
i 
 

HALAMAN JUDUL  

ANALISA PENGUKURAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP 
PENINGKATAN STANDAR PROSES MANAJEMEN KUALITAS 

JARINGAN PADA PERUSAHAAN TELKOMSEL 
 

Tesis 

untuk memenuhi sebagian persyaratan 

mencapai derajat Sarjana S-2 

 

Program Studi Magister Manajemen 
 

 

 

 
 

Diajukan oleh 
Sukardi Silalahi 

13/360889/PEK/19170 

Kepada 
FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS 

UNIVERSITAS GADJAH MADA 

2016 

 

ANALISA PENGUKURAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP PENINGKATAN STANDAR PROSES
MANAJEMEN KUALITAS
JARINGAN PADA PERUSAHAAN TELKOMSEL
SUKARDI SILALAHI, Wakhid Slamet Ciptono, MBA., MPM., Ph.D
Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/


	Judul
	Pengesahan
	Pernyataan
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	INTISARI
	ABSTRACT
	BAB I
	1.1 Latar Belakang
	1.2 Perumusan Masalah
	1.3 Pertanyaan Penelitian
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian
	1.6 Ruang Lingkup Pembahasan

	BAB II
	2.1 Landasan Teori
	2.2 Hipotesis
	2.3 Kerangka Berfikir Pemecahan Masalah

	BAB III
	3.1 Jenis Penelitian
	3.2 Operasional Variabel dan Skala Pengukuran
	3.3 Data dan Teknik Pengumpulan
	3.4 Teknik Sampling
	3.5 Analisa Deskriptif
	3.6 Analisa Structure Equation Model
	3.7 Pengujian Hipotesis
	3.8 Analisa Tingkat Kepentingan dan Gap Kinerja-Harapan Pelanggan

	BAB IV
	4.1 Deskripsi Objek Penelitian
	4.2 Gambaran Umum Responden
	4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Data
	4.4 Deskripsi Variabel
	4.5 Analisa Structure Equation Model
	4.6 Pengujian Hipotesis
	4.7 Pembahasan

	BAB V
	5.1 Simpulan
	5.2 Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN 1 KUESIONER
	LAMPIRAN 2 UJI VALIDITAS & RELIABILITAS



