PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
INDIHOME DI TEWEH BARU

SKRIPSI

OLEH

DESI PERMATA SARI

g

UIN

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

ANTASARI

BANJARMASIN

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
BANJARMASIN
2022M/1443H




Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Indihome Di Teweh Baru

Skripsi
Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Untuk Memenuhi Sebagian Syarat
Guna Mencapai Gelar Sarjana
Ekonomi

Oleh:
Desi Permata Sari
170101050213

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
JURUSAN EKONOMI SYARIAH
BANJARMASIN
2022 M/1443 H






Skripsi yang berjudul

Ditulis olch
NIM
Fokultas
Program
Jurusan

Tahun Akademik

Tempat dan Taggal Lahir :

Alamat

PERSETUJUAN

Analisis Pengaruh  Kualitas  Produk, Kualitas
Pelayanan  Dan  Kepuasan Pelanggan  Terhadap
Loyalitas Pelanggan Indihome Di Teweh Baru

Desi Permata Sari

170101050213

Ekonomi dan Bisnis Islam

Strata Satu (S-1)

Ekonomi Islam

20212022

Muara Teweh, 01 Desember 1999

JI.Mangkusari R1.2B Kelurahan Jambu

Setelah diteliti dan diadakan perbaikan seperlunya, kami dapat menyetujuinya
untuk dipertahankan di depan Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Disnis Islam UIN Antasari Banjarmasin

Mengetahui,

Ketua Program Studi Ekonomi Syariah Dosen Pembimbing

th llas Ekonomi dan Bisnis Islam

/

NIP : 198103022009011014

»

Dipindai dengan CamScanner



PENGESAHAN
Skripsi yang berjudul: Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome Di Teweh Baru, Nama Desi Permata Sari ,
NIM 170101050213, telah divjikan dalam Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin pada:
Hari : Selasa
Tanggal : 12 Juli 2022

Dinyatakan LULUS dengan predikat: (A)

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
[N Antasari Banjarmasin

e

A ‘

.p " KAl 2

\' 117 199102 1 001
Nama—" Tanda Tangan
1. Dr. Zaki Mubarak, M.Si. 9\%
(Ketua) | (R .
2. Hariyanto, S.E., MM. - Y
(Anggota) 2. (
3.

3. H. Abdul Gafur, Lc., MA. i
(Anggota) ) N
4. M. Qamaruddin, M.E i Zr

(Anggota) 4.



ABSTRAK

Desi Permata Sari. 2020. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome Di Teweh
Baru. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan bisnis
islam. Pembimbing H. Abdul Gafur, Lc., MA

PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (Telkom) merupakan perusahaan
penyelenggara informasi dan telekomunikasi (InfoComm) serta penyedia jasa dan
jaringan telekomunikasi secara lengkap. Salah satu layanan Telkom adalah
Indonesia Digital Home(Indihome). infrastruktur backbone berbasis kabel serat
optik milik Telkom telah menjangkau sebagian besar wilayah Indonesia di
sepanjang 70.000 km, dari Sumatera hingga Papua dan meliputi 60 kota besar dan
100 kota kecil. Meskipun demikian, tentu saja tingginya pelanggan IndiHome
tidak menutup kemungkinan adanya keluhan pelanggan. Hal tersebut yang
menjadi latar belakang penelitian ini. Adapun tujuan penelitian ini adalah
Mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan secara parsial dan simultan terhadap Loyalitas pelanggan Indihome di
Teweh Baru.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang
menggunakan jasa Indihome di Teweh Baru. Adapun jumlah sampel ditentukan
dengan menggunakan rumus Lameshow.

Hasil penelitian ini adalah kualitas produk memiliki koefisien sebesar 0,117
artinya jika kualitas produk naik satu satuan, maka loyalitas pelanggan naik
sebesar 0,117. kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0,09 artinya jika
kualitas pelayanan naik satu satuan, maka loyalitas pelanggan naik sebesar
0,09. kepuasan pelanggan memiliki koefisien sebesar 0,117 artinya jika kepuasan
pelanggan naik satu satuan, maka loyalitas pelanggan naik sebesar 0,117.
Dengan demikian variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Indihome di Teweh Baru. presentase pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat adalah sebesar 79,3%, sedangan sisanya yaitu 20,7%
dipengaruhi oleh variabel lain.
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