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ABSTRAK 

 

Internet merupakan teknologi yang sudah tidak asing lagi bagi banyak 

orang pada saat ini. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh International 

Telecommunication Union (ITU) per tahun 2022, terdapat kurang lebih 5,3 miliar atau 66% 

orang dari total populasi dunia, yang merupakan pengguna internet. Akses internet dapat 

diperoleh dengan terhubung ke jaringan internet. Jaringan internet didapatkan dari ISP atau 

Internet Service Provider (Penyedia Layanan Internet). Terdapat banyak ISP Indonesia 

yang menawarkan jasa mereka, diantaranya adalah Indihome, First Media, MyRepublic, 

Transvision, dan MNC Play.Salah satu ISP yang sudah berhasil menorehkan namanya di 

benak masyarakat adalah IndiHome. Per kuartal kedua pada tahun 2021, IndiHome 

mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah pelanggannya. Kenaikan pelanggan 

sebesar 11,4% yaitu setara dengan 8,3 juta pelanggan. Dalam sisi pendapatan, IndiHome 

meraih pendapatan sebesar Rp.12,9 triliun pada kuartal kedua tahun 2021. 

 Berdasarkan hasil dariTop Brand Index (TBI) yang dilakukan oleh Frontier 

Research, dari tahun 2019 hingga tahun 2022 pada kategori ISP, IndiHome selalu menjadi 

merek TOP. Namun dapat dilihat bahwa selama periode 4 tahun, IndiHome terus 

mengalami penurunan TBI. Pada tahun 2019, TBI IndiHome mencapai 39,8%, lalu di tahun 

2020, TBI IndiHome menjadi 36,7%. Selanjutnya, pada tahun 2021, TBI IndiHome 

kembali turun menjadi 34,6%. Begitu pula pada tahun 2022, TBI IndiHome mengalami 

penurunan sebesar 0,8% dari tahun sebelumnya. Berdasarkan hasil preliminary research, 

dari jawaban 23 responden pengguna IndiHome, 18 responden tidak akan berlangganan 

kembali IndiHome sedangkan 5 diantaranya akan berlangganan kembali. Penulis 

menemukan bahwa penilaian responden terkait kualitas pelayanan dan harga kurang baik 

dan menyebabkan rendahnya niat berlangganan ulang provider IndiHome.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap niat berlangganan ulang provider IndiHome. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif dan applied research. 

Dalam melakukan penelitian, penelitian kuantitatif dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner keapda 100 responden melalui google form dengan kriteria responden konsumen 

yang sudah pernah atau masih menggunakan provider IndiHome. Berdasarkan dari data 

yang terkumpul, pengolahan data dilakukan melalui alat bantu perangkat SPSS 23.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh 

positif antara variabel independen, kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap 

variabel dependen, niat berlangganan ulang (Y) sebesar 79,6%. Dengan sisanya sebesar 

20,4% dipengaruh oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan pertimbangan bagi provider IndiHome agar 

terus melakukan perbaikan untuk memberikan pelayanan jasa yang terbaik bagi konsumen.  

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, harga, niat berlangganan ulang, provider 

IndiHome 
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ABSTRACT 

 

The internet is a technology that is familiar to many people today. Based 

on research conducted by the International Telecommunication Union (ITU) as of 2022, 

there are approximately 5.3 billion or 66% of the world's total population, who are internet 

users. Internet access can be obtained by connecting to the internet network. The internet 

network is obtained from an ISP or Internet Service Provider (Internet Service Provider). 

There are many Indonesian ISPs that offer their services, including Indihome, First Media, 

MyRepublic, Transvision, and MNC Play. One of the ISPs that has succeeded in making its 

name in the minds of the public is IndiHome. As of the second quarter of 2021, IndiHome 

experienced significant growth in the number of its customers. The increase in customers 

was 11.4%, which is equivalent to 8.3 million customers. In terms of revenue, IndiHome 

achieved revenue of IDR 12.9 trillion in the second quarter of 2021. 

Based on the results of the Top Brand Index (TBI) conducted by Frontier 

Research, from 2019 to 2022 in the ISP category, IndiHome has always been the TOP 

brand. However, it can be seen that during the 4-year period, IndiHome continued to 

experience a decline in TBI. In 2019, IndiHome's TBI reached 39.8%, then in 2020, 

IndiHome's TBI became 36.7%. Furthermore, in 2021, IndiHome's TBI fell again to 34.6%. 

Likewise, in 2022, IndiHome's TBI decreased by 0.8% from the previous year. Based on 

the preliminary research results, from the answers of 23 IndiHome user respondents, 18 

respondents will not re-subscribe to IndiHome while 5 of them will re-subscribe. The author 

found that the respondents' assessment of service quality and price was not good and 

caused the low intention to re-subscribe to the IndiHome provider. 

This study aims to determine the effect of service quality and price on the 

intention to re-subscribe to the IndiHome provider. The type of research used in this 

research is descriptive and applied research methods. In conducting research, quantitative 

research was conducted by distributing questionnaires to 100 respondents via google form 

with the criteria for consumer respondents who have used or are still using the IndiHome 

provider. Based on the data collected, data processing is carried out through the SPSS 23 

tool.  

The results showed that simultaneously there was a positive influence 

between the independent variables, service quality (X1) and price (X2) on the dependent 

variable, re-subscription intention (Y) of 79.6%. With the remaining 20.4% affected by 

other variables not included in this study. The results of this study are expected to provide 

consideration for IndiHome providers to continue to make improvements to provide the 

best service for consumers.  

 

Keywords: Service quality, price, re-subscription intention, IndiHome provider 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Internet merupakan teknologi yang sudah tidak asing lagi bagi 

banyak orang pada saat ini. Dikutip dari penelitian yang dilakukan oleh 

International Telecommunication Union (ITU) per tahun 2022, terdapat kurang 

lebih 5,3 miliar atau 66% orang dari total populasi dunia, yang merupakan 

pengguna internet. Jumlah demikian menunjukkan terdapat peningkatan pengguna 

internet sebesar 6,1 persen dibandingkan dengan 2021.  

  

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

    Sumber : International Telecommunication Union (2022a) 

 

ITU bekerja sama dengan United Nations Secretary-General’s Envoy on 

Technology serta rekan lainnya untuk mewujudkan target Sustainable Development 

Goals (SDGs) per 2030 terkait pencapaian koneksi digital secara universal dan 

berkualitas. Tujuan yang ingin dicapai oleh SDGs adalah untuk memberikan 

Gambar 1.1 Total Pengguna Internet di Dunia 
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kesempatan bagi semua orang untuk menikmati pengalaman online yang aman, 

menyenangkan, bermanfaat, produktif, dan affordable (International 

Telecommunication Union, 2022b).  

 Selanjutnya, data di bawah ini menunjukkan bahwa pengguna 

internet pada negara-negara di benua Eropa serta benua Amerika mencapai 80 

hingga 90 persen dari total populasi, yang mencerminkan kemajuan signifikan 

untuk pencapaian tujuan koneksi digital secara universal. 2 dari 3 populasi di Arab 

serta Asia merupakan pengguna internet, yang sesuai dengan rata-rata pengguna 

internet di dunia, tetapi Afrika hanya mencapai 40% dari total populasinya. Tetapi 

apabila diperhatikan dari aspek lain, least developed country atau negara tidak 

berkembang dan landlocked developing country (negara berkembang), masing-

masing hanya memiliki 36% pengguna internet dari keseluruhan populasi, sehingga 

masih jauh dari target koneksi digital secara universal. 

                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

Sumber : International Telecommunication Union (2022a) 

 

Di Indonesia, dari data yang diperoleh melalui Datareportal, per 

Januari 2023, pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan dari tahun 

sebelumnya yaitu pengguna internet sebanyak 202 juta jiwa menjadi 212,9 juta 

Gambar 1.2 Total Pengguna Internet per Benua 
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jiwa. Per awal tahun 2023, sebanyak 77% masyarakat Indonesia menggunakan 

internet dalam kesehariannya. Masyarakat Indonesia rata-rata menggunakan 

internet selama 7 jam dan 42 menit di berbagai perangkat, 4 jam 53 menit 

penggunaan internet di telepon selular, dan 2 jam 49 menit penggunaan internet di 

komputer dan tablet (Kemp, 2023). 

 

 Gambar 1.3 Total Pengguna Internet di Indonesia 

 

 

Sumber : Kemp (2023) 

 

Akses internet dapat diperoleh dengan terhubung ke jaringan 

internet. Jaringan internet didapatkan dari ISP atau Internet Service Provider 

(Penyedia Layanan Internet). Dikutip dari Encyclopaedia Britannica (2023), ISP 
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dapat diartikan sebagai perusahaan jasa yang menjual koneksi dan layanan internet 

baik untuk individu maupun organisasi. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

(APJII) yang didirikan pada 15 Mei 1996 merupakan asosiasi yang terlibat dalam 

penyelenggaraan jasa internet di Indonesia (Rhani, 2020). Terdapat banyak ISP 

Indonesia yang menawarkan jasa mereka, diantaranya adalah Indihome, First 

Media, MyRepublic, Transvision, dan MNC Play. Salah satu ISP yang sudah 

berhasil menorehkan namanya di benak masyarakat adalah IndiHome. Per kuartal 

kedua pada tahun 2021, IndiHome mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam 

jumlah pelanggannya. Kenaikan pelanggan sebesar 11,4% yaitu setara dengan 8,3 

juta pelanggan. Dalam sisi pendapatan, IndiHome meraih pendapatan sebesar 

Rp.12,9 triliun pada kuartal kedua tahun 2021. Melalui penjelasan sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa IndiHome melalui PT Telkom Indonesia Tbk. telah 

menjadi merek yang terkemuka di Indonesia. Berikut penulis sertakan data 

penjualan per tahun dari 2019 - 2022 merek IndiHome pada Top Brand : 

        

    Tabel 1. 1 Posisi IndiHome pada Top Brand ISP Fixed 

Tahun Posisi Top Brand 

2019 
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           Tabel 1.1 Posisi IndiHome pada Top Brand ISP Fixed (Lanjutan) 

Tahun Posisi Top Brand 

2020 

 

2021 

 

2022 

 

          Sumber : Top Brand Award (2023) 

 

Top Brand Award merupakan penghargaan melalui survei dengan 

melibatkan pelanggan yang dilakukan setiap tahun. Responden untuk survei 

berdasarkan dari 15 kota besar di Indonesia serta terdiri dari lebih dari 15.000 
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responden. Top Brand menjadi simbol kepercayaan pelanggan terhadap merek di 

Indonesia (Top Brand Award, n.d.). Kriteria yang digunakan untuk penilaian Top 

Brand terdiri dari 

- Mind share yaitu terkait dengan kekuatan merek dalam memposisikan diri di 

benak konsumen 

- Market share yaitu kekuatan merek dalam meraih pasar dan berkaitan dengan 

perilaku pembelian konsumen 

- Commitment share yaitu kekuatan merek dalam mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang 

Berdasarkan kriteria berikut, penilaian diolah menjadi Top Brand Index (TBI). 

Kriteria merek untuk memperoleh Top Brand Award jika memenuhi kriteria; 

memiliki Top Brand Index minimal 10% dan merek tersebut berada pada posisi tiga 

teratas dalam kategori.  

Sesuai dengan tabel Top Brand Index (TBI) di atas yang dilakukan oleh 

Frontier Research, dari tahun 2019 hingga tahun 2022 pada kategori ISP, IndiHome 

selalu menjadi merek TOP. Namun dapat dilihat bahwa selama periode 4 tahun, 

IndiHome terus mengalami penurunan TBI. Pada tahun 2019, TBI IndiHome 

mencapai 39,8%, lalu di tahun 2020, TBI IndiHome menjadi 36,7%, yang berarti 

terjadi penurunan sebesar 3,1%. Selanjutnya, pada tahun 2021, TBI IndiHome 

kembali turun menjadi 34,6%. Begitu pula pada tahun 2022, TBI IndiHome 

mengalami penurunan sebesar 0,8% dari tahun sebelumnya. Berdasarkan data 

tersebut, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa dalam tiga aspek yang dinilai 

dalam Top Brand Index, yaitu kekuatan merek pada benak konsumen (mind share), 

kekuatan merek dalam meraih pasar (market share), dan kekuatan merek untuk 

mempengaruhi pembelian ulang (commitment share) pada provider IndiHome 

cenderung terus menurun dari tahun ke tahun. Maka dengan adanya penurunan ini, 

penulis mengkhawatirkan bahwa posisi IndiHome sebagai provider yang unggul di 

Indonesia dapat dikalahkan oleh provider-provider lainnya. Sebagai data sekunder, 

penulis memperoleh data mengenai speedtest atau kecepatan dari beberapa provider 

internet di Indonesia. Penulis lalu melakukan pengolahan mengenai performa 

masing-masing provider tersebut. 
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Tabel 1. 2 Performa Kecepatan Provider Internet (September 2022  s/d 

Maret 2023) 

Provider Kecepatan unduh 

(download) 

Kecepatan unggah 

(upload) 

Latensi 

Biznet 39,07 Mb/s 32,15 Mb/s 36 ms 

MyRepublic 30,09 Mb/s 37,88 Mb/s 46 ms 

Telkom 

Indihome 

28,27 Mb/s 12,77 Mb/s 63 ms 

First Media 25,64 Mb/s 15,16 Mb/s 46 ms 

         Sumber : Data Olahan Penulis 

 

IndiHome berada di posisi ketiga dari empat provider yang 

diikutsertakan pada pengujian speedtest. Dalam hal kecepatan unduh dan kecepatan 

unggah IndiHome memiliki kecepatan yang lebih rendah dibandingkan dengan 

provider-provider lainnya. Selanjutnya pada perhitungan latensi, yang mengukur 

kecepatan penyaluran data dari internet kepada alat elektronik untuk mengakses 

data, IndiHome memerlukan lebih banyak waktu dibandingkan provider lainnya 

dalam proses menyalurkan data. Hal ini diartikan bahwa IndiHome cukup lambat 

dibandingkan provider lain dalam hal latensi. 

Selanjutnya, berdasarkan dari data yang penulis peroleh dari 

lembaga Ombudsman, IndiHome menerima beberapa laporan keluhan pengguna. 

Ombudsman merupakan lembaga negara yang bertugas untuk mengawasi 

penyelenggaraan pelayanan publik. Dikutip dari Yati (2022), Ombudsman telah 

menerima sebanyak 313 laporan terkait layanan IndiHome sejak tahun 2018 hingga 

Agustus 2022.  Laporan-laporan ini berisi mengenai keluhan pengguna seputar 

permasalahan teknis jaringan, lamanya permohonan pemasangan IndiHome, 

lambatnya tanggapan terhadap keluhan, perangkat rusak, sulitnya pengembalian 

deposit, kesulitan untuk memberhentikan langganan, bocornya data, dan layanan 

tanpa persetujuan. Ombudsman sendiri mencatat adanya maladministrasi yang 
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dilakukan oleh IndiHome, mulai dari penundaan, penyimpangan prosedur, tidak 

memberikan layanan, tidak kompeten, ketidak patutan, dan penyalahgunaan 

wewenang.  

Berdasarkan dari data-data sekunder di atas, penulis melihat bahwa 

posisi merek IndiHome dari tahun ke tahun berangsur-angsur menurun. Hal ini 

dapat menjadi fatal bagi IndiHome apabila tidak dicari sumber permasalahannya. 

IndiHome pula dapat lambat laun dikalahkan oleh kompetitornya. Maka dari itu, 

penulis melakukan preliminary research kepada responden yang sudah pernah atau 

masih menggunakan provider IndiHome.  

                 

   Tabel 1. 3 Hasil Preliminary Research Terkait Niat Berlangganan Ulang 

Pertanyaan Jawaban Frekuensi Persentase 

Apakah Anda 

pernah 

menggunakan 

IndiHome? 

Ya 23 92% 

Tidak 2 8% 

Apakah Anda akan 

terus menggunakan 

IndiHome 

Ya 5 21,7% 

Tidak 18 78,3% 

                                           Sumber : Data Olahan Penulis 

 

Berdasarkan hasil dari preliminary research kepada 25 responden, 

23 diantaranya merupakan pengguna IndiHome. Selanjutnya, penulis bertanya 

mengenai niat berlangganan ulang konsumen provider IndiHome ini. Maka dari 23 

responden, 18 responden tidak akan berlangganan kembali IndiHome sedangkan 5 

diantaranya akan berlangganan kembali. Selanjutnya, penulis memberikan 

pertanyaan mengenai alasan masing-masing responden yang tidak ingin 

berlangganan ulang provider IndiHome. Dari jawaban 18 responden, maka penulis 

mengklasifikasikan jawaban-jawaban mereka ke dalam tabel berikut. 
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Tabel 1. 4 Hasil Preliminary Research Terkait Alasan Niat Berlangganan 

Ulang Pengguna IndiHome 

Alasan Frekuensi Penyimpangan Teori 

Kecepatan yang kurang 

memadai 

8 Reliability 

Sering terjadi lag dan 

error 

6 Reliability 

Harga cukup mahal dan 

tidak sesuai dengan 

kualitas 

5 Harga 

Jaringan terkadang tidak 

stabil 

8 Reliability 

Customer service sulit 

untuk dihubungi 

3 Responsiveness 

Penanganan customer 

service yang lambat 

terkait permasalahan 

2 Responsiveness 

Sulit untuk melakukan 

pemberhentian layanan  

1 Empathy 

Sumber : Data Olahan Penulis 

 

Berdasarkan alasan-alasan yang diutarakan oleh responden yang 

tidak berniat untuk berlangganan IndiHome kembali, maka dapat disimpulkan 

bahwa alasan rendahnya niat berlangganan ulang konsumen IndiHome dikarenakan 

oleh kualitas pelayanan dan harga. Ekspektasi konsumen akan muncul setelah 

terjadinya perilaku konsumsi, ekspektasi yang telah tercipta ini selanjutnya akan 

mempengaruhi perilaku pembelian ulang konsumen. Maka, apabila kinerja sebuah 

produk atau jasa lebih tinggi dari ekspektasi awal konsumen, konsumen akan 

merasa puas dan dapat memiliki ekspektasi yang lehih tinggi lagi terhadap produk 

atau jasa tersebut (Lin & Lekhawipat, 2014).  

Niat berlangganan ulang merupakan sesuatu yang akan muncul 

apabila konsumen mengalami kepuasan dengan suatu produk atau jasa. Konsumen 
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yang puas akan menyebarkan hal-hal baik mengenai merek, tetapi konsumen yang 

tidak puas dapat meninggalkan merek hingga melakukan komplain secara terbuka. 

Maka, komunikasi yang dilakukan setelah proses pembelian menjadi penting. 

Komunikasi setelah pembelian dapat dilakukan dengan menanggapi kritik 

konsumen dan melakukan perubahan, menyediakan sarana bagi konsumen untuk 

memberikan komplain, menyediakan informasi-informasi mengenai keluaran 

produk terbaru perusahaan, dan sebagainya (Kotler et al., 2016) 

Srivastava dan Sharma (2013) menemukan bahwa terdapat 

hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Lebih lanjut, 

terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan niat berlangganan 

ulang. Apabila konsumen menerima kualitas pelayanan yang memuaskan, maka 

kemungkinan bagi konsumen untuk memiliki loyalitas tinggi kepada produk atau 

jasa tersebut juga tinggi. Maka kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang 

signifikan pada niat berlangganan ulang provider IndiHome. Maka berdasarkan dari 

hasil preliminary research, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga yang Berdampak Pada Niat 

Berlangganan Ulang” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan   hasil dari preliminary research, maka penulis dapat 

menyimpulkan beberapa rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan dari provider IndiHome? 

2. Bagaimana harga dari provider IndiHome? 

3. Bagaimana niat berlangganan ulang provider IndiHome? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berlangganan ulang 

provider IndiHome? 

5. Bagaimana pengaruh harga terhadap niat berlangganan ulang provider 

IndiHome?  

6. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap niat berlangganan 

ulang provider IndiHome? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan hasil dari rumusan masalah yang penulis teliti di atas, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan dari provider IndiHome 

2. Untuk mengetahui bagaimana harga dari provider IndiHome 

3. Untuk mengetahui bagaimana niat berlangganan ulang provider IndiHome 

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat 

berlangganan ulang provider IndiHome 

5. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga terhadap niat berlangganan ulang 

provider IndiHome 

6. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

niat berlangganan ulang provider IndiHome 

1.4 Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini, penulis berharap agar hasil penelitian ini 

dapat berguna dalam berbagai aspek : 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini menjadi sebagian syarat mata kuliah skripsi serta berguna dalam 

mengembangkan wawasan dan pengetahuan penulis dalam lingkup pemasaran. 

2. Bagi perusahaan 

Penulis mengharapkan bahwa penelitian ini dapat mengungkapkan faktor-faktor 

yang menyebabkan rendahnya niat berlangganan ulang provider IndiHome serta 

dapat menjadi bahan evaluasi bagi IndiHome kedepannya untuk terus 

mempertahankan konsumennya. 

3. Bagi pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai faktor-faktor yang 

menyebabkan rendahnya niat berlangganan ulang pada pengguna provider 

IndiHome. Selain itu, penulis berharap penelitian ini dapat menjadi referensi untuk 

penelitian selanjutnya. 
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1.5 Kerangka Pemikiran 

Dengan perubahan zaman yang semakin mengoptimalisasi 

teknologi, internet menjadi bagian yang tidak terpisahkan. Internet merupakan alat 

yang dapat melakukan banyak hal, dari mempermudah manusia untuk berbagi 

informasi tanpa adanya batasan jarak dan waktu dengan sangat cepat, internet juga 

telah menjadi alat yang penting dalam industri pendidikan, komunikasi, dan 

hiburan. Internet pada zaman sekarang telah mengubah gaya hidup manusia dan 

tidak lagi menjadi sesuatu yang mewah, namun telah menjadi bagian vital dalam 

hidup manusia  (Joshi et al., 2022). Dalam memperoleh akses jaringan internet, 

maka diperlukan adanya Internet Service Provider (ISP). Pada penelitian ini, 

penulis memutuskan untuk menganalisis mengenai provider IndiHome, salah satu 

provider terbesar di Indonesia. 

Kenyon et al. (2015) menyatakan bahwa kualitas pelayanan terbagi 

kedalam 5 dimensi, yaitu :  

1. Tangible : Tangible terdiri dari fasilitas fisik, peralatan, mesin, karyawan, dan 

sesama konsumen yang berada di lokasi pelaksanaan jasa.  

2. Reliability : reliabilitas berkaitan dengan jasa yang diberikan kepada konsumen 

konsisten, dapat diandalkan, dan sesuai dengan yang telah dijanjikan.  

3. Responsiveness : Responsiveness berkaitan dengan kemampuan dan fleksibilitas 

pemberi jasa dalam memberikan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan spesial 

konsumen. Kebutuhan spesial ini salah satunya adalah memberikan bantuan seperti 

membantu menyelesaikan masalah yang dimiliki konsumen. 

4.  Assurance : assurance merupakan kemampuan pemberi jasa dalam menanamkan 

kepercayaan ke benak konsumen. Untuk menjaga kepercayaan konsumen, maka 

perusahaan akan segera menyelesaikan permasalahan yang ada, baik dari saat 

proses jasa atau proses setelah jasa diberikan.  

5. Empathy : empati merupakan kemauan pemberi jasa untuk mengamati interaksi 

jasa dari mata konsumen dan menciptakan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan masing-masing individu.  

Harga menjadi sebuah elemen penentu dalam kepuasan konsumen. 

Menurut Mooradian et al. (2014), konsumen melihat harga sebagai penanda dari 
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kualitas produk, maka semakin murah suatu produk, semakin rendah persepsi 

konsumen terkait kualitas produk tersebut. Kotler dan Armstrong (2013) dikutip 

dari Wahyu et al. (2021), berpendapat bahwa harga merupakan sejumlah uang yang 

ditetapkan terkait sebuah produk atau jasa, atau nilai uang yang perlu konsumen 

bayar untuk mendapatkan sebuah produk atau jasa. Lebih lanjut, Kotler dan 

Armstrong (2016) menyatakan bahwa harga menjadi elemen penting yang 

menentukan pangsa pasar dan keuntungan. Harga juga adalah elemen marketing 

mix yang paling fleksibel karena dapat diubah-ubah dengan mudah. Namun, harga 

juga menjadi kesulitan bagi perusahaan karena memiliki dampak secara langsung 

kepada keuangan perusahaan. Harga yang ditetapkan berpengaruh dalam 

menciptakan nilai bagi konsumen dan membentuk hubungan baik dengan 

konsumen. 

Menurut Lamb et al. (2018), customer satisfaction atau kepuasan 

merupakan hasil yang diperoleh dari penilaian konsumen terhadap produk atau jasa 

terkait dan hasil dipengaruhi oleh terjadinya pemenuhan kebutuhan serta ekspektasi 

konsumen melalui produk atau jasa. Apabila kebutuhan dan ekspektasi konsumen 

tidak tercapai, maka konsumen akan merasakan kekecewaan terhadap produk atau 

jasa bersangkutan. Kotler dan Keller (2016) dikutip dari Rimawan et al. (2017) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen terdiri atas beberapa dimensi, yaitu 

kesesuaian produk atau jasa, ekspektasi konsumen terkait jasa, persepsi kinerja, 

penilaian konsumen terhadap produk atau jasa, pengalaman konsumen setelah 

penggunaan produk atau jasa, dan kepuasan akhir. 

Selanjutnya, menurut Lamb et al. (2018), loyalitas dijelaskan 

sebagai preferensi secara konstan kepada satu merek tertentu dibandingkan dengan 

merek lainnya. Loyalitas merek juga dijelaskan sebagai perilaku konsumen dalam 

konsistensi mereka membeli sebuah merek karena adanya brand image perusahaan 

yang unik dan membedakan merek perusahaan dengan merek lainnya. Selain itu, 

loyalitas merek dihasilkan dari terciptanya kepuasan dari pembelian produk/jasa 

pertama kalinya dan mendorong perilaku pembelian kembali dan pembelian terus 

menerus (Schiffman & Wisenblit, 2015).  

Kotler et al. (2016) menjabarkan niat berlangganan ulang sebagai 

niat yang muncul setelah melalui berbagai proses evaluasi terhadap sebuah produk 
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atau jasa. Dari proses evaluasi ini, konsumen akan mengevaluasi dari berbagai sisi, 

termasuk brand dan perasaan konsumen terkait produk atau jasa tersebut. Niat 

berlangganan ulang dapat terjadi saat kinerja yang dihasilkan oleh sebuah produk 

sesuai atau melebihi ekspektasi konsumen (Schiffman & Wisenblit, 2015). Dalam 

jurnal penelitian Cheng (2021) ditemukan hasil bahwa konsumen yang mengalami 

kepuasan karena ekspektasinya terhadap kualitas pelayanan terpenuhi, memiliki 

kecenderungan untuk melalui pembelian ulang terhadap produk atau jasa. 

Berdasarkan penelitian dari Quach et al. (2016), kualitas pelayanan menjadi inti, 

aspek utama, dan aspek terbesar yang mempengaruhi niat konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang atau meninggalkan suatu produk atau jasa disamping 

aspek lain seperti harga dan rekomendasi orang lain.  

Selanjutnya, pada jurnal penelitian Curtis (2013), ditemukan hasil 

bahwa harga mempengaruhi niat pembelian ulang. Harga berkaitan kuat dengan 

loyalitas konsumen. Konsumen yang loyal cenderung akan tetap melakukan 

pembelian ulang suatu produk atau jasa dari perusahaan tanpa dipengaruhi oleh 

fluktuasi harga. Konsumen yang loyal merupakan aset yang dapat memberikan 

keuntungan terus menerus bagi perusahaan oleh karena pembelian berulang dan 

tidak mudah dipengaruhi oleh tawaran dari brand lain. 

 

         

                Sumber : Data Olahan Penulis 

H1 : Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap niat 

berlangganan ulang 

Gambar 1.4 Theoretical Framework 
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H2  : Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap niat berlangganan 

ulang 

H3 : Kualitas pelayanan dan harga bersama-sama memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat berlangganan ulang 
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