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MOTTO 

 

Man Jadda Wajada 

“Siapa bersungguh-sungguh pasti berhasil” 

 

“Sesungguhnya Sesudah Kesulitan itu ada kemudahan” 

-YOUR FUTURE IS CREATED BY WHAT YOU DO TODAY NOT TOMORROW- 

 

PERSEMBAHAN 

Puji syukur peneliti ucapkan atas kehadirat Allah SWT karena berkat rahmat 

serta karunia-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi dengan baik dan lancar.  

Adapun penelitian ini saya persembahkan untuk:  

1. Orang tua saya, ayah ibu dan umik abi yang dengan sabar tanpa mengenal 

lelah memberikan dorongan, motivasi, dan do’anya untuk kelancaran 

skripsi saya. Terima kasih telah memainkan peran masing-masing dengan 

baik, untuk ayah terima kasih telah memberikan dorongan untuk 

menyelesaikan penulisan skripsi agar cepat untuk memasuki dunia kerja, 

mengajarkan disiplin, giat, dan kerja keras, dan menjadi teman begadang 

untuk mengerjakan skripsi hehe lafyu ayahku sayangg. Untuk ibu, terima 

kasih telah sangat sabar dan toleransi dengan kesibukanku selama 

menyelesaikan skripsi ini, karena seringkali harus mengerjakan pekerjaan 

rumah sendirian, dan menjadi teman berkeluh kesah selama ini. Untuk abi 
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dan umikku, meskipun kita jauh terima kasih tetap mencurahkan perhatian 

dan mendo’akan yang terbaik untukku agar dapat menyelesaikan penulisan 

skripsi ini dengan baik. Terma kasih untuk semuanya aku sayang kalian 

semua.  

2. Dosen Pembimbing saya Bapak Dr. Drs. Soni Harsono, M.Si. terima kasih 

atas bimbingan, arahan, dan ilmu yang diberikan selama proses bimbingan 

skripsi, kesabaran serta selalu memotivasi anak bimbingnya untuk dapat 

menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan baik. Semoga Tuhan selalu 

memberkati orang baik seperti bapak. Aamiin  

3. Adikku tercinta Almarhumah Intan Cahya Putri Alfianah, terima kasih telah 

menjadi motivasi dan alasan terkuat untuk dapat menyelesaikan penulisan 

skripsi ini. 

4. Untuk adikku yang paling aku sayang dan sangat berkontribusi dalam 

penulisan skripsi ini, Siti Aisyah Ramadina, terima kasih telah mau 

meminjamkan laptopnya demi kelancaran penulisan skripsi ini, yaa 

meskipun moody an kalo minjemin dan harus ada embel-embel dibeliin 

sesuatu dulu baru boleh pinjem. Huuuuu.. kita musuh tapi aku sayang 

wkwkw *eh ga juga ding 

5. Adikku yang nggak kalah aku sayang juga Si Bungsu Aurelia Zahra Ar-

Rozak yang selalu resek dan ngajakin main kalo aku ngerjain skripsi.  

6. Dan untuk adikku Kovi Mayhes Mahendra Firdaus terima kasih telah 

menjadi adik untuk berkeluh kesah, terima kasih untuk do’anya juga agar 

penulisan skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik, tetap jadi laki-laki 
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hebatnya kita yaaa!! Ayokk kapan-kapan harus Quality Time bareng Ais 

sama Aurel ^^ 

7. Untuk adikku yang lain, meskipun kita jauh semoga tetap selalu dekat 

dihati, Intan Mayangsari dan Gus Rafi maaf selama ini belum bisa menjadi 

peran seorang kakak seutuhnya. Tuntaskan kewajiban rafi di pondok 

semoga menjadi santri dengan lulusan yang baik, berkah ilmunya, dan 

semoga harapan nya menjadi seorang Ustadz dapat di ijabah oleh Allah 

SWT. Untuk intan mayangsari, tetap jadi wanita hebat ya nduk, ayok 

semangat sekolahnya, asah terus kemampuan fotografi dan riasnya supaya 

jadi MUA hebat dan terkenal. Loveyou kaliannn!! Do’a mbak menyertai 

kalian.  

8. Untuk kakak-kakakku yang aku sayangi, Mas Rifki, Mas Taufik, Mas Ardi, 

Mas Venda, Mbak Putri, dan Mas Lian terima kasih atas dukungan dan 

motivasinya untuk menyelesaikan penulisan skripsi ini.  

9.  Untuk segenap keluarga, bude, pak de, tante, dan om, terima kasih untuk 

do’anya agar penulisan skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.  

10. Untuk Angkatan 2015 Sarjana Manajemen STIE Perbanas Surabaya terima 

kasih untuk dukungan, bantuan, serta solusi dalam menyelesaikan penulisan 

skripsi ini.  

11. Untuk Konsentrasi Manajemen Pemasaran Angkatan 2015 STIE Perbanas 

Surabaya terima kasih untuk saran, dukungan, bantuan, dan bertukar 

informasi dalam menyelesaikan penulisan skripsi ini.  
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12. Untuk sahabatku, Nanda Diyah Syarifah, terima kasih telah menjadi teman 

berkeluh kesah, menjadi problem solving, menjadi salah satu motivasi ku 

juga untuk terus maju dan meningkatkan prestasi akademik. Terima kasih 

untuk saran, dukungan dan semuanya. Lafyuuu cantikk. Aku nggak bisa 
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13. Untuk sahabatku lainnya juga, Riska Fatimah, Nizar Ilham Pamungkas, 
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 huhuuuu lafyuu sayang”nya akuu. Sukses yaa buat kita semua, semoga 
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Aamiin.  

14. Untuk partner terbaikku dari semester 1 sampai sekarang ini, Fiqih Zaelani 

Yusuf, terima kasih telah menjadi tempatku berkeluh kesah, terima kasih 

atas segala bentuk bantuan dan dukungannya. Meskipun kadang sikapmu 
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15. Untuk teman pemasaranku yang telah lebih dulu lulus di periode kemarin, 

Fauzan Alfarisi, Dessy Wulandari, Chitra Aryati dan Fadela Bara, terima 

kasih banyak atas bantuan dan sarannya, terima kasih udah mau aku repotin 
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16. Untuk teman pemasaran ku yang saat ini sedang menyusun penulisan 
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bantuannya. Semangat dan Sukses untuk kita kedepannya. Aamiin.. 

17. Untuk rekan satu bimbingan, Erfan, Wiradika, Diva, dan Mas Aziz, terima 

kasih atas dukungan, saran, dan bantuannya selama penulisan penelitian 

skripsi ini.  

18. Untuk Axel terima kasih ya ko untuk bantuan, saran, dan motivasinya untuk 

menyelesaikan penulisan skripsi. Maaf sering ngerepotin Tanya-tanya soal 
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19. Untuk ciwi-ciwiku Indah Wahyu, Hana Ayu, Intan Firda, Ardina Dwita 

terima kasih telah memberikan dorongan untuk menyelesaikan skripsi ini 
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20. Untuk mami Erika, Ana, Ilak, dan lambreta Satria Wira Prajogo, terima 

kasih banyak untuk motivasi dan dukungannya agar penulisan skripsi ini 
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KATA PENGANTAR 

 

 

Puji syukur peneliti ucapkan atas kehadirat Allah SWT karena berkat 

rahmat serta karunia-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi dengan judul 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE AND BRAND 

EQUITY ON CUSTOMER LOYALTY IS MEDIATED BY INDIHOME 

CUSTOMER SATISFACTION IN SURABAYA 

 

Citra Putri Ramadani 
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ABSTRACT  

The increasing need for internet among the public is encouraging the search for the 

best provider. Therefore, the company need to learn how to understand the needs 

and desires of the society to feel satisfied so that they will be loyal to the company. 

This study examines the effect of service quality, price, and brand equity on 

customer loyalty through mediating Indihome customer satisfaction in Surabaya. 

The sample in this study is Indihome household customers who live in Surabaya, 

with a minimum subscription for 1 Year. The data obtained from 130 respondents 

with the provision of 30 respondents for a small sample to test the validity and 

reliability using the IBM SPSS Statistics 22 program. Meanwhile, 100 respondents 

for large samples with the Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) test use the WarpPLS 6.0 program. The results of this analysis test 

indicate that service quality, price, and brand equity have a significant effect on 

customer satisfaction, customer satisfaction has a significant effect on customer 

loyalty, lastly service quality, price, and brand equity have a significant effect on 

customer loyalty by mediating customer satisfaction. 

 

Keyword : Service Quality, Price, Brand Equity, Customer Loyalty, and 

Customer Satisfaction  
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ABSTRAK 

Meningkatnya kebutuhan internet di kalangan masyarakat mendorong pencarian 

provider terbaik semakin meningkat. Oleh karena itu perusahaan harus mempelajari 

bagaimana memahami kebutuhan dan keinginan masyarakat agar merasa puas 

sehingga nantinya bersikap loyal terhadap perusahaan tersebut.  Penelitian ini 

mengkaji pengaruh kualitas layanan, harga, dan ekuitas merek terhadap loyalitas 

pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan Indihome di Surabaya. Sampel 

dalam penelitian ini adalah pelanggan Rumah Tangga Indihome yang bertempat 

tinggal di Surabaya, dengan minimal berlangganan selama 1 Tahun. Adapun 

diperoleh data dari 130 responden dengan ketentuan 30 responden untuk sampel 

kecil guna menguji validitas dan reliabilitasnya menggunakan program IBM SPSS 

Statistics 22. Sedangkan 100 responden untuk sampel besar dengan uji Partial 

Least Square Structural Equation Modelling (PLS-SEM) menggunakan program 

WarpPLS 6.0. Hasil uji analisis ini menunjukkan bahwa, kualitas layanan, harga, 

dan ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, terakhir kualitas 

layanan, harga, dan ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan.    

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, Ekuitas Merek, Kepuasan Pelanggan, 

dan Loyalitas Pelanggan  

 

 

 

 

  


