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ABSTRAK 

 

MULIDIADILLAH. 2016. 8223136613. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Produk IndiHome Fiber (Studi Pada Plasa Telkom Yos 

Sudarso Jakarta Utara). Program Studi DIII Manajemen Pemasaran. Fakultas 

Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta 

 

 Karya Ilmiah ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui apakah kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Produk IndiHome Fiber. 

Kualitas Pelayanan sebagai independent variable (variabel bebas) dan Loyalitas 

Pelanggan sebagai dependent variable (variabel terikat). Dimensi dari kualitas 

pelayanan, yaitu tangible, reability, responsivines, assurance, dan emphathy. 

Sedangkan pada loyalitas pelanggan yang dimensinya diukur dari loyalitas 

kognitif, loyalitas afektif, loyalitas konatif dan loyalitas tindakan. Data populasi 

adalah konsumen yang menggunakan jaringan internet IndiHome Fiber di Plasa 

Telkom Yos Sudarso Jakarta Utara dan Sampel yang digunakan sebanyak 30 

orang responden. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

kausal/sebab akibat dan statistik inferensi dengan metode pengumpulan data 

melalui studi pustaka dan penyebaran kuesioner. 

 

 Hasil uji statistik menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada produk IndiHome Fiber 

dari Telkom. 

 

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

MULIDIADILLAH. 2016. 8223136613. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Produk IndiHome Fiber (Studi Pada Plasa Telkom Yos 

Sudarso Jakarta Utara).. Study Program Of D-III Marketing Management. 

Fakulty Of Economic. State University Of Jakarta. 

 

This scientific work is created with the aim to determine whether the effect 

of service quality on customer loyalty IndiHome Fiber Products. Quality of 

Service as the independent variable (the independent variable) and Customer 

Loyalty as the dependent variable (the dependent variable). The dimensions of 

quality of service, that is tangible, reability, responsivines, assurance, and 

emphathy. While on customer loyalty measured dimensions of cognitive loyalty, 

affective loyalty, loyalty conative and action loyalty. The population data is the 

consumers who use the Internet network at Plasa Telkom IndiHome Fiber Yos 

Sudarso, North Jakarta and samples are 30 respondents. The method used in this 

research is the analysis of the causal / causal and statistical inference methods of 

data collection through literature and questionnaires. 

 

 

 Statistical analysis showed that there is influence between service quality 

on customer loyalty in IndiHome Fiber product of Telkom. 
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