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MOTTO 
 

 "Celakalah Mereka Yang Menjadi Jago Minum dan Juara Dalam Mencampur 

Minuman Keras." – Yesaya 5:22 TB 

 

" Our greatest pride is not never fail, but bounced back every time we fall."  

 

" Don’t stop when you are tired. Stop when you are done!"  

 

“Don’t wait for things to get easier, simpler, better. Life will always be 

complicated.’ Learn to be happy right now. Otherwise, you will run out of 

time.” 

 

”Nobody is gonna hit as hard as life, but it ain’t how hard you can hit. It’s how 

hard you can get hit and keep moving forward. It’s how much you can take, and 

keep moving forward. That’s how winning is done” 
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Abstrak 
 

Perkembangan teknologi semakin berkembang pesat hingga saat ini, salah 
satunya adalah penggunaan internet. internet tidak hanya digunakan oleh anak 
muda, namun juga para orang tua juga telah mengenal internet. Salah satu penyedia 
layanan internet yang diminati saat ini adalah IndiHome. Internet juga digunakan 
oleh perusahaan untuk melakukan aktivitas operasional. Perusahaan dapat 
memperoleh pelanggan yang loyal apabila kualitas layanan yang dilakukan menarik 
dan informatif bagi pelanggan. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh internet service 
quality terhadap customer loyalty, pengaruh internet service quality terhadap 
customer satisfaction, customer satisfaction terhadap customer loyalty, peran 
mediasi customer satisfaction pada pengaruh internet service quality terhadap 
customer loyalty pada pelanggan perusahaan Indihome di Kota Yogyakarta. Data 
dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner menggunakan 
metode purposive sampling kepada seluruh masyarakat kota Yogyakarta yang 
menggunakan produk atau layanan IndiHome. Data dianalisis menggunakan 
analisis statistik deskriptif, analisis regresi sederhana, analisis regresi mediasi, Uji 
F dan Uji t.  

Berdasarkan hasil analisis dan perhitungan pada penelitian ini menunjukkan 
internet service quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer 
loyalty. internet service quality berdampak positif pada customer satisfaction. 
customer satisfaction berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty. 
customer satisfaction tidak memediasi pengaruh internet service quality terhadap 
customer loyalty. 

Kata kunci: Internet Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

 

 


