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�

1.3.3� Data Eksternal Terkait Expresi Pelanggan Terhadap Penanganan Gangguan 

IndiHome����������������������������������������������������������������������������������������������������������������

1.4� Pertanyaan Penelitian��������������������������������������������������������������������������������������������������

1.5� Tujuan Penelitian���������������������������������������������������������������������������������������������������������

1.6� Kegunaan Penelitian��������������������������������������������������������������������������������������������������	�

1.7� Sistematika Penulisan������������������������������������������������������������������������������������������������	�



���

�

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN���������������������������������������

2.1� Konsep Consumer Behavior����������������������������������������������������������������������������������������

2.2� Konsep Custmer Satisfaction, Customer Loyalty, dan Customer Experience�������������

2.2.1� Customer Satisfaction���������������������������������������������������������������������������������������������

2.2.2� Customer Loyalty����������������������������������������������������������������������������������������������������
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2.3� Keterkaitan antara Custmer Experience dengan Customer Satisfcaton, Customer 
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2.3.1� Customer Experience dan Custome Satisfaction����������������������������������������������������

2.3.2� Customer Experience dan Custome Loyalty�����������������������������������������������������������

2.3.3� Customer Experience dan Word of mouth Behaviour��������������������������������������������

2.4� Best Practice dalam penanganan Gangguan����������������������������������������������������������������

2.4.1� Incident Management���������������������������������������������������������������������������������������������

2.4.2� Problem Management��������������������������������������������������������������������������������������������

2.5� Proses Penanganan Gangguan IndiHome��������������������������������������������������������������������

2.6� Penelitian Terdahulu����������������������������������������������������������������������������������������������������

2.7� Kerangka Pemikiran��������������������������������������������������������������������������������������������������	�

2.7.1� Customer Experience dan Bisnis Layanan�����������������������������������������������������������	�

2.7.2� Customer Experience dalam industry Information and Communication 

Technologies (ICT)�����������������������������������������������������������������������������������������������	�

2.7.3� Customer Experience di Telkom����������������������������������������������������������������������������

2.7.4� Model Customer Experience Quality (EXQ)���������������������������������������������������������

2.7.5� Hipotesis Penelitian������������������������������������������������������������������������������������������������

2.8� Ruang Lingkup Penelitian�������������������������������������������������������������������������������������������

BAB III METODE PENELITIAN����������������������������������������������������������������������������������������

3.1� Jenis Penelitian������������������������������������������������������������������������������������������������������������

3.2� Tahapan Penelitian������������������������������������������������������������������������������������������������������
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3.3� Populasi dan Sampel����������������������������������������������������������������������������������������������������

3.4� Teknik Sampling����������������������������������������������������������������������������������������������������������

3.5� Pengumpulan Data�������������������������������������������������������������������������������������������������������

3.6� Variabel Operasional�������������������������������������������������������������������������������������������������	�

3.7� Uji Validitas dan Reliabilitas�������������������������������������������������������������������������������������
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3.7.1� Uji Validitas�����������������������������������������������������������������������������������������������������������

3.7.2� Uji Reliabilitas��������������������������������������������������������������������������������������������������������

3.8� Teknik Analisis Data�������������������������������������������������������������������������������������������������	�

3.8.1� Statistik Deskriptif������������������������������������������������������������������������������������������������	�

3.8.2� Analisis Verifikatif�������������������������������������������������������������������������������������������������

3.9� Pengujian Hipotesis�����������������������������������������������������������������������������������������������������

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN�������������������������������������������������������

4.1� Karakteristik Responden����������������������������������������������������������������������������������������������

4.1.1� Waktu melaporkan gangguan���������������������������������������������������������������������������������

4.1.2� Channel Telkom yang digunakan untuk melaporkan gangguan����������������������������

4.1.3� Pelanggan IndiHome yang gangguannya terselesaikan dalam 1 kali pelaporan��	�

4.1.4� Konfirmasi dari Telkom ketika gangguan IndiHome pelanggan telah selesai 

ditangani���������������������������������������������������������������������������������������������������������������
�

4.1.5� Kota tempat pelanggan tinggal�������������������������������������������������������������������������������

4.2� Hasil Statistik Deskriptif���������������������������������������������������������������������������������������������

4.2.1� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Peace of Mind��������������������������������������������

4.2.2� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Moments of Truth������������������������������������	��

4.2.3� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Outcome Focus���������������������������������������	��

4.2.4� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Product Experience���������������������������������		�

4.2.5� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Customer Satisfaction�����������������������������	��

4.2.6� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Behavior of Loyalty Intentions����������������
��

4.2.7� Statistik Deskriptif terhadap Variabel Word of mouth Behaviour�����������������������
��
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4.3� Hasil Analisis Verifikatif������������������������������������������������������������������������������������������
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4.3.1� Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)�����������������������������������������������������
	�

4.3.2� Pengujian Model Struktural (Inner Model)������������������������������������������������������������

4.4� Hasil Uji Hipotesis Model Customer Experience Quality�������������������������������������������

4.4.1� Pengujian Hipotesis 1���������������������������������������������������������������������������������������������

4.4.2� Pengujian Hipotesis 2���������������������������������������������������������������������������������������������

4.4.3� Pengujian Hipotesis 3�������������������������������������������������������������������������������������������	�

4.5� Pembahasan Hasil Pengolahan Data��������������������������������������������������������������������������	�

4.5.1� Pengaruh Gangguan Berulang Terhadap Customer Experience��������������������������	�

4.5.2� Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Satisfaction������������������������
�

4.5.3� Pengaruh Customer Experience terhadap Behavior of Loyalty Intention���������������

4.5.4� Pengaruh Customer Experience terhadap Word of Mouth Behavior����������������������

4.5.5� Efektivitas Penanganan Gangguan IndiHome������������������������������������������������������
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5.3.1� Saran Untuk Telkom�����������������������������������������������������������������������������������������������
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