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ABSTRACT 

 

The aim of this study is to determine the effect of price and service quality 

on customer loyalty, with customer satisfaction as an intervening variable, with the 

object of the study being Indosat Ooredoo customers in the City of Sukabumi. This 

research uses a quantitative method. The population in this study consists of all 

Indosat Ooredoo customers in the City of Sukabumi. The sample size taken is 120 

people, with the sample being determined using non-probability sampling. The data 

used in this research is primary data, obtained by distributing questionnaires. The 

measurement scale used is the Likert Scale. The data analysis technique used in this 

study is quantitative data analysis using statistical methods. The statistical method 

used is Partial Least Square (PLS). The results of the study indicate that price and 

service quality do not have a positive and significant effect on customer loyalty 

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

loyalty directly, and price and service quality have a positive and significant effect 

on customer loyalty when mediated by customer satisfaction as an intervening 

variable. 

Keywords: Price; Service Quality; Customer Loyalty; Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari harga dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening dengan objek penelitian yakni pelanggan Indosat Ooredoo di 

Kota Sukabumi. Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini semua pelanggan Indosat Ooredoo di Kota Sukabumi. Untuk 

jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 120 orang, dengan penentuan 

pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu dengan cara penyebaran 

kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan adalah Skala Likert. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis data kuantitatif 

dengan menggunakan metode statistik. Metode statistik yang digunakan adalah 

Partial Least Square (PLS). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa bahwa harga 

dan kualitas layanan tidak memiliki pengaruh yang positif dan siginifikan terhadapa 

loyalitas pelanggan secara langsung, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara langsung, harga dan 

kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan dimediasi atau diantara dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening. 

Kata kunci: Harga; Kualitas Layanan; Loyalitas Pelanggan; Kepuasan 

Pelanggan 
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BAB 1 
 

 

 

 
1.1. Latar Belakang 

PENDAHULUAN 

Internet merupakan sebuah singkatan dari Interconneted Network, 

(Mambang, 2021) internet merupakan jaringan penghubung antar internet 

sehingga lebih integritas. Pengguna internet di Indonesia sendiri meningkat 

secara pesat dikutip dari laporan survei APJII (Assosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia) jumlah orang yang menggunakan internet di Indonesia 

mencapai 79,5 % dari total jumlah penduduk penduduk di Indonesia. Pada tahun 

2022 – 2023 jumlah masyarakat yang menggunakan internet di Indonesia 

mencapai 215,63 atau 77,02% dari total penduduk dan menjadikan Indonesia 

sebagai peringkat ke-4 populasi pengguna internet terbanyak di dunia. 

 

 

Gambar 1. 1 Grafik Pengguna Internet di Indonesia 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia (APJII) 

 

Pada gambar 1.1 menunjukkan adanya kenaikan pengguna internet 

setiap tahun dibuktikan dengan gambar grafik yang terus naik setiap tahunnya. 

Di Indonesia sendiri rata – rata masyarakat menggunakan internet selama 7 jam 

42 menit per hari. Ini menunjukkan betapa tingginya demand akan kebutuhan 

jaringan internet di Indonesia, hal ini bisa berdampak positif kepada masyarakat 

Indonesia sehingga mempermudah dalam mengakses berita atau informasi 

semua. 

Dalam memenuhi permintaan pasar (demand) yang tinggi untuk 

penyediaan jasa internet, terdapat beberapa perusahaan yang bersaing secara 
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kompetitif sebagai penyedia layanan internet di Indonesia diantaranya ada 

Telkomsel, Indosat Ooredoo, XL Axiata, Smartfren, Tri Indonesia. 

PT. Indosat Tbk yaitu perusahaan telekomunikasi terbesar kedua yang 

ada di Indonesia setelah Telkomsel. Itu menandakan bahwa banyak masyarakat 

Indonesia banyak yang menggunakan jaringan internet dari Indosat Ooredoo 

sebagai pemenuhan kebutuhan jaringan internet. 

 

 

Gambar 1. 2 Diagram Lima Besar Pengguna Provider Terbesar di 

Indonesia 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

 

Pada diagram 1.2 terdapat tiga operator yang popular yang digunakan 

masyarakat Indonesia yaitu Telkomsel dengan jumlah pengguna 173,5 juta, XL 

Axiata dengan jumlah pengguna 57,9 juta dan Indosat Ooredoo Hutchison 

dengan jumah penguna 102,2 juta. Hal ini bisa menjelaskan bahwa indosat 

merupakan salah satu provider yang banyak digunakan di Indonesia 

Indosat merupakan perusahan yang didirikan pada tahun 1967 dan 

merupakan pelopor layanan telekomunikasi satelit di Indonesaia. Indosat pada 

awal didirikan sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) sebelum pada 

tahun 2002 sebagian saham Indosat dijual kepada Singapore Technologies 

Telemedia (ST Telemedia) pada tahun 2001. Dan pada tahun 2018 pemerintah 

Indonesia menjual mayoritas saha Indosat pada Ooredoo, sehingga mengubah 

status perusahaan dari BUMN menjadi perusahaan swasta. 

Indonesia adalah negara yang mempunyai banyak pulau, yang dimana 

salah satu pulau di Indonesia Pulau Jawa. Di Pulau Jawa itu sendiri terdapat 

Provinsi Jawa Barat, di Jawa Barat itu sendiri terdapat 9 kota yang salah satunya 
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yaitu Kota Sukabumi. Kota Sukabumi merupakan kota jasa terpadu karena 

memiliki sektor jasa yang berkembang pesat dan menjadi pusat kegiatan 

ekonomi bagi wilayah disekitarnya. Oleh karena, untuk menunjang kegiatan 

tersebut diperlukan jaringan internet yang memadai untuk kebutuhan kegiatan 

ekonomi. 

Kota Sukabumi merupakan salah satu daerah yang terletak di Jawa 

Barat. Kota Sukabumi juga termasuk kota terkecil ketiga di  provinsi Jawa 

Barat sesudah Kota Cimahi dan Kota Cirebon dengan luas 48,33 KM2. Menurut 

data Badan Pusat Statistik Kota Sukabumi jumlah penduduk Kota Sukabumi 

sebanyak 346,325 jiwa. 

 

Gambar 1. 3 Jumlah Penduduk Kota Sukabumi 
Sumber : Badan Pusat Statistik Kota Sukabumi 

 

Pengguna internet di Sukabumi sendiri cukup besar menurut data yang 

di ambil dari website Badan Pusat Statistik Kota Sukabumi pengguna internet 

di Kota Sukabumi tahun 2023 mencapai 78,45% dari penduduk Kota Sukabumi. 

Ini menunjukan besarnya masyarkat Kota Sukabumi pada jaringan internet. 

Maka dari itu, Kota Sukabumi bisa menjadi pasar yang besar untuk perusahaan 

telekomunikasi karena memiliki demand yang besar pada jaringan internet. 

Di Sukabumi PT. Indosat Tbk menawarkan berbagai macam produk dan 

layanan telekomunikasi seperti kartu perdana prababayar dan pascabayar, paket 

internet, paket telepon, SMS serta layanan digital. Untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat di Sukabumi PT Indosat Tbk menyediakan layanan internet ke 
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seluruh wilayah di Sukabumi dengan layanan internet 2G, 3G, 4G dan 4G+. 

Menurut radasukabumi.com Indosat meningkat jumlah BTS 4G 30,7% YoY, 

menjadi 179.000 site di seluruh Indonesia. 

 

 

Gambar 1. 4 Peta Jaringan Indosat Ooredoo di Seluruh Sukabumi 
Sumber: Nperf 

 

Kondisi peta jaringan Indosat Ooredoo di Sukabumi menunjukan bahwa 

jaringan Indosat Ooredoo untuk Sebagian besar wilayah Sukabumi sudah 

merasakan jaringan 4G+ ditunjukan dengan warna merah yang ada pada gambar 

1.5 dan ada juga yang mendapatkan 4G saja ditandai dengan warna oren pada 

gambar 1.5. Untuk Kota Sukabumi sendiri sebagian besar wilayahnya sudah 

merasakan jaringan internet 4G+. 

Dalam memperubutkan pelanggan khususnya di wilayah Kota 

Sukabumi Indosat yang merupakan perusahaan telekomunikasi yang di 

Indonesia. Oleh sebab itu sangat penting adanya penelitian tentang harga dan 

kualitas pada jaringan internet Indosat Ooredoo karena harga dan kualitas 

menjadi intrumen penting dalam menjaga pasar dan memperluas pangsa pasar 

pengguna Indosat di Kota Sukabumi. Harga dan kualitas bisa mempengaruhi 

sebab dari pelanggan membeli produk dan menjadi pelanggan yang loyal pada 

produk yang ditawarkan. 

Harga memegang peranan besar dalam membuat konsumen melakukan 

pembelian suatu produk, harga juga bisa membuat gambaran akan kualitas 
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produk. Konsumen beranggapan bila harga tinggi maka kualiatasnya akan 

tinggi pula begitupun sebaliknya. Tetapi, tidak sedikit pula konsumen 

menginginkan dengan harga rendah bisa mendapatkan kualitas produk yang 

tinggi. Maka dari itu, harga bisa mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan 

karena bila pelanggan puas pada harga yang suatu produk tawarkan akan 

membuat pelanggan loyal kepada produk yang ditawarkan. konsumen saat ini 

mempunyai pengetahuan yang sangat berkembang yang membuat konsumen 

bersedia membayar lebih untuk bisa mendapatkan kenyaman, penampilan dan 

keunggulan yang dirasakan dari kualitas produk yang dimilikinya (Takholy & 

Andjarwati, 2021). 

Faktor yang bisa mempengaruhi keputusan pembelian selain harga 

adapula faktor kualitas layanan. Pada saat ini kualitas layanan merupakan faktor 

yang penting demi memunculkan rasa loyalitas pelanggan karena pada kualitas 

layanan yang bagus bisa membuat pelanggan bertahan terdahap produk tersebut 

yang bisa membuat membuat perusahaan bersaing dengan perusahaan lain yang 

sejenis. Pada era persaingan saat ini mempertahankan pelanggan lama lebih 

mudah daripada mencari pelanggan atau pengguna baru karena ketika mencari 

pelanggan atau pengguna baru memerlukan biaya besar. Perusahaan mesti bisa 

menjaga kualitas yang dimiliki supaya pelanggan tidak pindah pada produk atau 

merek perusahaan lain sehingga perusahaan harus memperhatikan konsep 

bauran pemasaran yakni 4P. yaitu (product) produk, (price) harga, (place) 

tempat, serta (promotion) promosi (Desy dkk., 2017). 

Untuk bisa menimbulkan loyalitas pada pelanggan maka dibutuhkan 

rasa puas pada diri pelanggan itu sendiri kepada produk yang mereka gunakan. 

Kepuasan pelanggan bisa menjadi tolak ukur akan terjadinya rasa loyal pada 

pelangan. Menurut Tjiptono dalam penelitian Fifin Anggraini (2020) ketika 

persepsi pada kinerja tidak mampu memenuhi sebuah keinginan, maka bisa 

menyebabkan rasa ketidakpuasan pada pelanggan. Sehingga kepuasan 

pelanggan bisa menjadi tolak ukur yang dilakukan oleh konsumen terhadap 

produk maupun jasa yang mereka gunakan selaras atau tidak akan yang mereka 

harapkan  atau  inginkan.  Keinginan  pelanggan  adalah  sebuah  perkiraan 
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pelanggan akan apa yang akan pelanggan rasakan atau dapatkan saat membeli 

dan menggunakan suatu produk (Anggraini & Budiarti, 2020). 

Loyalitas pelanggan merupakan satu tujuan yang diharapkan tercapai 

oleh pelaku bisnis. Jika tidak adanya pelanggan yang loyal pada produk yang 

mereka tawarkan akan menjadi masalah pada masa depan perusahaan maka dari 

itu mencari pelanggan yang loyal menjadi keinginan terbesar setiap pelaku 

usaha Tjiuptono menjelaskan loyalitas pelanggan menjadi ikatan untuk 

membeli kembali atau melindungi citra produk yang mereka suka dalam masa 

atau jangka waktu hingga masa yang akan datang (Firli & Stiawan, 2021). 

Dari penelitian terdahulu ada beberapa perbedaan pengaruh dari harga 

serta kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan. Menurut Nandasari & 

Ngatikoh, (2023) menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan pada loyalitas pelanggan, menurut Ariyanto dkk., (2022) 

menyatakan juga harga mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan pada 

loyatitas pelanggan. Berbanding terbalik dengan penelitian terdahulu menurut 

Bansaleng dkk., (2021). menyatakan harga tidak berpengaruh positif serta 

signifikan pada loyalitas pelanggan. Begitu juga pada penelitian Nugroho 

(2015) menyatatakan juga harga tidak berpengaruh positif serta signifikan pada 

loyalitas pelanggan. 

Menurut Nugroho (2015) menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan. Selaras dengan penelitian 

Saputra, (2017) menyatakan kualitas pelayanan mempunya pengaruh positif 

serta signifikan pada loyalitas pelanggan. Berbanding terbalik dengan Nugroho 

(2015) menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif serta 

signifikan pada loyalitas pelanggan. 

Dari observasi awal yang dilaksanakan oleh peneliti kepada pelanggan 

Indosat Ooredoo, dengan adanya perubahan harga per-tanggal 20 September 

2023 yang dimana adanya kenaikan beberapa paket internet seperti paket 3GB 

naik dari Rp20.000,- menjadi Rp21.500,-, 9GB dari Rp40.000,- menjadi 

Rp45.000,-, sehingga hal ini menyebabkan adanya perbedaan persepsi 

pelanggan Indosat Ooredoo ada yang keberatan dengan kebijakan harga baru 
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Indosat Ooredoo adapun yang tidak keberatan denga harga baru Indosat 

Ooredoo hal ini yang mendorong peneliti dengan untuk mengangkat variabel 

harga. 

Adanya perubahan harga pada produk Indosat Ooredoo serta adanya 

turnover customer service di PT Indosat Ooredoo Cabang Sukabumi yang 

dimana fenomena ini terjadi setiap 3 bulan sekali dimana dalam jangka waktu 

itu ada customer service yang keluar dan harus mencari customer service yang 

baru yang menyebabkan adanya perbedaan pelayanan yang dilakukan oleh 

karyawan baru, yang dimana karyawan baru cenderung harus beradaptasi 

dengan lingkungan kerjanya yang menyebabkan pelayanan yang dilakukan oleh 

karyawan tidak sesigap karyawan yang sudah lama. Sehingga hal ini yang 

menjadi faktor peneliti mengambil kualitas pelayanan sebagai variabel lainnya. 

Kebijakan harga dan kualitas pelayanan di PT Indosat Ooredoo bisa 

menjadi penentu atau pendorong rasa puas dalam diri pelanggan sehingga bisa 

menciptakan kepuasan pelanggan itu sendiri. Bila pelanggan sudah merasa puas 

akan pada produk Indosat Ooredoo akan membuat pelanggan tersebut menjadi 

loyal sehingga bisa menciptakan loyalitas pelanggan pada produk Indosat 

Ooredoo. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas serta adanya perbedaan 

hasil penelitan atau novelti dari penelitian sebelumnya, peneliti tertarik 

membuat penelitian tentang seberapa besarnya harga serta kualias pada loyalitas 

pelanggan Indosat Ooredoo di Kota Sukabumi. Penelitian ini untuk pengguna 

Indosat Ooredoo di Kota Sukabumi denga judul Pengaruh Harga dan 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening pada Pengguna Indosat Ooredoo di Kota 

Sukabumi. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk 

Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

produk Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 



8 
 

 

 

 

3. Bagaimana pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada produk 

Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

produk Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 

5. Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada pelanggan Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 

6. Bagaimana pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan produk Indosat Ooredoo di Sukabumi secara parsial? 

7. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan produk Indosat Ooredoo di Sukabumi secara 

parsial? 

1.3. Tujuan Peneltian 

1. Untuk bisa mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

produk Indosat Ooredoo. 

2. Untuk bisa mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk Indosat Ooredoo. 

3. Untuk bisa mengetahui pengaruh harga layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk Indosat Ooredoo. 

4. Untuk bisa mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk Indosat Ooredoo. 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen 

pada pelanggan Indosat Ooredoo di Sukabumi. 

6. Untuk bisa mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan produk Indosat Ooredoo. 

7. Untuk bisa mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan produk Indosat Ooredoo. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Manfaaat Akademis 

Pada aspek akademis, dengan dilakukan penelitian ini diharapkan 

bermanfaat bagi pembaca ataupun mahasiswa dengan menyajikan 

pengetahuan baru. Selain itu, penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi 

penelitian dimasa mendatang. Dengan adanya penelitian ini peneliti 
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berharap pemahaman dan pengetuan tentang topik ini akan semakin 

berkembang dan menghasilkan solusi yang lebih efektif pada masa yang 

akan datang. 

2. Manfaat praktis 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat untuk perusahaan 

penyedia layanan internet khususnnya pada PT. Indosat Tbk untuk bisa 

menjaga kualitas jaringan agar dapat mempertahankan pelanggan lama serta 

bisa mendatangkan pelanggan baru atau pengguna baru Indosat Ooredoo. 

3. Manfaat bagi penulis 

Dengan ada penelitian ini diharapkan bisa memberi wawasan baru 

bagi penulis khususnya dalam dunia penelitian dan pengetahuan baru pada 

bidang telekomunikasi dan kebiasaan pelanggan ketika akan membeli suatu 

produk dan bisa menjadi kan penelitian ini kemasa mendatang setelah 

peneliti lulus kuliah. 

1.5. Sistematika Penulisan 

Dalam mempermudah penulis maupun pembaca saat melakukan 

analisis serta bisa mengerti dari hasil penelitian maka penyusunan dilakukan 

secara struktur dan sistematis dari Bab I sampai Bab VI sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan: berisikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan serta 

manfaat dari penelitian yang telah di buat. 

Bab II Kajian Pustaka: berisikan tinjauan literatur tentang topik yang dibahas 

pada penelitian ini, mencangkup teori, penelitian terdahulu, dan pendapat para 

ahli yang relevan. 

Bab III Metode Penelitian: berisikan metode yang dipakai untuk melakukan 

penelitian, termasuk data yang sudah dikumpulkan, teknik pengumpulan data 

dan analisis yang dipakai. 

Bab IV Hasil Penelitian: berisikan presentasi dari hasil penelitian yang sudah 

dilakukan dan berisikan interpretasi dan pembahasan mengenai temuan – 

temuan dalam penelitian. 
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Bab V Kesimpulan dan Saran: berisikan ringkasan kesimpulan yang diambil 

dari pada hasil penelitian, serta saran yang diberikan peneliti untuk penlitian 

dimasa mendatang. 



 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. KESIMPULAN 

Dari 125 sampel yang dianalisis, ditemukan bahwa mayoritas responden 

pada penelitian ini masyarakat Kota Sukabumi dalam usia produktif. ini 

menunjukan responden merupakan orang - orang yang akan kebutuhan internet 

yang cukup tinggi untuk kebutuhan belajar maupun bekerja. Respoden juga 

terbagi pada 7 kecamatan yang ada di Kota Sukabumi, hal ini bisa 

menggambarkan pelanggan Indosat Ooredoo di Kota Sukabumi. Mayoritas 

responden ini yaitu mahsiswa tetapi ada juga masyarakat Kota Sukabumi yang 

sudah bekerja. Adapun untuk pertanyaan penelitian yang terjawab pada 

penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada 

produk Indosat Ooredoo di sukabumi secara parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis harga tidak 

diterima karena P-Value (0.384)>0.050, yang menjelaskan bahwa harga 

tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Indosat Ooredoo. 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

pada produk Indosat Ooredoo di sukabumi secara parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis kualitas layanan 

tidak diterima karena P-Value (0.309)>0.050, yang menjelaskan bahwa 

kualitas layanan tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Indosat Ooredoo. 

3. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

produk Indosat Ooredoo di sukabumi secara parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis harga diterima 

karena P-Value (0.039)<0.050, yang menjelaskan bahwa harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indosat 

Ooredoo. 
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4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada produk Indosat Ooredoo di sukabumi secara parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis kualitas layanan 

diterima karena P-Value (0.000)<0.050, yang menjelaskan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Indosat Ooredoo. 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

konsumen pada pelanggan Indosat Ooredoo di sukabumi secara 

parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis kepuasan 

pelanggan diterima karena P-Value (0.000)<0.050, yang menjelaskan 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Indosat Ooredoo. 

6. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan produk Indosat Ooredoo di sukabumi secara 

parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis harga diterima 

karena P-Value (0.035)<0.050, yang menjelaskan bahwa harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada pelanggan Indosat 

Ooredoo. 

7. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelangga 

melalui kepuasan pelanggan produk Indosat Ooredoo di sukabumi 

secara parsial? 

Dari hasil perhitungan inner model bahwa hipotesis kualitas layanan 

diterima karena P-Value (0.000)<0.050, yang menjelaskan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada 

pelanggan Indosat Ooredoo 

Dari hasil perhitungan t-statistic menjelaskan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh yang lebih dominan dengan indikator jaminan dan 

responsivitas memiliki pengaruh yang lebih besar dibanding indkator lainnya. 
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Jika terjadi kenaikan harga selama dalam batas wajar tidak akan terlalu 

masalah bagi pelanggan yang sudah lama menggunakan Indosat Ooredoo. 

Pihak Indosat Ooredoo bisa menutupi kenaikan harga tersebut dengan 

meningkatkan kualitas produk dalam perusahaan Indosat Ooredoo yaitu 

jariangan internet mereka di wilayah Sukabumi, karena pelanggan Indosat 

Ooredoo merasa bahwa cakupan jaringan Internet Indosat Ooredoo cukup luas 

dan stabil untuk kecepatan internet yang pihak Indosat Ooredoo sediakan. 

5.2. SARAN 

1. Berikut saran untuk pihak Indosat: 

Temuan pada penitian ini bahwa harga dan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Berikut saran yang bisa penulis 

sarankan kepada pihak Indosat yaitu: 

a Pengguna indosat tidak terlalu menjadikan masalah akan kenaikan 

harga yang diberikan oleh pihak Indosat. Saran saya kepada pihak 

walaupun harga naik asal masih masuk akal tidak akan terlalu 

dipermasalahkan oleh pelanggan, mereka akan tetap membeli paket 

internet Indosat Ooredoo. 

b Lebih memperhatikan kualitas jaringan, meningkatkan cakupan 

jaringan internet yang membuat akan bisa membuat pelanggan indosat 

tetap menggunakan Indosat karena mereka percaya bahwa kualitas 

jaringan indosat sangat bagus dan cakupannya luas untuk wilayah di 

Sukabumi. 

c Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Indosat bisa lebih 

memperhatikan pelayanan yang datang kepada customer service ketika 

mereka datang untuk menyampaikan keluhan mereka. 

d Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan untuk pengguna yang lama 

bisa dipermudah lagi mereka ketika mengguna aplikasi dari My IM3. 

Menghadapi tantangan baru dengan hadirnya Starlink di Indonesia, 

yang menawarkan internet satelit berkecepatan tinggi untuk daerah 

terpencil tanpa jaringan seluler. 

Penting untuk dicatat bahwa persaingan antara Indosat Ooredoo dan 

Starlink pada akhirnya akan menguntungkan konsumen, karena akan 
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mendorong kedua perusahaan untuk terus berinovasi dan menawarkan 

layanan yang lebih baik dengan harga yang lebih murah. 

2. Berikut adalah saran untuk penelitian selanjutnya: 

a. Mengganti variabel independent 

Variabel independent ini yaitu menggunakan harga (X1) dan 

kualitas layanan (X2) yang dimana dua variabel ini tidak memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel dependent yaitu 

loyalitas pelanggan. Peneliti selanjutnya bisa mengganti variabel lain 

yang relavan. Sehingga bisa memberikan hasil yang berbeda dengan 

penelian yang saya lakukan 

b. Melibatkan sampel yang lebih besar dan beragam 

Sampel yang dilibatkan pada penelitian ini terbatas dalam hal ukuran 

dan juga keberagaman. Maka dari itu, untuk penelitian selajutnya bisa 

melibatkan ukuran sampel yang lebih besar dan lebih beragam lagi. Hal 

ini bisa meningkatkan validitas eksternal dan bisa mengatahui lagi 

lebih lebih banyak tentang kebutunhan jaringan internet dimasyarakt 

yang lebih luas lagi. 

Dengan mempertimbangkan saran – saran tersebut. Peneliti selanjutnya 

diharapkan bisa memperluas pemahaman lebih luas tentang perilaku konsumen 

terkait pelanggan Indosat Ooredoo dan bisa memberi wawasan lebih mendalam 

kepada praktisi dan peneliti di bidang ini. 
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