
PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA INTERNET 

INDOSAT 
 

 

KRISNALDI ARBAN WIJAYA 

1707617067 

 

 

Skripsi ini ditulis untuk memenuhi salah satu syarat mendapatkan Gelar 

Sarjana Pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN BISNIS 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

2021 



 
 

THE INFLUENCE OF PRICE, PRODUCT QUALITY, AND 

SERVICE QUALITY TOWARDS LOYALTY OF INDOSAT 

INTERNET USERS 

 

KRISNALDI ARBAN WIJAYA 

1707617067 

 

 

This thesis was written to fulfill one of the requirements to get a Bachelor of 

Education Degree at the Faculty of Economics, State University of Jakarta 

 

 

 

BUSINESS EDUCATION STUDY PROGRAM 

FACULTY OF ECONOMICS 

STATE UNIVERSITY OF JAKARTA 

2021 

 

 



 

iii 
 

ABSTRAK 

 

KRISNALDI ARBAN WIJAYA, Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Pengguna Internet Indosat. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari harga, kualitas 

produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna pada masyarakat 

Jabodetabek. Penelitian tersebut dilakukan selama kurang lebih enam bulan dari 

29 Oktober 2020 hingga 01 Maret 2021. Metode yang digunakan oleh peneliti 

adalah metode survei, yang dimana mencari tahu sesuai dengan kriteria tertentu 

dan disebarkan melalui google form. Sedangkan analisis yang digunakan dalam 

penelitian tersebut adalah analisis regresi berganda dengan menggunakan metode 

kuantitatif. Populasi yang dilibatkan adalah pengguna Indosat khusus untuk 

internet pada wilayah Jabodetabek sebanyak 200 responden. Hasil penelitian 

tersebut yaitu harga, kualitas produk dan kualitas layanan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna sebesar fhitung 

22,782 > 3,04 ftabel. Sedangkan secara parsial, variabel harga dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai thitung 3,058 > 1,652 ttabel untuk 

harga dan thitung 6,858 > 1,652 ttabel untuk kualitas layanan. Sedangkan untuk 

variabel  kualitas produk ternyata tidak memiliki pengaruh positif yang dimana 

hanya memiliki nilai thitung 0,080 < 1,652 ttabel, artinya adalah bahwa thitung variabel 

kualitas produk lebih kecil dari ttabel sehingga Ha ditolak. Adapun untuk nilai 

koefisien determinasi terhadap loyalitas pengguna,variabel harga (5,8%), kualitas 

produk (2,3%) dan kualitas layanan (22,3%), sisanya dipengaruhi oleh variabel 

lain. Persamaan untuk uji regresi linier berganda yaitu Ŷ = 4.531 + 0,163X1 + 

0,05X2 + 0,490X3.  

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Loyalitas Pengguna 
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ABSTRACT 

 

KRISNALDI ARBAN WIJAYA, The Influence of Price, Product Quality and 

Service Quality on Indosat Internet User Loyalty.  

The purpose of this study was to determine the effect of price, product quality and 

service quality on user loyalty in the Jabodetabek community. The research was 

conducted for approximately six months from 29 October 2020 to 01 March 2021. 

The method used by researchers is the survey method, which finds out according 

to certain criteria and is distributed via google form. While the analysis used in 

this study is multiple regression analysis using quantitative methods. The 

population involved is 200 Indosat users specifically for the internet in the 

Jabodetabek area. The results of these studies are price, product quality and 

service quality simultaneously have a positive and significant effect on user 

loyalty of 22.782> 3.04 ftabel. While partially, the variable price and service 

quality has a positive and significant effect with tcount 3.058> 1.652 t table for 

price and tcount 6.858> 1.652 t table. As for the product quality variable, it turns 

out that it does not have a positive effect which only has a tcount of 0.080 <1.652 

t table, which means that the product quality variable t count is smaller than the t 

table so that Ha is rejected. As for the coefficient of determination on loyalty, 

price variables (5.8%), product quality (2.3%) and service quality (22.3%), the 

rest is influenced by other variables. The equation for multiple linear regression 

is Ŷ = 4.531 + 0.163X1 + 0.05X2 + 0.490X3.  

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, User Loyalty   
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

Motto : 

“Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras 

(untuk urusan yang lain), dan hanya kepada Allahlah engkau berharap” (Al-

Insyirah ayat 7-8) 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya…..” (potongan Al-Baqarah ayat 286)” 

 

Jika kau menemukan perjalanan yang memutar, maka nikmatilah karena kita pasti 

menemukan sesuatu yang penting untuk kita walaupun belum dapat 

merencanakannya dengan baik. 

 

Puji syukur serta mengucapkan hamdalah karena sudah menyelesaikan tugas akhir 

ini dengan tepat waktu. Banyak hal yang dilalui dalam dinamika kehidupan yang 

memang memiliki ketidakpastian. Terimakasih banyak kepada keluarga, teman 

SD, SMP, SMA dan Kuliah S1 Pendidikan Bisnis Angkatan 2017 serta para dosen 

pembimbing yang mau direpotkan dalam penyusunan skripsi ini. Terkhusus untuk 

teman-teman saya, yaitu Adam, Argo, Rivaldy, Noorca, dan Faqih yang sudah 

membantu saya dalam penyusunan skripsi ini. 
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