Abstrak

Pentingnya pertukaran informasi saat ini yang membuat peran telekomunikasi seluler
semakin tinggi, hal ini juga mengharuskan perusahaan untuk tetap mempertahankan kualitas
layanan nya dalam bersaing di industry Telekomunikasi Seluler dalam menciptkan kepuasan
pelanggan dan mendapatkan pelanggan yang loyal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
Pengaruh Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan
Telekomunikasi. Objek penelitian ini adalah perusahaan-perusahaan telekomunikasi seluler di
Indonesia yaitu PT. Telkomsel Tbk, PT.Indosat dan PT XL Axiata dengan teknik analisa data
regresi mediasi atau intervening. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh
positif Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan secara langsung dan di perkuat dengan

Kepuasan Pelanggan secara tidak langsung.

vii Universitas Kristen Maranatha



Abstract

The importance of the current information exchange that makes the role of cellular
telecommunications even higher, this also requires the company to maintain its service quality in
competing in the Cellular Telecommunications industry in creating customer satisfaction and
obtaining loyal customers. This study aims to analyze the effect of service quality and customer
satisfaction on telecommunications customer loyalty. The object of this research is cellular
telecommunications companies in Indonesia, namely PT. Telkomsel Tbk, PT. Indosat and PT XL
Axiata with mediation or intervening regression data analysis techniques. The results of this
study indicate that there is a positive influence on the quality of service to customer loyalty

directly and strengthened by indirect customer satisfaction.

viii Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL s s [
HALAMAN JUDUL BAHASA INGGRIS ... I
LEMBAR PENGESAHAN .o ii
PERNYATAAN KEASLIAN TUGAS AKHIR . i \Y%
KATA PENGANTAR i v
ABSTRAK i bR vii
ABSTRACT .t e viii
DAFTAR IST .o IX
DAFTAR GAMBAR ittt ettt he ettt abr bt nns Xi
DAFTAR TABEL ... .ot e et n e e Xii

BAB | PENDAHULUAN

1.1LLATAR BELAKANG ...ttt 1
1.2 RUMUSAN MASALAH ..ot ab s 6
1.3.TUJUAN PENELITIAN....oooii i s 6
LA MANFAAT PENELITIAN ..o et 7

BAB Il KAJIAN PUSTAKAN

2.1 KAJIAN PUSTAKA L ittt b bt 8

2.2. RERANGKA PEMIKIRAN ...ttt 30
2.3. PENGEMBANGAN HIPOTESIS .....oooiiieeee e 30

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1 JENIS PENELITIAN Lo 32
3.2. POPULASI DAN SAMPEL .....oiiiiiiiiei e 32
3.3. DEFENISI OPERASIONAL VARIABEL .....cocoiiiiiei e 33
3.4. TEKNIK PENGUMPULAN DATA .o 38

iX Universitas Kristen Maranatha



BAB IV
4.1. GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

......................................................... 44
4.2. HASIL PENELITIAN Lo 47
4.3. PEMBAHASAN ..ottt nr e 92
BAB V PENUTUP
O.1. SIMPULAN bt ettt ettt r e 94
5.2. IMPLIKASI MANAJERIAL/SARAN PRAKTISH w.cooiiiiiiiiieeeee e 99
5.3. KETERBATASAN PENELITIAN ..ottt 100
5.4. SARAN TEORITIS/AKADEMISI .....coiiiiiii ittt 100
DAFTAR PUSTAKA . i bbb 101

X Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1.Tahap-tahap pengambilan KEPULUSAN ...........ccoveiiiiiiiciciic e 16
Gambar 2.2. Rerangka tEOMTIS ......vciieieiieiieie et sae e nne e 29
Gambar 2.3. Rerangka Pemikiran ..o e 30
Gambar 2.4. Model PENEIITIAN ..o s 31

Xi Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR TABEL

2.2, RISEBL BIMPITIS ..ottt ettt e st e st e et e s ae e teeseesse e aeeneesseesteeneeaneesneeseenneenns 26
3.1. Definisi operasional Variable .............ccooeiiiiic e 33
3.2, SKAIA TTKEIT ...t bbbttt bbbttt 39
4.1.Jenis Kelamin reSPONGEN ......c.oiuiitiitiii ittt bbbt nbe e 45
O U T W = 0o o [T o SOOI PRTRR 45
4.3. Operator selelur yang digunakan .............cocoiiiiiiiiin i 46
A4, SKAIA TTKEIT ...t e bbb e bbbt 47
4.5. Hasil analalsis deskriptif kualitas [ayanan ................cccoviiiiiiieein i 48
4.6. Tanggapan responden Kualhitas LaYanan ...........cccccveveieerieieesieesesssseseeseesassseessesseesseessesseens 49
4.7. Tanggapan responden Kualitas Layanan 2 ...........ccoveriiiieeieniisinne e sie e 50
4.8. Tanggapan responden Kualitas Layanan 3 ...........cooiriiiiiiiiiiie sttt 51
4.9. Tanggapan responden KualitaS Layanan 4 ..........cccoooeieeieiieenieneses s sis e siee e 51
4.10. Tanggapan responden Kualitas Layanan 5 ............ccccooveiiiiiiieie et 52
4.11. Tanggapan responden Kualitas Layanan 6 ...........cccccoiveriiiiieiiieiiiiie e e e e see e sne e 53
4.12. Tanggapan responden Kualitas Layanan 7 .............c.cooiiiiieiieie i srsee s 54
4.13. Tanggapan responden Kualitas Layanan 8 .............ccccvcieiiieiieiisiee e se e 54
4.14. Tanggapan responden Kualitas Layanan 9 ......cc..cccoiiiiireeiiiie e 55
4.15. Tanggapan responden Kualitas Layanan 10 ... 56
4.16. Tanggapan responden Kualitas Layanan L1 ..........cccooiiiiiriiniiiieneeiesee e 57
4.17. Tanggapan responden Kualitas Layanan 12 .......ccccciieiiiiiiiene e 58
4.18. Tanggapan responden Kualitas Layanan 13 ...........cccccoieiiieiieie e s 58
4.19. Tanggapan responden Kualitas Layanan 14 ...........cccccoveiieiieieiiie s ese e 59
4.20. Tanggapan responden Kualitas Layanan 15 ..........ccccooveveiiieiiienesie e see e 60
4.21. Tanggapan responden Kualitas Layanan 16 ...........cccoouririerieieneneniseseeeeeee e 61
4.22. Tanggapan responden Kualitas Layanan 17 ........c.ccocoviiiieienineneseseseeee e 62
4.23. Tanggapan responden Kualitas Layanan 18 ..........cccccooiiiiiiininiin e 62
4.24. Tanggapan responden Kualitas Layanan 19 .........cccccoviieiiiiieciie e 63

xii Universitas Kristen Maranatha



4.25.
4.26.
4.27.
4.28.
4.29.
4.30.
4.31.
4.32.
4.33.
4.34.
4.35.
4.36.
4.37.
4.38.
4.39.
4.39.
4.40.
441.
4.42.
4.43.
4.44.
4.45.
4.46.
4.47.
4.48.
4.49.
4.50.

Tanggapan responden Kualitas Layanan 20 ..........ccoceieiiieieienineseseseeeee s 64
Tanggapan responden Kualitas Layanan 21 ..........ccccevviiieiie e 65
Tanggapan responden Kualitas Layanan 22 ..........ccccceviveieiieieenieseese e seese e see e 66
Hasil analisis statistic deskriptif Loyalitas pelanggan ...........cccoveviiieiiciicce s 67
Tanggapan responden Loyalitas Pelanggan L.........ccccoeiviienieieeie s 67
Tanggapan responden Loyalitas Pelanggan 2 ... 68
Tanggapan responden Loyalitas Pelanggan 3..........cooviiiiiiinineneseseseee s 69
Tanggapan responden Loyalitas Pelanggan 4 ..........c.ooeevviieiieieeiieiie e 70
Tanggapan responden Loyalitas Pelanggan 5.........coooiiieniiii e 71
Hasil analisis statistik deskriptif kepuasan pelanggan............ccocvoiviiiiiiciicic i, 72
Tanggapan responden Kepuasan pelanggan L.........ccooveoiiiiiine st 72
Tanggapan responden Kepuasan pelanggan 2 .........cccooveivevieesiemeeseeseesiesieeseesee e seeneas 73
Tanggapan responden Kepuasan pelanggan 3........ccooeiveieieeiiiiiee e e e seesie e see e 74
Tanggapan responden Kepuasan pelanggan 4 ............coieoeieieiisieeeee s 74
Tanggapan responden Kepuasan pelanggan 5 .........ccocveiiriinend i 75
CFA sebelum di SEMPUIranakan ............coceiiieiieie e ens 76
Rotated COMPONENE MALTIX .......ciiiiiiieiieiiesieeie e ste et sre e e e e estaeseesreesreenseaneens 77
(T IO TRV 2 Lo ) T SRS 78
Hasil uji reliabilitas kualitas layanan ...........cccooeiieii e 80
Hasil uji realibilitas kepuasan pelanggan ........cc.ooiceireieieeniiiiee e 81
Hasil uji realibilitas loyalitas pelanggan ... 82
HaSH UJI NOIMALITAS ..o b et 83
Hasil uji MUlItiKOIONIEITAS ... ..o sie st 84
Hasil Uji heteroSKESAtISITAS ........ccviiieeieiic et 86
Hasil uji persamaan Path @analySiS ..........cccocveiiiiiiiiieii e 87
Hasil Uji Path @NAIYSIS .....c.veiieieciecee et 89
Kualitas layanan — Kepuasan pelanggan — Loyalitas pelanggan ...........cccceovniniiciennnn 90

xiii Universitas Kristen Maranatha



