -,348 -2,010 ,210 ,607 

X31 2,000 5,000 ,295 1,702 -,590 -1,703 

X32 2,000 5,000 ,158 ,914 -,730 -2,107 

X33 2,000 5,000 ,248 1,434 -,569 -1,642 

X21 2,000 5,000 -,492 -2,842 -,468 -1,351 

X22 2,000 5,000 -,060 -,345 -,435 -1,255 

X23 2,000 5,000 ,206 1,189 -,669 -1,932 

X11 3,000 5,000 -,255 -1,473 -,994 -2,868 

X12 2,000 5,000 -,185 -1,066 -,701 -2,025 

X13 2,000 5,000 ,151 ,872 -,896 -2,587 

Multivariate  
    

-3,307 -,788 

 Sumber : Hasil Perhitungan AMOS, 2017 

Pada tabel diatas diperoleh nilai cr dan kurtosis pada kisaran -2,58 sampai  

2,58. Dan nilai cr pada multivariate sebesar -0,788 yang berada pada -2,58 – 2,58 

yang berarti bahwa data terdistribusi normal, jadi data penelitian dapat dianalisis 

menggunakan struktura  equation modelling (SEM). 

Evaluasi atas Multikolineritas dan Sigularitas 

Evaluasi atas Multikolonieritas dan Singularitas digunakan untuk melihat 

apakah pada data penelitianQterdapat multikolineritas (multicollinerity) atau 

singularitas (singularity) dalamQkombinasi-kombinasiqvariabel, makaqyang perlu 

diamati adalah determinan dari matriks kovarians sampelnya. Adanya 

multikolineritasqdan singularitas dapat diketahui melalui nilai determinan matriks 

kovarians yang benar-benarqkecil, atau mendekatiqnol (Tabachnick & Fidell, 1998 

dalam Ferdinand, 2006).  

Berdasarkan hasilqpengolahan data pada penelitian ini, nilai determinan 

matriks kovarians sampel sebagai berikut:  

Determinant of sample covariance matrix = 0,0000000001869 

Hasil Determinant of sample covariance matrix menunjukkan bahwa nilai 

determinan matriks kovarians sampel adalah mendekati nol. Sehingga dapat 

dikatakan bahwaqdata penelitianqyang digunakan tidak terdapatqmultikolinearitas 

dan singularitas. Terbebasnya data dari penyimpangan multikolineritas dan 

singularitas menunjukkan bahwaqdata layak untuk digunakanquntuk penelitian. 

Evaluasi atas outliers 

Outlier merupakan data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat 

sangat berbeda jauh dari observasi-observasi yang lain dan muncul dalam bentuk 

ekstrim (Sugiyono, 2012). Adapun outliers dapat dievaluasi yaitu analisis terhadap 

univariate outliers. 

Univariate Outliers 

Pengujian ada tidaknya outliers univariate dilakukan dengan menganalisis 

nilai Z scoreqdari data penelitian yang digunakan. Apabilaqterdapat nilai Z score 

berada pada rentang -3 sampai dengan 3, maka akan dikategorikan sebagaiqoutlier. 

Pengujian univariate outliers menggunakan program SPSS dengan dilakukan pada 



 

tiap konstruk variabel. Hasil pengolahan data untuk pengujian dapat dilihat pada 

Tabel 4.17: 

Tabel 4.19 

Evaluasi nilai Z-score 

           Descriptive Statistics 

 

N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

Zscore(X11) 200 -1.64868 1.16957 -3.6311297E-15 1.00000000 

Zscore(X12) 200 -2.93451 1.31840 .0000000 1.00000000 

Zscore(X13) 200 -2.56524 1.59461 -4.5989654E-17 1.00000000 

Zscore(X21) 200 -3.27896 1.06403 .0000000 1.00000000 

Zscore(X22) 200 -2.95279 1.56679 -1.9539661E-15 1.00000000 

Zscore(X23) 200 -2.62665 1.81276 .0000000 1.00000000 

Zscore(X31) 200 -1.88564 1.77580 .0000000 1.00000000 

Zscore(X32) 200 -1.67229 1.69474 .0000000 1.00000000 

Zscore(X33) 200 -1.71823 1.81238 -1.5544988E-15 1.00000000 

Zscore(X34) 200 -1.96044 1.84624 .0000000 1.00000000 

Zscore(X35) 200 -1.74266 1.83815 .0000000 1.00000000 

Zscore(Y11) 200 -2.94905 1.23400 .0000000 1.00000000 

Zscore(Y12) 200 -3.11054 1.41937 -2.0979570E-15 1.00000000 

Zscore(Y13) 200 -2.89097 1.50038 -1.4692934E-15 1.00000000 

Zscore(Y14) 200 -2.59039 1.61024 .0000000 1.00000000 

Zscore(Y15) 200 -2.70123 1.90314 -1.7081131E-15 1.00000000 

Zscore(Y21) 200 -2.29635 2.09158 -2.4298531E-15 1.00000000 

Zscore(Y22) 200 -2.15896 1.85149 -2.9518696E-16 1.00000000 

Zscore(Y23) 200 -2.09564 1.83369 .0000000 1.00000000 

Zscore(Y24) 200 -1.98824 1.79889 -1.8733362E-15 1.00000000 

Valid N 

(listwise) 
200 

    

 Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2017 

Multivariate Outliers 

Evaluasi terhadapqmultivariate outliers perluqdilakukan karenaqwalaupun 

data outlier pada tingkatQmultivariate dapat diketahui dari Jarak Mahalanobis 

(Mahalanobis Distance) melalui program AMOS. Uji Mahalanobis Distance 

dihitung dengan menggunakan nilai chi-square pada derajatqbebas sebesar 20 

(jumlah indikator)  padaqtingkat p < 0,001 dengan menggunakan  rumus CHIINV 

(0,001;20) = 45,314. Hasil analisis ada tidaknya multivariate outliers disajikan pada 

Tabel 4.18 :  

Tabel 4. 11 

Pengujian Multivariate outliers 



 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group 

number 1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

124 35,732 ,017 ,964 

192 35,130 ,019 ,902 

92 34,042 ,026 ,892 

161 33,309 ,031 ,873 

...... ......... ....... ....... 

...... ......... ....... ....... 

...... ......... ....... ....... 

170 19,723 ,475 ,365 

69 19,680 ,478 ,342 

179 19,490 ,490 ,418 

       Sumber : Hasil pengolahan AMOS, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa tidak ada data yang mengalami 

outlier karena nilai chi square dengan derajatqbebas 20 (jumlah indikator)qpada 

tingkatqsignifikansi 0,001 yaitu 45,314 maka nilaiqmahalanobis yangqmelebihi 

45,314 pada tabel terdapat outlier. Tetapi jika terdapat outlier pada tingkat 

multivariate dalam analisis ini tidak akanqdihilangkan dariqanalisis karena data 

tersebut menggambarkanqkeadaan yang sesungguhnyaqdan tidak ada alasan khusus 

dari profil respondenqyang menyebabkan harus dikeluarkanqdari analisis tersebut 

(Ferdinand, 2006). 

Interpretasi dan Modifikasi Model 

Selanjutnya tahap terakhir iniQdilakukan interpretasiQmodel dan 

memodifikasi modelqyang tidak memenuhi syarat pengujian. Setelahqmodel 

diestimasi, residualnya harus kecil dan mendekatiqnol dan distribusi frekuensi dari 

kovarian residual harus bersifat simetrik. Untuk batas keamanan terhadap jumlah 

residual adalah 5 %. Bilaqjumlah residualqlebih besar dari 5 %qdari semua residual 

kovarians yang dihasilkan oleh model, maka sebuah modifikasi perlu 

dipertimbangkan denganqcatatan adaqlandasan teoritis. Cut of value dengan rentang 

-2,58 sampai dengan 2,58 dapat digunakan untukqmenilaiqsignifikan tidaknya 

residual yang dihasilakan oleh model. Data standardized residual covariances yang 

diolah dengan program AMOS dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Dari tabel tersebut tidak satupunqnilai standardized residual covariances 

yang berada diatas rentang -2,58 sampai 2,58. Dengan demikianQmodel ini tidak 

memerlukanQadanya modifikasi yang berarti. 

Tabel 4. 12 

Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model)



 

 

 

Kesimpulan 

 Berdasarkan pembahasan diatas maka kesimpulan yang dapat diambil adalah 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada jasa layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena 

ketrampilan dan kemampuan karyawan Telkom IndiHome dalam melayani 

konsumen tergolong ramah, karyawan Telkom IndiHome penuh perhatian dalam 

melayani konsumen serta kualitas jasa layanan Telkom IndiHome sesuai dengan 

keinginan konsumen dapat memberikan loyalitas konsumen terhadap telkom 

IndiHome 

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada jasa 

layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena harga paket paket IndiHome 

terjangkau daya beli, dengan harga yang sesuai dengan kualitas produk maka 

konsumen timbul rasa loyal terhadap jasa layanan Indihome. 

3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

jasa layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena jasa layanan Telkom 

IndiHome adalah provider yang terkenal, artinya semakin terkenal  citra merek 

tersebut maka dapat memeberikan nilai yang positif bagi IndiHome itu sendiri. 

karena semaki baik citra merek suatu produk dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen begitu juga sebaliknya apabila citra merek kurang baik maka dapat 

menurunkan kepuasan konsumen. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada jasa layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena 

karyawan Telkom IndiHome penuh perhatian dalam melayani konsumen. Kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, sebaliknya kualitas 

pelayanan yang buruk akan menurunkan kepuasan konsumen terhadap telkom 

Indihome. Dengan layanan jasa yang sesuai keinginan konsumen dan berstandart 

tinggi dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

5. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada jasa 

layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena harga paket paket IndiHome 

terjangkau daya beli, yaitu dengan harga yang sesuai dengan kualitas produk 

maka konsumen timbul rasa loyal terhadap jasa layanan Indihome. 

6. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada jasa layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena Telkom 

IndiHome senantiasa menjaga layanannya dengan profesional dan Janji yang 

diberikan oleh pihak penyedia jasa layanan internet Telkom Indihome sesuai 

dengan keadaan yang sebenarnya. Dengan baiknya pelayanan jasa internet telkom 

IndiHome tersebut menimbulkan rasa loyalitas konsumen terhadap jasa layanan 

telkom IndiHome. Tetapi sebaliknya jika kepuasan konsumen menurun maka 

loyalitas terhadap IndiHome juga menurun. 

7. Citra merek berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen 

pada jasa layanan telkom IndiHome di Kota Semarang. Karena citra merek yang 

terkenal tidak berpengaruh pada loyalitas konsumen. karena loyalitas konsumen 

tidak hanya di dapat melalui citra merek saja, masih ada faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen, seperti kualitas pelayanan dan harga. 

Konsumen menilai dari segi kualitas pelayanan IndiHome yang baik dan harga 



 

 

 

yang terjangkau, maka konsumen baru menyatakan loyal terhadap jasa layanan 

IndiHome. 

Saran 

Berdasarkan hasil analisis data serta pembahasan mengenai pengaruh citra 

merek, kualitas produk, kepercayaan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan 

konsumen, maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa indikator terendah variabel 

kualitas pelayanan yaitu perhatian karyawan dan sepenuh hati dan cepat dalam 

pelayanan, seharusnya karyawan IndiHome lebih tanggap terhadap keluhan 

konsumen, agar meningkatkan kualitas pelayanan. Contoh misalnya, ketika ada 

ganguan jaringan atau masalah jaringan internet yang tidak mau conect disuatu 

rumah pelanggan atau data layanan yang melambat tak seperti biasanya, 

seharusnya petugas dari IndiHome langsung menanggapi keluhan tersebut dan 

menangani masalah tersebut dengan cepat dan tepat.  

2. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa indikator terendah variabel 

harga yaitu daya saing harga, oleh karena itu IndiHome lebih meningkatkan 

persaingan harga pada produk-produk lain. Yaitu dengan cara memberikan harga 

yang lebih murah namun kualitas yang di dapatkan lebih tinggi dari harga 

produk lain, agar IndiHome tetap bisa bertahan pada posisinya sebagai market 

leader.   

3. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa indikator yang terendah 

pada variabel citra merek yaitu mengerti dan mengetahui produk yang baik. 

Berarti bahwa masih banyak orang yang tidak mengetahui kualitas atau 

kehandalan dari jasa layanan IndiHome tersebut, oleh sebeb itu telkom 

IndiHome mengatasinya dengan cara memasang iklan dengan bentuk baliho di 

jalan-jalan,memesang iklan di internet atau media sosial dan mensosialisasikan 

kemasyarakat di balai desa atau di tempat-tempat ramai, agar masyarakat 

mengenal produk jasa layanan IndiHome lebih mendalam. 

4. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa indikator terendah variabel 

kepuasan konsumen yaitu ketepatan produk, maka jasa layanan telkom 

IndiHome harus meningkatkan ketepatan produk pada jasa layanan internet 

IndiHome. 

5. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa indikator terendah variabel 

loyalitas konsumen yaitu pelanggan merekomendasi produk kelingkungan 

sekitar, dengan memberikan hadiah atau penghargaan kepada pelanggan yang 

merekomendasikan jasa layanan IndiHome pada orang lain. Contoh, jika bisa 

merkomendasikan ke 10 orang untuk menggunakan Indihome, maka pelanggan 

tersebut mendapatkan gratis satu bulan tidak membayar tagihan. 

6. Untuk peneliti selanjutnya hendaknya menambah variabel yang sesuai dengan 

penelitian ini, populasinya dibuat lebih luas dan lebih memberikan tambahan-

tambahan teori yang komplek. Serta diharapkan penelitian ini dapat dijadikan 

bahan acuan bagi penelitian selanjutnya. 
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