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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan perceived value terhadap loyalitas pelanggan pada produk layanan 
IndiHome. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan produk layanan 
IndiHome di wilayah Jakarta Selatan dengan sampel sebanyak 100 responden 
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan convenience sampling, Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dengan pendekatan kausal. Analisis data yang digunakan adalah 
analisis statistik dalam bentuk SEM-PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian 
ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap poyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan dan perceived value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Perceived Value, Loyalitas 
Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, product quality and 

perceived value on customer loyalty to IndiHome service products. The population 

in this study were all customers of IndiHome service products in the South Jakarta 

area with a sample of 100 respondents with the sampling technique using 

convenience sampling, the data collection technique used was a questionnaire. This 

study uses a quantitative method with a causal approach. Analysis of the data used 

is statistical analysis in the form of SEM-PLS (Partial Least Square). The results of 

this study indicate that service quality has a negative and insignificant effect on 

customer loyalty, product quality has a positive and significant effect on customer 

loyalty and perceived value has a positive and significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Perceived Value, Customer Loyality 
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