UNIVERSITAS
GADJAH MADA

ANALISIS PENGARUH PEMULIHAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN
LOYALITAS PELANGGAN (Studi

Kasus Pelanggan Produk IndiHome PT. Telkom Witel Madiun)

VENNY TEZARYNING W, Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ....oiiiiiiiiiiiiiiiiissssssssssnssnsnsssssnsnsnnnsnnns i
HALAMAN PENGESAHAN ... .ottt e e i
PERNYATAAN KEASLIAN TUGAS AKHIR .....oooiiiie e ii
KATA PENGANTAR ..ottt e s a e e e e e e s a e e e e e e e a s WY}
DAFTAR IS] oot e e a e e e e e s s s eaaeaeeeeaans Y
DAFTAR TABEL .....oiiiiiiiii s nnssnnnnnnnnnnns viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt a e e a e e e e e e IX
DAFTAR LAMPIRAN ... ittt ssssasssssnnnsnnsnnsnnnnsnnnnnnes X
DAFTAR ISTILAH ...t r e e e e e Xi
INTISARI .. e et e e e e e s s e e e e e e e e e e e ennnees Xii
AB ST RA CT .. e e e e e e e raaaaaaaaa Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ot nssssssnnsssnnnnsnnnnnnnnnnnes 1
.1, Latar BelaKang ........cccvveiiiiiiie e 1
1.2, RUmMUSaN Masalah ..o 13
1.3, Tujuan PeNIILIAN......c..vveiiee e 14
1.4, Manfaat PENEIIAN..........oooiviiiiiiiiei s 15
BAB Il GAMBARAN UMUM PENELITIAN .....c.coiiiiiiieiiesee e 16
L1 KONAIST UMUM Lottt 16
1.2, TiNjauan PUSTAKA ..........ccoiiiiiiiie e 18
[1.2.1. Pemulihan pelayanan (Service RECOVENY)........ccoeiviveiiiieeeiiiieeiieeesieeenn 18
[1.2.2. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) .............ccccoevvveivineeiiineennn, 20
[1.2.3. Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty).........ccccccooveiiieeiiiiiciiie e, 22
1.3, Penelitian Terdaulu..........ccocuiiiiiiiiiiie s 24
] o 11010 (=T 1 PR OPRROPRR 30
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. ......oiiiiiieieie e 34
1.1, DeSain PeNEItIAN ........ooviiiiiiieiiiece e 34
1.2, Jenis dan SUMDEr Data ........cocveiiieiiiiiie e 36
11.3.  Teknik Pengumpulan Data...........cccccoovviieiiiiiiiiie e 37
[11.4. Populasi dan SamPpel..........cooiiiiiiiiii e 38



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

ANALISIS PENGARUH PEMULIHAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN
LOYALITAS PELANGGAN (Studi

Kasus Pelanggan Produk IndiHome PT. Telkom Witel Madiun)

VENNY TEZARYNING W, Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

LA L POPUIBSE ... 38
14,2, SAMPEL ..o 38
111.4.3. Teknik pengambilan Sampel ..........cccooiiiiiiiiii 38
14,4, UKUran SamMPpPel........c.oo i 40
[11.5.  Definisi Operasional Variabel............ccccooiiiiiiii 41
[11.5.1. Variabel Independen (Variabel Bebas)...........cccoovveviiiiiiiiiiiiiiicie 41
111.5.2. Variabel Dependen (Variabel Terikat) .........ccccoveeriieniiiiiieiiie e 42
11.5.3. Variabel INtervening ........cccoiiiiiiieiieee s 42
1.6, Teknik ANaliSiS DAt ..........ccoviveeiiieeiiie e 44
111.6.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ............ccccoviiiiiiiiiiiice e 46
111.6.2. Uji Asumsi Klasik Model REgresSi.........ccoovveiiiiiieiieniieicce e 47
H11.6.3. Uji ANAKSIS JAIUN ... 50
[11.6.4. REAUKSI DALa.........vveiiiiciiiie ettt eraee e 55
[11.6.5. PenYajian Data ........cccoouiiiiiiiieiiiesiie e 56
[11.6.6. Penarikan KeSimpulan............cccocuveeiie i 56
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN ......cccooiiiiiiieiieieeie e 57
IV.1. Karakteristik RESPONUEN........cuveiiiie e eciie e 57
IV.1.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...............ccccccve.ne. 57
IV.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccccccveeviveeiiieecineenn, 59
IV.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ..............ccccevevveeivnnnne, 62
IV.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan................cccccove.ne 64
IV.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Sentral Telephone Otomate ......... 65
IV.2. Analisis Regresi Linear Berganda.............cccceovveeiiieeiiiee e 67
IV.2.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ............c.ccccoovviiiic e, 68
IV.2.2. Uji Asumsi Klasik Model REQIeSi.......c..ccovuveeiiieeiiiie e 74
IV.2.3. Uji ANALISIS JAUN .....cvviiiiieccee e 82
V. 2.4, REAUKST DALA........eiiiieiiiieiiii ettt 88
IV.2.5.Penyajian Data ..........ccceeiiuiieiiiiie et 92
IV.2.6. Penarikan KeSimpulan............ccccoovviiiii i 99
V.3, Pembahasan..........ccocieiiiiiiiiie e 101
IV.3.1. Pengaruh Pemulihan Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan............. 101

Vi



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

ANALISIS PENGARUH PEMULIHAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN
LOYALITAS PELANGGAN (Studi

Kasus Pelanggan Produk IndiHome PT. Telkom Witel Madiun)

VENNY TEZARYNING W, Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

IV.3.2.Pengaruh Pemulihan Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan.........c.oouveiiioiiiiiieiie e 103
IV.3.3.Pengaruh Pemulihan Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Kepuasan Pelanggan..........cooveivioiiiiieiiiese e 106
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ...t 108
V.1 KESIMPUIAN ..o 108
V2. SAIAN e 111
DAFTAR PUSTAKA ettt e e et a e 113
N Lo 1 A 117
KUBSIONET ...ttt e et e e e e e e et e e et e e nnteeennteeeanteeeannene s 117
I o - SRR OPRSURR 125
TranSKrip WaWANCAIA .......cciuvieiireiiieiiiesiie ettt sttt nene s 159
TaADEI DISIIIDUST «..veeeiiie ettt e e e eesnree e 170

vii



