
DAFTAR ISI

Surat Pernyataan ………………………………………………………….. i

Halaman Persetujuan …………………………………………………....... ii

Halaman Pengesahan …………………………………………………….. iii

Halaman Persembahan …………………………………………………… iv

Ucapan Terima Kasih …………………………………………………….. v

Daftar Isi …………………………………………………………………. vi

Daftar Tabel ………………………………………………………………. x

Daftar Gambar …………………………………………………………… xii

Daftar Rumus ……………………………………………………………. xiii

Daftar Lampiran ………………………………………………………….. xiv

Abstrak …………………………………………………………………… xv

BAB I PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang ………………………………………………. 1

I.2 Identifikasi Masalah .................................................................. 14

I.3 Batasan Masalah……………………………………………… 15

I.4 Rumusan Masalah ..................................................................... 15

I.5 Tujuan Penelitian ...................................................................... 16

I.6 Manfaat Penelitian .................................................................... 16

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

II.1 Penelitian Terdahulu ................................................................. 17

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



II.2 Loyalitas Pelanggan …………………………………………. 17

II.2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ……………………. 17

II.2.2 Dimensi Loyalitas Pelanggan ………………………. 20

II.2.3 Langkah-langkah Membangun Loyalitas Pelanggan.. 22

II.3 Kualitas Layanan …………………………………………….. 24

II.3.1 Pengertian Kualitas Layanan ……………………….. 24

II.3.2 Dimensi Kualitas Layanan ………………………….. 28

II.3.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan.. 31

II.4 Kepuasan Pelanggan …………………………………………. 31

II.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan …………………… 31

II.4.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan ……………………… 33

II.4.3 Harapan Pelanggan …………………………………. 35

II.4.4 Pengukuran Kepuasan Pelanggan ………………….. 38

II.5 Switching Cost ………………………………………………. 39

II.5.1 Pengertian Switching Cost …………………………. 39

II.5.2 Dimensi Switching Cost ……………………………. 40

II.6 Hubungan antara Service Quality, Customer Satisfaction,

dan Switching Cost Terhadap Customer Loyalty …………… 42

II.7 Kerangka Konseptual ………………………………………… 43

II.8 Hipotesis ……………………………………………………… 44

BAB III METODE PENELITIAN

III.1 Tipe Penelitian ……………………………………………….. 45

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



III.2 Identifikasi Variabel Penelitian ……………………………… 45

III.3 Definisi Operasional Variabel Penelitian ……………………. 46

III.4 Subjek Penelitian …………………………………………… 54

III.4.1 Populasi …………………………………………….. 54

III.4.2 Sampel ……………………………………………… 54

III.5 Teknik Pengumpulan Data …………………………………… 56

III.6 Validitas dan Reliabilitas …………………………………….. 64

III.7 Analisis Data ………………………………………………… 73

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

IV.1 Gambaran Subjek Penelitian …………………………………. 76

IV.2 Pelaksanaan Penelitian ………………………………………. 77

IV.2.1 Persiapan Penelitian ………………………………… 77

IV.2.2 Waktu dan Tempat Penelitian ………………………. 78

IV.3 Hasil Penelitian ………………………………………………. 80

IV.3.1 Uji Reliabilitas ……………………………………… 80

IV.3.2 Uji Asumsi ………………………………………….. 81

IV.3.3 Uji Hipotesis .............................................................. 83

IV.4 Pembahasan ………………………………………………….. 84

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

V.1 Simpulan ……………………………………………………… 87

V.2 Saran ………………………………………………………... 87

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



DAFTAR PUSTAKA …………………………………………………… 90

LAMPIRAN …………………………………………………………….. 94

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Tabel Penentuan Jumlah Sampel …………………………….. 56

Tabel 3.2 Blueprint Service QualitySebelum Uji Kesahihan ................... 58

Tabel 3.3 Blueprint Customer Satisfaction Sebelum Uji Kesahihan…….. 59

Tabel 3.4 Blueprint Switching Cost Sebelum Uji Kesahihan…………… 60

Tabel 3.5 Blueprint Customer Loyalty Sebelum Uji Kesahihan………… 61

Tabel 3.6 Penilaian untuk Aitem Favorable dan Unfavorable………….. 64

Tabel 3.7 Penilaian Professional Judgment …………………………….. 65

Tabel 3.8 Blueprint Service Quality Setelah Uji Kesahihan ……………. 68

Tabel 3.9 Reliabilitas Skala Service Quality ……………………………… 69

Tabel 3.10 Blueprint Customer Satisfaction Setelah Uji Kesahihan …….. 70

Tabel 3.11 Reliabilitas Skala Customer Satisfaction………………………… 70

Tabel 3.12 Blueprint Switching Cost Setelah Uji Kesahihan…………….. 71

Tabel 3.13 Reliabilitas Skala Switching Cost…………………………………. 72

Tabel 3.14 Blueprint Customer Loyalty Setelah Uji Kesahihan………….. 72

Tabel 3.15 Reliabilitas Skala Customer Loyalty……………………………… 73

Tabel 4.1 Reliabilitas Skala Service Quality……………………………. 80

Tabel 4.2 Reliabilitas Skala Customer Satisfaction …………………….. 80

Tabel 4.3 Reliabilitas Skala Switching Cost ……………………………. 80

Tabel 4.4 Reliabilitas Skala Customer Loyalty …………………………. 81

Tabel 4.5 Uji Normalitas Skala Service Quality………………………… 82

Tabel 4.6 Uji Normalitas Customer Satisfaction ……………………….. 82

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



Tabel 4.7 Uji Normalitas Switching Cost ………………………………. 82

Tabel 4.8 Uji Normalitas Customer Loyalty ……………………………. 82

Tabel 4.9 Uji Korelasi Service Quality, Customer Satisfaction, dan

Switching Cost terhadap Customer Loyalty ………………….. 84

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Penetrasi Telekomunikasi di Indonesia ………… 2

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual .................................................... 43

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



DAFTAR RUMUS

Rumus 3.1 Rumus Koefisien Reliabilitas alpha cronbach………… 67

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Uji Coba............................................................. 94

Lampiran 2 Data Kasar Skala Uji Coba ................................................. 104

Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur setelah Uji Coba . 108

Lampiran 4 Kuesioner untuk Subjek Penelitian ..................................... 115

Lampiran 5 Data Kasar Skala Subjek Penelitian.................................... 122

Lampiran 6 Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur Subjek Penelitian. 130

Lampiran 7 Uji Asumsi (Normalitas dan Linearitas) ............................. 133

Lampiran 8 Uji Hipotesis (Uji Korelasi) ............................................... 140

Lampiran 9 Data Member CV Diwinri .................................................. 141

Lampiran 10 Data Komplain CV Diwinri ............................................... 142

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI HUBUNGAN ANTARA SERVICE ... MEIDI RIYA PERTIWI KATUUK




