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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, VARIASI PRODUK, DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP BRAND SWITCHING PROVIDER

INDIHOME DI KOTA SURABAYA

Oleh

EGA RIFA RISTIANA
22012010090/FEB/EM

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, variasi
produk, dan persepsi harga terhadap brand switching pelanggan provider IndiHome di
Kota Surabaya. Sampel penelitian ini adalah mantan pengguna provider IndiHome
yang telah melakukan perpindahan merek ke provider lain, dengan usia minimal 21
tahun, pernah menggunakan provider IndiHome minimal 1 tahun, dan pengguna skala
rumahan atau residensial. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 115 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner,
sedangkan analisis data menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least
Square (SEM-PLS). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi harga
merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi keputusan pelanggan

untuk melakukan brand switching pada layanan IndiHome di Kota Surabaya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Variasi Produk, Persepsi Harga, Brand Switching,

IndiHome
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