DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL

HALAMAN PENGESAHAN

HALAMAN PERNYATAAN

BAB I PENDAHULUAN
1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ............ccccoeeveenneennee. 9
1.2. Latar Belakang Penelitian ..........c.cccocoeveniiniininicncnene. 13
1.3. Perumusan Masalah .........c.ccooceeviiiiniininiinecieees 19
1.4. Tujuan Penelitian .........cccoeeieviieiieniieiecieeeeee e, 19
L.5. Manfaat Penelitian ...........ccccooeevirienieniniienieieiieneees 20
1.6. Ruang Lingkup Penelitian...........cocoveevenienieneniencennens 21
1.7. Sistematika Penulisan ...........cocceveevenieniniinienccieneee, 21

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN
2.1. Kajian Pustaka ........cccccoeeiiniiiiiiieececceee e, 23
2.1.1.  Kualitas Pelayanan Elektronik ..........c.cccccceeerienienennene. 23
2.1.1.1. Pengertian Kualitas Pelayanan Elektronik...................... 23
2.1.1.2. Karakteristik Pelayanan .............ccccoevvieiiieninniinnieeene, 27
2.1.1.3. Strategi Kualitas Pelayanan ...........ccccoccevceevinieniencnnene. 29
2.1.1.4. Dimensi Kualitas Pelayanan Elektronik ......................... 32
2.1.2.  Kepuasan Pelanggan ...........cccocevvieviiiiiiinieniieiee, 35
2.1.2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ............c.ccccoevveeiiennnnne. 35
2.1.2.2. Atribut Kepuasan Pelanggan..............ccccceeveeniinnnennnnnne. 38
2.1.2.3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan ..............cccccueereennenne. 39
2.1.2.4. Srategi Kepuasan Pelanggan...........ccccoecvevieniinniennnnnne. 40
2.1.2.5. Dimensi Kepuasan Pelanggan............c.ccccoeveeniieniiennnnnne. 41
2.1.3.  Citra Perusahaan .........c.ccocoviriiniininiiniincceeee 42
2.1.3.1. Pengertian Citra Perusahaan ...........cccccevceeverieniencnnnne. 42
2.1.3.2. Peranan Citra Perusahaan...........c..ccccoeveviininieniencnnnne. 43



BAB III

BAB IV

2.1.3.3. Manfaat Citra Perusahaan ............ccccvveeveveeeeieeeeeeeeeenenenene. 44

2.1.4. Loyalitas Pelang@an ..........c.cccoecvvvviienienciienieeieeeeee, 46
2.1.4.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan.............ccccocevvieeniiennnnne. 46
2.1.4.2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan .............ccccceevuvennnne. 48
2.1.4.3. Pengukuran Loyalitas Pelanggan..............ccccoeeveeriiennnnne. 49
2.2 Penelitian Terdahulu ........cccooeiiiiiiiniiiiiieniecs 50
2.3. Kerangka Pemikiran............ccocceeviieiiieniniiiienieeieeeeee, 53
2.4. Hipotesis Penelitian..........ccccoevveevieeiiienieiiiienieeieeeeee, 54
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian.........cccooevieniiniiniininiienccceec 55
3.2 Operasionalisasi Variabel ...........cccoceeviiniiininniieeeen. 55
3.3. Populasi dan Sampel .........ccccoovvieriiiiiiniiiiieieeeeee, 57
34. Pengumpulan Data...........cccceeiieniiiiiieiieeeeeee, 58
3.5. ANalisis Data......ccevieviiiiniiniiieieeeeeee e 58
3.5.1.  Pengujian Data.......ccccoceieviieiiieiiiiiieeieee e 58
3.5.2.  Analisa Deskriptif.......cccccooeviiiiiiniieiieeee e 60
3.5.3.  Analisis Kuantitatif........c.ccoocevviniinininiinenenceceee, 61
3.5.4. Tahapan Analisis Jalur..........cccccovviiiiiiniiiinieniieie, 61
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Data Penelitian..........cccccoecveevieiiiienieeieeieee. 65
4.1.1. Karakteristik Responden ...........cccccoevverciienieniieniiennne, 65
4.1.2.  Analisa Deskriptif.......c.coceeiiiniiiiiiiiieieeeeeee 66
4.1.3.  Statistik Deskriptif........cccccoeeiiniiiiiiiniieiieeeeee 72
4.2. Pengujian Keabsahan Data............cccccoeviiiiienieeiieeee. 73
4.2.1  Uji Validitas Data........c.cccceeeeieniieiienieeiieeeeeeee e 73
4.2.2.  Uji Realibitas Data........ccccceeeuievieiiiinieeiierieeeeee e 76
423 Uji NOormalitas......ccccveeeierieeiienieeieeniieeieesiee e 78
424  Uji Asumsi KIasiK.......cccoooveiiiieniiiiiiiieiieeeeeeee 79

4.3. Analisis Jalur (Path Analysis) ..........cccoeeeeeeenceeeceveneennn. 82



BAB III

4.3.1.  Analisa KOrelasi.......oooeveeeeeeeeeeeeeieieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 83

4.3.2.  Analisis Regresi Substruktur 1...........ccccceeviiniiinniennnne. 86
4.3.3  Analisis Regresi Substruktur 2............cccceevieniieniennnne. 89
4.3.4  Analisis Regresi Substruktur 3............cccccoevieniiinniennnne. 92
435 UjiBeda ..o 99
4.4. Pembahasan Hasil Penelitian .............cccceeeveenieeiieneenen. 105
KESIMPULAN, KELEMAHAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan ..........cccoeviieiieniiiiieieeeee e 111
5.2. Kelemahan Penelitian ..........c.ccocevienieninienienciieneeens 112
5.3. SATAN...coeiiiiiiicc e 113

DAFTAR PUSTAKA



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Kinerja MyTelkomsel .........ccooeeiiiiiieiiiieiiieieeieeeeeeee e 11
Gambar 1.2. Grafik Proyeksi Pengguna Internet .............ccocceevieviiienieniennnnens 12
Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran .........ccoccoociiviiiiiiiniiienienieeieceeeee e 52
Gambar 3.1. Analisis JalUr ........cocooviiiiiiiniiee e 61
Gambar 4.1. Pengujian Heterokedastisitas ..........cccceeeeveeriienieeniieniieniienieeiens 81
Gambar 4.2. Diagram Jalur ..........cccccoeiiiiiiiiiiiniceecee e 83

Gambar 4.3. Hasil Perhitungan Analisis Jalur .......cc.ccoccovviiviniiininicnicnennne 99



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Tren Data Komplain MyTelkomsel ..........ccccooveiviniiniinieniencnnnne 14
Tabel 1.2. Pendapatan dan Laba Perusahaan Telkomsel ..........cccccccevvenennene. 14
Tabel 3.1. Operasionalisasi Variabel ..........ccccocceeviiiiiieniiniiienieeieeceeie e 55
Tabel 4.1. Karakteristik Responden ...........ccccceeeuiiiieniiienieniieiecieeeeeieeee 64
Tabel 4.2. Data Variabel Kualitas Pelayanaan Elektronik ..............cccoccene. 66
Tabel 4.3. Data Variabel Kepuasan Pelanggan ............cccccooeeevieniiieniincieennnnn, 67
Tabel 4.4. Data Variabel Citra Perusahaan ............cccccocceviiviniininicniencnnnne. 69
Tabel 4.5. Data Variabel Loyalitas Pelanggan .............cccccoevievieiiiiinienieennnne 70
Tabel 4.6. Deskriptif Data Penelitian .........ccccoocevieneniininninienecieeeecee 71
Tabel 4.7. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Elektronik ......... 72
Tabel 4.8. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ........................ 73
Tabel 4.9. Hasil Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan .........c..ccccceceevennee. 74
Tabel 4.10. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan ....................... 74
Tabel 4.11. Hasil Uji Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan Elektronik ... 75
Tabel 4.12. Hasil Uji Realibilitas Variabel Kepuasan Pelanggan ................... 76
Tabel 4.13. Hasil Uji Realibilitas Variabel Citra Perusahaan ........................ 76
Tabel 4.14. Hasil Uji Realibilitas Variabel Loyalitas Pelanggan .................... 77
Tabel 4.15. Uji KolmogOrov SMirnov ........cccceecveeriieriiieniienieeiieeie e sve e 78
Tabel 4.16. Uji Multikolinieritas dengan VIF ........cccccccoiviiiiniininiiniinene 79
Tabel 4.17. Uji Autokorelasi X, M, dan' Y .....cccccoevieeiiienieniieiiecieeeeeieeene 81
Tabel 4.18. Korelasi Antar Variabel Bebas ........c..cccooeniiviniiniininiinine &3
Tabel 4.19. Hasil Output SPSS Uji “t” Substruktur 1 .......ccccoocveniiviniinenene 86
Tabel 4.20. Koefisien Determinasi (R SGUATE) ........ccoveveeeecieenieeiieiieeieeinens 86
Tabel 4.21. Hasil UJi F ..oooiiiiie e 87
Tabel 4.22. Hasil Output SPSS Uji “t” Substruktur 2 .......cccccoceeveevienienennnne 89
Tabel 4.23. Koefisien Determinasi (R SGUATE) ........cccueeveeeecieenieiiieiieeieeinens 90
Tabel 4.24. Hasil UJi F ..oooiiiiee e 90



Tabel 4.25. Hasil Output SPSS Uji “t” Substruktur 3 .......ccccoooeevieienienenene 92

Tabel 4.26. Koefisien Determinasi (Adjusted R2) ......cccccceeeeeevieeveeneenieenanens 94
Tabel 4.27. Hasil UJi F ..oooiiiiiee e 94
Tabel 4.28. Hasil Pengujian Pengaruh Eksogen dan Endogen ....................... 96

Tabel 4.29. Hasil Peringkat (Ranks) Kualitas Pelayanan Elektronik Pelanggan
lama dan Pelang@an baru ..........ccccooceiiiiiiniininii e 99

Tabel 4.30. Uji Statistik Kualitas Pelayanan Elektronik Pelanggan lama dan

Pelanggan bartl ....... ... 99
Tabel 4.31. Hasil Pengujian Peringkat (Ranks) Kepuasan Pelanggan lama

dan Pelang@an Baru ........ccccoooiiiiiiiiiieeiecee e 100
Tabel 4.32. Uji Statistik Kepuasan Pelanggan Baru dan Pelanggan Lama ..... 101

Tabel 4.33. Hasil Pengujian Peringkat (Ranks) Citra Perusahaan Pelanggan
Lama dan Pelanggan Baru ....... ..o 101
Tabel 4.34. Uji Statistik Citra Perusahaan Pelanggan Baru dan Pelanggan

Tabel 4.35. Hasil Pengujian Peringkat (Ranks) Loyalitas Pelanggan Lama
dan Pelang@an Baru .........ccccoooiieiiiiiiiiiecieeee e 103
Tabel 4.36. Uji Statistik Loyalitas Pelanggan Baru dan Pelanggan Lama ...... 101



