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ABSTRACT 

 

 
There is an intense competition among cellular providers, XL is one of the largest 

cellular providers in Asia-Pacific. In order to strive in this intense competition, XL 

providers needs to be consistent in maintaining its customer service quality to 

improve its consumer loyalty. The type of this research is descriptive research and 

use survey as its method. The samples are taken using accidental sampling 

technique. There are a hundred samples involved and the samples come from 

students of Economic Faculty Maranatha Christian University majoring in 

Management. The distributed survey forms consist of eighteen questions embracing 

five dimension of Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy) and five questions embracing  three dimensions of Consumer Loyalty 

(Word of Mouth, Reject Another, Repeat Purchasing). Data is processed using 

Multiple Linear Regression. The result of this research shows that Consumer Loyalty 

is mainly influenced by Service Quality (45.70%) and other factors (54.30%). In this 

research, the dimension of Service Quality that influences the most is Reliability 

dimension that is accountable for 46.60%.  

Keywords: Service Quality, Consumer Loyalty, Reliability 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

Universitas Kristen Maranatha 

 

ABSTRAK 

 

 
Persaingan antar provider selular sangat ketat, provider XL merupakan salah satu 

pemain selular terbesar di Asia Pasifik. Provider XL harus konsisten menjaga 

kualitas pelayanan jasanya untuk menciptakan loyalitas konsumen sehingga dapat 

memenangkan persaingan dari para kompetitornya. Jenis penelitian ini adalah riset 

deskriptif  dan menggunakan metode survey. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik sampel aksidental. Sampel dalam penelitian ini merupakan 

mahasiswa dan mahasiswi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 

Kristen Maranatha dan berjumlah sebanyak 100 responden. Kuesioner yang 

disebarkan terdiri dari 18 buah pertanyaan untuk kelima dimensi dari Kualitas 

Pelayanan Jasa (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty) dan 5 

buah pertanyaan untuk ketiga dimensi dari Loyalitas Konsumen (Word of Mouth, 

Reject Another, Repeat Purchasing). Pengolahan data menggunakan uji regresi 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan Jasa terhadap Loyalitas Konsumen. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

Adjusted R Square yang menunjukkan adanya pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa 

terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 45,70% dan sisanya sebesar 54,30% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Dimensi dari Kualitas Pelayanan Jasa yang 

paling berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dalam penelitian ini adalah 

dimensi Reliablility yaitu sebesar 46,60%. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Jasa, Loyalitas Konsumen, Reliability 
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