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ABSTRAK 

Nama : Siti Nurlina HS 

Program Sturli : Kajian Timur Tengah dan Islam 

Judul : Pengaruh Kualitas Layanan dan Tarif SMS Infak Rarnadhan 

T erhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Selular T elkomsel 

Pengguna SMS lnfak Ramadhan 

Tesis ini rnengenai terdapatnya kondisi penurunan pengumpulan SMS infak 
Ramadhan yang diinisiasi oJeh TelkomseJ se1ama 3 periude waktu yaitu 2006 
2008. Sehingga tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
!ayanan dan tarif SMS Infak Ramadhan terbadap kepuasan dan loyalitas untuk 
tetap melakukan kegiatan infak selama bulan Ramadhan. Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian analisa data model persamaan struktural 
(Structural Equation Madel)untuk mengetahui pengaruh dan hubungan antar 
variabet Adapun variabel Iaten eksogen adalah kualitas layanan dan tarif. 
Varlabel endogen adalah kepuasan dan loyalitas serta variabef mediating yaitu 
kepuasan. Berdasarkan peneHtian yang dilakukan maka dihasilkan bahwa dari 
pengaruh total kualitas layanan dan tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan 
menunjukkan bahwa variabel kepuasan memiliki pengaroh yang cukup kuat untuk 
menciptakan loyaiitas kemudian diikuti oleh variabd kualitas layanan dan 
variabel tarif memberikan pengaruh yang relatif kecil terhadap loyaiitas. Adapun 
besaran pengaruh total tersebut adalah: 

• Total pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas me!alui 
kepuasan adalah sebesar 0.05 + 0.6264 ~ 0.6764 

• Total pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah 
sebesar -0.25 + 0.6804 ~ 0.4304 

• Total pengaruh variabel kepuasan terhadap Joyalitas adalah sebesar 1 .08 

Disarankan kepada pihak manajemen untuk lebih memperhatikan permasalah 
pemberdayaan/pemanfaatan SMS Infak Ramadhan, penyaluran dan transparansi 
pelaporan kegiatan melalui evaluasi basil dan pengembangan program agar lebih 
optimal baik untuk responden maupun kaum dhuafa. 

Kata kunci : Kualitas layanan, tarif, kepuasan, loya1itas 
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ABSTRACT 

Name : Siti Nurlina HS 

Study Program :Middle East and Islamic Study 

Title : The Influence of Service Quality and Tariff of SMS lnfaq 

Ramadhan Againts Satifaction and Customer Loyalty of the 

SMS lnfaq Ramadhan Telkomsel User's 

The Thesis has conducted that there was the condition of the reduction of 
collecting SMS Infaq Ramadhan that's initiated by Telkomsel during three 
periods 2006 - 2008. The research Objective is finding influence of the service 
quality and tarlff againts the saticfaction and customer loyalty for always do the 
SMS Infaq Ramadhan. The research used Structural Equation Model that can 
finding the influence and correlation between variables. The Exogen variables are 
service quality and tariff. The endogenic variable are satisfaction and customer 
loyalty and the mediation variable is satifaction. 
The reseach result that the totaJ influences of the service quality and tariff againts 
satisfaction through customer loyalty show that satisfaction has stronger influence 
againts service quality through customer loyalty rather than tariff. The calculation 
of these are : 

• The total influence of service quality againts satisfaction through 
customer loyalty is 0.05 + 0.6264 ~ 0.6764 

• The total influence of tariff agalnts satisfaction through customer loyalty 
is -0.25 + 0.6804 = 0.4304 

• The total in11uence of customer loyalty againts satisfaction is 1.08 

Suggestion for management is more pay attention for the problems of un 
optimalization of the ability of SMS Infaq Ramadhan, distrjbution and 
transparancy of responsibility report through result evaluation and program 
development in order that more optimum for respond ens and poor society. 

KeyY{Ords : Service quality, tariff; satisfaction and customer loyalty 
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RINGKASAN EKSEKUTIF 

Islam merupakan sistem kehidupan yang bersifat komprehensif, yang 

mengatur seluruh aspek kehidupan baik sosia.J, ekonomi dan politik maupun yang 

bersifut spiritual. Tujuan ekonomi Islam adalah membawa pada konsep ar falah 

(kejayaan) di dunia dan akhirat Ekonomi Islam me1etakk:an manusia sebagai 

khalifah di muka bumi dimana segala bahan~bahan yang ada dibumi dan dilanggit 

adalah diperuntukkan untuk rnanusia, yang kesemuanya bertujuan untuk beribadah 

kepada Ailah SWT. Harta bukanlah menjadi tujuan hidup tetapi perantara untuk 

rnewujudkan perintah Allah SWT yaitu beribadah. Oleh karenanya Islam 

memandang rendab terhadap dunia, harta dan memperingatkan bahaya kikir. Islam 

membuat ummatnya mencintai sedekah dan infak baik diwaktu sempit dan lapang) 

siang atau malam, terang~terangan ataupun tersembunyi 

Saling tolong menoiong dengan menafkahkan harta yang dimiJiki merupakan 

aplikasi dari muamalah. Berpijak pada muamalah tersebut maka PT. Telkomsel 

sebagai salah satu perosahaan telekomunikasi selu1ar dan kini sebagai market 

leader Operator selular di Indonesia, dengan penguasaan pasar lebih dari 55% 

hadir dengan visi sebagai "The Indonesian wireless telecommunications solutiou 

company" dan misi menjadi "Fir.sl choice wireless telecomunications solution 

provider in Indonesia working in partnership with shareholders and other 

alliances to create value for shareholders, employees an.d the nation" (Signal, 

2008) berinisiatif untuk membuat suatu kegiatan untuk membantu pemerintah 

dalam mengentaskan kemiskinan dan menciptakan kesejahteraan masyarakat serta 

berupaya untuk memudahkan masyarakat dalam berinfaq selama bulan Ramadhan. 

Oleh karena itu dHakukanlah kegiaian SMS Infak Rarnadhan dimana dana yang 

berhasil dihimpun akan disalurkan lrepada masyarnkat yang berhak menerimanya. 

SMS Infak Ramadhan sebagai salah satu fitur service atau layanan kepada para 

pelanggan Telkornsel ynng diinisiasi oleh subdirektorat/divisi Customer 

Relationship Management (CRM) merupakan bagian rangkaian kegiatan 

Telkomsel Siaga. Kegiatan Telkomse! Siaga dilakukan sejak 1996 adalah bagian 

dari usaha Customer Iutimacy Telkomsel yang selalu diusahakan sesuai kebutuhan 

konsumen Pada tahun 2006, kegiatan TelkomseJ Siaga mcmberikan tamhahan 
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1ayanan kepada pelanggannya untuk berinfak selama bulan Ramadhan sebagai 

bentuk solidaritas dan kepedulian kepada kaum dhuafa melalui SMS dengan nama 

kegiatan SMS Jnfaq Ramadhan. Dalam kurun waktu 2006 - 2008 diperoleh data 

bahwa terdapatnya penurunan pengumpulan SMS Infak Ramadhan sebesar 42 % 

dari tahun 2006 - 2007 dan 79% dari tahun 2007 - 2008. 

Kondisi penurunan hasH pengumpulan infak Ramadhan menjadi dasar penuJis 

untuk mengetahui pengaruh kualltas layanan dan tarif terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan selular Telkomsel pengguna SMS Infak Ramadhan. 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan pertanyaan penelitian 

apakah kualltas layanan dan tarif SMS lnfak Ramadhan merupakan faktor-filktor 

yang mempengaruhi kepuasan dan 1oyalitas pelanggan selular Tel.komsel untuk 

tents melakukan kegiatan infak selama bulan Ramadhan. Adapun hipotesis 

penelitian dalam bentuk pemyataan adalah sebagai beolrut 

• Terdapat pengaruh kualitas layanan SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan 

• Terdapat pengaruh tarif SMS lnfak Ramadhan terhadap kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan 

• Terdapat pengnruh kualitas layanan SMS Wak Ramadhan terhadap loya1itas 

yang dilakulron oleh pelanggan 

• Terdapat pengaruh tarif SMS Infak Ramadhan terhadap loyalitas yang 

dilakukan oleh pelanggan 

• Terdapai hubungan positif antara kualitas layanan dan tarif penggunaan SMS 

Infak Ramadhan 

• Terdapat pengaruh kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap loyalitas 

untuk tetap terus melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan 

Untuk. mencari pengaruh dan hubungan antar variabel, penulis menggunakan 

analis:a data model persamaan struk:tura! (Structllral Equation Model) dengan 

sofware Lisrel 8.3 dan SPSS ver 13. Dalam penelitian ini terdapat struktur model 

dengan variabel laten atau konstruk sebagai berikut: 

l. Variabel eksogen atau variabel bebas yaitu kualitas lay~man dengan 

indikator responsiveness, reliability, assurance dan tarif dengan indlkalor 

compeciwr respow;es dan customer responses. 
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2. Variabel endogen atau variabel terikat yaitu kepuasan dengan irtdikator 

responsiveness, reliability, assurance dan loyalltas dengan indikator 

pernbelian berulang. rekomcndasi, peninghtan porsi pcmbclanjaan dan 

menjadi pilihan utama 

J. Variabel mediating atau variabel antara yaitu kepuasan. 

Berdasarkan peneHtian yang dilakukan dengan melakukan sebaran kuestloncr 

melalui interview dan kemudian diuji ketepatan data dan pennodelan maku 

dihasilkan sebagai berikut: 

1 . Pengaruh 1angsung terhadap kepuasan 

• Pengaruh kua\has layanan terhadap kepuasan adalah 0.58 dengan lingktH 

signifikansi 22.21 lebih besar dari t-tabei yailu 1.96 dengan larar 

signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap kepuasan. 

• Pengaruh variabcl tarif terhadap kepuasan a.dalah sebesar 0.63 dengan 

tingkat signifikansl 16.67 lebih besar dari Habel yaitu I. 96 dengan tarnf 

signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap kepuasan. 

Artinya tarif memberikan pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

dibandingkan kualtias layanan. Hal ini menunjukkan responden puas terhadap 

tarif SMS Infak Ramadhan yang ditawarkan oleh Telkomsel. Kegiatan SMS 

Infak Ramadhan merupakan kegiatan tarnbahan darJ kegiata.n Telkomsel Siaga 

dimana Telkomsel memberikan kemudahan kcpada pclanggannya untuk 

berinfak melalui fasilitas SMS dan dalam Islam bcsaran infbk tidak ditentukan 

jumlahnya kecuali besaran pada zakat. 

2. Pengaruh langsung terhadap loyalitas 

• Pengaruh variabel kepuasan terhadap loyaHtas adalah sebesar 1.08 tingkat 

signifikansi 2.69 iebih besar dari Habel yaitu 1.96 dengan taruf 

signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terbadap loyalitas. 

• Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas adalah sebesa.r 0.05 

dengan lingkal signifikansi 2.J5lebih besar dari t·tabel yaitu 1.96 dengun 

taraf signlfikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap loyalitas. 
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• Pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas adaJah sebesar -0.25 dengan 

tingkat signifikansi r -2.54llebih besar dari t-tabel yaitu 1.96 dengan 

taraf signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap loyaiitas. 

Artinya bahwa kepuasan memberikan pengaruh yang signifikan terlladap 

1oyalitas kemudian diikuti oleh kuaiitas !ayanan dan tarif. Responden akan 

sema.kin loyal bila produk tersebut semakln bernilai baginya (re1atif dengan 

yang diperkirakan alum diterimanya dari pesaing) dimana ni1ai-nilai disini 

mencakup aspek kualitas layanan dan tarif itu sendiri. Kepercayaan~ 

kemudahan akses dan Iayanan tambahan mutiara infak memberikan tambahan 

nilai bagi ter-ciptanya kepuasan responden. 

3. Pengaruh tidak langsung 

• Pengaruh variabel kualitas Iayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

adalab sebesar (0.58)• (1.08) ~ 0.6264 

• Pengaruh varlabel tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah 

sebesar (0.63)• (1.08) ~ 0.6804 

Artinya bahwa tarif memberlkan pengaruh yang besar terhadap loyalitas 

rnelalui kepuasan dibandingkan kuaiitas Iayanan yang ditawarkan kepada 

responden. Fitur tambahan SMS lnfak Ramadhan rnerupakan fitur inovasi 

kemudahan berinfak yang ditawarkan Telkomsel· dimana ini sejalan dengan 

salah satu tujuan dari pemasaran adalah menciptakan kepuasan jangka 

panjang yang diharapkan berdampak pada loyalitas pelanggan rnengikuti 

kegiatan tersebut. Tarif SMS lnfak Ramadhan yang ditawarkan Telkomsel 

sudah baik dan sesuai dengan keinginan atau hmpan responden untuk tetap 

loyal mengikuti kegiatan SMS lnfak Ramadhan tersebut 

4. Pengaruh total 

• Total pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan adalah sebesar (0.05) + (0.6264) ~ 0.6764 

• Total pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah 

sebesar (-0.25) + (0.6804) ~ 0.4304 

• Total pcngarnh variabel kepuasan terhadap ioyalitas adalah sebesar l.08 

Artinya hal ini menunjukkan bahwa variabe1 kepuasan memiliki pengaruh 

yang kuat untuk menciptakan loyalitas kemudian diikuti oleh variabel kualita.s 
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layanan dan variabel tarif memberikan pengaroh yang relatif kecil terhadap 

loya.litas, 
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BABI 

PENDAHULUAN 

Pada Bab Pendahuluan inl akan dthahas Latar Belakang Masalah dari penelitian. 

Perumusan Masalah dan Pertanyaa.n Penelitian, Tujuan Penelttian, ~tfanfaut 

Penelitian, Batasan Penelitian, Kerangka Pemikiran, Hipotesis, Metode Penelitian 

dan Sistematika Pernbahasan yang dibahas secara umum. 

1.1 La tar Belakang MasaJab 

Islam merupakan sistem kehidupan yang bersifat komprehensif, yang mengntur 

seluruh aspek kehidupan baik sosial, ekonomi dan politik maupun yang bersifat 

spirirual DaJam Islam terdapat 3 aspek penting yang membentuk Islam itu sendiri 

yaitu ak:idah, akhlaq dan syariah dimana ke tiganya tak dapar dipisahkan satu 

dengan yang lainnya. Syariah mengatur masalah ibadah dan muamalah dirnan<t 

keduanya memiliki satu tujuan yaitu beribadah kcpada Allah SWT. Muamalab 

menurut Dr.Mustafa Ahmad Zarqa (Agustianto, 2007) adalah hukum~hukum 

tentang perbuatan manusia yang berkaitan dengan hubungan sesarna manusia 

mengenai harta kekayaan, hak-hak dan penyelesaian sengketa. Sebagian besar 

kegiatan muamatah adalal1 kegiatan ekonomi. Ekonomi Islam adalah ekonomi 

bcrlandaskan nilai-nilai syariah tidak dapat diplsahkan dari akida.h, ibadab dan 

akhlalc Tujuan ekonomi Is1am .. adalah membawa pada konsep al faiah (kejayaan) 

di dunia dan akhirat. Ekonomi Islam meletakkan rnanusia sebagai khalifah di 

muka bumi dirnana sega[a bahan-bahan yang ada dibumi dan dilanglt adaiah 

diperuntukkan untuk manusia, yang kesemuanya berlujuan untuk beribadah 

kepada Allah SWT, firman Allah SWT dalam QS Adz Dzariyaat: 56 

56. dan aku lidak mendptakan jin dan manusia mt..·lainkan supaya mereka mcngt~bdt kepada·Ku. 

Dalam ekonomi Islam, harta bukanlah_menjadi tujua:n hid up tetapi perantara unHtk 

mewujudkan perintah AHah SWT yaitu beribadah, Salah satu wujud met~adikan 

harta sebagai sarana untuk beribadah adalah dengan berinfak. Islam membual 

ummatnya mencintai sedeku.h dan infak baik diwaktu sempit dan lapang, si<mg 
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atau malam, terang-terangan ataupun tersembunyi. Firman Allah SWT dalam QS 

Alilmran: 133-134, 

133. dan bersegeralah kamu kepada ampunan dari Tuhanmu dan kepada surga yang luasnya :>eluas 

langit dan bum! yang disedlakan untuk orang-orang yang bertakwa, 

134. {yaitu) orang~orang yang menafkahkan {hartanya), baik di waktu lapang maupun sempit, dan 

ofRI'lg~orang yang menahan amarahnya dan mema'afkan (kesalahan) orang. Allah menyukai orang­

orang yang berbuat kebajikan. 

Saling totong menolong dengan menatka.hkan harta yang dimiliki 

merupakan aplikasi dari muamalah. Berinfak adalah salah satu bentuk aplikusi 

muamalah. Berpijak pada muamalah tersebut maka PT. TelkomseJ sebagai saiah 

salu perusahaan telekomunikasi selular dan sebagai market leader Operator selular 

di Indonesia, dengan penguasaan pasar lebih dari 55% hadir dengan visi sebagai 

"The indonesian wireless telecommunications solution company'' (Tefkomscl 

sebagai penycdia so1usi telekomunikasi nirkabel Indonesia terk.emuka) dan misi 

menjadi "First choice wireless te/ecomunications solution provider in Indone~·iu 

working in partnership with shareholders and other alliances to creme value for 

shareholders. employees and the nation" {menjadi pilihan utama sebagai 

penyedia soiusi telekomunikusi nirkabel di Indonesia yang bckerjasama deng<m 

para pemegang saham dan mitra usaha. lainnya untuk rnenghasilkan nilai tam huh 

bagi investor, karyawan dan negara)(Signal, 2008} berinisiatif unluk rncmhw.n 

suatu kegintan untuk membantu pemerintah dalam mengentaskan kemiskinan dan 

menciptakan kcsejahteraan masyarakat scrta berupaya untuk memudal1kan 

masyarakal daJam bcrinrak se1ama bult~n Ramadhan dimana dana yang berha,o.;il 

dihimpun akan disalurkan kepada masyarakat yang bcrhak menerimanyu. 

2 
Universitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



Bentuk kepedulian terhadap kaum dhuafa yang diinisiasi oleh P'J' 

Telkomsel ini selain dilandaskan pada misi untuk memberikan nilai tambah bulK 

kepada pemegang saham, karyawan dan negara juga didasarkan atas apa yang 

diperintahkan AHah SWT dan dicontohkan o1eh RasuluUah SAW sesuai 

firmanNya dalam QS AI Baqaran: 148 

148. dan bugi tiap-tiap umat ada kiblatnya (sendlri) yang itt menghadap k-.:padanya. Milk<! 

berlomba-lombalah (dalam mcmbuat) kcbaikan. di mana saja kamu berada pasti Allah ulcun 

mengumpulkan kamu s.ekalia~ (pada llari kiamal). Sesungguhnya Allah Maha Kuasa atas scgalu 

sesuatu, 

Firman Allah SWT dalam QS AI Baqarah:l48 diatas menunjukkan bahwa kaum 

muslim diajak untuk berbuat kebaikan dimana saja. Kepedulian ini tak hany.J 

ketika manusia dalam kondisi berkecukupan narnun juga terutama daJam kondisi 

kesulitan. Kepcdulian tidak hanya mitik perseorangan tapi kini menjadi milik 

perusahaan. Perusahaan semakin memandang penting perlunya perhatian mercka 

terhadap aspek lingktmgan masyarakat. Kepedulian perusahaan tidak banyu 

dalam tindakan-tindakan kepedulian setelah mendapatkan keuntungan pada laba 

yang cukup tinggi tapi juga adanya upaya~upaya disetiap kegiatan untuk 

mengarah kepada kesejateraan bersama seperti ajakan peduli sesama. aksi nyalu 

layanan sosial, penghimpunan atau pembentukan komunitas sosial maupun 

bentuk~bentuk lainnya. Tindak 'nyata bentuk kepedulian tersebut bermacam­

macam dan berkembang dari pemberlan bantuan pendidikan budaya olahraga, 

pembinaan usaha kecil. kegiatan sosial-keagamaan, program magang induslri 

hingga penerapan teknologi ramah lingkungan. 

Customer Relationship Management (CRiVI) merupakan .salah salu Jini 

penting dari suatu perusahaan. Konsep rlari CRM adalah bertujuan mcningk<ltkan 

nilai perusuhaan tlimata pclanggan. Strategi CR!VI lcbih mcnitikhcratkan pudn 

manajemen petanggan lama- bagaimana perusahaan mengcmbangkan dan 

mempertahankan pelanggan lama (customer retention) hingga pclanggan tersebut 
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akhirnya loyal dan kemudian bisa menghasilkan penjualnn produk lagi atau 

bahkan pelanggan baru. i\kivitas CR.M pada dasarnya bertujuan agar perusah.aan 

dapat mengenali pelangg~m secara lebih detail dan meJayani mcreka scsuai dengan 

kebutuhannya. Di'visi Customer Relationship Management (CR1v1) di Tetkomscl 

sejak 1996 metakukan kegiatan T elkomsel Siaga dim ana kegiatan ini merupakan 

ba.gian dari usa.ha Customer Intimacy T elkomsel yang selalu diusahakan sesuai 

kebutuhan konsumen. Kegiatan ini merupakan sebuah kegiatan program 

kepedulian Tclkomsel kepada pelanggannya yang melakukan mudik di sepanjang 

jalur Larnpung~Jav.-a~BaU berupa Jayanan dan in10rmasi. Telkomscl 

mempersiapkan Posko Siaga. Posko Telkomsel tersebut akan membcrikan layamm 

dimulai dari penjualan kartu perdana, is! uiang pulsa hingga hlburan atau games. 

Layanan ini merupakan sinergi pelayanan dari berbagai ind.ustri dan institusi 

terkait, dimana didukung oleh antara lain ATPM (Agen Tungga! Pernegang 

Merck) mobil, Asuransi, radio station, puluhan content provider dan pihak 

1ainnya, Jaringan Telkomsel di se1uruh tempat tujuan mudik juga sudah dan 

sedang diperkuat untuk memberikan layanan optimal pada saat mudik sesuai 

dengan misi Telkomsel untuk selalu rnemherikan yang terhaik hagi pelanggan, 

termasuk dari sisi jangkauan jaringan GSM dan GPRS. Kemudian pada tahun 

2006, TelkomseJ Siaga rnemberikan tambahan layaoan kepada pelanggannya 

untuk berinfak selama bulan Ramadhan sebagai bentuk solidarilas dan kcpedulian 

kepada kaum dhuafa meJa1ui SMS dengan nama kegiatan SMS Infak Ramudhan. 

Adapun program yang dilawarkan dari SMS lnfak Ramadhan adaJah s.eb1.1gai 

berikut 

1, Program Harian 

Mekanisme dari program ini adalah peJanggan melakuk.an pendaftaran dengun 

mengirimkan SMS ke nomor 4000 rlengan isi berHa REG JNF AQ maka sccara 

otomatis telah berinfak selama bulan Ramadhan sebesar Rp. 4.000,- pada hari 

pertama dan Rp. LOOO,- pada hari selanjutnya. lnfak akan langsung dipotong 

dari pulsa. Sctiap pelanggan T eJkomsel yang berinfak akan mcndapatkan 

mutkara hikmah dari Telkomsel. 

4 
Universitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



2. Program I-Iari 'l.ertentu 

Mekanisme dari program ini adalah pelanggan melakukan pendaftaran deligan 

mengirimkan SMS ke nomor 4000 dcngan isi berita JNFAQ maka secant 

otomatis telah berinfak selama bulan Ramadhan sebesar Rp. 4.000,- Infak 

akan langsung dipotong dari pulsa. Setiap pelanggan Telkomsel yang berinfak 

akan mendapatkan mutiara hikmah dari Telkomsel. 

Penetapan harga atau tarif SMS Infak Ramadhan Jni tidak berdasarkan analjsu 

terleblh dahulu namun berdasarkan intuisi dan disepakati bcrsama olch 

subdirektorat CRM pada talmn 2006. Hal lni disebabkan belum adanya openil(}r 

selular selain Telkomse1 yang menyclenggarakan kegiatan SMS Infak Ramadhan 

ini. Baru pada tahun 2007 operator selular lndosat dan Exelcomindo melakukan 

kegiatan yang sama dengan tarif SMS sebesar Rp.5.000-. Selama kurun waklll 

2007 - 2008 bclum dilakukan kegiatan analisa dari tarif yang ditawarkan tJII:h 

Teikomsel. 

Adapun target partisipan dari kegiatan ini adalah 

1. Program Harlan adalah pelanggan Telkomsel dengan rata-rata pemakaian 

pulsa diatas Rp. 300.000,· 

2. Program Hari Tertentu adalah semua pelanggan Telkornsei 

Program Hari Tertentu teiah dilaksanakan sejak 2006 (Ramadhan 1427 H) hinggu 

sekarang dengan perolehan sebagal berikut: 

Tabell.l Tralik SMS dan Jumlah lnfak 

SumOOr: Diolah sencliri 

Dari data tersebut diatas terdapat penurunan yang sangat signifikan yaitu dari 

tahun 2006 -- 2007 sebesar 42 {1/o dan dart tahun 2007- 2008 sebesar 79%. 

Program Harian merupakan program tnfak yang baru dilaksanakan pada tahun 

2008 ini diperolch trafik SMS sebanyak 276.466 dengan total pcngumpulan infnk 

sebesar Rp. 276.466.000.-

5 
Universitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



Kese[uruhan hasil pengumpulan infak ini disalurkan melalui dua jalur distribusi 

yaitu 

L Majelis Taklim Telkomsel untuk disalurkan khusus program !'eligius dan 

dakwah Islam. 

2. Subdirektorat Customer Relationship Management untuk disalurkan dibidung 

pemberdayaan ekonomi, pendidikan dan kesehatan. 

Jika melibat kondisi jumlah pelanggan Teikomsel per bulan September 2008 

adalah 60 juta pelanggan dimana jika diasumsikan 80 % pelanggannya adalah 

muslim dan 50% me1akukan program infak Hari Tertentu seJruna bulan Ramadhun 

maka potensia.l pengumpulan infak adalah Rp.96.000.000.000,* Ini merup<tkan 

jurnlah yang fantastis dan akan sangat membantu mengentaskan kemiskinon 

masyarakat dalam hal ini ekonomi, pendidikan, kesehatan dan dakwab islam. 

Penurunan jumlah pengumpulan infak selama tiga kurun waktu pada bulan 

Ramadhan ini menimbulkan pertanyaan hingga pada satu dugaan sementara yang 

diambil oleh subdircktorat CRM bahwa semakin banyak.nya rawaran infak yang 

diberikan oleh operator selular lain menjadikan alternatif pilihan pelanggan untuk 

melakukan pilihan infaq tersebut. KuaHatas layanan dan tarif yang bersaing 

tentunya menjadi perhatian pelanggan untuk rnerasa puas dan tetap loyal untuk 

melakukan kembali kegiatan infuk: tersebut di masa-masa berikutnya. Penulis 

melihat bahwa dari sisi kualitas layanan Telkomsel lebih unggul baik dart sisi 

kualitas jaringan maupun layanan jasa terbukti dari serlngnya mendapal 

penghargaan dari beberapa lembaga pemeriset dan institusi dan sebagai market 

leader (Signal, 2008, hal 16). Dari sisi tarif SMS, Tdkomsel lebih murah 

dibandingkan Indosat dan Excekomindo yaitu Rp.4.000,- dan Rp. 1.000,-, Seluruh 

donasi disumbangkan kepada lembaga-lembaga yang tclah ditunjuk tanpn 

dikenakan biaya administrasi. Kondisi penurunan basil pengumpulan infak 

Ramadban menjadi dasar penulis untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

tarif tcrhadap kepuasan dan loya1itas pelanggan selular Telkomsel pengguna SMS 

lntak Ramadhan. 
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1.2 Perumusan 1\>lasalah dan Pcrtanyaan Penelitian 

lnfak ada!ah aktlfitas yang sangat dlanjurkan bahk<m kepada para muzakki yaiu1 

muslim yang wajib berzakat yang masih memiliki kelebihan harta. Dalam rangka 

untuk mempennudah masyarakat berinfak seluma bulan Ramadhan dan 

mendukung program pemerintah dalam mensejahterakan rakya{ Indonesia n•aka 

Telkomsel berinisiasi menyelenggarakan kegiatan SMS Infak selama bulan 

Ramadhan. Kegjatan dibawah pengawasan subdirektorat CR..t.\.1 merupakan salah 

satu kegiatan yang bertujuan memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk 

dapat rnemberikan k.elebihan hartanya kepada kaum dhuafa melalul Si\·1S dan 

salah satu strategi CRM yaitu Customer Intimacy Tel.komsel yang selalu 

diusahakan untuk memenuhi kebutuban knnsumen. Kegiatan ini telah berjalan 

sejak tahun 2006 dalam satu nmgkaian kegiatan Telkomsel Siaga dimana 

berdasarkan data diperoleh adanya penurunan sebesar 42 % dari tahun 2006 · 

2007 dan 79% dari tahun 2007 - 2008. 

Berdasarkan latar- belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan 

pertanyaan penelitian "Apakab kualitas layanan dan tarif SNfS lnfak Ramadhan 

merupakan faktor-fak:tor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan 

selular Telkomsel untuk terus melakukan kegiatan infak selama bulan 

Ramadhan?" 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan tarif 

SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan dan \oyalitas untuk tetap rnelakukan 

kegfatan infak selama bulan Ramadhan. 

L4 Manfaat Pcnclitian 

Adapun manfaal penelitian ini adalah : 

L Untuk penulis dijadikan sebagai pemenuhan salah satu syarar guna 

memperoleh gelar Master Sains dari Program Studi Timur Tengah dan Islam. 

2. Unluk Telkomscl dlharapkan menjadikan basil penclitian iui sebagai 

pertimbangan dalam mengoptimaJisasikan pcngumpulm1 infak sclama bulan 

Ramadban ntelalui SMS be!'upa kcsimpulan dan sanm. 
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1.5 Ba.tasan Penelitian 

Batasan dalam penelitian ini adalah; 

1. PT Telekomunikasi Selular {Telkomsel) sebagai operator selular ~ pihak 

penyelenggara SMS lnfak Ramadhan, 

2. Periode penclitian adalah tahun 2006~2008 (Ramadhan 1427 H - 1429 I I) 

dengan data sample atlalah pelanggan seJular JABOTABEK sebagai tlacrah 

potensial pengumpul:an intak 

1.6 Kenmgka Pemikiran 

Berikut disampaikan kerangka pemikiran atas penelitian mengenai penguruh 

kualitas layanan dan tarif terhadap kepuasan dan ioyalitas pelanggan selular 

Telkomse1 pengguna SMS lnfak Ramadhan dimana kerangka pemikiran ini 

didasarkan pada teori~teori pemasaran dan hasil penelitian yang sejenis dcngan 

peneliti yang kcmudian dirangkum dalam bentuk gambar kerangka pemikiran. 

Kualitas layanan yang prima rnerupakan salah satu cara agar penjualan 

jasa atau layanan suatu pemsahaan lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya. 

Jika pelanggan rnenerima layanan jauh tebih rendah dari yang diharapkan maku 

mereka akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut Tingkat kualih1s 

layanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan saja tetapi juga 

dari sudut pandang pclanggan. K.arenanya dalam strategl dan program layanan, 

perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan 

memperhatikan komponen kualitas layanan. 

Harga <.lalam hal ini adalah tarif yang dita'\varknn perusahaan mcnjudi 

suatu hal yang penting untuk dlperhatikan mengingat semakin banyak lawanm 

harga yang kompetitif dari perusahaan lain dan juga harga yang diingLnknn 

pela.oggan (CH.Lovelock dan LK.Wright penerjcmah A. Widyantoro, 2005. hal 

247~248). Hargu seringkaij digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga 

tersebut dihubungkan dengan manf3at yang tlirasalum atas suutu barang atau jasa 

(FTjiptono, 1997, hull5l). 

Pada era 1980-an dan I990an. kepuusan peJanggan merupakan semboyan 

bisnis. Semua orang sibuk mencari cara memuaskan pelanggan dan bahknn 

H 
Universitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



melebihi harapan mereka. Terdapat anggapan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

meningkatkan pendapatan, khususnya dari pembelian berulang. Berdasarkan 

penelitian terakhir ditemukan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi belum lentu 

menghasilkan pembelian berulang dan peningkaum penjualan (J.Griffin, 2005). 

Alasan rnengapa kepuasan tidak dapat diandalkan diantaranya adalah faktor hargu 

dan nilai yang ditawarkan oleh pesaing. Dari hal lersebut loyulitas bisa terbenluk 

bukan dari kcpuasan semata tapi bisa saja terbcntuk dari nilai dalam hal inl 

kualitas layanan dan harga ilu sendiri. Namun pelanggan pengguna selular 

mungkin saja enggan beralih ke pesaing karena telah lama menjadi pelanggan 

setia atau tidak ingin disibukkan dengan harus mclakukan perubahan identitas dan 

kehilangan kontak komunikasi dengan rekanan walaupun harga ditawarkan tinggi 

dan kualitas layanan yang diberikan rendah. 

Dalam menguk:ur tingkat kepuasan dan kualitas 1ayanan terdapat 5 dimensi 

yang dikenal sebagai SERVQUAL, C.H.Lovelock dan L.K.Wright penerjemah 

A. Widyantoro{2005) mengemukakan ke lima demensi yaitu kchanda[an 

(reliability), kebef\1\'ujudan (tangible), daya tanggap (re!>ponsiwmess). jamimm 

(assurance) dan empati (emphaty). Dalam penelitia.n ini dimensi tangible dan 

emphaly tidak dijadikan dirnensi yang diamati dikarenakan pelanggan ridak 

bertemu secara phisik dan merosakan langsung manfaatnya: saat melakukan 

kegiatan SMS Infak Ramadhan. 

Lamanya seornng pelanggan berbisnis dengan sehuah perusahaan hanyalah 

salab satu indikator loyalitas. Bagaimanapun loyalitas sangat terkait dengnn 

konsep sebuah hubungan. Pondasi loyaHtas adalah dalam menunjang kepuasan 

pelanggan, ini adalah hubungan emosional dan sikap bukan sekedar peritaku. 

Kepuasan terkait dengan apa yang didapat pelanggan dari pemsahaan 

dibandingkan dcngan apa yang harus dia lakukan terhadap urusan atau interaksi 

tersebut. Ketika pelanggan bertahan karena merasa nyaman dengan nilai dan 

pelayanan yang mereka Uapat, mereka akan lebih mungkm mcnjadi pelnnggnn 

loyal. LoyaliLas inilah mengarah pada pembeHan berulang, perekomcndasiao. 

pilihan utama, mengatakan hal~hal posltif dan proporsi pembctanjaun yang 

meningkat (JG. Barnes, 2003, hal40-42). Menurut C.H.Lovelock dan LK.Wright 

penerjemah A. Widyantoro(2005, hal 97-98) OOhwa akan menjadi Utk loyal ketika 
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teljadi ketidakpuasan yang disebabkan dari adanya kesenjangan atau gap antaru 

kualitas: jasa yang sebenamya berada dibawah yang diharapkan pelanggan. 

Pada teori aplik:asj peneliti meHhat kern baH hasii analisa yang dilakukfin 

oleh penuHs sebelumnya yaitu Analisa Pengaruh Kualitas Jasa Badan AmH Zaka! 

yang dilakukan oleh E.Taqidah (2004) dan Pengaruh Tingkal Kepuasan dan 

Kepercayaan Muzakki Terhadap Perilaku Berzakat Muzakki oleh S.Rizal {2006). 

Jika dlgambarkan secara keseluruhan kerarrgka pemikiran adalah scbagai 

berikut : 

Reliability 

Responsiveness Kualitas Kepuasan Responsiveness I 

Assurance 
Assurnn~ 

Pembelian J 
Competitor 

Tarif Loyalitas 

-··--,,/ 
Customer 

Sumber: Diolab. sendirt 
Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran 

1.7 Hipotesis 

Kualitas Jayanan yang prima dan tarif yang kompetitif dapat memberikan 

pengaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pelangg~m untuk tetap te!'us 

melakukan kegiatan SMS lnfak Ramadban yang pada akhirnya akan berdampak 

pada optimalisasi pcngumpulan infak tersebut. Namun juga tingkat kcpuasan ynng 

tinggi belum tcnll! menghasilkan loyalltas yang tinggi jug<L Kelidakhanda!an 

(re{iabilily) kepuasan lni dapat disebabkan olch faktor harga dan nilai yailtl 

kualhas layanan yang dilawarkan oleh pesaing, Sebingga disini kcpuasan dapat 
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memberikan pengaruh tidak Iangsung terhadap loyalitas pelanggan melalui iaktor 

harga dalam hal ini tarif dan nihU dalam hal ini kualitas layanan. Didasarkan pada 

kerangka pemikiraan diatas rnaka hipotesis penelitian da!am bentuk pernyataan 

adalah sebagaj bcrikut: 

• Terdapat pengaruh kualitas 1ayanan SMS Infak Ramadban terhadap kcpuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan 

• Terdapat pengaruh tarif SMS lnfak Ramadhan terhadap 

kepuasan yang dirasakan oleh pclanggan 

• Terdapat pengaruh kualitas iayanan SMS lnfak Ramadhan terhadap loyalitas 

yang dilakukan oleh pdanggan 

• Terdapat pengaruh larif SMS lnfak Ramadhan lcrhadap 

loyalitas yang dilakukan oleh pelanggan 

• Terdapat hubungan positif antara kualitas layanan dan tarif penggunaan SMS 

Infak Ramadhan 

• Tcrdapat pengaruh kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap loyalitas 

untuk tetap terus melakukan keg:iatan SMS Infak Ramadhan 

Pengujian hipotesis dilakukan dalam dua tahap pengujiao. Pengujian ralmp 

pertama bertujuan untuk mengetahui keakuratan instrumen data-data yang 

bersangkutan melalni uji va1iditas dan reliabilitas. Selanjutnya Pengujiun 

dilakukan pada tahap kedua yakni mengetahui pola pengaruh arltar variabd­

variabe1 meJaJui uji statistik SEM (Struktural Equation Model). Hasil pengujian 

data tersebut akan rnenjelaskan variabel-variabel mana yang akan sating 

berpengaruh dalam proses kegiatan pada objek pene1itian dipcru.sahaan tersebut. 

1.8 Mctode Penelitian 

Dalam analisis kepua')an penulJs rnenggunakan SERVQUAL~ C. R Lovelock dan 

L.K.Wright penerjemah A, Widyantoro(2005, hal 98-99) dimana dimensi-dirnensi 

ini adalah dimcnsi yang timbul dari variabel kualitas layanan. Dimensi Tan~ib!e 

dan Emphary [idak dilakukan penefitlan d1karenakan kurang rdavan dengan obj~.:k 

yang diteliti yait11 SMS. Dalam dimensi harga yahu tarif. pcnulis menggunabn 

dimensi strategi marketing yang m.enekankan perhalian pada tanggapan tar if yang 
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diajukan kompetitor(competiwr responses) dan tanggapan pelanggan(cus/omcr 

responses) terhadap tarif itu sendiri (G.A.Churchlll dan J.P .Peter, 1998). 

Sedangkan untuk analisa loyalitas menggunakan konsep yang diajukan olch 

J.G. Barnes (2003) dimensi yang diamati adalah pembelian berulang, 

perekomendasian. peningkatan porsi pembelanjaan dan J.Griffin (2005) dengan 

dimensi menunjukkan kekebalan lerhadap tarikan dari pesaing yaitu dengan 

menjadikan pitihan yang utama dan mereferensikan kepada orang lain yaitu 

dengan perekomendasian. 

Untuk mencari pengaruh anlar variabel, peneliti menggunakan analisa data 

model persamaao struktural (Structural Equation Model). Adapun pcrangkalltmak 

untuk mengolah data menggunakan Usrel ver 8.3 dan SPSS ver 13. Dalam 

penelitian ini lerdapat struktur model dengan variabellaten a tau konstruk scbagai 

berikut: 

L Variabel ek.sogen at.au variabel bebas yaitu kualitas 1ayanan dengan 

indikator responsiveness. reliability, assurance dan tarif dengan lndikalor 

competitor responses dan customer responses. 

2. Variabel endogen atau variabel terikat yairu kepuasan dengan indikator 

responsiveness, reliability, assurance dan ioyalitas dengan indikator 

pembeHan berulang, rekomendasi, peningkatan porsi pembelanjaan dan 

menjadikan pmhan utama 

3, Variabel mediating atau variabel antara yaltu kepuasan, 

Variabel laten- alau konstruk ini diukur oleh variabe1 indikawr-indikator atau 

manifest sebagai berikut: 

1. Variabe1 indikator responsiveness untuk variabel Iaten kualitas layanan 

dan kepuasan masing-rnasing diukur oleh 6 pertanyaan 

2. Variabel indikator reliability untuk variabel lateo kualitas Jayanan dan 

kepuasan masing-masing diukur oleh 5 pertanyaan 

3. Variabel indikator assurance untuk variabel Iaten kualilas layanan dan 

kepuasan masing-masing dtukur oleh 6 pertanyaan 

4. Variabel indikator cmnpetiwr responses diukur olch 2 pertanyaan 

5. Variabel indikator customer responses diukur oJeh 3 pertanyaan 

6. Variabel iodikator pembelian berulang diukur oleh 4 pertanyaan 
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7. Variabel indikator rckomendasi diukur oleh 2 pertanyaan 

8. Variabcl indikator peningkatan porsi pembetanjaan diukur olch I 

pertanyaan 

9. Variabel indikator menjadikan pili han utama diukur oleh 3 pertanyaan 

Daiarn metode pengumpulan data penulis akan menggunakan data primer berupa 

kuesioner denga.n responden yang telah ditentukan dan data sekunder berupu 

bahan kepustakaan maupun data perusahaan. Metodc sampling non probabilily 

dengan convinient samplmg. Variabel yang diteliti merupakan pcnilaian subjcklil" 

dari persepsi pemakai jasa maka penilaian variabel Inenggunakan 5 skala Iikert 

yaitu sangat setuju(5), setuju(4), netral(3), tidak setuju(2) dan sangat tidak 

seluju( l ), 

1.9 Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika penulisan adalah sebagai berikut; 

Bab l : Pendahuluan. Pada bab ini penuJis akan membahas tentang latar belakang 

masaJah, perumusan masalah dan pertanyaan penelitian1 tujuan, manfaat dan 

batasan penelitian, kerangka pemikiran. hipotesis~ metode penelitian dan 

sistematika pembahasan. 

Bab 11 : La:ndasan Teori. Pada bab ini penulis akan membahas tentang definisi Jan 

dimensi-dimens:i dari Manajemen Hubungan Pclanggan, Infuk, Pelanggan 

Pengguna SMS Jntak Ramadhan, Kualitas Layanan, Harga. Kepuasan. Loyalitus, 

Penelitian Sebelumnya dan Penerapan Teori dalam Pemecahan Masalah. 

Bab HI: Metodologi dan Data Penelitian. Pada bab ini pcnulis akan membahas 

tentang metodoJogi untuk pemecahan masalah, data yang dipaka1 dalam 

penelitian, pengujian ketepatan data dan tahapan penyelesaian masalah. 

Bab IV ; Analisis dan Pembahasan. Pada bab ini penulis akan membahas 

penyelesaian masalah yang mengacu kepada peneHtian pengaruh kualitas layanan 

dan tarif SMS Infak Rarnadhan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan selular 

Telkomsel pengguna SMS Jnfak Ramadhan. 

Bab V: Kesimpulan dan Saran. Pada bab ini penulis akan mendcskripslkan 

kesimpulan hasil penclitian dan sanm yang dipandang pcr1R 
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BABII 

LANDASAN TEORl 

Pada Bab Landasan Teori ini akan dibahas mengenai Kerangka Teoti yailu 

Manajemen Hubungan PeJanggan. Infak, Peianggan, Kualitas Layanan, Harga. 

K.epuasan, Loyalitas, Penelitian SebeJumnya dan Penerapan Teori dalam 

Pemecahan Masalah. 

2.1 Kerangka Teori 

2.1.1 Manajemen Hubungan Pelanggan 

Pada awal abad ke 20. orientasi pemasaran lebih kepada produksi, ketika para 

produsen barang saling berkompetisi yang beraldbat mulai menekan penjualan 

sebagai pondasi inisiatif pemasaran mereka, Sedikit sekali perusahaan yang 

mencoba memahami pelanggan atau memberikan perhatian kepada kebutuhan 

individu pelanggan. Pada pertengahan abad ke 20 mulai terdapat pandangan 

pemasaran yang berfokus pada pelanggan, Banyak yang mulai menyadari bahwa 

mungkin rne.reka seharusnya memproduksi apa yang dihutuhkan dan diinginkan 

pelanggan, Konsep pemasaran yang lerefleksi dalam perpaduan 4P (Price, 

Product, Promotion dan Place) di tahun 1980~an mulai memasukkan dimcnsi 

hubungan. Alasan mendasar perusahaan membina hubungan dengan konsumcn 

yaitu motif ekonomi, Meningkatnya tingkat retensi konsumen secara otomatis 

akan meningkatkan jumlah konsumen. 

~fanajemen hubungan pe!anggan (Customer Relationship JV!anagement­

CRM) ada.lah keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan 

pelanggan yang menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan kepuasan 

pelanggan yang unggul. Proses ini berhubungan dengan semua aspek unluk 

meraih, mempertahankan dan menumbuhkan pelanggan (P .Kotler & G. 

Annstrong, 2008, hal J 5}. F. Buttle mendefinisikan CRM sebagai strategi utama 

bisnis yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi intemal dengan. 

jaringan cksternal untuk menciptakan dan mewujudkan nilai bagi para kosumcn 

sasaran secara pl'ojitab!e (2007, haL48). 
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Membangun hubungan jangka panjang yang kokoh dengan pelanggm1 

rnernerlukan usaha yang penuh konsentrasi dari semua karyawan dan rnanajemen 

untuk mengetahui apa yang memuaskan pelanggan dan apa yang dihargai olch 

pelanggan. Kepuasan pelanggan jangka panjang seharusnya menjadi tujuan dari 

semua aktivitas pemasaran dan. bagi semua organisasL Investasi dad implemeula~i 

CRM ini tidaklah murah. Sebuah proyek CRM baru dapat diimplementasikan 

sepenu}mya setelah liga atau lima tahnn. Biaya untuk teknologi cenderung 

mendomlnasi pada tahap awal, setelahnya adalah biaya SDM. IT dan proses yang 

terkait. 

Keterkaitan antara CRM dengan kepuasan pelanggan, kesetiaan dan 

perfonna bisnis berdasarkan hasH riset {F.Buttle, 2007, haL35) unluk bisnis 

telekomunikasi hahwa da.ri peningkatan kepuasan pelanggan sebesar l 0 % dapat 

diprediksikan akan terjadi peningkatan retensi konsumen sebesar 2 o/o{pengukuran 

kesetiaan berdasarkan dimensi periJaku) dan peningk:atan bunga pendapatan 

sebesar 3 % (menurut pengukuran performa bisnis). Para peneliti berkesimpulan 

bahwa kepuasan konsumen menjadi indikator utama dari retensi konsumen, 

pendapatan, dan peningkatan pendapatan perusahaan. Adapun latarbelakang 

implementasi CRM pada bisnis telekomunikasi (f.Buttle, 2007, hal.45) ditemukan 

bahwa berbagai perusahaan telekomunikasi ban yak berhadapan dengan pelanggan 

dan konsumen perorangan. Perusahaan memerlukan kapabilitas CR.J\.1 untuk 

mengurangi tingkat defleksi konsumen (churn rates) serta meningkatkan perfonna 

cross selling. Disini teknik pengumpulan data dapat digunakan untuk 

mengidentifikasikan konsumen mana saja yang cenderung berpindah ke supplier 

lain dan apa saja yang dapat dilakukan untuk rnembujuk mereka kembali. prospek 

mana saja yang dapat dikatagorikan sebagai prospek ungguian untuk ditawari 

berbagai produk perusahaan dan bagairnana metode terbalk unluk menyampaikan 

penawaran itu. Perusahaan telekomunikasi tcntu lngin meningkatkan volume 

penjualan. Menurut istilah CRM operasionalnya. perusahaau telekomunikasi 

berusaha mengalihkan fungsi pelayanan ke pusat-pusat kontak (contact center) 

yang mereka miliki dengan tujuan mengurangi biaya Jayarum. 
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2.1.2 lnfak 

lnfak berasal dari kata anfaqa yang berarti mengeluarkan sesuatu (harta) untuk 

kepentingan sesuatu, QS AI anlal:36 

36. Sesunggutmya orang~orang: yang kafir mcnafkahkan harta mereka unluk mengbalungt (orang) 

dari jalan Allah, metcka akan mena!kahkan lwta itu, kemudian menjadi sesalan bagi merel<a, dan 

mereka akan dikalahkan. dan ke dalam Jahannamlah orang-orang yang kafir itu dikumpulkun, 

Sedangkan menurot terminologi syariat. infak berarti mengeluarkan sebagian dati 

harta atau pendapatan atau penghasilan untuk suatu kepentingan yang 

diperintahk:an ajaran Islam. Jika. zakat ada nisabnya, infak tidak mengenal nisab. 

Infak dikeluarkan oleh setiap orang yang beriman, baik yang berpenghasilan 

tinggi maupun rendah, apakah ia lapang mallpun semplt. Jika zakat harus 

diberikan kepada mustahlk tertentu (8 ashnal) maka infak beleh diberikan kepada 

siapapun juga, misalnya untuk kedua orang tua, anak yatim dan sebagainya, QS 

AI Baqarah:215 

215. mereka bertanya tentang apa yang mereka nafkahkan. Jawab!ah: "Apa saj•1 harta yang kamu 

na!kahkan hendaklah diberikan kepada ibu-bapak, kaum kcrabat, anak-anak yntim, ornng-orung 

miskin dan orang-orang yang sedang dalam peijalanan." dan apa sajn kebaikan yang kamu bua!, 

Maka Sesungguhnya Allah Maha mengetahuinya. 
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2.1.3 Pelanggan 

Pelanggan atau langganan merujuk pada individu atau rumah tangga yang 

membe1i barang atau jasa yang dihasilkan daJam ekonomL Secara spesifik, kala 

ini sering pula diartikan sebagai sesoorang yang terbiasa untuk membeli barang 

pada suatu toko tertentu. Kebutuhan peianggan dapat didefinisikan sebagai harang 

ataujasa yang dibutuhkannya untuk mencapai tujuan tertentu. Pelanggan memiiiki 

kebutuhan yang berbeda tingkatannya dan pengha.rapan pelanggan biasanya 

dipengaruhi oleh nllai-nllai budaya, iklan, pernasaran, serta bentuk komunikasi 

lain, haik dari pemasok maupun sumber~sumber lainnya. Pelanggan dalam 

penelitian ini adalah pelanggan pengguna SMS infak Ramadhon. 

2.1.4 Kualitas Layanan 

Produk, kualitas layanan. kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan saHng 

berhubungan erat Semakin tinggi tingkat kualitas Iayanan semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan yang mana didukung oleh harga yang tinggi dan seeing 

dengan biaya yang rendah. Kualitas didefinisikan menurut K.D.Hoffman dan 

JE.G. Bateson (2006, ha1.333}. 

"Service quality is an attitude formed by a long-term, overall evaluation of a 
firm's performance"(kualitas jasa merupakan suaiU bentuk sikap yang 
berpengaruh dalam jangka panjang sebagai evaluasi secara keseluruhan 
terhadap kinerja suatu perusahaan). 

Pelanggan dalam melak:ukan konswnsi akan selalu membandingkan yang mereka 

harapkan (expectafion customer) dengan apa yang benar-benar mereka terilila 

selama Pasca pembelian dalam proses pembellan jasa (perceptions customer). 

Apabila kualilas jasa yang sebenamya berada dibawah yang diharapkan 

pelanggan maka munculah kesenjangan (customer gap). Kesenjangan kualitas 

adalah perbedaan antara kinerja penyedia jasa dan harapan~harapan pelanggan. 

C.H. Lovelock don L.K.Wright (2005. hal 97-98) rnengemukakon 1 kesenjangan 

kualitas yaitu: 

l. Kesenjangan pengetahuan yaitu perbedaan antara apa yang diyakini penyerlia 

jasa akan diharapkan pelanggan dan kebutuhan dan harapan pelanggan yang 

sesungguhnya. 
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2. Kesenjangan standar yaitu perbedaan antara persepsi manajemen terhadap 

harapan pelanggan dan standar kualitas yang ditetapkan untuk pcnyerahan 

jasa. 

3. Kesenjangan penyerahan yaitu perbedaan antara standar penyerahan yang 

ditentukan dan kinerja penyedia jasa yang sesungguhnya. 

4. Kesenjangan komunikasi internal yaitu perbedaan apa yang dianggap oleh 

iklan dan tenaga penjual perusahaan tersebut sebagai fitur produk, kinerja dan 

tingkat kualitas jasa dan apa yang benar-benar dapat diserahkan oleh 

perusahaan. 

5. Kesenjangan persepsi yaitu perbedaan antara apa yang benar-benar diserahkan 

dan epa yang dianggap pelanggan telah mereka terima (karena mereka tidak 

dapat menilai kualitas jasa secara akurat). 

6. Kesenjang interpretasi yaitu perbedaan antara a:pa yang sesungguhnya 

dijanjikan penyedia ja:sa dalam upaya~upaya komunikasinya dan apa yang 

pelanggan pikir telah dljanjikan dalam komunikas1 tersebut. 

7. Kesenjangan jasa yaitu perbedaan antara apa yang diharapkan pelaggan akan 

mereka terima dan persepsi mereka terhadap jasa yang benar-benar 

diserahkan. 

Kualitas \ayanan yang ditawarkan perusahaan dapat dioptimalkan melalui 

unsur kualitas jasa. Kesenjangan jasa bukanlah satu~satunya cara pelanggan 

menilai kualitas jasa" Terdapat 5 dimensi yang dikenal sebagai SERVQUAL, C 

H. Lovelock dan L.K.Wright peneljemah A.Widyantoro(2005, hal 98-99) 

rnengemukakan ke lima demensi tersebut sebagai berikut: 

I, Kehandalan (reliability), dimensi ini menerangkan bahwa apakah pemsahaan 

dapat dianda1kan dalam menyediakan jasa seperti yang dijanjikan dari waktu 

ke waktu" 

2. Keberwujudan (tangible), dimensi ini menerangkan bahwa seperti apa yang 

terlihat fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi 

penyedia jasa tersebut 

3. Daya tanggap (responsiveness). dimensi ini menemngkan balm'a apakah 

karyawan perusahaan rersebut senang rnembantu dan mampu memberikan jasa 

yang cepat. 
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4. Jaminan (assurance), dimensi ini menerangkan bahwa apakah karyawan jasa 

memiUki pengetahuan yang cukup. sopan. kompeten dan dapat dipercaya. 

5. Empati (emphaty)~ dimensi ini menerangkan bahwa apakah perusahaan jasa 

tersebut memberikan perhatian yang besar dan khusus. 

Dalam rangka mengha.silkan suatu pelanggan yang berkualita."'i, perusahaan 

diharapkan dapat mengukur pe1ayanan yang teJah diberikan kepada pelanggannya. 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry penerjemah R.Lupiyoadi & A Harndani (2006, 

hal 182) dalam studi penelitiannya dengan menggunakan SERVQUAL 

menyimpulkan bahwa keandalan merupakan dimensi yang paling kritis, kemudian 

jaminan, keberwujudan(terutama perusahaan perbankan), ketanggapan, yang 

terakhir emphaty. 

2.1.5 Harga 

Menurut G.A.Churchlll, Jr dan J.P.Peter (I 998, hal297), 

"Price may be called charges, rents, tolls, commissions, tuition, fees, fares, rates, 
or premiums. 'Whatever the name, !he price set for services as designed to cover 
costs and generate profit" (harga dapat disebut juga sebagai ongkos ,sewa, alat 
tukar, komisi ,uang kuliah atau SPP, fee, larif alau premi. Apapun namanya, 
harga merupakan layanan jasa yang dinilai dari pengorbanan biaya yang telah 
dikeluarkan dan pendapatan yang diterima alas kansumsi layanan fersebur). 

Menurut Gilbert A. Churehill, Jr dan J. Paul Peter (1998, hal 310), 

"A price is the amount of money, goods} or services that must given to acquire 
ownership or use of a product", (Harga merupakan sejumlah uang, barang aluu 
jasa yang diberikan oleh para pemilik perusahaan atau hasil dari penjualan 
produkJ. 

Ketika industri telekornunikasi diatur dengan regulasi yang ketat akan terdapat 

fleksibelitas yang terbatas untuk mengenakan harga yang sangat berbeda untuk 

segmen pasar yang berbeda. Industri telekomunikasi sering kckurangan informasi 

yang diperlukan untuk menghitung biaya dalam meiayani berbagai macam 

pengguna yang berbeda. Menurut C.H.Lovelock dan LK. Wright, alih bahusa 

A.Widyantoro (2005, hal247-248) penetapan harga didasarkan pada: 

1. Berdasarkan Biaya yaitu praktik pengaitan antara harga yang akan dikenakan 

dan biaya produksi, penyerahan serta pemasaran suatu produk. Perusahaan 
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yang ingin mendapatkan keuntungan harus menutup semua biaya -variabcl, 

semi variabel dan tetap~ dalarn memproduksi dan memasarkan jasa dan 

kemudian menambahkan marjin yang mencukupi untuk menghasilkan !aba 

yang memuaskan. 

2. Berdasarka.n persaingan yaitu praktik penetapan barga yang membandingkan 

dengan harga yang dikenakan para pesaing. Jika pelanggan tidak menemukan 

sedikit atau sama sekali tidak ada perbedaan diantara jasa-jasa yang 

ditawarkan di pasar, mereka mungkin akan memilih yang termurah. 

3. Berdasarkan nilai peJanggan yaitu praktik penetapan harga yang mengacu 

pada berapa yang ingin dibayar pelanggan dengan rrilai yang mereka ;takini 

akan mereka terima. Tidak SeQrang pun pelanggan mau rnembayar jasa leblh 

tinggi daripada yang ia anggap pantas. Harga kadang-kadang digunakan 

sebagai alat mengkomunikasikan kuaHtas dan nilai suatu jasa apabila 

pelanggan mera'i3. sulit menilai kemampuan jasa itu sebeJurrmya. Dengan tidak 

adanya petunjuk yang berwujud, pelanggan mungkin akan menghubungkan 

harga yang lebih tinggi dengan tingkat ldnerja yang lebih tinggi pada atribut­

atribut jasa yang penting. 

Harga memiliki dua peranan utama dalam pengarnbilan keputusan para pembeli 

menurut F.Tjiptono (1997, hal.! 52): 

L Peranan lokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam rnembantu para pembeli 

untuk rnemutuskan cara memperoleh rnanfaat atau utilitas tertinggi yang 

diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan demiklan, adanya harga dapat 

membantu para pembeli untuk memutuskan cara mengalokasikan daya belinya 

pada berbagai jenis barang dan jasa. Pembeli membandingkan harga dad 

berbagai altematif yang tersedi~ kemudian mernutuskan alokasi dana yang 

dikendaki, 

2. Peranan informasi dari harga, yaltu fungsi harga daJam mendidik konsumen 

mengenal faktor-faktor produk seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat 

dalam situsi di mana pembeH mengalami kesulitan untuk menllai faktor 

produk atau manfaatnya secarn objektif. Persepsi yang sering berlaku adalah 

bahwa harga yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi. 
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Menurut G.A. Churchill, Jr dan J.I'.Peter (1998, hal 356) dimensi harga adalah 

se®gai berikut: 

1. Competitor Responses : 
Whether competitors respond as expected can determine whether the 
pricing strategy succeeds or fails. Unfortunately, competitors do no! 
always respond as expected. Marketers simply must monitor compeJilor :Y 
pricing strategies and adapt the organization '.sown prices as needed: (1) 
responses to low prices, when marketers use a price reduction or a low­
price strategy, competitors may respond by reducing their own prices, 
Unless the marketer has determined that the organization can afford lower 
price levels, the result may be that eve1yone is hurl financially, sometimes 
a price war result : competitor seeks to offir the lowest prices by 
repeatedly slashing prices in response to each other's price cuts. Ojien, 
only the sellers with the strongest financial resources are abltl to survive. 
(2) responses to high prices, Competitors may react to high prices or a 
price increase with price increases of their own (Respon pesaing dapat 
dijadikan suatu tolak ukur oleh perusahaan dalam melakukan penentukan 
strategi harga sehingga menjadi acucm keberhasilan tidaknya suafu 
perusahaan dalam menjalankan strategi harga. Sayangnya para pesaing 
tidak selalu merespon seperti yang dikehendaki sebab secara sederhana 
pemasar mengawasi strategi harga pesaing dan menyesuaikannya sesuai 
dengan kebutuhan harga perusahaannya sendiri melalui (1) respon 
terhadap harga rendah, pada saat pemasar melakukan penurunan harga 
atau dengan s-trategi harga rendah, kemungkinan hal tersbut direspon 
pesaing dengan menurunkan juga harga mereka, kecuali pemasar telah 
menentukannya pada tingkat harga lebih rendah (lower price) maka 
kemungkinan yang terjadi adalah kerugian yang akan dialami seluruh 
perusahaan yang terlibat didalammya, terkadang sebuah perang harga 
akim membuat pesaing menawarkan dengan harga terendah (lowest 
price)dengan membanting harga secara cepat sebagai bentuk respon 
terhadap pemotongan harga dari masing-masing perusahaan. Seringkali 
yang bertahan adaiah perusahaan-perusahaan bermodal beJar yang kuw 
secara keuangan. (2) respon terhadap harga tinggi, kemungkinan para 
pesaing akan menyikapi situasi seperti ini dengan menaikkan harga 
mereka sendiri). 

2. Customer Responses : 
A real test of wheter a marketing mix is successful is whether customers 
value the product, buy it, and are satisfied with it. lf demand is a above or 
below the most profitable level, marketers may make adjustmenl : (1) 
Light tlemand, When the customer response is less than expected, 
markewrs need to evaluate the price along with the other elements of I he 
marketing mix, (2) Heavy demand, If the customer response is greater 
than expected. marketers may be pleased with this success, bw 
a'(justment may still be necessary".(Kegiaran penemuan hurga 
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memainkan peran penting dalam keberhasilan bauran pemasaran karena 
berkaitan dengan nilai produk yang dilakukan oleh customer, pembelian, 
dan kepuasan yang diterima oleh customer. Jika permintan naik atau 
turun pada tingkat yang paling menguntungkan maka pemasar dapat 
melakukan beberapa penyesuaian dengan situasi (1) permintaan rendah, 
pada saat respon pelanggan berkurang dari yang diharapkan, pemasar 
perlu melakukan evaluasi harga terkait dengan elernen-elemen lain dar; 
bauran pemasaran {2) permintaan tinggi,jika respon pelanggan lebih dari 
yang diharapkan, dapal dikatakan hahwa pemasar Ielah berhasi! 
dalam menjalankan strategi penentuan harga tetapi penyesuaian lelap 
harus dilakukan bila diperlukan). 

2.1.6 Kepuasan 

Menurut KD.Hoffinan dan J.E.G.Bateson (2006. hal 304), 
"The most papular definition of customer salisfactt'onldissatisfaction is 
that it is a comparison of customer expectations to perceptions regarding 
the actual service encounter... (Dejinisi yang paling populer dari 
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan sutau perbandingan 
dari harapan pelanggan terhadop kinerja aktual layanan yang 
dipersepsikan pelanggan setelah mengkonsumsi layanan tersebut). 

Menurut Valarie ZA, Mary B.dan Dwayne.D.G (2006, hall OS), 
HCuslomer satisfaction is influenced by specific product or service 
features, perceptions of product and sen•ice quality, and price .In 
addition, personal factors such as the customer's mood or emotional state 
and situational factors such as family member opinions will also influence 
satisfaction". (Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh detail produk atau 
fltur /ayanan, persepsi produk dan kualUas layanan, dan harga, Bahkan 
factor..faklor pribadi seperti mood atau emosi pelanggan dan yang 
bersifat situasiona/ seperti pendapat anggota keluarga akan juga 
mempengaruhi dalam memenuhi kepuasan pelanggan), 

Kepuasan jangka panjang seharusnya menjadi tujuan dari semua aktivitas 

pemasaran. Ketika pelanggan puas akan pelayanan yang diberikan pada proses 

transaksi dan juga puas akan barang atau jasa yang mereka dapatkan besar 

kemungkinan mereka k:embali lagi dan melakukan pernbelian-pembelian yang lain 

dan juga akan merekomendasikan pada teman~teman dan keluarga dan kecii 

kemungkinan mereka perpaling ke pesaing-pesaing. Namun perlu berbatl-hatL 

beberapa pelanggan ada yang tidak memberikan tanggapan terhadap apa yang 

diberikan oleh perusahaan. Karenanya perlu didukung oleh analisa yang tajam 

unluk antusiasme kepuasan yaitu dengan memprioritaskan pelanggan yang paling 

potensial terlebih dahulu. 
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Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 

tingkat kepentingan dan kinerja atau basil yang dirasakan, Engel (1990) dan 

Prawita(l993) mengatakan bahwa pengertian tersebut dapat diterapkan dalam 

penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena 

keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasan pelanggan (F,Rangkuti, 2006. 

hal 23-24). 1vt:engukur kepuasan pelanggan sangat bennanfaat bagi perusahaan 

dalam rangka mengevaluasi posisi perusahaan saat ini dibandingkan dengan 

pesaing dan pengguna akhir, serta menernukan bagian mana yang membutuhkan 

peningkatan. 

Sa1ah satu fak:tor yang menentukan kepuasan pelangg.an adalah persepsl 

pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. Kelima 

dimensi ja.-;a tersebut menurut Parasurarnan, Zeitbaml dan Berry (F. Rangkuti, 

2006, hal 19) adalah: 

1. Keandalan(reliability), untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam 

memberikan jasa yang tepat dan dapat diandafkan. 

2. Daya tanggap(responsiveness) untuk membantu dan memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dengan cepat. 

3. Jaminan (assurance) untuk mengukur kempuan dan kesopanan karyawan serla 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan. 

4. Empati(emphaty) untuk mengnkur pemahaman karyawan terhadap kebutuhan 

konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan 

5. Kasat mata(langible) untuk mengukur penampilan flsik, peraiatan~ karyawan 

serta sarana komunikasi 

Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang mampu mengantisipasi 

rnunculnya ketidakpuasan pelanggan. Perusahaan juga harus memiEki cara untuk 

menimalisir jumlah pelanggan yang tidak puas setelah proses pembelian terjadL 

Beberapa cara dilakukan untuk rnengetahui tingkat kepuasan. Adapun metodc 

peneljtian untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu dengan: 

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pertanyaan kepada 

pelanggan dengan skala Iikert. 

2. Responden diberi pertanyaan rnengenai seberapa besar mereka mengharapkan 

suatu attribut tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan. 
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3. Responden diminta menuliskan masalah-masalah yang mereka hadap1 yang 

berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan diminta untuk menuliskan 

perbaikan-perbaikan yang rnereka sarankan. 

4. Responden dimnta merangking elemen atau atribut penawaran berdasarkan 

derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan pada 

masing-masing elemen. 

2.1.7 Loyalitas 

Loyalitas adalah istilah yang secara tradisionai digunakan untuk mclukiskan 

kesetiaan dan pengabdian kepada negara, cita-cita ata.u indivJdu. Dengan istilah 

inilah dalam konteks bisnis digunakan unoak melukiskan kesediaan pelanggan 

untuk tei.11S berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panja.ng dengan 

membeli dan menggunakan barang dan jasa secara berulang-ulang dan lehih baik 

lagi secara eksklusif dan dengan secara sukarela m~rekomendasikan produk 

tersebut kepada ternan-ternan dan rekan-rekannya. 

Konsep loyalitas pelanggan menurut J.Griffin penerjemah D.K. Yahya( 2005, 

hal 5) adalah lebih banyak dikailksn dengan perilaku (behavior) daripada dengan 

sikap. Bila seseorang merupakan pelanggan yang loyal, ia menunjukkan perilaku 

pembelian yang didefinisikan sebagai pembeJian nonrandom yang diungkapkan 

dari waktu ke waktu oleh beberapa Wlit pengambilan keputusan. IstUah 

nonrandom merupakan kuncinya. Seorang pelanggan yang loyal memiliki 

prasangka spesifik mengenai apa yang ak:an dibeli dan dari siapa. Pembeliannya 

bukan merupakan pe:rlstiwa acak. 

LoyaiJtas hanya akan berlanjut sepanjang pelanggan merasakan bahwa ia 

menerima nilai yang lebih baik (termasuk kualitas yang !ebih tinggi dalam 

kaitannya dengan harga) dibandingkan dengan yang dapat diperoleh dengan 

beralih ke penyedia jasa lain atao dengan istilah lain penyeberangan(defector), 

Perusahaan telepon selular sering menghadapi tingkat penyeberangan yang tinggi. 

Fenomena ini sering terjadi untuk perusahaan yang amat kompetitif dimana 

sedikit sekali terdapat diferensiasi produk dan persaingannya didasarkan pada 

harga. Dalam masalah apapun, tantangannya adalah memberi mereka aJasan unluk 

tetup menjadi pelanggan yang berarti harus mengatasi daya tarik insentif harga 
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dengan menambahkan nilai yang melampaui daya tarik harga tersebut. Pclanggan 

akan semakin loyal bila produk tersebut semak.in bernilai baginya ( relatif dengan 

yang diperkirakan akan diterimanya dari pesaing). Perusahaan yang memiliki 

reputasi produk bemilai tinggi dapat menerapkan harga lebih tinggi dibandingkan 

harga pesaingnya. 

Ni1ai sendirl didefinisikan sebagai pengkajia.n secara menyeluruh manfaat 

dati suatu produk. yang didasarkan pada persepsi pelanggan atas apa yang telah 

diterima oleh pelanggan dan yang telah diberikan oieh produk tersebut (F. 

Rangkuti, 2006, hal 23-31). Yang dibutuhkan olen pelanggan adalah pelayanan 

serta manfaat dari produk tersebut. Selain uang. pelanggan mengeluarkan waktu 

dan tenaga untuk mendapatkan pro9-uk tersebut.Walaupun suatu jasa berkualitas 

serta memuaskan pelanggan namun belum tentu jasa tersebut bemi!ai. Semakin 

bemilai suatu produk semakin bertambahlah kebutuhan pelanggan yang dapat 

dipenuhi oleh produk tersebut. S.N. Gross mengemukakan lima komponen ni!ai 

bagi konsumen untuk membeli atau tidak : 

I. Nilai fungsi adalah manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi fungsinya dari sudut pertirnbangan 

ekonomi. 

2. Nilal sosial adalah manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk rnengidentikkan penggunaannya dengan suatu 

kelompok sosial tertentu 

3. Nilai emosi adalah rnanfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk membangkitkan perasaan atau emosi penggunanya. 

4. Nilai epistem adalah manfaat Suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk terse but untuk memenuhi keingintahuan pemakainya. 

5. Nilai kondisi adalah manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada saat dan 

kondisi tertentu. 

Untuk mencapai tingkat loyalitas pelanggan sampai pada tingkat partner maka 

manajemen perusahaan harus memberikan pelayanan yang optimal kepada 

pelanggan yaitu dengan jalan memperkecil kesenjangan antara kinerja kualitas 

dimensi pelayanan yang diberikan dengan harapan pclanggan sebaga( wujud 
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perbaikan dimensi~dimensi pelayanan yang ditantang selalu berubah dari waktu 

ke wak-tu, 

2.1.8 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pada dasamya unsur~unsur dari optimalisasi kualitas layanan akan menciptakan 

kepuasan pelanggan, Dimana menurut J.Siat(1997, hal 11) mengatakan bahwa 

kepuasan pe!anggan merupakan modal dasar bagi perosahaan da1am membentuk 

loyalitas pelanggan. Salah satu faktor penting bagi dunia bisnis yang mel\]adi 

ukuran keberhasilan dari suatu perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada 

pelanggan sebagaimana disampaikan oleh Kandampully(2000, hal 347) bahw• 

permasa1ahan kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan hal yang cukup 

krusial bagi suatu entitas bisnis, mengingat hanya dengan peiayanan yang 

memuaskan kepada para pelangganlah suatu perusahaan dapat berharap mampu 

mengembangkan usaha., pangsa pasar dan bisnis yang berkelanjutan. 

V,A Zeithaml & M.J Bilner(2000, hal 75) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor 

situasional dan faktor personat Kualitas Iayanan dapat diukur dengan 

menggunakan lima dimensi kualita.~ pelayanan yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy dan tangibles. 

2.1.9 Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat menurut 

F.Tjiptono dalam jumaJ R. Sagala(2004, hal 676) anta.ra laln hubungan antara 

pelinggan dengan perusahaan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 

hagi pembeHan berulang dan terciptanya loya1itas pelanggan, dan membentuk 

suatu rekomendasi dari mulut ke rnulut yang menguntungkan perosahaan. 

Reicheld dan Sasser berpendapel bahwa dampak pelanggan yang Joyal cukup 

dipertimbangakan bagi banyak industri, laba perusahaan meningkat secant 

proporsional, penjualan naik hingga 60%, bagi pelanggan baru dapat dikaitkan 

dengan interaksi dari mulut ke mulut 
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2.2 Penelitian Sebelumnya 

2.2.1 Analisis Pengaruh Kualitas .Jasa Bad an Amil Zakat Nasiona1 Pada 
Kepuasan dan Kepercayaan Muzakki 

Penelitian ini merupakan tesis yang diajukan oleh E.Takidah(2004) pada Badan 

Amll Zakat Nasional. Potensi zakai di Indonesia hampir sekitar Rp. 7,5 trilyun per 

tahun namun hanya tereaJisasi sebesar Rp. 250 milyar per tahun. Ini merupakan 

problematika pelaksanaan zakat yang dikelola Badan Amil Zakat Nasional atau 

Lembaga Amil Zakat atas kepercayaan masyarakat muslim untuk berzakat di 

lembaga tersebut. Kenyataan membuktikan bah .... va masih banyak masyarakat 

muslim yang tem1asuk wajib zakat (muzakki) lidak menyalurkannya ke Badan 

Amil Zakat Nasional atau Lembaga Arnil Zakat. Kecenderungan para muzzaki 

Wltuk menyalurkan dana zakatnya sendiri~sendiri dipengaruhi oieh beberapa 

aspek antara lain pemahaman masyarakat atas kewajiban membayar zakat dan 

kepercayaan muzzaki terhadap Badan Amil Zakat Nasional atau Lembaga Amil 

Zakat. 

Penelitian ini menggunakan model Morgan dan Hunt yang menyatakan 

bahwa k:onsep pemasaran relasional yang berbasis kualitas jasa mempengaruhi 

kepuasan, ke_percayaan dan komitmen nasabah dalam konteks perbankan. 

Penelitian dilakukan dengan metode Slruktural Equation Model untuk mengetahui 

penggunaan model Morgan dan Hunt di bidang perbankan jika diterapkan dalarn 

Badan AmH Zakat. PeneHtian yang dilakukan E.Takidah untuk mcmbuktikan 

apakah kualitas jasa Badan Arnil Zakat, kepuasan muzak.ki dan kepercayaan 

muzak:ki berpengaruh positif terhadap komitmen muzakki. Pengelolaan data hasil 

kuisioner dilakukan dengan perangkat lunak SPSS 12 dan LisreJ 8.3. Berdasarkan 

hasil amdisa data diperoleh hasi1 sebagai berikut: 

1, Kua!itas jasa Badan Ami! Zakat Nasional berpengaruh posit if terhadap 

kepuasan muzakki sedangkan kepuasan muzzakl berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan muzakki 

2. Kepuasan muzakki juga berpengaruh positif terhadap komitmen mu:t.akki scrta 

kepercayaan muzakki berpengaruh positif terhadap komitmen muzakki. 

Variabel yang berpengaruh terhadap komitmen muzakki adalah kuaEtas jasa 

Badan Amil Zakal NaslonaL HasH penelitian ini sesuai deng;;~n model yuog 
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diajukan oleh Morgan dan Hunt yang menyatakan bahwa konsep pemasaran 

relasional yang berbasis kualitas jasa mempengaruhl kepuasan, kepercayaan clan 

komitmen nasabah daJam konteks perbankan juga dapat cliternpkan dalam Badan 

Ami! Zakat. 

Penelitian ini menjadi referensi penulis dikarenakan karakteristik yang sama 

yaitu kualitas layanan terhadap kepuasan dan kepercayaan muzakki. Objek yang 

diteliti adalah berbeda yaitu zakat sedangkan penelitl menggunakan infuq. Penulis 

menambahkan satu variabel yaitu harga dikarenakan mekanisme berinfak disini 

menggunakan SMS dimana tarif atau harga juga berpengaruh terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan untuk berinfak. Zakat merupakan kewajiban seorang 

muslim jika telah mernenuhi kriteria wajib zakat seperti telah mencapai haul dan 

nisabnya sedangkan infaq ada1ah bersifat sukarela sehlngga besaran 

penerimaannya akan berfluktuasi sangat tinggi dimana kualitas layanan dan harga 

sangat berperan. Halini juga dipicu oleh tawaran beragam dari beberapa operator 

selular untuk memberikan layanan tambahan untuk kemudahan berinfak. 

2.2.2 Pengaruh Tingkat Kepuasan dan Kepercayaan 1\>luzakki Kepada 
Lembaga Amil Zakat Terhadap Perilaku Benakat Muzakki 

Penelitian ini dilakukan oleh S.Rizal(2006) dimana penelitian ini timbui 

dikarenakannya belum optimalnya pengwnpulan zakat yang dilakukan oleh 

lembaga amil zakat. Zakat merupakan potensi ummat yang san:gat besar terutama 

dalam hal perekonomian dan pengentasan kemiskinan. Agar zakat dapat optimal 

dalam hal pengelolaannya, maka zakat harus dikelola oleh amil zakat yang 

professional dan kredibel. Pengumpulan zakat yang belum optimal di Indonesia 

dapat disebabkan faktor~faktor antara lain faktor sosialisasi yang kurang tentang 

zakat dan terkait dengan kinetja organisasi pengeloJa zakat seperli 

profesionalisme dan transparansi pendayagunaan dana zakat. Semua faktor 

tersebut bermua.ra pada bagaimana peranan umat Islam umurnmnya dan orang­

orang yang bergerak dan bersentuhan langsung dengan pengelolaan zakat 

berperan untuk memperbaiki faktor-faktor yang menyebabkan pengumpulan zakat 

tersebut tidak optimal. Sebagai gambaran, dari sekitar 19 trilyun potensi zakat 
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yang dapat dikumpulkan, pencapaian BAZ dan LAZ yang dapat terkumpul baru 

sekitar Rp. 242.375.584.600 atau sekitar 1% saja. 

Pelayanan Jembaga amil zakat pada dasamya sama dengan organlsasi usaha 

yang lain, karena amil zak:at identik dengan pengelolaan perusahaan jasa, faktor­

faktor yang rnembuat muzakki terpuaskan adalah sama dengan faktor-faktor 

bagaimana usaha jasa memuaskan konsumennya. Faktor-faktor tersebut antara 

lain reliability, tangible, emphaty, credibility dan courtessi. Kepuasan muzakki 

pada akhimya akan melahirkan beberapa sikap dan perilaku muzakki dalam 

berzakat kepada lembaga amil zakat yang memuaskannya. Perilaku tersebUl 

antara lain komitmen terhadap lembaga zakat tersebut, menjadikan lembaga zakat 

sebagai pilihan utama dan mengajak orang lain untuk benAkat di lembaga ami1 

zakat tersebut. 

Data penelitian ini didapat dari kuisioner yang disebarkan kepada beberapa 

responden muz~ dengan menggunaka.n teknik analisis SEM (Struktural 

Equation Model) dengan mengkombinasikan beberapa aspek yang terdapat pada 

analisis jalur dan a.nalisis faktor konforrnatori untuk mengestimasi beberapa 

persamaan secara simultan. Pada penelitian ini, stru.ktur equation model yang 

dibentuk memiliki dua variabeJ dependen(eksogenus) dan satu buah variabel 

lndependen(endogenus). Variabel eksogenus adalah vartabel kepuasan dan 

kepercayann. Sedangkan variabel endogenus adalah variabel perilaku.Sedangkan 

variabel indikator(observed) adaiah dimensi-dimensi dari kepuasan dan 

kepercayaan yaitu reliability, responsiveness~ tangible. emphaty, assurance, 

credibility, courtessi dan competition. 

Hasil analisa adalah sebagai berikut: 

L Kualitas pe1ayanan LAZ terhadap muzakki terbukti berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan dari muzakk.L Faktor-faklor yang mcrupakan 

dimensi dari kepuasan yaitu keadaan fisik LAZ, bagaimana merespon keluhan 

muznkki, bagaimana perhatian LAZ secara intens dan pelayamm yang baik 

kepada muzakki~ tingkat kompetisi LAZ, sikap dan moral dari mo:zakki, 

kredibihtas LAZ di mata muzakki dan ketepatan janji pelayanan dengan 

pelayanan sebenarnya merupakan hal yang signifikan berpengaruli lerhadap 

kepuasan muzakki kepada LAZ. Dari penelitian ini diketahui bahvn1 faktor 
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yang tinggi berpengaruh terhadap kepuasan adalan dimensi kredibilitas dan 

emphati. 

2. Pengaruh kepuasan muzaklci terhadap LAZ signifikan mempengaruh.i peri laku 

muzakki seperti akan terns memakai jasa LAZ tersebut dimasa yang akan 

datang. menjadikan LAZ tersebut sebagai pertimbangan pertama dalam 

membayar zakat, membayar di LAZ dibandingkan dengan menyalurkan 

sendiri dan mengajak orang lain untuk membayar di LAZ tersebut. Pengaruh 

kepuasan yang paling tinggi adalah memaka.i jasa LAZ yang memuaskannya 

dimasa yang akan datang ketika akan membayat zakat. Sedangkan pengaruh 

yang paling kecil adalah piJihan untuk menyalurkan sendiri atau membayar di 

LAZ. 

Penelitian ini juga menjadi referensi penulis dikarenakan memiliki karakteristik 

penelitian yang sarna yaltu kepuasan. S.Rizal meneliti pengaruh lrualitas layanan 

terhadap kepuasan dan kepuasan ini berpengaruh terhadap perilaku muzakki 

dalam berzakat. Tidak semua dimensi kualitas layanan yang diamati oleh So:f)"an 

Rizal juga diamati oleh penulis dikarenakan media objeknya adalah SMS dimana 

keberwujudan tidak dapal diukur demikian pula dengan emphaty. 

2.3 Penerapan Teori dalam Pemecahan Masalah 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan merupakan dua hal yang sangat berkaitan 

dalam menggambarkan keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan 

pelanggan untuk menggunakan produknya dimana dalam jangka panjang dapat 

memberi profitabilitas pada perusahaan. Faktor-faktor yang mempengamhi 

kepuasan dan loy'alitas adalah kualitas layanan dan tarif yang ditawarkan. Namun 

perlu diperhatikan pula katena tidak selamanya kepuasan akan menciptakan 

loyalitas. Terkada.ng pelanggan enggan beraiih ke produk pesaing rlikarenakan 

keengganannya untuk mengikuti serangkaian seremoniaJ kewajiban yang harus 

dilalui saat ingin melakukan penyeberangan terse but 

Dalam meiakukan penelitian ini penu!is juga mengambil teori yang telah 

diaplikasikan oleh peneliti sebelumnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh E. 

Takidah dan S.Rizal yang menunjukkan bahwa kualitas jasa yang diberikan olch 

perusa.haan dalam hal ini Badan Amil Zakat dan Lembaga Ami! Zakat 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan dalam hal 

ini muzakki. Penelltian yang dilakukan oleh penelitl memUiki objek yang sama 

yaitu sedekah dimana sedeka.h meliputi balk zakat dan infak dalam literatur AI 

Qur'an namun dalam media yang berbeda yaitu SMS sebagai afat penyedia jasa 

infak tersebut sehingga faktor harga dalam hal ini adalah tarif menjadi variabc' 

yang diteliti untuk melihat pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan pengguna jasa SMS lnfak yang dilakukan selama bulan Ramadhan 

tersebut Kedua peneliti diatas menggunakan analisa SEM(.struktural equation 

model) dengan menggunakan software LISREL. 

Adapun teoriwteori yang digunakan adalah teori konseptual yang diambil 

dari berbagai literatur kepustakaan dengan topik khusus pemasaran dan teori 

aplikatif dari kedua peneliti sebelumnya diatas. Diha.rapkan dukunga.n teori yang 

memadai dapat dijadikan sebagai dasar pemecahan masalah yang ak:an diteliti 

olen penulis disertai du!<ungan software LISREL dan SPSS untuk mengolah data. 
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BAB III 

METODOLOGI DAN DATA PENELITIAN 

Pada Bab Metodoiogi Penelitian ini akan dibahas mengenai Metodologi untuk 

Pemecahan Masalahl Data yang Digunakan. Tahapan/Prosedur Penyelesaian 

Masalah, Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah. Untuk memudahkan 

pengolahan data tesis ini peneliti menggunakan software Lisrel 8.3 dan SPSS vcr 

13. 

3.1 Metodologi untuk Pemetaban Masalah 

3.1.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif yang 

akan meneliti pengaruh kualitas layanan dan tarif SMS lnfak Ramadhan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan selular Telkomsel penggWia SMS Infak 

Ramadhan. PeneUtian ini dilakukan untuk mengetahui dan menguji bagaimanu 

variabel eksogen dan variabel endogen serta variabel mediating saling 

berpengaruh satu sama lain. 

3.1.2 1\'letoda Analisa 

Untuk menjawab pengaruh kualitas layanan dan tarif SMS Infak Ramadhan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan selular Telkomsel pengguna SMS 

lnfak Ramadhan digunakan model analisa SEM (s/rulaural equation mode{). 

Dalam SEM melibatkan varibel eksogen, variabel endogen dan variabel 

mediating. Dengan SEM ini diharapkan dapat diukur hubungan langsung dan 

tidak langsung antar variabel dalam model. 

3.1.2.1 Model Penelitian 

Model penelitian ini merupakan hasil gabungan dad kerangka teoritis da.ri 

beherapa ahli pemasaran yang melihat pengaruh huhungan dari kon;iruk-konstruk 

yang akan diuji dalam penelitian ini yaitu kualitas jasa, tarif, kepuasan dan 

loyalitas peogguna jasa selular Telkomsel. 
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Sumber: Diolah sendiri 

Gambar 3.1 Model Penelitian 

AdapWl persamaan strukturalnya sebagai berikut: 

~J~yll ~~ +yl21i2+ <;l 

~2~y21 ~1 +y22 ~ +P21 TJl +1;2 

Persamaan pengukuran variable eksogen sebagai berikut: 

XI ~1..11 1;1 +ill 

X2~Ul~l+iS2 

X3~Dll,l +53 

X4 ~ A42!i2 + 1\4 

XS ~ ?.52!i2 + 55 

Persamaan pengukuran variabel endogen sebagai berikut: 

Yl ~A.ll T]l +sl 

Y2~1~1 ~I +z2 

Y3 ~ l.31 T]l+ s 3 

Y4~ M2 1]2+ c4 
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Y5 =1.52 1]2 +e 5 

Y6 =;\.62 T]2 + e6 

Y7 = 'A72 1]2 + e 7 

3.1.2.2 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemUciran yang telah disampaikan peneliti pada Bab l 

Pendahuluan yang didasarkan pada teknik analisis SEM rnaka hipotesisnya adalah 

melihat pengaruh antara variabel~variabel yang diteliti yaitu kualitas layanan, 

tarif. kepuasan dan loyalitas. 

Pengujian hipotesis dilakukan dalam dua tahap pengujian. Pengujian tahap 

pertama bertujuan untuk mengetahui keakuratan instrumen data-data yang 

bersangkutan melalui uji vaJiditas dan reliabilitas. Selanjutnya Pengujian 

dilalrukan pada tahap kedua yakni mengetahui pula pengaruh antar variabel­

variabel mela1ui uji statistik SEM (Struktural Equation Model). Hasil pengujian 

data tersebut akan menjelaskan variabelAvariabel mana yang akan saling 

berpengaruh dalam proses kegiatan pada objek penelitian diperusahaan tersebut. 

3.1.2.3 Pengujian Ketepatan Data 

3.1.2.3.1 Uji Validitas 

Secara harliah validitas dapat dinyatal:an "Apakah kita telah melakukan 

pengukuran terhadap sesuatu yang benar?"(M.E.Nasution & H.Usman, 2007, hal 

114). Uji validitas ini menguk:ur apa yang seharusnya diukur atau sejauh mana 

ketepatan dan kecennatan suatu instrumen pengukuran dalam melakukan fungsi 

ukurnya sehingga data yang diperoleh bisa relevan atau sesuai. Pengujian 

dilakukan dengan melihat nilai koreJasi (pearson correlation) yaitu dikatakan 

valid jika nHal korelasi (pearson correlation) ada!ah positif. dan nilai probabiiitas 

korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf signifikan (n) sebesar 

0,05(www.azumjuliandi.com/elearning, 2007). 

3.1.2.3.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas mengindikasikan stabilitas dan konsistensi instrumen pengukuran 

konsep dan mernbantu untuk melihat ketepatan pengukurnn (M.E.Nasutiun & 
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H.Usman, 2007, hal 114). Mengukur reliabilitas juga dapat menggunakan SPSS 

yaitu dengan Metode Cronbach's Alpha. Dikatakan reliable jika koefisien 

Alpha(u) mendekati 1 adalah sangat baik, diatas 0.8 arlalah baik dan dibawah 0.6 

adalah tidak baik. 

3.1.2.4 Uji Penelitian Model SEM 

3.1.2.4.1 Goodness of Fit 

Goodness of Fit adalah mengukur kesesuaian input observed (matrik kovarian) 

dengan model prediksi dari model yang diajukan. Terdapat 3 jenis ukuran 

Goodness of Fit yaitu: 

1. Absolute Fit Measures. ya.itu uji model dengan menentukan tingkat keakuratan 

dari model unt:uk memprediksi matrik kovadan yang digunakan sebagai input, 

terdiri dari uji: 

a. Likelihood Ratio Chi Square Statistic (x2), Peneliti harus rnencari nilai x2 

yang tidak signifikan karena mengharapkan bahwa model yang diusulkan 

cocok atau fit dengan data observasi. Nilai x2 sebesar 0 menunjukkan bahwa 

mode} memiliki fit yang sempuma. P-value dari statistik x2 diharapkan lebih 

besar dari 0.05 atau O.l. 

b. Goodness of Fit Index (GFI). Ukuran ini dikembangkan oleh Joreskog dan 

Sorbom(1984) yaitu okuran non statistic yang nilainya berkisar dari 0 (poor 

fit) sampa.i 1.0 (perfect fit). GFI merupakan suatu ukuran rnengenai ketepatan 

model dalam menghasilkan observed matril<s kovarians. 

c. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) merupakan indikator 

model fit yang paling informatif. RMSEA mengukur penyimpangan nilai 

parameter pada suatu model dengan matriks kovarian populasinya, Nilai 

RMSEA antara 0.05 sampai 0.08. 

2. Incremental Fit Measures, yaitu ukuran yang membandingkanproposed model 

(model yang diajukan) dengan model nol(nu/1 model). Null model adalah 

model dimana hanya matrik kovarian yang diinput dianggap no!, terdiri dari 

ujl: 

a. Adjusted Goodness of Fit (AGFI) merupakan pengembangan dari GFI. Nilai 

yang direkomcndasikan adalah sa:ma atau lebih besar dari 0.09. 
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b. Tucker Lewis Index (TLI) atau dikena1 dengan nonnormed fit index (NNFI) 

adalah nilai yang membandingkan model yang sedang diuji dengan null 

modeL NNFI digunakan untuk mengatasi masalah yang timbul akibal 

komplesitas model. Nilai TLI direkomendasikan adalah sruna atau > 0.09. 

c. Normed Fit Index (NFI) merupakan ukuran perbandingan antara model yang 

diajukan dengan null modeL Nilai NFI bervariasi antara 0 (no fit at all) sarnpai 

I.O(perfect fit). Umumnya direkomendasikan sama atau lebih dari 0.09. 

3. Parsimonious Fit Measures, yaitu ukuran yang menghubungkan goodness of 

fit model dengan sejumlah koefisien estimasi yang diperlukan untuk 

mencapai level fit. Prosedur ini mirip dengan adjustment terhadap R2 pada 

multiple regression. Namun dikarenakao tidak adanya uji statistic yang 

tersedia maka penggunaannya hanya terbatas untuk membandingkan model> 

terdiri dari uji: 

a. Parsimonious Normal Fit Index (PNFI) merupakan modifikasi dari NFI. PNFI 

memasukkan jumlah degree of freedom yang digunakan untuk mencapai level 

fit. Kegunaan yang utama adalah untuk membandingkan model dengan degree 

of freedom yang berbeda. Jika membanclingkan dua model rnaka perbedaan 

PNFI 0.06 sampai 0.90 menunjukkan adanya perbedaan model yang 

signifikan. 

b. Parsimonious Goodness of Fit (PGFI) meropakan modifikasi dari GFI. 

Nilainya berkisar antara 0 sampai 1.0. Nilai yang lebih tinggi menunjukkan 

modellebih parsimony. 

c. Akaike's infonnation criterion (AIC) dan CAIC digunakan untuk menilai 

masalah persimony dalam penilaian model fit. AIC sensitif dan dipengarubi 

oleh banyaknya jumlah sample yang digunakan. Sedangkan CAlC tidak 

sensitif terhadap jumlah sample. AIC dan CAlC digunakan dalam 

perbandingan dari dua atau lebih model, dimana nilai AIC dan CAlC yang 

lehih kecil dari pada AIC modet saturated dan independence bcrarti memiliki 

model fit yang lebih baik. 
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3.1.2.5 Konstruk Penelitian 

Dari model penelitian diatas dapat dibua.t konstruk penelitian dengan butir-butir 

indikator sebagai berikut: 

Tabel3.1 Indikator Variabel Kon.struk Kualitas Layanan (~1) 

lndikator 
ReUability (X I) 

Responsiveness(X2) 

Assurance(X3) 

Pertanyaan 
!. Kegiatan pengumpulan lnfak Ramadhan melalui 
SMS sudah baik 
2. Kegiatan pemberdayaan/pemanfaatan lnfak 
Ramadhan melalui SMS sudah baik 
3. lnformasi tentang kegiatan lnfak Ramadhan 
melalui SMS mudah diketahui 

4. Layanan tambahan berupa mutiara hikmah 
diperoleh dengan baik 
5. Layanan tambahan informasi Telkomsel Siaga 
diperoleh dengan baik 
6. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infak 
Ramadhan memhantu kaum dhuafa dalam sektor 
ekonomi sudah cukup tanggap 

1. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infak 
Ramadhan memhantu kaum dhuafa dalam sektor 
pendidikan sudah cukup tanggap 

8. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infak 
Ramadhan membantu kaum dhuafa dalam sektor 
kesehatan sudah cukup tanggap 
9. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS lnfak 
Ramadhan memhantu kaum dhuafa dalam sektor 
dakwah sudah cukup tanggap 

10. Kemudahan akses layanan SMS Jnfak Ramadhan 
sudah baik 
11. lnformasi cara penggunaan SMS Infak 
Ran1adhan mudah dimengerti 

12. Telkomsel dalam mengelola Infak Ramadhan 
sudah baik 
13. Telkomsel dalam menyalurkan lnfak Ramadhan 
sudah tepat 

14. Telkomsel sebagai market leader operalor selutar 

15. Telkomsel memiliki kredibilitas tinggi 

16. Karvawan Telkomsel memiliki moral yang baik 
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Sambungan Tabel 3.1lndikator Variabel Konstruk Kualitas Layanan (I; I) 

lndikator Pertanyaan 
17. Telkomse! transparan dalam pengelolaan kegiatan infak 

Assurance{X) Ramadhan 

Sumber: Diolah sendiri 

Tabel3.2 Indikator Variabel Konstruk Tarif ({il) 
-· 

Indikator Pertanyaan 

Competitor 1. Tarif!",;[ak Ramadhan Telkomsellebih bersaing 

Responses(X4) 2. Tarifinfak Ramadhan Telkomsel lebih bervariasi 

Customer Responses 3. Tarifyang ditawarkan sudah cukup sesuai 

(X5) 4. Tarif yang dltawarkan dapat dilakukan negosiasi 

5 . Variasi penetapan tarifyang ditawarkan sudah bai k 
. .. Sumber.D1olah sendm 
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Tabel3.3 Indikator VariabeJ Konstruk Kepuasan ('ql) 

Indikator 
Reliability (Y l) 

Responsiveness (Y2) 

Assurance (Y3) 

Pertanyaan 
I. Saya puas terhadap kegiatan pengumpulan Infak 
Ramadhan melalui SMS 
2. Saya puas terhadap kegiatan 
pemberdayaan/pemanfaatan lnfak Ramadhan melalui 
SMS 
3. Saya puas terhadap informasi yang diperoleh 
tentang kegiatan Infak Ramadhan melalui SMS karcna 
mudah diketahui 
4. Saya puas terhadap layanan tambahan berupa 
mutiara hikmah karena dapat diperoleh dengan baik 

5. Saya puas terhadap layanan tambahan informasi 
Telkomsel Siaga karena dapat diperoleh dengan haik 

6. Saya puas terhadap peran Telkomsel melalui 
kegiatan SMS Infak Rarnadhan membantu kaum 
dhuafa da1am sektor ekonomi 
7. Saya puas terhadap peran Telkomsel melalui 
kegiatan SMS Infak Rarnadhan memhantu kaum 
dhuafa dalam sektor pendidikan 

8. Saya puas terbadap peran Teikomsel melalui 
kegiatan SMS Infak Ramadhan membantu kaum 
dhuafa dalam sektor kesehatan 

9. Saya puas terhadap peran Telkomsel melalui 
kegiatan SMS lnfak Ramadhan membantu kaum 
dhuata dalam sektor dakwah 
10. Saya puas terhadap kemudahan akses layanan 
SMS lnfak Ramadhan 
11. Saya puas terhadap informasi cara penggunaan 
SMS Infak Ramadhan karena mudah dimengerli 
12. Saya puas terhadap Telkomsel dalam mengelola 
Infak Ramadhan 

13. Saya puas terhadap T elkomsel dalam 
menyalurkan lnfak Rarnadhan karena sudah tepat 

14. Saya puas terhadap Telkomsel sebagai market 
leader operator selular 
15. Saya puas terhadap Telkomsel memili~ i 
kredibililas tinggi 
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Sambungan Tabel3.3 lndikator Va:riabel Konstruk Kepuasan (1]1) 

Indikator Pertanyaan 
Assurance(X) 16.Saya puas terhadap karyawan Telkomsel memiJiki 

moral yang balk 
17.Saya puas Telkomsel transparan dalam pengelolaa.n 
kegiatan infak Ramadhan 

Sumber: Dlolah sendiri 

Tabel3.4 Indikator Varia bel Konstruk Loyalitas (1J2) 

lndikator 

Pembelian beruiang 

(Y4) 

Rekomendasi {Y5) 

Meningkatkan porsi 

pembelanjaaan {Y6) 

Menjadikan pilihan 

utama(Y7) 

.. 
Sumber. Dtoiah scndm 

··-· 
Pertanyaan 

1. Kemudahan akses layanan SMS Infak Ramadban 

sudah baik 

2. Ta:riflnfaq yang bersaing sudab tepat 

3. V ariasi tarif yang ditawarkan sudab tepat 

4. lnfonnasi yang transparan pada pelaporan kegiatan 

lnfak Ramadhan sudab tepat 

5. Kualitas jaringan Telkomsel sudah baik 

6. Informasi kegiatan melalui media masa~ website dan 

SMS sudab balk 
···~-· 

7. Waktu pengumpulan sudab tepa! 

8. Kiedibilitas Telkorusei sebagai pemirnpin pasar 

operator selular sudah baik 

9. Kemudahan solusi layanan atas pennasalahan yang 

ada sudab baik 

10, Variasi kegiatan Telkomsel Siaga sudah baik 
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3.2 Data yang Digunakan 

3.2.1 Datat Somber Data dan Ukuran Sampel 

Metode pengumpulan data penulis akan menggunakan data primer berupa 

kuestioner dengan responden yang telah ditentukan dan data sekunder berupa 

bahan kepustakaan maupun data perusahaan. Data tersebut merupakan data time 

series yaitu data pelanggan yang melakukan SMS lnfak Ramadhan periode 2006 

- 2008. Ukuran sampel memberikan dasar untuk mengestimasi sampling error. 

Dengan roelakukan estimasi dan interpretasi terhadap hasil SEM minimum 

diperlukan sampellOO. Ketika sampel dinaikkan di atas nilai 100, rnaka ini akan 

meningkat sensivitasnya untuk mendeteksi perbedaan an tar data. N amun beghu 

sempel mcnjadi besar (400 sampai 500) maka tetjadi sensivitas yang sangat besar 

sehingga ukman Goodness of Fit menjadi buruk. Oleh karena ilu 

direkomendasikan ukuran sampel adalah antara 100 sampai 200 untuk metode 

estimasi(l.Ghozali, 2008, hal 64). Responden yang diteliti adalah pelanggan 

kartuHALO, SimPA11 dan kartuAS. Porsi atau pembagian untuk penentuan 

sampel dilakukan dengan 80% responden adalah pelanggan kartuHALO, I 0% 

responden adalah pelanggan SimP AT! dan 10% responden adalah pelanggan · 

kartuAS. Hal ini didasarkan pada data yang dlperoleh subdirektorat/divisi 

Customer Relationship Management (CIUvi) dari secara total pelanggan 

kartuHALO adalah terbesar delarn melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan 

dibandingkan pelanggan kartuAS dan SimP AT!. 

Penulis rnelak:ukan penyebaran kuestioner dengan cara interview on caU kepada 

responden sebanyak 250 responden. Melode sampling yang diambil adalah non 

probability dengan convinient sampling. Sebelum pengolahan data lebih lanjut 

dllakukan uji validitas dan reliabilitas untuk mengetahui kesahihan dan 

konsistensi jawaban responden terhadap seluruh indlkator atau pertanyaan yang 

diberikan. Menurut pendapat Notoatmodjo(I993) dipetlukan 30 rcsponden. 

Sehingga total responden adalah 280 responden. 

4) 
Universitas indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



3.2.2 Variabel Penelitian 

Variabel yang diteliti merupakan penilaian subjektif dari persepsi pemakai jasa 

maka penilaian variabel menggwtakan 5 skala likeirt yaitu sangat setuju(5), 

setuju(4), netta1(3), tidak setuju(2) dan sangat tidak setuju(l ). 

Daiam penelitian ini terdapat struktur model dengan variabel 1aten atau 

konstruk sebagai berikut: 

1. Variabel ek:sogen atau variabel be bas yaitu kualitas Iayanan dan tarif 

2. Variabel endogen atau variabel terikat yaitu kepuasan dan loyalitas. 

3. V ariabel mediating atau variabe1 an tara yaitu kepuasan. 

Variabel laten atau konstruk ini diukur oleh variabel indikator-indikator atau 

manifest sebaga.i berikut: 

1. Variabel kualitas layanan diukur oleh 3 variahel indikator yaitu dengan 

dimensi responsiveness, reliability dan assurance. 

2. V ariabel tarif diuk.ur oleh 2 variabel indikator yaitu dengan dimensi 

competitor responses dan customer responses. 

3. Variabel kepuasan diukur oleb 3 variabel indikator yaitu dengan dlmensi 

responsiveness, reliability dan assurance. 

4. Variabel loyalitas diukur oleh 4 variabel indikator yaitu dengan dimensi 

pembelian berulang, rekomendasi, peningkatan porsi pembelanjaan dan 

menjadikan pilihan utarna. 

3.3 Tabapan/Prosedur Penyelesaian Masalah 

Penelitian ini akan dilaksanakan dengan tahapan sebagai berikut: 

1. Pengumpuian inforrnasl awal 

Tahap lni dilakukan dengan pencarian berbagai informasi Jebih dalam dengan 

cara melakukan investigasi baik secara formal maupun informal yang 

bertujuan untuk mengetahui apakah masalah atau fenornena tersebut benar­

benar ada dan mencari penyebab terjadinya masalah dan fenomena tersebut 

Dalam tahap ini diharapkan penu1is lebih fokus terhadap permasalahan dan 

menghubungkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap masalah. Tinjauan 

pustaka juga dilakukan agar penulis mendapatkan informasi dan 
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mengidentifikasikan herbagai pendapat yang berhubungan dengan rnasalah 

pada kondisi yang berbeda 

2. Kerangka teori 

Pada tahap ini dilakuk:an penyatuan semua infonnasi awal yang telah didapat 

secara logis1 sehingga ala.san terjadinya pennasa.lahan yang sedang ditelitl 

dapat dilibat secara konseptual serta dapat dilakukan pengujian. Teori-teori 

dan hasil penelitian yang berkaitan dengan subjek penelitian adalah 

pemasaran. 

3. Hipotesis 

Hipotesis terbentuk dari hubungan antara variabel-variabel yang didapat dari 

kenmgka teoritis. Jika temyata belum ada teori atau penelitian sebelumnya. 

hipotesis harus dibangun terlebih dahulu berdasarkan proses induksi. Penulis 

menyusun hipotesis daiam pernyataan hipotesis dengan metihat pengaruh 

langsung dan tidak langsung terhadap variabel~variabel yang akan diteliti. 

4. Pengumpulan data 

Untuk meiakukan pengujian terhadap hipotesis yang dibuat maka dibutuhkan 

data untuk setiap variabeL PengumpuJan data harus dilakukan secara ilmiah 

sehlngga peluang uji hipotesis yang dilakukan untuk salah dapa! 

direduksiSehingga analisis akan berpeluang lebih besar untuk memberikan 

kesimpulan yang sesuai dengan rea1ita dan imp1ementasi yang diambil tak 

akan saJah arah. Penulis melakukan pengumpuJan data baik data primer 

maupun sekunder. 

5. Analisa data 

Untu.k data kuantitatif, analisis statistik digunakan untuk melakukan pengujiao 

terhadap hipotesis. Sedangkan data kualitalif, analisis dilakukan dengan 

merYabarkan informasi yang dikumpulkan secara naratif rnelalui interview 

atau observasi. Penulis dalam mengoJah data menggunakan interview on calf 

kepada pelanggan yang melakukan kegiatan SMS lnfak Ramadhan dan 

mengolahnya dengan perangkat lunak Lisrel ver 8.3 dan SPSS ver 13. 

6. Kesimpula.n dan saran 

Pada tahap ini dilakukan int-erpretasi atas basil analisa data yang mana harus 

dapat menjawab pertanyaan penelitian kemudian dibuat kesimpulan dari basil 
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penelitian dan memberikan saran atau rekomendasi kepada perusahaan yang 

diteliti. 

3.4 Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah 

Sumber: Diolah Sendiri 

( Mulai ) 

Identifikasi 
Masalah 

Kcmngka 
tcori, ketcrkaitan 

antar variabel 

Mcmbangun konscp 
opcrasional.& 

rlP_fini~i 

Pengumpulan 
data 

Selesai 

Gam bar 3.2 Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah 
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BABIV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada Bab AnalisJs dan Pembahasan ini akan dibahas mengenai hasil pengolahan 

data dan penjabaran dari makna hasil anaHsis: pengo laban data. 

4.1 Responden dan Instrumen 

Data yang dikumpulkan pada penelitian ini adalah data dari responden yang 

diperoleh melalui interview on call dengan pertanyaan yang telah disiapkan dalam 

bentuk kuesioner, Para responden adalah pelanggan yang pernah mengikuti 

program SMS infak Ramadhan untuk periode 2006-2008. Data responden tersebut 

diperoleh dari subdirektorat/divisi Customer Relationship Management (CRM). 

Adapun periode interview dilakukan dalam rentang bulan April- Mei 2009 unmk 

250 responden, Dirnana sebelumnya telah dilakukan interview on caB sebanyak 

30 responden untuk menguji validita.s dan reabilitas atas pertanyaan pada 

kuestioner yang diajukan kepada responden. 

4.2 Analisis Deskripsi Respnnden 

Dalam kuestioner diajukan pertanyaan-pertanyaan yang pengukurannya 

ditanyakan langsllllg kepada responden meliputi identitas data responden yaitu 

• Jenis kelamin 

• Status pernlkahan 

• Usia 

• Pendidikan 

• Pekerjaan 

Dan perilaku responden yaitu 

• Lama berlangganan 

• Perlode mengikuti kegiatan SMS lnfak Ramadhan 

• Pengeluaran per bulan 

Untuk pertanyaan yang berkaitan dengan perilaku responden, peneliti 

menanyakan pada akhir dad keseluruhan pertanyaan. Hal ini dilakukan karenu 
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infonnasi terse but sensitif untuk diajukan sebagai pertanyaan kepada responden. 

N amun sebaliknya untuk pertanyaan~pertanyaan data pribadi dalam hal ini 

identitas responden peneliti menanyakan hal-hal tersebut pada awal kuestloner 

karena bersifat umum. Dari data yang diperofeh melalui interview on call dengan 

para responden maka dilakukanlah analisa deskripsi secara silang. Analisa 

deskripsi merupakan metode untuk menggambarkan data yang dikumpulkan 

secara sederhana, Variabel yang diamati adalah periode kegiatan SMS Infak 

Ra.madhan dengan variabel-variabel identitas dan perilaku responden. 

Penyajiannya berupa tabel silang dimana tabel ini digunakan untuk melihat suatu 

subjek berdasarkan dua atau lebih karakteristik tersebut diatas. Adapun tabef hasil 

analisis deskripsi dapat dilihat pada lampiran 1 basil pengolahan data responden. 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas layanan dan tarif 

SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan dan loyalitas untuk tetap me1akukan 

kegiatan infak selama bulan Ramadhan rnaka analisis deskripsi dilakukan dengan 

tabel silang antara periode berlangganan SMS Infak. Ramadhan te~:"hadap se[uruh 

karakter pertanyaan yang diajukan kepada responden. Hasilnya diperoleh: 

L Hasil analisis rleskripsi berdasarkan perolehan data responden dihasilkan 

bahwa responden terbanyak hanya melakukan 1 periode saja dari 3 periode 

kegiatan SMS Infak. Ramadhan dengan kategori terbanyak para respondcn 

pria, responden dengan status pemikahan ada1ah sudah menikah,. usia 

responden 26 - 35 tahun, tingkat pendidikan responden sarjana(Sl) -­

pascasaJjana(S2), jenis pekeljaan responden adalah pegawai swasta, lama 

berlangganan TelkomseJ adalah diatas 5 tahun dan responden memilild 

pengeluaran diatas Rp. S.OOLOOO perbulan. Berdasarkan basil penclltian 

tersebut maka dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak hanya 

melakukan 1 periode kegiatan SMS Infak Ramadhan. Kesimpulan atas anal isis 

deskripsi ini tentunya tidak bisa dijadikan satu-satunya hasH kesimpuJan alas 

tujmm peneJitian. 

2, HasiJ uji sigrtifikansi atas hubungan antara rutinitas melakukan kegiatan SMS 

lnfak Ramadhan yang ditunjukkan dengan periode SMS lnfak Ramadhan 

dengan identitas dan perilaku responden menunjukkan tidak signifikan 

berpengaruh nyata dimana dihasilkan dari tingkat signifikansi (chi square) 
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lebih besar dari 0.05 yaitu untllk uji signifikansi antara periode SMS Infak 

Ramadhan dengan jenis keJamin adalah 0.260, dengan status pernikahan 

adaJah 0.143, dengan usia responden adalah 0.525, dengan tingkat pendidikan 

adalah 0.080, denganjenis peke~aan adalah 0.842, dengan lama berlangganan 

adalah 0.923 dan dengan besaran pengeluaran per bulan adalah 0.988. Dari 

basil uji signifikansi diambiJ kesimpulan bahwa tidak ada hubungan antara 

rutinitas keglatan SMS lnfak Ramadhan dengan periJaku dan identitas 

responden. 

4.3 Pengujian Ketepatan Data 

Pengujian ketepatan data atau testing goodness of data diJakukan dengan melihat 

reliabilitas dan validitas dari data yang dikumpulkan. Uji validitas dan reabilitas 

kuesioner. Proses validas! data di[akukan melalui prosedur uji validitas dan 

reliahiiitas pra penelitian sebanyak 30 responden sesuai pendapat Notoatmodjo 

{1993). Bertujuan Wltuk mengetahui kesahihan dan konsistensi jawaban 

responden terhadap seluruh indikator atau pertanyaan yang diberikan. Instrumen 

valid apabila nilai korelasi (pearson correlation) adalah positif, dan nilai 

probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)J < taraf signifikan (a) sebesar 0,05. Dikatakan 

reliable jika koefisien Alpha( a) mendekati I adalah sangat baik, diatas 0.8 adalab 

baik dan dibawah 0.6 adalah tidak baik.. Adapun basil pengujian terse but sebagai 

berikut: 

Tabel4.1 Uji Reliability & Validitas Kualitas Layanan Case Processing 

Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded( a) 0 .0 
Total 30 100.0 . . 

a LtstWise deletton based on all vanables m the procedure . 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of! terns 
.9071 17 
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Sumber: Lamp iran 2 Hasn Uji Reliability dan Validitas Data 

Berdasarkan tabel tersebut dlatas dapat dikatakan bahwa data basil kuestloner 

variabel laten kuaHtas layanan benar~benar valid untuk mengukur penelitian 

selanjutnya terlihat dari nilai korelasi {pearson correlation) adalah posltif, dan 

nilai probabilitas korelasi [sig. (2-talled)J < taraf signifikan (n) scbesar 0,05 
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dernikian juga halnya uji reliability dimana data hasil kuestioner adalah dapat 

dipercaya denganmelihat Cronbach's Alpha diatas 0.8 yaitu 0.907. 

Tabel4.2 Uji &liability & Validitas Tarif Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded( a) 0 .0 
Total 30 100.0 . . 

a Lastwlse deletlon based on all va.r1ables m the procedure, 

Reliabilily Statistics 

Cronbach's Alt>ha N ofltems 
J.00Q 1 5 

tarift 1aril2 britJ tarlf4 t;nif5 t~tal X 
t.af111 f'ea~n Correlalion 1 1.000 1.000u 1,000" 1.ooou 1.000 

Sl!i. (2-taned) 000 .coo .000 .000 .000 
N 30 "" 30 "' 30 " t.Jrir.2 Purson C~>netafl<H"I 1ooo" 1 1.000 .. 1.000 .. 1.000"' 1.000 
Sig.(;2"-Wiled) .llOO JlOO .000 .000 000 
N "' "' 30 30 " 30 

tadt) Pui'S(Irt Com!la!lon 1.000' 1DOO 1 1.oro~• 1.000'' 1.000"' 
Sig. (2·1aihtd) .000 .000 .000 .000 .000 
N 30 "' 30 30 30 30 

tarit4 Pt:att:on C.:llll!lla!Jon 1.000 1 000' 1.000"' 1 1.000"" 1.ll00"' 
Slg. V!"·hiled) .000 .000 .000 .000 .000 
N 30 :00 30 30 30 30 

l.lfii5 Peatson Con:elation ulllO" 1.000 1.000" 1.ooo• 1 1.001]"" 
Slg, (2-b-lled) noo .000 .000 .000 .000 

" "' 30 30 30 30 30 
Utl!! X Purson C(lfl•lation 1.000 1.000" 1JJ00 .. 1,000"" 1noo 1 

SIQ. ('1-hilt4) .000 .000 000 .000 .000 

" "" 30 30 so 30 30 .. . Col1~1al1cn rs s•orufleant at the 0.01 level (.2:-tallt<J). 

Sumbor: Lampiran2 HasH Uji Reliability dan Vallditas Data 

Berdasarkan tahel ter.sebut diatas dapat dikatakan bahwa data hasH kuestioncr 

variabel Iaten tarif benar-benar valid untuk mengukur penelitian selanjutnya 

terlihat dari nilai korelasi (pearson correlation) adalah positif, dan nllai 

probabilitas korelasi [sig. (2~taiJed)] < taraf signifikan (a) scbesar 0,05 demikian 
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juga halnya uji reliability dimana data hasil kuestioner adalah dapat dtpercaya 

dengan melihat Cronbach's Alpha yaitu 1 sangat baik. 

Tabe14.3 Uji Reliability & Validitas Kepuasan Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded( a) 0 .0 

Total 30' 100.0 
. . -a L1stwtse deletton based on all vanabtes m the procedure . 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of!tems 

.907 17 
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,. 

Sumber: lamptrnn 2 HasH Uji Reliability dan Validitas Data 

Berdasarkan tabel tersebut dlatas dapat dikatakan bahwa data hasH kuestioner 

vartabel laten kepuasan layanan benar-benar valid untuk mengukur penelilian 

selanjutnya terlihat dari nilai korelasi (pearson correlation) adalah positif: dan 
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nilai probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf signifikan (a) sebesar 0,05 

demikian juga halnya uji reliability dimana data hasH kuestioner adalah dapat 

dipercaya dengan melibat Cronbach's Alpha diatas 0.8 yaitu 0.907. 

TabeJ 4.4 Uji Reliability & Validitas Loyalitas Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded( a) 0 .0 

Total 30 100.0 
. 

a L1stw1Se deletlon based on aU vanables m the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach1s Alpha N ofl1ems 

.786 10 
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Sumber: Lampi ran 2 Hasil Uji. Reliabltity dan V aliditas Data 

Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat dikatakan bahwa data hasil kuestioner 

variabel ]aten loyalitas benar~benar valid untuk mengukur penelitian selanjutnya 

terlihat dari nilai korelasi (pearson correiation) adalah positif, dan nilai 

probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf sigoifikao (a) sebesar 0,05 demikian 

juga halnya ujl reliability dimana data hasil kuesdoner adalah dapat dipercaya 

dengan melilmt Cronbach's Alpha dia!llS 0.6 yaitu 0.786. 

4.4 Uji Penelitian Model SEM 

Uji keseluruhan n1odcl SEivf djbagi menjadi tiga bagian yaitu absolute fit 

measurement, incremental fit measure dan perslmonious fit measure. Berlkut akan 

dibahas satu persatu. 
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Degrees of freedom= 48 
Minimum Fit Function Chi-Square= 2442.92 (P = 0.0). 

Normal Theory Welgh1ed Least Squares Chi-Square= 1436.71 (P::::: 0.0) 
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 1388.71 

90 Percent Confidence lnteNal for NCP = (1268.71 ; 1516.09) 

Minimum fit Function Value= 9.81 
Population Discrepancy Function Valu~ (FO) ::::: 5.58 

90 Percent Confidence Interval for FO"" (5.10 ; 6.09) 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.34 

90 Percent Confidence lnteNal for RMSEA = QJ.33 ; 0.35) 
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 

Expected Cross-Validation Index (ECVQ = 6.01 
90 Percent Confidence Interval for ECVI::::: (6.53 : 6.52) 

ECVJ far Saturated Model :::::: 0 63 
ECVJ for Independence Model= 32.52 

Chi-Square for Independence MQdel with 6S Degrees ofF reedom = 8072.52 
Independence A!C;;: 8095.52 

Model AIC = 1496.71 
Saturated AIC = 156.00 

Independence CAlC= 8150.78 
Model CAlC= 1632.38 

Satu!'ated CAlC;::: 508.67 

Root Mean Square Residual (RMR) ""0.17 
Standardized RMR ""0.17 

Goodness of fit Index (GFO = 0.51 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.20 
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFO:: 0.31 

Normed Fn Index (NF~ = 0.70 
Non-Normed Fit Index (NNFl) = 0.59 

Parsimony Nonned Fit Index (PNFI) = 0.51 
Comparative Fit Index (CFQ = 0.70 
Incremental Fit Index ~FI) = 0.70 
Relative Fit Index (RFI) = 0.58 

Sumberc Uimpiran 2 Basil Ourput Goodness Fit 

4.4.1 Absolute Fit Measurement 

Absoh.lte fit measurement adalah menentukan tingkat keakuratan dari model 

untuk memprediksi matriks kovarian atau matrik korelasi yang digunakan sebagia 

input. Statistik ujJ yang digunakan adalah : 

a. Likelihood Ratio ~Chi Square 
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Model ha~til penelitian mempunyai nilai chi square sebesar 1436.71 

dengan 48 degree of freedom. Nilai chi square yang lebih besar dad 

degree of freedom menunjukkan model kurang fit. Nilai probabilitas hasil 

penelitlan chi square{p) = 0.0 menunjukkan data bahwa data emplrik yang 

diperoleh memiliki perbedaan dengan teori yang telah dibangun 

berdasarkan SEM. Nilai yang diharapkan agar model fit dan baik adalah 

lebih besar dari 0.05. Nilai dari probabilitas model lebih kecil dari 0.05 

yang berarti bahwa model kurang fit atau kurang baik. Kekurangan dnri 

chi square ini sangat dipengaruhi oleh besar kecilnya sample arau terlah.l 

sensitif dengan jurnlah sample yang digunakan sehingga prosedur untuk 

menilai model fit ini kurang dapat dibenarkan dan masih harus dianalisis 

dengan metode lain. 

b. Goodness of Fit Index (OF!). Menurut Jorcskog dan Sorbom(l984) yaitu 

ukuran non statistic yang nilainya berkisar dari 0 (poor fit) sampai l.O 

(perfect fit). Pada basil penelitian ini diperoleh GFI 0.51, ni!ai yang lebih 

besar dari 0.9 ini menunjukkan fit model yang baik, 

c. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) merupakan 

indicator moch!l fit yang paling informative, Nilai RMSEA antara 0.05 

sarnpai 0.08. Pada modclnilai RMSEA jauh lebih besar dari 0.05 yaitu 

0.34 ini menunjukkan mode) fit yang buruk. Confidence 1ntervaJ for 

RMSEA ~ (0.33 ; 0.36) yang besar menunjukkan ketidaktepatan RMSEA. 

Demikian halnya dengan P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) --

0.00 yang jauh dibawah 0.05 menunjukkan juuhnya nilai probabilitas 

terhadap model fit 

4.4.2 Incremental Fit Measurement 

Incremental fit measurement adalah membandingkan model yang diajukan 

terhadap model nulL 

a. Adjusted Goodness of Fit (AGFI) merupakan pengembangan dari GFL 

Nilal yang direkomendasikan adalah sama atau lebih besar dari 0.09. Pada 

model ini nilai AGFI adalah 0.2 ini menunjukkan model sudah baik. 

b. Tucker Lewis Index (TU) atau dikena' dengan nonnormed fit index 

(NNFI) adalah nilai yang membandingkan model yang sedang diuji 
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dengan null model. NNFI digunakan nntuk mengatasi masalah yang 

timbul akibat komplesitas modeL Nilai TLl direkornendasikan adalah 

sama atau > 0.09, Pada mode1 ini NNFI bemilai 0.59 ini menunjukkan 

model dikatakan baik. 

c. Normed Fit Index (NFI) merupakan ukuran perbandingan antara model 

yang diajukan dengan null modeL NHai NFI bervariasi antara 0 (no fit at 

all) sarnpai l.O(perfect fit). Umumnya direkomendasikan sama atau lebih 

dari 0.09. pada model ini nilai NFI adalah 0.70 sehingga model dikatakan 

baik. 

4.4.3 Parsimonious Fit Measures 

Merupakan ukuran yang menghubungkan goodness of fit model dengan sejumlah 

koefisien estimasi yang diperluk!ln untuk: mencapai level fit. Prosedur ini mirip 

dengan adjustment terhadap R2 pada multiple regression. Uji yang dilakukan 

adalah sebagai berikut: 

a. Parsimonious Normal Fit Index (PNFI) merupaka.n modifikasi darl NFL 

PNFI mernasukkan jumlah degree of freedom yang digunakan untuk 

mencapai level fit Kegunaan yang utama adalah untuk merobandingkan -

modei dengan degree of freedom yang berbeda. Jika membandingkan dua 

model maka perbedaan PNFI 0.06 sarnpai 0.90 menunjukkan adanya 

perbadaan model yang signifikan. Pada model ini PNFI bernilai 0.51 ini 

menunjukkan model cukup baik. 

b. Parsimonious Goodness of Fit (PGFI) merupakan modifikasi dari GFI. 

Nilainya berkisar antara 0 sampai 1.0. Nilai yang lebih tinggi 

menunjukkan modellebfh parsimony. Pada model ini PGFI bernilai 0.31 

ini menurUukkan cuk:up baik. 

c. Akaike's information criterion (AIC) dan CAlC digunakan untuk menilai 

masalah persimony daiam penilaian model fit AIC sensitif dan 

dipengaruhi oleh banyaknya jumlah sample yang digunakan. Sedangkan 

CAlC tidak sensitif terhadap jumlah sample. AIC dan CAlC digunakan 

dalam perbandingan dari dua atau lebih model, dimana nilai AlC dan 

CAlC yang lebih kecil dari pada AIC model saturated dan independence 

berarti memiliki model fit yang lebih balk. Pada model ini AIC bernilai 
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1496.71 diantara nilai Satured AIC (156.00) dan illdependence 

AIC(8096.52) ini menunjukkan model cukup balk. Demikian pula dengan 

CAlC bemilai 1632.36 diantara nilai Satured CAlC (508.67) dan 

Independence CAIC(8150.18) ini rnenunjukkan model cukup baik. 

Hasil uji penelitian model SEM secara ringkas disajikan berikut ini. 

Tabel 4.5 Rekapitulasi Hasil Uji Penelitian Model SEM 

NO UJI STATISTIK UJI NILAI INTERPRET AS! 

I Absolute Fit Likelihood Ratio -Chi 1436.71(p.O.O) Model kurang baik 
Measurement Square atau fit 

Goodness of Fit Index 0,51 Model fit 
I (GFI) 
Root Mean Square Error 0,34 Model fit buruk 
of Approximation 
~EA) 

2 Incremental Adjusted Goodness of Fit 0,2 Model sudah baik 
Fit Measures (AGFI) 

nonnomted lit index 0,59 Model dikatakan baik 
(NNFI) 
Normed Fit [ndex (NFI) 0,7 Model dikatakan baik 

3 Parsimonious Parsimonious Normal Fit 0,51 Model cukup baik. 
Fit Measures Index (PNFI) 

Parsimonious Goodness 0,31 Model cukup baik. 
of Fit (PGFI) 
Akaike's information AIC : 1496.71 Model cukup oaik 
criterion (AIC) dan CAlC CAlC . 

1632.36 
. .. 

Sumber. Dwlah Sendm 

3.1.2.4 Modifikasi Model 

Penilaian model diatas terutama untuk nilai Chi Square yang kurang fit dan 

RMSEA masib kurang baik sehingga perlu dilakukan modiflkasi model. LISREL 

menyediakan sarana untuk memodifikasi modeL Sehingga diperoJeh hasH sebagai 

berik'Ut: 
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Goodness ofFi! S!atistics 

Degrees of freedom""' 36 
Minimum Fit Fum:lion Chi-Square= 1740.39 (P = 0.0) 

Normal Theory Weighted Leas! Squares Chi~Square = 710.80 (P = 0.0) 
Estimated Non~centrality Par,;meter (NCP) = 674.80 

90 Percent Confidence Interval for NCP = (591.€6 ; 765.14) 

Minimum Fi! Function Value 1:0 6.99 
Population Discrepancy Function Value (FO) = 2]1 

90 Percent Confidence Interval for FO = (2.38 ; 3.07) 
Root Mean Square Error of Apptoximation (RMSEA) = 0.27 

90 Percent Confidence lntef\lal for RMSEA =- (0.26 ; 0.29) 
P~Vafue for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 

Expected Cross-Validation Index (ECVJ) = 3.19 
90 Percent Confidence Interval for ECVt = {2.86 ; 3.55) 

ECVI for Saturated Model= 0.63 
ECVI for Independence Model= 32.52 

Chi-Square fur Independence Model with S6 Degrees of Freednm = 8072.52 
Independence AIC = 8096.52 

Model AIC = 794.00 
Saturated AIC = 156.00 

Independence C.AJC = 8150.78 
Model CAlC = 984.70 

Saturated CAlC= 508.67 

Hoot Mean Square Residual (RMR) = 0.16 
Standardized RMR;:::: 0.17 

Goodness of Fit Index (GFI) ::; 0.66 
Adjusted Goodness of fit Index (AGFO = 0.30 
Parsimony Goodness of Fil Index (PGFQ = 0.31 

Normed Fit Index (NFO = 0.78 
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.61 

Parsimony Normed Frt Index (PNFI) = 0.43 
Comparative Fit Index (CFQ = 0.79 
Incremental Fit Index QFI) = 0.79 
Relative Fit Index (RFO = 0.60 

Critical N (CN) = 9.39 

Sumber: Lamplran 3: Hasil Output Goodness Fit Se!elah Modifikasi 
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4.5.1 Uji Kesesuaian Model Modifikasi 

4.5.1.1 Absolute Fit Measurement 

a. Likelihood Ratio -Chi Square 

Modef hasil modifikasi mempunyai nilai chi square sebesar 170.80 dengan 

36 degree of freedom. Nilai chi square yang sudah jauh lebih baik dari chi 

square sebelumnya tapi tetap lebih besar dari degree of freedom mas.ih 

dapat dikatakan model kurang fit. NiJai probabilitas hasit modifikasi chi 

square{p) = 0.0 menunjukkan data ba}n:va data empirik·yang diperoleh 

memiliki perbedaan dengan teori yang telah dibangun berdasarkan SEM. 

Nilai yang diharapkan agar model fit dan baik adalah lebih besar dari 0.05. 

Nilai dari probabilitas model lebih kecil dari 0.05 yang berarti bahwa 

model masih kurang fit atau kurang baik. 

b. Goodness oH'it Index (GFI). Menurut Joreskog dan Sorbom(l984) yaitu 

ukunm non statistic yang nilainya berkisar dari 0 (poor fit) sarnpai 1.0 

(perfect fit). Pada basil modifikasi ini diperoleh GFI 0.68, nilai ini lebih 

besar dari GH sebelum dimodiflkasi. lni menunjukkan fit model yang 

lebih bailc 

c. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) merupakan 

indicator model fit yang pajing informative. Nilai RMSEA antara 0.05 

sarnpai 0.08. Pada model modifikasi nilai RMSEA jauh lebih balk yaitu 

0.27. Confidence Interval far RMSEA = (0.26; 0.29)yang besar masih 

menunjukkan ketidaktepatan RMSEA. Demikian halnya dengan P-Value 

for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.0010 yang jauh dibawah 0.05 

masih mcnunjukkanjauhnya nilai probabilitas terhadap model fiL 

4.5.1.2 Incremental Fit Measurement 

Incremental fit measurement adalah merubandingkan model yang diajukan 

terhadap model null, 

a. Adjusted Goodness of Fit (AGFI) merupakan pengembangan dari OF!. Nilai 

yang direkornendasikan adalah sama atau lebih besar dar! 0.09. Pada model 

modifika'li ini nilai AGFI adalah 0.30 ini menunjukkan model sudah lebih 

baik. 
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b. Tucker Lewis Index (TLl) atau dikenal dengan nonnormed fit index (NNFI) 

adalah nilai yang membandingkan model yang sedang diujl dengan null 

model. NNFI digunakan untuk mengatasi masalah yang timbul akibat 

komplesitas model. NHai TLI direkomendasikan adalah sama atau > 0.09. 

Pada model modiflkasi ini NNFl bemilai 0.61 ini menunjukkan model 

dikatakan baik. 

c. Nonned Fitlndex (NFI) merupakan ukuran perbandingan antara model yang 

diajukan dengan null model. Nilai NFI bervariasi antara 0 (no fit at all) sampai 

l.O(perfect fit). Umumnya direkomendasikan sama atau lebih dari 0.09. pada 

model modifikasi ini nilai NFI adalah 0.78 sehingga model dikatakan baik 

4.5.1.3 Parsimonious Fit Measures 

Merupakan ukuran yang menghubungkan goodness of fit model dengan sejumlah 

koefisien estimasi yang diperlukan W'ltuk mencapai level fit. Prosedur ini mirip 

dengan adjustment terhadap R2 pada multiple regression. Uji yang dilakukan 

adalah sebagai berikut: 

a. Parsimonious Normal Fit Index (PNFI) merupakan modifikasi deri NFL PNFI 

memasukkan jumlah degree of freedom yang digunakan untuk rnencapai level 

fit. Kegunaan yang utama adalah Wltuk membandingk:an model dengan degree 

of freedom yang berbeda. Jika membandingkan dua model rnaka perbedaan 

PNFI 0.06 sampai 0.90 menunjukkan adanya perbedaan model yang 

signifikan. Pada model modifikasi ini PNFI bemilai 0.43 ini mengalarni 

penurunan dibandlngkan model sebelumnya namun model masih 

menunjukkan model cukup baik. 

b. Parsimonious Goodness of Fit (PGFI) merupakan modifikasi dari GFI. 

Nilainya berkisar antara 0 sampai 1 .0. Nilai yang Iebih tinggi menunjukkan 

model Jebih parsimony. Pada model modifikasi ini PGFI bernilai 0.31 1m 

rnengalami penurunan dibandingkan model sebelumnya narnun model ini 

masih menunjukkan cukup baik. 

c. Akaikes information criterion (AIC) dan CAlC digunakan untuk menilai 

masalah persimony rlalam penilaian model fit. AIC sensitlf dan dipengaruhj 

oleh banyaknya jumlah sample yang digunakan. Sedangkan CAlC tidak 

sensitif lerhadap jumlah sample. AJC dan CAlC digunakan dalam 
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perbandingan dari dua atau lebih model, dimana nilai AIC dan CAlC yang 

lebih kecil dari pada AIC model saturated dan independence berarti memiliki 

model fit yang lebih baik. Pada model modifikasi ini AIC bernilai 794.80 

diantara nilai Satured AIC (156.00) dan Independence AIC(8096.52) ini 

menunjukkan model cukup baik. Demikian pula dengan CAlC bemilai 984.70 

diantara nilai Satured CAlC (508.67) dan Independence CAIC(8150.78) ini 

menunjukkan model modifikasi cukup baik. 

Hasil uji penelitian model SEM secara ringkas disajikan berikut ini. 

Tabcl4.6 Rekapitulasi Hasil Uji Penelitian Model SEM 

NO UJI STATISTJK UJI NILAI INTERPRET AS! 

1 Absolute Fit Likelihood Ratio -Chi 710.80(P-O.O) Modellebih baik 
Measurement Square dibandingkan 

sebelumnya 
Goodness of Fit Index 0,68 Model fit lebih baik 

I (GFD 
Root Mean Square 0,27 Model fit lebih baik 
Error of dibandingkan 
Approximation sebelumnya 
~%A) 

2 Incremental Adjusted Goodness of 0,3 Model sudah lebib 
Fit Measures Fit(AGFl) baik 

nonnormed fit index 0,61 Model dikatakan lebih 
I (NNFI) baik 
Normed Fit Index 0,78 Model dikatakan baik 

i (NFI) 

3 Parsimonious Parsimonious Normal 0,43 Model cukup baik. 
Fit Measures Fit Index (PNFI) 

Parsimonious 0,31 Model cukup baik. 
Goodness of Fit (PGFI) 
Akaike's information AlC: 794.80 Model cukup baik 
criterion (AI C) dan CAlC: 984.70 
CAlC 

.. 
Sumber: D10lah Sendtn 

4.6 Penilaian Model Struktural 

Penilaian model struktural ini berfokus pada pengaruh-pengaruh antara variabel 

Iaten eksogen dan endogen serta pengaruh antar variabel endogen. TujtJan dari 

penilaian ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh-pengaruh yang 

dihipotesakan pad a model konsep didukung oleh data empiris yang diperoleh dari 
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sebaran kuestioner melakui interview dihubungkan juga dengan permasalahan 

yang diteliti oleh peneJiti. Berikut dijelaskan hasil dari penllaian terse but. 

4.6.1 Pengaruh Variabel Laten terhadap lndikatornya 

Sumber: Diolah sendiri 

Gam bar 4.1 Model StrukturaJ Variabel Laten dengan 

Indikatornya 

Gambar 4.1 di atas memperlihat nama-nama indikator ditempatkan dalarn kotak, 

sedangkan nruua faktor laten ditempo.tkan dalam bidang oval dari model Lisrcl 

yang diperoleh. Angka yang menyertai anak panah yang keluar dari faktor Iaten 

ke indikator menunjukkan loadingnya. Selanjutnya~ angka yang menyertai anak 

panah yang berasal dari suatu faktor Iaten dan men~ u faktor laten.lain merupakan 

besar pengaruhnya. 
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Adapun persamaan strukturalnya sebagai berikut: 

REI..ABL/T= 0 99'k~~:pullnn, Emuvar= 0J)22 , R== 0.98 
(0.031) 1}).0013! 
32AO HU4 

RESPONS = 1 ,04"k~puasan .. R1 := 1.00 
<),032 
31,S5 

ASRANCE = 0.51"keptrasari, EtroMt= 0.7b , R"= 0.25 
~.052) ~.IJSS) 
9.G6 13.::?'2 

PEMBEUA= i OO"!oysl:ta, Em.l!VIIL"' ·0.055, W= 1£15 
(il.39} (0.15} 
2.ss -n:xJ 

W _AJ:j_N_t_N_ G : Error variants is ne;aJ!ve. 

REKOMENO"' 0.77"'1ayalita, EnoMn,= 0.40 , R" = 0.60 
~29) ~.005) 
2.69 4.64 

PORSI=03S"loy~iti,fllPI'¥1It,""llS6 , R"=O.H 
(0. 13) ~.016) 
2$1 11.33 

UTAMA = 0.73'1QYl.llil~, Er<QMr."" 0.39 , R"= 0.58 
p.2~ ~.077) 
2.71 5.(}7 

RCUABIL"' 0.72'kualitas, ErtOM'lof."' 0.30 , W= 0.63 
p.ll37) (0.018) 
19.58 16.73 

RESPONSI = 0.74"lrnalilas. Ef!'l.iMif"" 0.46 , W= 054 
(01!50) (1).026) 
14.67 1&33 

ASSURPNC = Q_79'kualilas. Erte!Vat."" O.Ja , R~"' 0 82 
(0 050) (!WZI) 
15.73 16.96 

COMPETIT = 1.CXJ"wif. Errorvar.= 0.0010 , R' = 1.00 
(0.045) (O.roJ1£} 
2229 li£13 

CUSTOMER = 1J)Yiarif, Ern:Mll."' rux!10 , R'" ,. 1.00 
(0.0<5) e,:l.roJ15) 
12.29 6.68 

kepuasan = 0.58~1walilas -1- G.6Ytarif, EmlMir.* ·0.078, R' = 1.00 
(0.026) (1.1038) 
2221 16.67 

loyalrta"' U.la*kepuasan +O.IJ49"kualilas ~ 0.25't<Jrif. EIIDtw<n:"' 0.17, R' = 0.83 
(!l.'OJ (!1.021) ~.100) 
2J)9 2.35 ·254 

Sumber: Lamplran 4: Koefisien Var!abel Laten dan lndikutomya 
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Tabel4.7 Hasil Penilaian Model antar Variabel Laten dan Indikatornya 
---- ---~-.... -_____ 

Laten lndikator Simbol Koefisien R' t- Hitung 
a. Reliability RELIABIL 0.8 0.63 19.58 

Kualitas -,----,.<"" ----- -------- . --~--*·-··· ---" 

RESPONSI 0.74 0.54 14.67 b. Responsiveness 
Layanan . . ····- . 

c. Assurance ASSURANC 079 0.64 15.73 
. .. " . 

a. Competitor responses COMPETIT I 1 22.29 
Tarif 17-; ... -----------

b. Customer responses CUSTOMER 1 1 22.29 

d. Reliability RELABL!T 0.99 0.98 32.4 
-----~-----

Kepuasan e. Responsiveness RESPONS I I 31.95 
..... ·····-,~ 

f. Assurance ASRANCE 0.5 0.25 9.68 
. -··- --a. Pcmbelian berulang PEMBELIA !.03 !.05 2.69 

---------
b. Rekomenda.si REKOMEND 0.77 I 0.6 

Loyalitas c. Meningkatkan porsJ 
PORST 0.38 0.14 

pembelanjaan 

d. Menjadi pilihan utama UTAMA 0.76 0.58 

Sumber. D1olab sendm 

Dari tabel diatas basil olah data modifikasi model tersebut diatas dapat 

dijelaskan sebagai berlkut: 

1. Pengaruh variabel laten Kepuasan terhadap indikator Reliability(Relablit) 

yang merupak:an dimensi dari kepuasan itu sendiri menunjukkan pengaruh 

indikator Reliability terhadap kepuasan adalah 0.99 dengan arab hubungan 

positif Adapun nilai t hltung adalah 32.4 dimana lebih besar dari t tabel ya.itu 

1.96 dengan taraf signifikansi 5%, menunjukkan variabel indikator Reliability 

(Rliablit) tersebut bel]lengaruh signifikan terhadap kepuasan. Jika dilihat dari 

besamya R'" yaitu 0.9& dapat dijelaskan bahwa Reliability 

(Relablit)memberikan kontribusi sebesar 0.98 terhadap kepuasan sedangkan 

0.02 dipengaruhi oJeh varian lain. 

2. Pengaruh variabel laten Kepuasan rerhadap indikator 

Responsiveness(Respons) yang merupakan dlrnensi dari kepuasan itu sendiri 

menunjukkan bahwa indikator Responsiveness memberikan pengaruh yang 

sempuma terhadap kepuasan dengan arah hubungan positif . Nilai l bltung 

adalah 31.95 menunjukkan variabel indikator Responsiveness (Respous) 
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tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan karena nilai t hi tung lebih 

besar dari t label yaitu 1.96 dengan taraf signiftkansi 5%. Jika dilihal dari 

besarnya R2 yaitu 1 dapat dijelaskan bahwa Respons memberikan kontribusi 

sempuma terhadap kepuasan. 

3. Pengaroh variabel laten Kepuasan terhadap indikator As:surance{Asrancc) 

yang merupakan dimensi dari kepuasan itu sendiri rnenunjukkan bahwa 

indikator Assurance memberikan pengaruh 0.5 terhadap kepuasan dengan arab 

hubungan positif. Nilai t hltung adalal1 9.68 menunjukkan variabel indikator 

Assurance(Asrance) tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan tarafsigniflkansi 

5%. Jika dilihat dari besarnya R' yaitu 0.25 dapat dijelaskan bahwa 

Assurance(Asrance) memberikan kontribusi sebesar 0.25 terhadap kepuasan 

sedangklln 0.75 dipangaruhi oleh varian lain. 

4. Pengaruh variabel Iaten Loyaiitas{Loyalita) terhadap indikator Pembelian 

berulang(Pembelia) yang merupakan dimensi dari Loyalitas(loyalita) itu 

sendiri menunjukkan bahwa Pembelian berulang memberikan pengaruh 1.03 

terhadap loyalitas dengan arah hubungan positif . Nilai t hitung adalah 2.69 

rnenunjukkan v-...uiabel indikator Pembelian berulang (Pembelia) tersebui 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nilai r hi tung lebih 

besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika diJihat dari 

besarnya R' yaitu 1.05 dapat dijelaskan bahwa Pembelian berulang (Pembelia) 

memberikan kontribusi sebesar 1.05 terhadap loyalita. 

5. Pengaruh variabel laten Loyaiitas (Loyalita) terhadap indikator 

Rekomendasi(Rekomend) yang merupakan dimensi dari Loyalitas (loyalita) 

itu sendiri menunjukkan bahwa Rekomendasi memberikan pengaruh 0. 77 

terhadap loyalitas dengan arah hubungan positif. Nilai t hi tung adalah 2.69 

menunjukkan variabel indikator Rekomendasi(Rekomend) tcrsebut 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(Ioyalita) karena nilai t hitung iebih 

besar dari t tabel yaitu I .96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dillhat dari 

besarnya R' yaitu 0.6 dapal dijelaskan bahwa Rekomendasi(Rekomend) 

memberikan kontribusi sebesar 0.6 terhadap Loyalitas(loyalita) sedangkan 

0.40 dipengaruhi oleh varian lain. 
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6, Pengaruh variabel Iaten Loyalitas(Loyalita) terhadap indikator Meningkatkan 

porsi pembelanjaan{Porsi) yang merupakan dimensi dari Loyalitas(loyalita) 

itu sendiri menunjukkan bahwa Porsi pembelanjaan memberika pengaruh 0.38 

terhadap loyalitas dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 2.81 

menunjukkan variabel indikator Pembelian berulang(Porsi) tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari 

besamya R' yaitu 0.14 dapat dijelaskan behwa Pembelian berulang (Porsi) 

memberikan kontdbusi sebesar 0.14 terhadap loyalita sedangk:an 0.86 

dipengaruhi oleh varian lain, 

7. Pengaruh variabel Iaten Loyalitas(Loyalita) terhadap indikator Menjadikan 

pilihan utama(Uti.Una) yang merupakan dirnensi dari Loyalitas(loyalita) itu 

sendiri menunjukkan bahwa Menjadikan pilihan utama memberikan pengaruh 

0.16 terhadap loyalitas dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 

2.71 menunjukkan variabel indikator Menjadikan pilihan utama (Utama) 

tersebut berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nilai t 

hitung lebih besar dari t label yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika 

dilihat dari besru:nya R' yaitu 0.58 dapat dijelaskan bahwa Menjadikan pilihan 

utama{Utama) memberikan kontrlbusi sebesar 0.58 terhadap 

Loyalitas(loyalita) seilangkan 0.42 dipengaruhi oleh varian lain. 

8. Pengaruh variabel Iaten Kualitas Layanan terhadap indikator 

Reliability(Reliabil) yang merupakan dimensi dari Kualitas Layanan itu 

sendiri menunjukkan bahwa Reliability membedkan pengaruh 0.8 terhadap 

kualitas layanan dengari arah hubungan positif. Nilai t hi tung adalah 19 .5& 

menunjukkan variabeJ indikator Reliability (Reliabii) terscbut berpengaruh 

signiflkan terhadap Kualitas Layanan karena nilai t hitung lebih besar dari t 

tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari besarnya R: 

yaitu 0.63 dapat dijelaskan hahwa Reliability (Reliabil) memberikan 

kontribusi sebesar 0.63 terhadap Kualitas Layanan sedangkan 0.36 

dipengaruhi oteh varian lain. 

9. Pengaruh variabel iaten Kualitas Layanan terhadap indikator Responsiveness( 

Responsi) yang merupakan dimensi dari Kualitas Luyanan itu sendiri 
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menunjukkan bahwa Responsiveness memberikan pengaruh 0.74 terhadap 

kualitas layanan dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 14.67 

menunjukkan variabel indikator Responsiveness (Responsi) tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap KuaHtas Layanan karena nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signi:ftkansi 5%. Jika dilihat dari 

besamya R2 yaitu 0.54 dapat dijelaskan bahwa Responsiveness (Responsi) 

memberikan kontribusi sebesar 0.54 terhadap Kualitas layanan sedangkan 

0.46 dipengaruhi oleh varian lain. 

10. Pengaruh variabeJ Iaten Kualitas Layanan terhadap indlkator 

Assurance(Assuranc) yang merupakan dimensi dari Kualitas Layanan ilu 

sendiri menunjukkan bah""'"R Assurance memberikan pengaruh 0. 79 terhadap 

kualitas layanan dengan arah hubungan positif. Nilal t hitung adalah I 5.73 

menunjukkan variabel indikator Assurance (Assuranc) tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas Layanan karena nHai t hitung lebih besar dari l 

tabel yaitu 1.% dengan taraf signiflkansi 5%. Ji..ka dilihat dari besamya Rl 

yaitu 0.64 dapat dijelaskan bahwa Assurance (Assuranc) memberikan 

kontribusi sebesar 0.64 terhadap Kualitas Layanan sedangkan 0.46 

dipengaruhi oleh varian lain. 

ll. Pengaruh variabet 1aten T arif terhadap indikator Competitor 

Responses(Competit) yang merupakan d1mensi dari Tarif itu sendiri 

menunjukkan bahwa Competitor Responses memberikan pengaruh sempurna 

terhadap tarif dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 22.29 

menunjukkan variabel indikator Competitor Responses (Competit) tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap Tarif karena nilai t hitung lehih besar dari 1 

tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika diiihat dari besarnya lP 

yaitu 1.00 dapat dijelaskan bahwa Competitor Responses (Competil) 

memberikan kontribusi sempuma terhadap Tarif. 

12. Pengaruh variabel laten Tarif terhadap indikator Customer 

Responses(Customer) yang merupakan dimensi dari Tarif itu sendiri 

menunjukkan bahwa Customer Responses memberikan pengaruh sempurna 

terhadap tarif dengan arnh hubungan positif. Nilai t hitung adalah 22.29 

menunjukkan variabel indikator Customer Responses (Customer) tersebut 
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berpengaruh signifikan terhadap Tarlf karena nilal t hitung lebih besar dari t 

tabeJ yahu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari besarnya R• 

yaitu 1.00 dapat dijelaskan bahwa Customer Responses (Customer) 

memberikan kontribusi sempurna terhadap Tarif. 

4.6.2 Hubungan antar Variabel Laten Kualitas Layanan dcngan Variabcl 
Laten Tarif 

Hubungan dari variabel laten Kua!itas Layanan dan variabel Iaten Tarif 

m.enunjukkan saling berkorelasi atau berhubungan sebesar 0.47 Kualitas 

Layanan dan Tarif saling menjelaskan satu sama lain sebesar 0.47. Nilai t hi tung 

adalah 9.19 menunjukkan signifikansi korelasi antara Kualitas Layanan dan Tarif 

dimana terlihat dari nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf 

signifikansi 5%. Dengan nilai standar error adalah ~0.05 dan korelasinya adalah 

0.47 maka dapat disimpulkan bahwa kemungkinan korelasi tertJnggi adalah 0.52 

dan kemungkinan korelasi terendah adaJah 0.42. Dikarenakan kemungkinan 

koreJasi tertinggi jauh dari nilai l(hubungan sempurna antara dua variabel) maka 

penggunaan dua dimensi tersebut adalah tepat. 

4.6.3 Dekomposisi Pengaruh antar Vnriabel Laten 

Berikut disajikan tabel dekomposisi pengaruh kualitas layanan dan tarif sebagai 

variabel eksogen dengan variabel kepuasan dan loyalitas sebagal variabel endogen 

baik secara langsung. tidak: Iangsung maupun total pengaruh : 

Tabel4.8 Dekomposisi Pengaruh Antar Variabel Laten 

Pengaruh 

Antarvariable 

Kepuasan +- Kualitas layanM~ 
Kepvasan ~ Tarif 
L.yalitas - Kepuasan 

Loyalitas - Kualita.s iayanan 
Loyalitas - Tarif 
Loyalitas - Kualitas-Jayana:1 
Loyali~os - Tarif 

Somber : Diolah sendlri 

Lan,grung 
0.58 
0,63 
1,08 
0,05 
-0,25 
0,05 
-0,25 

Pengaruh 
Tidak Lan,gsv.og melafui 

Kepuasan 

0.6264 
0.6804 

TOTAL 
0,58 
0,63 
1,08 
0,05 
-0,25 

0,6?64 
0,4304 
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Dari tabel diatas dapat dilihat pengaruh langstmg rnauptm tidak langsung dari 

masing-masing variabel. Adapun penjelasannya sebagai berikut: 

1. Pengaruh langsung terhadap kepuasan 

• Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap kepuasan adalah sebesar 

0.58 

• Pengaruh variabel tarifterhadap kepuasan adalah sebesar 0.63 

2. Pengaruh langsung terhadap loyalitas 

• Pengtl!Uh varia bel kepuasan terhadap loyaiitas adalah sebesar 1.08 

• Pengaruh variabel kua!it.as layanan terhadap loyaUtas adalah sebesar 0.05 

• Pengaruh variabel tarifterhadap loya1itas adalah sebesar -0.25 

3. Pengaruh tidak langsung 

• Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyatitas meJalui kepuasan 

adalah sebesar (0.58) * (1.08) = 0.6264 

• Pengaruh variabel tarif terhadap loya!itas melalui kepuasan adalah 

sebesar (0.63) * (1.08) ~ 0.6804 

4. Pengaruh total 

• Total pengaruh variabel kualitlls layanan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan adalah sebesar (0.05) + (0.6264) ~ 0.6764 

• Total pengaruh variabel tarif terhadap loyaHtas melalui kepuasan adalah 

sebesar (-0.25) + (0.6804) = 0.4304 

• Total pengaruh variabel kepuasan terhadap !oyalitas ada1ah sebesar 1.08 

4.7 Pembahasan 

4.7.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap lndikator-Indikatornya-

Dari hasil inalisis data tersebut diatas membuktikan bahwa semua variabel 

indikator kualitas yang merupakan dimensi dari kualitas yaitu reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap) dan assuranceGamimm} memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan. Dari ke tiga 

indikator tersebut terlihat babwa 1·eliability memiliki kontribusi yang besar 

tcrbadap kualitas layanan yaitu 0.8 dibandingkan dengan responsiveness dan 

assurance. Kehandalan atau reliability adalah apakah perusahaan dapa1 diandalkan 
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dalam menyediak.an jasa seperti yang dijanjikan dari waktu ke waktu. Program 

SMS Infak Rarnadhan ini merupakan kegiatan rutin yang telah dilakukan oleh 

TeJkomsel sejak tahun 2006 sebagai bagian dari kegiatan Telkomscl Siaga. 

Informasi layanan SMS Infak Ramadban sefalu disampaikan setiap kegiatan 

Telkomsel Siaga berlangsung. Informasi mengenai keglatan SMS Infak 

Ramadhan ini dilakukan melalui media pro:mosi baik melalui media massa yaitu 

koran lokal dan nasional seperti koran Pikiran Rakyat, Sumut Pos, Suara 

Merdeka, Republika~ lndopos, Media Indonesia dan Jawa Pas, booklet yatu satu 

paket berbentuk buku yang berisikan informasi mengenai peta lokasi layanan 

Telkomsel Siaga, ATPM dan cara menggunakan fitur-fitur TelkomseJ termasuk 

earn berSMS Infak Ramadhan, bekeJja sama dengan 13 LAZlS dan Mitra Majelis 

Taklim Telkomsel seperti Bank BRI Syariah, PKPU, FOZ AI Azhar, Dompet 

Dhuafa Republika maupun broadcast SMS kepada seluruh pelanggan Telkomsel. 

Kegiatan pengumpulan SMS lnfak Rarnadhan ini dilatarbelakangi sebagai upaya 

memu<iahkan responden dalam berinfak selama bulan Ramadban dan mendukung 

program pemerintah dalam mensejahterakan rakyat Indonesia. Setiap pelanggan 

yang melakukan registrasi SMS Infak Ramadhan akan mendapatkan mutiara 

hikrnah sebagai bentuk apresiasi Telkomsel kepada pelanggan secara gratis. Hal 

inilah yang menyebabkan peni1aian reliability dari responden untuk kuesioner 

nomor 1, 3.4 dan 5 dimana sebagian besar menjawab setuju. Selaln 1tu pula 

laya.nan tambahan berupa mutiara hikmah diberikan sebagai wujud dakwah islam 

untuk saling menasehati dalam kebenaran dan kesabaran sebagaimana terdapat 

dalam sural AI Ashar ayat 3 : 

l, kecuali orang-orang yang beriman dan mcngerjakan amal saieh dan nusehat menasehatl 

supaya mentaati kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi kesabaran. 

Adapun tanggapan responden terhadap reliability untuk kuesioner dengan nomor 

2 mengenai pemberdayaan infak ini terbanyak mendapat tanggapnn netral dengan 

penjelasan lain responden diasumsikan tidak memberikan tanggapan positif 

rnaupun negattf terhadap pertanyaan-pertanyaan tersebut. Menurut C.H Lovelock 

70 
Unlversltas lndonesla 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



dan L.K Wright(hal 97-98, 2005) tentang teori kesenjangan antara apa yang 

diharapkan peianggan dengan apa yang mereka terima pasca pembelian bahwa 

terdapat kesenjangan persepsi yaitu perbedaan antara apa yang benar-benar 

diserabkan dan apa yang dianggap pelanggan telah mereka terima, dari hasil 

penelitian bernpa jawaban yang bersifat netral ini dapat diartikan bahwa 

responden belum atau tidak tabu apakah kegiatan tersebut sudah baik atau tidak. 

Hal ini bisa terjadi bahwa yang disampaikan oleh media promosi tentang kegiatan 

pemberdayaan/pemanfaat SMS Infak Ramadhan ini helum tersampaikan dengan 

baik. Mungkin saja media promosi yang dijadikan sebagai media infonnasJ 

distribusi pemanfaatan Infak Ramadhan tidak atau belum dikonsumsl sebagai 

media baca responden, Sehingga pemberdayaan SMS Infak Ramadhan tersebut 

belum optimal dirasakan oleh responden. 

Untuk dirnensi Daya tanggap (responsiveness) yaitu mengenai apakah karyawan 

perusahaan tersebut senang membantu dan mampu memberikan jasa yang cepat 

serta jaminan (assurance) yaitu mengenai apakah karyawan jasa memiliki 

pengetahuan yang cukup, sopan, kompeten dan dapat dipercaya masing-masing 

memberikan kontribusi sebesar 0.74 dan 0.39 terhadap kualitas layanan, Progam 

SMS lnfak Ramadhan ini tidak berhubungan langsung dengan layanan jasa yang 

diberikan oleh karyawan tetapi diberikan oleh Teikomsel secara umum maupun 

secara phisik berinteraksi dengan karyawan karena program ini dilakukan melalui 

pengiriman SMS. Sehingga kontribusi yang dinilai adalah Teikomsel sebagai 

iembaga pengumpul Infak di bulan Ramadhan. Kuesioner yang terrlapat pada 

dimensi responsiveness mendapat responden memberikan tanggapan setuju untuk 

kuestion·er 6 sampai 11 yaitu tentang peran Te1komsel melalui kegiatan SMS 

Infaq Ramadhan membantu kaum dhuafa dalam sektor ekonomi, pendidikan~ 

kesehatan dan dakwah, kemudahan akses layanan SMS lnfaq Ramadhan sudah 

baik dan inforrnnsi cara penggunaan SMS Infaq Ramadhan mudah dimengerti. 

Peran aktif untuk membantu pemerintah dalam pemberdayaan ekonomi 

khususnya mendapat tanggapan yang baik dari responden melaloi Telkomscl 

secara tidak langsung terlihat dari respon positif untuk berinfak.Mengenai 

kemudahan akses layanan dikaitkan dengan kualitas jaringan. Telkomsel berusaha 

memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggannya terutama dimasa-masa 
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trafik voice dan data dibutuhkan yaitu bulan Ramadhan dimana. sebagian besar 

pelanggan Telkomsel adalah muslim yang sangat memerlukan alat komunikasi 

dimasa-masa tersebut. Oleh karena itu kualitas jaringan sangat diperhatikan 

sehingga kemudahan akses Iayanan SMS Infak Ramadhan cepat tersampaikan. 

Informasi cara penggunaan SMS Infak Ramadhan juga sangat diperhatikan 

sebagai salab satu alat promosi kemudahan untuk berinfak dan bagian dari 

keglatan program Telkomsel Siaga yang diinform.asikan melalui media promosi 

tersebut diatas. 

Program SMS lnfak Ramadhan memang dilakukan dalam rangka 

menyambut bulan Ramadhan untuk memberikan kemudahan kepada responden 

untuk berinfak dan sudah se!ayaknya dilakukan o!eh market leader operator 

seluJar dengan responden terbanyak adalah musJim. Selain itu juga peran aktif 

para karyawan muslim untuk: mau terlibat di program SMS Infak Ramadhan 

dengan keikutsertaan mengelola lembaga Majelis Taklim sebagai salah satu 

tempat penyaluran hasH infuk tersebut Hal ini terlihat dari tanggapan para 

respond en ketika menjawab kuestioner terutama pad a kuestioner nomor 12, 14,15 

dan 16 yaitu dalam mengeloia !nfaq Ramadhan sudah balk, Telkornsel sebagai · 

market leader operator selulat • Telkomsel memiliki kredibiiitas linggi dan 

karyawan Telkomsel memiliki moral yang baik Untuk kuesioner dengan nomor 

urut 13 dan 17 yaitu mengenai penyalurkan lnfaq Ramadban responden terbanyak 

memberikan tanggapan netral dengan penjelasan lain responden diartikan tidak 

memberikan tanggapan positif maupun negatif terhadap pertanyaa.n-pertanyaan 

tersebut dan dapat pula diartikan responden tidak tahu ketepatan penyaluran dan 

transparansi pengelolaan program tersebut Hal ini dapat terjadi dari 

ketidaktersmnpaikannya informasi penyaluran infak tersebut kepada responden 

seperti yang telah disarnpaikan sebelumnya pada hasH responden untuk kuesioncr 

nomor 2 diatas. Tanggapan inilah yang menyebabkan kontribusi yang tidak besar 

dimen.<;i assurance terhadap kualita') layanan. 
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Tabel4.9 Distribusi Jawaban Kuestioner Va:riabel Kualitas Layanan 

Sumber: Lampinln 9 Hasil Disttibusi Jawaban Kuestioner 

4.7.2 Pengaruh Tarifterhadap Indikator-Indikatornya 

Dari hasH analisis data tersebut diatas dan tabel distribusi jawaban kuestioner 

rnembuktikan bahwa semua variabel indikator tarifyang merupakan dimensi darj 

tarif yaitu competitor responses dan customer responses memberikan pengaruh 

yang sempurna dengan arab hubungan positif dan signifikan terhadap tarif. Pada 

dimensi tarlf ini. peneliti menggunakan dimensi stra.tegi marketing yang 

menekanka.n perhatian pada tanggapan tarif yang diajukan pesaing (competitor 

responses) dan t8Jlggapan pelanggan terhadap tarif itu sendiri (customer 

responses)(G.A.Churehill dan J.P.Peter, hal 356-357, 1998). Kontribusi baik 

competitor responses dan customer responses terhadap tarif adalah sangat 

sempuma artinya responden benar-benar memahami bahwa ttrrif SMS lnfak 

Ramadhan yang diajukan oleh Telkomsel bervarlatif dan cukup bersaing dengan 

operator selular lain yang rnelakukan kegiatan yang sama ini. Tarif SMS yang 

ditawarkan Telkomsellebih murah dibandingkan Indosat dan Excelcomindo yaitu 

Rp.4.000,- dan Rp.l.OOO,- dimana kedua operator tersebut menawarkan tarif SMS 

sebesar Rp.5.000- dan baru dilakukan pada tahun 2007. Dari semua kuestioncr 

yang berkaitan dengan competitor responses dan customer responses ini memlapal 

tanggapan terbanyak pada pilihan setuju. Beberapa responden bahkan mengajukan 

usu]an agar tarJf SMS Infak Ramadhan tersebut dilpat lebih bervariatif dan 
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dinegosiasikan ke harga yang lebih besar l.agi atau diberikan kebebasan kepada 

pelanggan untuk memberikan besaran jnfak yang diinginkan namun tetap 

memberikan batas minimal jumlah infak yang ditawarkan. Pemahaman yang 

benar tentang pahala dan manfaat jnfak baik oleh responden dan TelkomseJ terkait 

dengan firman Allah SWT dalam surat Al Baqarah ayat 261 dan hadist shal>ih 

Bukhary. 

26L perumpamaan (nafkah yang dikeluarkan oleh) orang-orang yang menafkahk"'n hananya di 

jalan A!lah[166l adaiah serupa dengan sebutir benib yang menumbuhkan tujuh bullr, pada thap­

tiap bulir seratus biji. Allah melipat gandakan (ganjaran) bagi siapa yang Dia kehendaki. dan Allah 

Malta Luas (karunia-Nya) lagi Maha mengelahui. 

[166] Pengertian menafkahkan harta di ja!an Allah meliputi be!anja umuk kepemingan jihad. 

peniliangunan perguruan. rumah sakit. usaha penyelidikan ihniah dan lain·lain. 

Hadist Imam Bukhari dalam : 

• Kitab zakat bab 28 frrman Al!M SWT, "Adapun orang yang membarikan 

(hartanya di jalan Allah) dan bertakwa, dan membenarkan adanya pahala 

yang terbaik (surga), maka kelak Kami akan menyiapkan baginya jalan 

yang mudah. Dan, adapun orang~orang yang bakhil dan merasa dirlnya 

cukup, serta mendustakan pahala yang terbaik, maka ke!ak kami akan 

menyiapkan baginya (jalan) yang sukar." Ya Allah, Berilah ganti kepada 

orang yang mengeluarkan Infilk. 

• Abu Hurairah, RA mengatakan bahwa Nabi Muhammad SAW bersabda, 

"Tidak satu hari pun seorang hamba memasuki pagi harinya melainkan 

dua malaikat turon. Lalu, salah satu dari keduanya berdoa:- 'Ya Allah, 

berikanlah ganti kepada orang yang menginfakkan (hananya).' lv!almkat 

yang lain lagi berdoa, 1Ya Allahj berikanlah kehancuran kepada orang 

yang mcnahan (infak)."' 
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Jika dihubungkan dengan teori penetapan harga dalam penelitian ini adalah 

tarif seperti yang banyak dikemukakan oleh para penganjur pemasaran 

konvensional memiliki konsep yang sama menurut C.H.Lovelock dan LK. 

Wright, alih bahasa A.Widyantoro (hal247-248, 2005) yaitu: 

1. Berdasarkan Biaya yaitu praktik pengaitan antara harga yang akan dikenaka11 

dan biaya produksi, penyerahan serta pemasaran suatu produk Telkomsel 

tidak rnengkaitkan dengan biaya produksi kerena program ini juga merupakan 

bagian bentuk apresiasi terhadap ioyalitas pelanggan (Customer Intimacy 

Telkomsel) dan juga bagian dari kegiatan rnembantu pemerintah dalam 

mengentaskan kemiskinan _dan menciptak:an kesejahteraan masyarakat serta 

berupaya untuk inemudahkan pelanggan dalam berinfaq selama bulan 

Ramadhan, Oleh karenanya tarif yang ditawarkan tidak dibebankan biaya 

administrasi untuk registrasi. 

2. Berdasarkan persaingan yaitu praktik penetapan harga yang membandingkan 

dengan harga yang dikenakan para pesaing. Telkomsel dalam penetapan harga 

atau tacif SMS lnfaq Ramadhan ini tidal< berdasarkan analisa terlebih dahulu 

narnun berdasarkan intuisi dan disepakati bersama oleh subdirektorat CRM 

pada tahun 2006. Hal ini discbabkan belum adanya operator selular se1ain 

Telkomsel yang menyelenggarakan kegiatan SMS Infaq Ramadhan ini. 

3. Berdasarkan nHai pelanggan yaitu praktik penetapan harga yang mengacu 

pada berapa yang ingin dibayar pelanggan dengan ni1ai yang mereka yakin1 

akan mereka terima, Program ini rnerupakan program menjaring pahala 

berinfak di bulan Ramadhan dan sebagai bentuk kepedulian kepada sesama 

khususnya kaum dhuafa sehingga pelanggan dalam hal ini responden bersedia 

untuk memberiknn dananya untuk program SMS Infak Rarnadhan tanpa 

berpikir keuntungan apa yang diperoleh dari program inl bahkan beberapa 

responden mengingikan tarifyang ditawarkan lebih besar dan bervariasi. 

Menumt F.Tjiptono (hal. 152, 1997) harga dalam hal ini tarif memiliki dua 

peranan utruna dalam pengambilan keputusa.n para pembeH: 

1. Peramm lokasi dari harga~ yaitu fungsi harga dalam membantu para pembell 

untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utiHtas tertinggl yang 
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diharapkan berdasarkan daya belinya, Responden benar-benar memahami 

manfaat dari ketersediaan fasilitas infak meialui SMS. Responden tanpa harus 

mencari, menentukan dan hadir untuk menyalurkan infaknya rnercka hanya 

cukup melakukan registrasi infak yang secara. otomatis mengurangi pulsa 

pemakaiannya. Pemanfaatan fasHitas yang meberikan nilai tertinggi yang 

diharapkan oleh responden dicermati oleh TeJkomsel. 

2. Peranan informasi dari harga. ya.itu fungsi harga dalam mendidik konsumen 

mengenai faktor~faktor produk seperti kualitas. Dalam hal ini responden tidak 

memi1iki piliban melalui pemanfaatan fasilitas SMS untuk menyalurkan 

infaknya di tahun 2006 dikarenakan barn Telkomsel yang menyelenggarakan 

kegiatan inL Pada tahun 2007 operator Indosat dan Excelcomindo melakukan 

kegiata.n yang sama. Disaat itulah responden mendapat pilihan altematif untuk 

menyalurkan infaknya sehingga peran harga dalam hal ini tarif mulai menjadi 

perhatian responden dimana kualitas layanan dan jaringa.n juga menjadi 

perhatian. 

Tabel4.10 Distribusi Jawaban Kuestioner Varia bel Tarif 

Sumber:: Lampirnn 9 Hasil Dlstribusi Jawaban Kuesti(>ner 

4.7.3 Pengaruh Kepuasan terbadap Indikator-Indikatornya 

Dari hasil anaJisis data tersebut diatas dan tabel distribusi jawaban kuestiner 

rnembuktikan bahwa semua variabel indikator kepuasan yang merupakan dimensi 

dari kepuasan itu sendiri yaltu reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap) dan assuranceGaminan) memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Dari ke tiga indikator tersebut terlihat bahwa 

responsivenassy memiliki kontribusi yang besa.r terhadap kualitas layanan yang 

sempurna dibandingkan dengan reliability dan assurance. Dengan melihat hasil 

tanggapan responden untuk dimensi reliability yaitu pad a kuestioner nomor 23. 

25, 26 dan 27 yaitu kepuasan atas kegiatan pengumpulan SMS Inlak Ramndhan, 
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informasi tentang progann SMS Infak Ramadhan , tambahan layanan berupa 

mutia.ra hikmah dan informasi Telkomsel Siaga diperoleh tanggapan setuju. Hal 

ini menWJjukkan bahwa responden puas akan kegiatan tersebut dimana berinfak. di 

bulan Ramadhan adalah sangat dianjurkan. Perolehan infonnasi fasilitas berinfak 

melalui SMS sudah tersampaikan melalui media rnassa, mitra Majclis Tak1im 

Telkom."lel, booklet maupun SMS broadcast serta adanya apresiasi positif yang 

diberikan Telkomsel kepada responden dalam hal ini tambahan layanan mutiara 

hikmah dan adanya kegiatan Telkomsel Siaga. 

Adapun tanggapan responden terhadap reliability untuk kuestioner dengan 

nomor 24 mengenai kepuasan atas pemberdayaan infak ini terbanyak: mendapat 

tanggapan netral dengan penJelasan lain responden tidak memberikan tanggapan 

positif maupun negatif terhadap pertanyaan atau pemyalaan tersebut. SeJain itu 

responden tidak atau belum tahu infonnasi pemberdayaan tersebut. Untuk daya 

tanggap(responsiveness) yaitu membantu dan memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dengan cepat dan jaminan (assurance) yaitu untuk mengukur 

kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

oleh karyawan. memberikan kontribusi sebesar sempurna dan 0.5 terhadap 

kepuasan. Kuesioner yang terdapat pada dimensi responsiveness rnendapat 

penilaian terbanyak yaitu setuju dari responden terdapat pada kuestioner nomor 28 

sampai 33 yaitu kepuasan terhadap peran Telkomsel membantu kaum dhuafa 

disektor ekonomi, pcndidikan, kesehatan dan dakwah, kemudahan akses layanan 

SMS lnfaq Ramadhan dan terhadap infor:masi cara penggunaan SMS lnfaq 

Ramadhan karena mudah dimengerti. PT Telkomsel berusaha memberikan 

informasi yang jeias bagairnana menggunakan fasilitas SMS untuk berinfak 

sehingga terhindar dari kesalahan registrasi yang dapat menimbulkan 

ketidakpuasan responden. Demikian pula dengan akses yang cepat ditandai 

dengan tanggapan berupa mutiara hikmah sebagai bukti telah tercgistrasinya 

responden untuk mengikuti program tersebut 

Adapun untuk assurance atau jaminan memberikan kontribusi terhadap 

kepuasan sebesar 0.5 dimana dapat dijelaskan bahwa penyaluran hasil SMS Infak 

Ramadhan dan transparansi pengelolaan infak tersebut sudah dapat dirasakan 

nyata oleh responden. 
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Namun terdapat hasil tanggapan responden adalah netral yaitu pada 

kuesioner 24, 35 dan 39 perlu dicermati. Terlebih lagi kuesioner~kuesioner 

tersebut berkaitan dengan pemberdayaan, penyaluran dan transparansi 

pengelolaan. Kenetralan tanggapan atas kuestioner-kuestioner ini perlu dijadikan 

bahan evaloasi bagi manajemen menga:pa hal tersebut bisa terjadi, hal-hal apa saja 

yang pe.du dilakukan untuk meningkatkan antusiasme responden untuk menjawab 

kuestioner-kuestioner tersebut serta juga bagi penulis untuk lebih mendalam 

daJam pengajua.n kuestioner sejenis ini. Menurut F.Rangkuti(hal 24~25 1 2006) 

pengukuran kepuasan pelanggan selain menggunakan skala Iikert dapat juga 

dengan menuliskan masalah-masalah yang dihadapi responden terkait dengan 

tanggapan netral diatas sehingga akan didapat tanggapan yang rnemuaskan baik 

untuk kepentingan manajernen perusahaan maupun responden sendiri. 

Tabel 4.11 Di.stribusi Jawaban Kuestioner Variabel Kepuasan 

Sumber: Lampinm 9 Hasil Distribusl Jawaban Kuestioner 

4.7.4 Pengaruh Loyalitas terhadap lndikator~Indikatornya 

Dari _hasH anal isis data tersebut diatas dan dari tabel distribusi jawahao kuestioncr 

.rnembuktikan bahwa semua variabel indikator loyalitas yang merupakan dimensi 

dari loyalitas itu sendiri yaitu pembelian berulang1 rekomendasi, meningkatkan 

porsi pembelanjaan dan menjadlkan pltihan yang utama memberikan pengaruh 

yang positif. Kontribusi masing-masing indikator terhadap loyalilas sebagai 
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berikut pembelian beru!ang memberikan kontribusi sangat sernpurna terhadap 

loyalitas, rekomendasi memberikan kontribusi sebesar 0.6 terhadap loyaJitas, 

meningkatkan porsi pembeJanjaan memberikan kontribusi 0. 14 terhadap loyalilas 

dan menjadikan piHhan yang utama memberikan kontribusi 0.58 terhadap 

loyalitas. Dari hasH tersebut dapat dijelaskan bahwa kegiatan SMS Infak 

Ramadhan ini merupakan kegiatan yang menjadi pilihan utrum:.t sebagai sa:rana 

untuk berinfak dan sering dilakukan secara berul.ang pada periode berikutnya 

narnun porsi infaknya tidaldah besar 

Konsep loya!itas peJanggan menurut J.Griffin datam alih bahasa D.K 

Yahya(2005, hal 5), adalah lebih banyak dikaitkan dengan peri!aku (behavior) 

daripada dengan sikap. Seorang peJ~ggan yang loyal memiliki prasangka spesifik 

mengenai apa yang akan dibeti dan dari siapa. Pembeliannya bukan merupakan 

peristiwa acak. Dari hasH penelitian tersebut terlihat responden berperilaku untuk 

melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan sebagai kegiatan rutin. Hal ini 

menunjukkan bahwa kesadar!ln responden untuk melakukan kegiatan infak 

sangatlah baik dikarenakan dilakukan secara rutin disetiap periode infak. Adapun 

porsi berinfak sangat keciL Jadi disimpulkan kegiatan infak dilakukan secara rutin 

namun tidak besar jumlah infak yang dilakukan. 

Jika dilihat darl masing-masing nilai yang diperoleh dari kuesioner­

kuesioner yang berhubungan dengan pembelian berulang terlihat bahwa masalah 

transparansi dalam informasi pe1aporan kegiatan infak yaitu kuestioner nomor 43 

ini terbanyak adalah netral ini dapat diartikan responden tidak mengetahui 

infonnasi tersebut sehlngga tidak memberikan tanggapan apa pun baik positif atau 

negatif. Responden tidak mempertnasalahkan tarif yang ditawarkan maupun 

kemudahan akses layanan tersebut Dari basil responden untuk dimensi 

rekornendasi terJihat hahwa responden mengakui kuaHtas jaringan dan kemudahan 

informasi program ini dengan baik demikian juga dengan waktu kegiatan yang 

tepat program ini dilakukan yaitu bulan Ramadhan. Untuk kuesioner yang 

berhubungan dengan dimensi menjadikan p.ilihan yang utama terlihat bahwa 

responden terbanyak rnenjawab setuju bahwa Telkomsel rnemiliki kredibilitas 

yang baik sehingga re:sponden percaya Teikomsel dapat mengeJola kegiatan ini 

dengan baik. SMS Infak Ramadhan sebagai bagian do.ri kegiatan Telkomscl Siaga 
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sudah baik demikian juga dengan layanan penyelesaian masalah yang terkait 

dengan kegiatan ini. 

Tabel4.12 Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Loyalitas 

Sumber: Larnpiran 8 Hasi! Distribusi Jawaban Kuestioner 

4.7.5 Pengaruh Langsung Kualitas Layanaa terhadap Kepuasatt 

Dari basil penelitian dapat dilihat bahwa pengaruh kualitas 1ayanan terhadap 

kepuasan adalah 0.58 terhadap kepuasan. Dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan 

cukup berpengaruh dengan arah hubungannya adalah searah atau positif, hal ini 

terlihat dari arah koefisien a tau basil loading datanya yang bernilai positif. Nilai t 

hitung untuk kualitas layanan adalah 22.21 menunjukkan varlabeJ laten kualitas 

layanan tersebut betpengaruh signifikan terhadap kepuasan kaxena niiai t hitung 

tebih besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari 

besarnya R1 yaitu 1.08 maka terlihat bahwa kualitas layanan memberikan 

kontribusi sempuma terhadap kepuasan.Hal ini menunjukkan responden puas 

terhadap kualitas layanan SMS Infak Rarnadhan yang dilakukan oleh Telkomsel 

Kontribusi yang sempuma dari kualitas layanan dipengaruhi tentunya oleh 

diinensi kualitas layanan itu sendiri yaitu reliability, responsiveness dan 

assurance dimana dirnensi reliabilitity memberikan peran yang besar dalam 

meningkatkan kepuasan responden. Kuesioner tentang 

pemberdayaan!pemanfaatan , penyaluran SMS Infak Ramadhan dan transparansi 

pelaporan perlu menjadi perhatian dikarena balk dari sisi kualitas layanan dan 

kepuasan responden memberikan tanggapan netral atau tidak memberikan 

tanggapan baik positif ataupun negatif. Hal ini bisa diartikan responden tidak 

mengetahui faporan basil pengumpulan infak tersebut, kemana disalurkan dan 
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pentanfaatan untuk apa atau responden memang percaya Te1komsel memiliki 

k.redibilitas untuk mempertanggungjawabkan hasil pengumpulan infak tersebul 

sehingga responden tidak mempermasalahkan hal tersebut Dapat pula diartikan 

bahwa media informasi yang digunakan Telkomsel seperti media massa, 

broadcast SMS, booklet maupun meialui mitra Majelis Taklim Telkomsel belum 

atau tidak semuanya merupakan media baca responden. Hal-hal tersebut diatas 

perlu dicenna:ti sebagai bahan evaluasi bagi pihak: manajemen. Sehingga 

optimalisasi pengumpulan SMS lnfak Rarnadhan ini dapat terjadi karena 

optimalisasi kualitas laya:nan akan menciptakan kepuasan pelanggan. Dimana 

menurut Jennie Siat(hal 11, 1997) mengatakan bailwa kepuasan pelanggan 

merupakan modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Salah satu faktor penting bagi dunia bisnis yang menjadi ukuran keberhasilan dart 

suatu perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan sebagaimana 

disrunpaikan oleh Kandampully(hal 347, 2000) bahwa pennasalahan kepuasan 

pelanggan atau konsuznen merupakan hal yang cukup krusial bagi suatu entitas 

bisnis) mengingat hanya dengan pelayanan yang memuaskan kepada para 

pelangganlah suatu perusahaan dapet berharap mampu mengembangkan usaha, 

pangsa pasar dan bisnis yang berkelanjutan. 

4. 7.6 Pengarub Langsuog Tarif terhadap Kepuasan 

Dari hasil peneJitian diperoleh bahwa hubungan antant tarif dengan kep\lasan 

adalah 0.63 dapat dijelaskan bahwa tarif berpengaruh cukup besar terhadap 

kepuasan. Tarif ini juga memberikan pengaruh Iebih besar terhadap kepuasan 

dibandingkan kualitas. Pada nilai t hitung untuk tarif adalah 16.67 yaitu lebih 

besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Hal ini menunjukkan 

variabel laten tarif tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Kegiatan 

SMS Infak: Ramadhan ini memang merupakan kegtatan tambahan dari kegiatan 

Telkomsel Siaga dimana Telkomsel memberikan kemudahan kepada 

pelanggannya untuk berinfak melalui fusilitas SMS. Berinfak di bulan Rarnadhan 

adalah kegiatan yang sangat dlanjurkan kepada umat muslim. Tarif yang 

ditawarkan T elkomsel sudah memberikan kepuasan tersendiri kepada respond en. 
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4.7.7 Pengaruh Langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Dari hasH penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas adalah 0.05. Hal 

ini dapat menunjukk:an bahwa kualitali layanan akan kegiatan SMS Infuk · 

Ramadhan ini adalah sangat kecil pengaruhnya untuk membuat pe)anggan loyal 

melakukan kegiatan infak. 

Loyalitas hanya akan berlanjut sepanjang pelanggan merasakan bahwa ia 

menerima nilai yang lebih baik tennasuk kualitas yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan yang dapat diperoleh dengan beralih ke penyedia jasa lain atau deng.an 

istilah lain penyeberangan(defector). Pelanggan akan semakin loyal bila produk 

tersebut semakin bernilai baginya (relatif dengan yang diperkirakan akan 

diterimanya dari pesaing). Nilai-nHai yang dipero)eh responden terhadap kegiatan 

ini adalah 

1. Nilai fungsi , yaitu manfaat manfaat suatu produk dikaitkan dengan 

kemampuan produk tersebut untuk memenuhi fungsinya dari sudul 

pertimbangan ekonomi. Manfaat dari kegiatan SMS Infak Ramadhan ini tidak 

tak hanya dimiliki oleh responden tetapi juga oleh kaum dhuafa yaitu sebagai 

bukti kepedulian terhadap sesama. Daxi sisi Telkomsel adalah dalam bentuk 

apresiasi kepada responden dengan menjadikan SMS sebagai fasilitas berbagi 

kepada sesama. 

2. Nilai sosial adalah manfaat SUlltu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk mengidentikkan penggunaannya dengan suatu 

kelompok sosial tertentu. Responden yang melaiukan kegiatan SMS infak 

Ramadhan ini adalah pelanggan kartuHALO, SimP A TI dan AS yang memiliki 

kornunitas tersendiri dalarn segmentasi pelanggan Telkomsel. Responden 

Telkomsel adalah responden yang loyal untuk tetap menggunakan kartu sim 

sebagai sarana komunikasi. Dengan adanya kegiatan Telkomsel Siaga 

rnerupakan bentuk kebersamaan antar pengguna kartu Telkomsel untuk 

memanfaatkan sarana transporta.~i dan lay1:man A TPM yang telah disediakan 

TeikomseJ bagi responden yang mendaftar sebagai peserta Telkomsel Siaga. 

3. Nilai emosi adalah rnanfaat suatu produk dilcaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk mernbangkitkan perasaan atau emosi penggunanya. 

Bulan Ramadhan adalah bulan penuh berkab dan limpahan pahala. Berinfak 
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dibulan Ramadhan tentunya memiliki nilai tersendiri di hadapan AlJah SWT 

karenanya nilal emosi dari kegiatan ini sangatlah besar dirasakan oleh 

respond en. 

4. NiJai epistem adaJah manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi keingintahuan pemakainya. Kemudahan 

dalam meregistrasi dan mendapatkan informasi atas kegiatan SMS Infak ini 

membuat responden memanfaatkan fusililas SMS sebagai sarana herinfak. 

5. Nilai kondlsi adalah rnanfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada saat dan 

kondisi tertentu. Kondisi dibulan Ramadhan menambah rasa dan sernangal 

untuk berbagi kepada sesama terutama kaum dhuafa. 

Namun pedu juga diperhatikan pada kuestioner yang berhubungan dengan 

transparansi pelaporan dimana terbanyak responden memberikan tanggapan netrd 

yaitu tidak memberikan tanggapan positif atau negatif. Transparansi mentpakan 

bentuk pertanggungjawaban yang sudah seharusnya diperoleh responden. 

KetidakterSampainya informasi tersebut dapat menyebabkan pelanggan rnenjadi 

tidak: loyal nantinya. PenuJis mengartikan bahwa keberagaman media infonnasi 

perlu diperbanyak atau informasi tambahan melalui broadcast SMS perlu 

dilakukan tidak hanya untuk penyampaian diadakannya kegiatan SMS Infak 

Rarnadhan saja. 

4.7.8 Pengarub Langsung Tarif terbadap Loyalitas 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa pengaruh antara tarif dengan loyalitas 

adalah -0.25. Hal ini dapat dijelaskan bahwa tarif berpengaruh negatif terhadap 

loyalitas. Jika tarif ditingkatkan atau dinaikkan maka loyallras akan mengalarni 

penurunan. Sehingga tarif SMS infak Rarnadhan sudah cukup sesuai dengan 

keinginan responden sehingga t!dak perlu ditingkatkan. 

4.7.9 Pengaruh Langsung Kepuasan Terbadap I .. oyalitas 

Dart hasii penelitian diperoleh pcngaruh antara kepuasan dengan loyalitas sebesar 

1.08 dapat diartlkan bahwa kepuasan rnemberikan pengaruh sempurna terhadap 

loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas dan menjadi 
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loyal 1.mtuk mengikuti kegiatan SMS Infak. Ramadhan. Kepuasan responden akan 

kemudahan akses, kepercayaan te~:hadap Telkomsel sebagai pelaksana kegiatan, 

layanan tambahan mutiara hik.mah dan kemudahan informasi menyebabkan 

responden melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan secara berulang, 

merekomendasikan kepada responden lain dan menjadikannya sebagi pilihan 

utarna untuk berinfi!k. 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat menurut 

F.Tjiptono dalam jurnal R.Sagala(hal 676) antara lain hubungan antara pelanggan 

dengan perusahaan menjadi hannonis, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian berulang dan terciptanya ioyalitas pelanggan. dan membentuk suatu 

rekornendasi dari muJut ke mulut yang menguntungkan pero.sahaan. Hal ini 

terlihat dari respon atas kuesioner responden yang menunjukkan kesetujuan untuk 

melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan tersebut. Namun perlu dicermati pada 

kuesioner yang berhubungan dengan pemberdayaan, transparansl pelaporan dan 

penyaluran infak sebagaimana telah disampaikan disebelumnya. 

4.7.10 Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 
Melalui Kepuasan 

Dari hasil penelitian diperoleh hasil pengaruh tidak langsung variabel kualitas 

la.yanan terhadap loyalitas rnelalui kepuasan adalah sebesar 0.6264. Hal inl dapat 

dijelaskan bahwa kualitas layanan memberikan pengarub tidak langsung cukup 

besar terhadap loyalitas melalui kepuasan. Kepuasan pelanggan Limbul dari 

adanya respon emosional terhadap produk yang digunakan. khususnya ketika 

palanggan membandlngkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. 

Karenanya perusahaan yang sukses adalah apabila mampu memberikan nilai 

dalam hal ini kualitas produk yang dapat dinikmati petanggan sebagai sesuatu 

yang unggul dibandingkan dengan pesaing atau dengan pernyataan lain tantangan 

besar bagi setiap organisasi adalah mencari terobosan agar dapat mewujudkan 

kepuasan pelanggan secara konsisten kepada para pelanggannya (A.Hasan, 

2008). Kegia.tan SMS infak Ramadhan merupakan inovasl baru dari pemanfaatun 

filur SMS sehagai fitur untuk memudahkan pelanggan menyalurkau infaknyu di 
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bulan Rarnadhan dimana di tahWl 2006 operator-operator selular Jainnya belum 

memanfaatkan fitur SMS sebagai sarana berbagi kepada kaum dhuafa. 

4.7.11 Pengarub Tidak Langsung Tarif Terhadap Loyalitas Melalui 
Kepuasan 

Dari hasH penelitian diperoleh hasil pengaruh tidak langsung variabel tarif 

terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah sebesar 0.6804 dapat diartikan bahwa 

tar1fmemberikan pengaruh tidak 1angsung sangat besar terhadap loyalitas melalui 

kepuasan, Bagi pelanggan harga merupakan bentuk blaya moneter yang 

dikorbank:an oleh pelanggan beserta peJayanannya dari suatu produk. Bagi 

perusahaan penetapan harga merupakan cara untuk membedakan penawarannya 

dari para pesaing. TelkornseJ ketika mengeiuarkan besaran tarif untuk fitur SMS 

infak Ramadhan di tahun 2006 dilakakan berdasa:rkan intuisi. Sehingga disini 

tidak ada perencanaan awal penetapan harga berapa yang akan dikenakan kepada 

pelanggan. Dalam pernasaran sendiri menetapkan tujuan berdasarkan harga 

merupakan hal yang :fleksibel) dapat diubah secara cepat sesuai perkembangan 

pasar termasuk masalah persaingan harga. Dikarenakan kegiatan yang dilakukan 

oleh Telkomsel adalah bersifat memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk 

berinfak dan infak adalah bersifat sukarela maka hingga tahun 2008 Telkomsel 

tidak melaknkan penambahan besaran tarif SMS infak Ramadhan tetapi 

menambah variasi fitut yaitu program harian dimana pelanggan berinfak selam1:1 

bulan Ramadhan sebesar Rp. 4.000,- pada hari pertama dan Rp.l.OOO,- pada hari 

selanjutnya, Dari koefisien dekomposisi 0.6804 terJihat bahwa tarif sangat 

berpengaroh kepada loyalitas melalui kepuasan yang dirasakan pelanggan. 

Sehingga dapat dijadikan bukti secara empirik terhadap loyalitas untuk tetap terns 

melakukan kegiatan SMS infak Ramadhan tersebut. 

4.7.12 Pengaruh Total Kualitas Layanan dan Tarif Terhadap I_Loyalitas 
Melalui Kepuasan 

Total pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

adalah sebesar 0.6764 dan total pengaruh varia bel tmif terhadap loyalitas melalni 

kepuasan adalah sebesar 0.4304 serta total pengaruh variabel kepuasan terhadap 

loyalitas adalah sebesar 1.08. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan 
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merniliki pengaruh yang besar untuk menciptakan loyalitas kemudian diikuti oleh 

variabel kualitas Jayanan dan variabel tarif. Customer Intimacy dengan pelanggan 

sehingga menjadi hannonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

berulang dan tereiptanya loyalitas pelanggan, dan mernbentuk suatu rekomendasi 

da.ri mulut ke muJut yang rnenguntungkan perusahaan. Menghasilkan sualu 

pelayanan yang berkualitas adalah suatu keharusan untuk perusahaan agar dapat 

memberikan pelayanan secara maksimal kepada pelanggan, hal ini pentJng karena 

akan mempunyai pengaruh jangka panjang terhadap kelangsungan hidup 

perusahaan itu sendiri dalam persaingan dunia usaha agar tetap diterirna oleh 

pelanggan dan tidak kehilangan para pelanggannya. 

4.7.13 Hubungan antara Hasil Pene-Jitian dengan PeneJitian Sebe)umnya 

Dari basil pembahasan diatas dihubungkan dengan peneliti sebetumnya 

disampaikan dibawah ini. 

4.7.13.1 Penelitian E.Takidah tentang pengaruh kualitas jasa badan 
amil zakat nasional pada kepuasan dan kepercayaan muzakki 

Dari hasil penelitian E.Takidah dan penulis maka diperoleh sebagi berikut: 

J. Kualitas jasa Badan Ami! Zakat Nasional berpengaruh positif terhadap 

kepuasan muzakki sedangkan kepuasan muzzaki berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan muzakki. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti bahwa kualitas jasa dari kegiatan SMS lnfak Ramadhan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan responden. 

2. Kepuasan muzakki juga berpengaruh positif terbadap komitmen muzakki serta 

kepercayaan mu7.akki berpengaruh positif terhadap kornitmen muzakki. Pada 

bagian ini jika dihubungkan dengan penelitian peneliti rnaka lni dihubungkan 

dengan loyalitas untuk tetap melakukan kegiatan Slv1S Infak Ramadhan yaitu 

untuk tetap meningkatkan porsi SMS infak, merekomendasikan kegiatan ini 

dan menjadikan Telkomsel sebagai pilihan yang utruna. 
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4.7.13.2 Penelitian S. Rizal tentang pengaruh tingkat kepuasan dan 
kepercayaan terbadap perilaku berzakat muzzaki 

Dari hasH penelitian S.Rizal dan penulis maka diperoleh sebagi berikut: 

1. Kualitas pelayanan LA2 terhadap muzakki terbukti berpengaruh secant 

signifikan terhadap kepuasan dari muzakki. Faktor~faktor yang merupakan 

dimensi dari kepuasan yaitu keadaan fisik LAZ. bagaimana merespon keJuhan 

muzakki, bagaimana perhatian LAZ secara intens dan pelayanan yang balk 

kepada muzakki, tingkat kompetisi LAZ, sikap dan moral dari muzakki, 

kredibilitas LAZ di mata muzakki dan ketepatan janji pelayanan dengan 

pelayanan sebenarnya merupakan hal yang signi:fikan berpengaruh terhadap 

kepuasan muzakki kepada LAZ. Dari penelitian Jni diketahui bahwa faktor 

yang tinggi berpengaruh terhadap kepuasan adalan dimensi kredibiiitas dan 

emphati. Jika dihubungkan dengan peneHtian penulis adalah sejalan dirnana 

kualitas layanan berpengarnh positlf terhadap kepuasan. Perbedaan terdapat 

pada dimensi yang diteliti oleh S Rizal yaitu dimensi keadaan phisik dimana 

pada penelitian penulis objeknya adalah SMS lnfak Ramadhan bukan lembaga 

sehingga penUlis tidak melakukan penelitian terhadap dimensi tersebut 

2. Pengaruh kepuasan muzakk:i terhadap LAZ signifikan mempenganthi periiaku 

muzakki seperti ak.an terus memakai jasa LAZ tersebut dimasa yang akan 

datang, menjadikan LAZ tersebut sebagai pertimbangan pertama dalarn 

membayar zakat, membayar di LAZ dibandingkan dengan menyaJurkan 

sendiri dan mengajak orang lain unhlk membayar di LAZ tersebut Pengaruh 

kepuasan yang paling tinggi adalah memakai jasa LAZ yang memuaskannya 

dimasa yang akan datang ketika akan membayar zakat. Se_dangkan pengaruh 

yang paling kecil adalah pilihan untuk menyalurkan sendiri atau membayar di 

LAZ. Jika dihubungkan dengan penelitian penulis ini dapat dihubungkan 

dengan loyalitas yaitu untuk tetap me[akukan kegiatan SMS Infak Ramadhan 

yaitu untuk telap meningkatkan porsi SMS infak, merekornendasikan kegiatan 

ini dan menjadikan Telkomsel sebagai pilihan yang utama. 
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BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pernba.hasan data penelitian dapat disimpulkan dun 

disarankan sebagai berikut: 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan mengetahui kualitas layanan dan tarif SMS lnfak 

Ramadhan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas untuk tetap melakukan 

kegiatan infak sclama bulan Ramadhan. Dari hasil penelitan diperoleh kesimpulun 

sebagai berikut : 

1. Pengaruh langsung terhadap kepuasan 

• Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan adalah 0.58 dengan tingkat 

signifikansi 22.21 lebih besar dari t-tabel yaitu 1.96 dengan tarar 

signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap kepuasan. 

• Penga:ruh variabel tarif terhadap kepuasan ada!ah sebesar 0.63 dengan 

tingkat signifikansi 16.67 lebih besar dari t-tabel yaitu L96 dengao taraf 

signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap kepuasan. 

Artinya tarif memberikan pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

dibandingkan kualtias layanan. Hal ini menunjukkan responden puas terhadap 

tarif SMS Infuk Ramadhan yang ditawarkan oleh Telkomsel. Kegiatan SMS 

Infak Ramadhan merupakan kegiatan tambahan dari kegiatan Telkomsel Siagu 

dimana Tclkomsel mcrnberikan kernudahan kepada pelanggannya untllk 

berinfak mclalui fasHJtas SMS dan da.lam Islam besaran infak tidak dit\!ntukan 

jumlahnya kccuah besaran pada zakat. 

2. Pengaruh langsung terhadap loyalitas 

• Pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar I .08 tingkat 

sigmfikansi 2.69 Jeblh besar dari t-tabeJ yaitu 1.96 dengan taraf 

signifikansi 5% mtinyn berpengamh nyata tcrhadap loynlitas, 
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• Pengarub variahd kualitas layanan terhadap loyalitas adalah scbesar Oli) 

dengan tingkat signifikansi 2.35 Iebih besar dari l-tabd yaitu 1.96 dcngan 

taraf signifikan.si 5% artinya berpengaruh nyata terhadap loyalitas, 

• Pengaruh variabel tarlf terhadap loyaiHas adalah sebesar -0.25 dengan 

tingkat signifikansi l·2.54liebih besar dari t-tabel yaitu 1.96 dengon 

tarafsignifikansi 5% artinya herpengaruh nyata terhadap loyalitas. 

Artinya bahwa kepuasan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas kemudian diikuti oleh kualitas layanan dan tarif. Rcsponden akan 

semakin loyal hila produk tersebut semakin bernilai baginya (relatif dengan 

yang diperkirakan akan diterimanya dari pesaing) dimana nilai-nilai di~ini 

mencakup aspek kuaHtas layanan dan tarif itu sendlrL Kepercayaan, 

kemudahan akses dan layanan tambahan mutiara infak membcrikan tambahan 

nilai bagi tcrciptanya kcpuasan responden, 

3. Pengaruh tidak langsung 

• Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas meJalui kepuasan 

adalah sebesar (0.58) • (1 ,08) ~ 0.6264 

• Pengaruh variabel tarif terhadap loya]itas melalui kepuasan adalah 

sebesar (0.63) • (1.08) ~ 0.6804 

Artinya bahwa tadf memberikan pengaruh yang besar terhadap loyalitas 

melalui kepuasan dibandingkan kualitas layanan yang ditawarkan kepada 

responden. Fitur tarnbahan SMS infak Ramadhan merupakan filur inovu;;i 

kemudahan berinfak yang ditawarkan Telkomsel dimana ini sejalan dengan 

salah satu tujuan dari pemasaran adalah menciptakan kepuasan jangka 

panjang yang Uiharapkan bcrdampak pada loyalitas pdanggan mengikuti 

kegiatan tersebut Tarif SMS Infak Ramadhan yang ditawarkan Telkomsel 

sudah balk dan sesuai dengan keinginan atau harapan responden untuk tclap 

loyal mengikuti kegiatan SMS Infak Ramadhan tersebut. 

4. Pengaruh total 

• Total pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan adalah sebesar (0.05) + (0.6264) ~ 0.6764 
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• Total pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah 

sebesar (-0.25) + (0.6804) ~ 0.4304 

• Total pengaruh variabe) kepuasan terhadap loyali!as adalah sebesar l.08 

Artlnya hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan memiliki pengaruh 

yang kuat untuk menciptakan loyalitas kemudian diikuti oleh variabel 

kualitas layanan dan vatJabel tarif memberik:an pengaruh yang relatif kecil 

terhadap loyalitas. 

5.2 Saran 

Berdasarkan analisis data dan kesimpulan, maka disarankan antara lain 

sebagai berikut: 

!. Da!am rangka meningkatan kepuasan pelanggan yang juga berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan maka diperlukan kualitas layanan yang maksimal 

dan tarif yang bervariatif yang dapat disesuaikan dengan tanggapan yang 

disampaikan oleh responden dengan tetap memperhatikan competitior 

responses. Hal ini berarti loyalitas pelanggan dalarn menggunakan suatu 

produk dipengaruhi secara signifikan oleh kuaJitas layanan~ tadf yang mampu 

bersaing dan juga kepuasan yang diperoleh pelanggan. 

2. Peningkatan k:ualitas layanan dan kepuasan dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan melalui peningkatan dimensi 

responsiveness, reliability dan juga assurance dengan mencermati .hasil 

pemyataan~pemyataan hasH sebaran kuestioner. 

3. Oengan mengetahui hasH penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi 

orgamsast untuk kebijakan manajerial, agar lebih memberikan perhatian 

terhadap implementasi indikator·indikator yang telah disampaikan 

sebelumnya terutama yang berhubungan dengan pengelolaan yang lebih 

transparnsi, pemberdayaan atau pemanfaatan serta penyaiuran jnfak yang 

Iebih terkomunikasikan melalui media-media yang Jebih beragam dan tcpat 

Disarankan juga untuk melakukan evaluasi basil kegiatan guna mencari 

penyebab masalah dan melakukan pengembangan program sehingga dapat 

lebih berdayaguna baik untuk responden maupun kaum dhuafa. 
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4. Dimungkinkan juga perlu pengembangan model persamaan struktural lain 

untuk meHhat pengaruh berbagai varia bel laten lainnya yang berkaitan dengan 

manajemen pemasaran sebagaimana dibahas dalam kajian teoretis agar 

hasilnya lebih baik lagi dan dapat menjelaskan permasalahan lebih dalam. 
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DAFf AR L""'\1PIRAN 

Lampiran 1: Hasil Pengo laban Data Responden 
Frequencies 

Stalls ties 

Jen;s Slatv~ J 
Kelamin Pemil\ahan Usia Pern:llQlkan 

N Vi>lid 250 
'"' l 

250 250 
Missinn 0 Ol 0 0 

Frequency Table 

Jenis Kel<~min 

Status Pemik~h~n 

Freauency Percent 
va~d Menikah 197 78.8 

Belumfridak Menikah 53 21.2. 
Total 25il 100.0 

Usia 

""'' Pe'l!)de 
PekMaan Beri~l\rn:!all<!'l SMS fflfa\ 

250 250 200 
0 0 0 

Cumulai"M:I 

Cumufative 
V:;~lid Percent Percent 

78.8 78.8 

21.2 100.0 
100.G 

Cumufative 
Freouencv Percenl Valid Perceol Percent 

VaiTtf 15-ZSTahun 16 5.4 
l6-35Tahun 122 .... 
J6-45Tahun 71 ZSA 
46-55Tahuo 35 14.0 
>55 Tahun 6 2.4 
TOlal 250 100.0 

Pendldlkan 

Frenuenr.v Percent 
Valid SO-SLTP 5 2.0 

SL T A - Diploma 55 22.0 
Sarjana{S1)· 

190 76.0 Pasca.sarjana{S2) 
Total 250 100.0 

6.4 
48.8 
28.4 

14.0 

2.4 
100.0 

Va~d Percent 
2.0 

22.{) 

76.0 

100.0 

6.4 
55.2 

83.6 

97.6 

1QO.O 

Cunwlative 
Percent 

2.0 

2A.O 

100.0 
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Valid 

Valli:! 

Valid 

PekerJaan 

Cumulative 
Freo.uencv Petcent Va~d PCfcen! Percent 

Pelajar/MahasiSwa 4 1,6 1.6 1.6 
Pegawai Negeri 20 6.0 6.0 9.6 
Pegawai Swasla 156 62.4 62.4 72JJ 
Profesionai(Dokler, 

7 2.6 2.6 74.8 
Pengacata, 0.1} 

lbu Rumah Tangga 36 14.4 14.4 89.2 
lalnnya 27 10.8 10.8 1 OO.Q 
Tolal 250 100.0 100.0 

Lama Berlangganan 

Cumulative 
Frequency Percent Va'ld Peroeot Percent 

1·2Tahun 
3 • 5 Tahun 
> STahun 

Total 

2 Perlode 
3 PeOOde 

Total 

Rp. 50'1.000 • 
Rp. 1.000.000 
Rp. 1.001.000-
Rp. 2.000.000 
Rp. 2.001.000-
Rp. 3.500.000 
Rp. 3.50Ul00 • 
Rp. 5.000.000 
> Rp. 5.001.000 
Total 

5 2.0 
19 7.6 

226 90,4 

250 100.0 

Period& SMS tnfak 

Pengeluaran Bulanan 

Frenuencv Percent 

1 .4 

20 6.0 

47 18.8 

78 31.2 

104 41.6 

250 100.0 

20 
1,6 

9(},4 

100.0 

Valid Percent 

.4 

8.0 

18.8 

31,2 

41.6 

100.0 

2.0 
9.6 

100.0 

Cumulative 
Pefcenl 

.4 

6.4 

27.2 

58.4 

100.0 
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Cross tabs 

Case Processing Summary 

ca..,. 
vartd Missino Totat 

N Percent N Percent N Percenl 
Periade SMS lnfak • 

250 100.0% 0 Jenis Kefamin 
Periode SMS lnfak ~ 

25<l 100.0% 0 Status Pemikahan 

Periode SMS lnfak • Usia 250 100.0% 0 
Periode SMS rnrak * 

250 10!!.0% 0 Peodidikan 
PeriOde SMS lnfak * 

250 100.0% 0 Pckerjaan 
Peliode SMS lntak • 

250 100.0% 0 Lama Beilangganan 
Periode SMS lnfak • 

250 100.0% 0 Pengeklarnn Buianan 

Periode SMS Jnfak • Jenis Kelamin 

CtQSStab 

Col un 

Jen.s Kelamin 

Prla Wan ita Total 
Petro de 1 Periode 98 "" 166 
SMS ln!ak 2 Periode 24 9 33 

3 Periode 34 17 51 
Tot.al 156 94 250 

Chi-5quare Tests 

Asymp. Sig. 
Value df f:i-sfdedi-

Pearson t;h!-Square 2.696" 2 .260 
Likeltlcod Rallo 2355 2 
Unear-bycLinear 

1.558 1 Associalion 

N of Valid Cases 250 

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The 
minimum e:xpected count is 12.4 1. 

.251 

.212 

.0% 250 100.0% 

.G% 250 100.0% 

.0% 250 100.0% 

.0% 250 100.{}% 

.0% 25<l 100J}% 

.0% 250 100.{)% 

.0% 25<l iOO.G% 
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Periode SMS lnfak • Status Pemikahan 

Cross tab 

Count 

Status PemJKahan 

Belumtridak 
Menlkah Menikah Total 

Period& 1 Periode 132 34 166 
SMS lnfal\ 2 Periode 22 11 33 

3 PaOOde 43 6 51 
Total 197 53 250 

Chl-5quare Tests 

Asymp. s;,. 
Value df t2"'"""'-

Pearson Chi-Square 3.887a 2 .143 
likelihood Ratio 3.648 2 .161 
Linear-by-linear 

.095 1 .757 Association 

N ofVarld Cases 250 
a. 0 cells (.0%} have expec1ed rount lesslhan 5. The 

minimum eJCpected count is 7.00. 

Periode SMS lnfak • Usia 

Crosslab 

CCt~nt 

Usia 
15- 25 Tal'lun 26- 35Tahun 36-45 Tahur'l 46-55Tahuo >55Tahun 

Perbde 1 Periode 11 "' SMS lnfak 2 Periode 3 10 
3 Periode 2 26 

Tatar 16 122 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
ValUe df c:!-sirledl 

Pearson Chi--Square 7.108" 8 .525 
Likelihood Aatkl 6.840 8 .554 
linear-by-Linear 

.587 1 .444 Associa1ion 

N otVafid Casat; 250 

a. 6 cellS (4!1.0%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is , 19. 

51 2(} 

10 3 
10 12 

71 35 

lA 
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166 
33 

51 
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Periode SMS lnfak • Pendidikan 

Crosstab 

Count 

Pem:lidikan 
Sa~ana(S 1)-

SLTA· Pascasarjan<.~ 
{$2). SD ·SLTP Dio!oma 

Pcr!ode 1 Periode 2 33 
SMS Jnfak 2 Periode 2 6 

3 Periode 1 17 
Total 5 55 

Chi.Square Tests 

Value df 
"(P So. 

2-s~ed). 
Pearson Chi-~quare 8.342" 4 .OBO 
Likelihood Ralio 7.195 4 .126 
Linear-by-Linear 

3.698 1 .054 AssociatKm 
N ofVa!!d Cases 250 

a. 3 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count Js .55. 

Periode SMS lnfak * Pekerjaan 

Cmcalllb 

m 

_,.., 
~Dcl<w, 

131 
26 
33 

190 

::)Jt! Pegawai ""~' 
,.,_ 

liA.>Rmroh "' . " "" "" " dll ·- ' ,, 
"'' ' SMS :m• 2Perb00 ' ' " ' lPeric<m ' ' , ' Tn!al ' "' "' ' 

Chi..Square Tests 

Asymp. Sig. 
va:ue df 12-s~edl. 

Pear.son Chi-Square 5.{f(4" 10 842 
Ukefhood Ratio 5.35G 10 .866 
Linear-by-Linear 

.320 1 .571 
Associalion 

N of Vttid Cases 250 

a. 10 eels {55.6%}have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .5:3. 

" ~ " ' • 
" 

Totai 
166 

33 
51 

250 

Tct• 

" "' " ' " v '" 
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Periode SMS lnfak * Lama Berlangganan 

Crosstab 

Count 
Lama Ber!aoooanan 

1·2Tahun 3-5 Tatnm >STahu:; 
t_:>_enode 1 l"'enode 3 11 152 
SMS lnfak 2 ?eriode 1 3 29 

3 Periode 1 5 45 
Total 5 19 226 

Chi·Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value or r2-~de<Jl-

Pearson Chi-Square .91011 4 .923 
Likelihood Ratio .864 4 .930 
Unear--by..Linear 

.475 1 .491 Association 
N of Valid Cases 250 

a. 5 cells (55,6%) have expected count less !han 5. The 
minimum expected coun! Is .68. 

Periode SMS lnfak * Pengeluaran Bulanan 

Crosstab 

c [ QUO 

Total 
1£6 
33 
51 

25Q 

Penoeluarao Bu!anan 

Rp. 1.001. Rp. 2.001. 
Rp. 501.000 • 000- Rp. 000- Rp. 

2.000.000 3.500.000 
enode " 1 12 32 

SMS lnfak 2 Perlode 0 3 7 

3 Pertode 0 5 8 

Total 1 20 47 

Chi·Square Tests 

Asymp. Slg. 
Va'ue dl {2-i,'iided)-

Peaf'S{)n t;hf.Square 1.74011 8 .988 
LD\eEhOOd Ratio 2.()58 8 .979 
linear-by-Linear 

,()13 1 .909 
Association 

N Of Valid Cases 250 

a. 5 cells {33.3%) have expected r.ounlless lh<~n 5. The 
minimum expected count is .13. 

Rp. 3.501, 
000-Rp. >Rp.5. 
5.000,000 001.000 

52 69 
11 12 
15 23 ,. 104 
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Lampiran 2: HasH Output Goodness Fit 

Degrees Gf F1eedom = 46 
Minimum Fit Funct1oo Chi-Square= 2442.92 (P = 0.0) 

Nornai Theory Weighted Least Squares Chf..Square = 1436.71 (P = 0.0) 
Eslims!ed Non-centralily Parameler (NCP) = i38tl71 

90 Percent Confidence Interval for NC?"' (12ffi.71; 1516.09) 

Minimutll Fll: Function Value= 9.81 
Population Discrepancy Function Value (FO)::: 5.58 

00 Pereenl Confidence Interval for FO = (5.10; 6.00) 
Root Mean Square Error 01' Approximation (RMSEA) = 0.34 

90 Percent Confidence Interval for RMSEA= (0.33; 0.36) 
F-Value for Test ofC,ose Fit (RMSEA < 0.05);:; 0.00 

Expected Cross-Validation Index {ECVI) = 6.01 
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (5.53; 6.62) 

ECVl!or Saturated Model = 0.63 
ECVI for Independence Model = 32.52 

Chi-Square for Independence Model with 66 Degrees of freedom= 0072.52 
Independence AJC = S!:\i52 

Model AJC = 1496.71 
Saturated AIC = 156,00 

Independence CAlC = 6150.78 
Model CAlC= 1632.36 

Saturated CAlC = 508.07 

Root Mean Square Residual (RMR) """Q_ 17 
Standardized RMR = 0.17 

Goodness ofF it Index (GFO = 0.51 
Adjustel:t Goodness of Fit Index (AGF!);:; 0.20 
Parsimony Goodness of Fit Index (PGF~ = 0.31 

Norrned Fitlndex (NFI) = 0.70 
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.59 

Parsimony Nocmed Fit Index (P~FI} = 0.51 
Comparativ€1 Fillndex (CFI) = 0]0 
lm::rem~mtal fillndex OF!)·;..:; 0.70 
Rtrlative Fit Index (RF!) = 0.58 
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Lampiran 3: Hasil Output Goodness Fit Setelah MQdiflkasi 

Goodness of fil Stalislics 

Degrees of Freedom= 3S 
Minimum Fil Fund ion Chi-Square= 1741139 (P = 0.0) 

Normal Theory Weighte~ Least Squares Chi-Square=- 710.80 (P;:: 0.0) 
Estimated Non·cen!ralily Parameter (NCP) = 674.80 

90 Percen1 Confidence Interval for NCP = (591.88; 765.14) 

Minimum Fit Function Value= 6.99 
Popufa!ion Discrepancy Function Value (FO) = 271 

00 Percent Confidence Inter-tal fur FO = (2.38 ; 3.07) 
Root Mean Squam Enm of Approximation (RMSEA) = Jl27 

90 Percent Confidence Interval for RMSEA=- (0.26; 0.29) 
PNalue for Test of Close Fit (RMSEA <: 0.05) = 0.00 

Expected Cmss.Validation Index (ECVI) = 3.19 
90 Petcent Confidence lntaNal for ECVI = (2 86; 3.55) 

ECVJ for Saturated Model = 0.63 
ECVI for Independence Model = 32.62 

Chi-Square for Independence Model with 6B Degrees off reedom = 0072.52 
Independence AIC = EO!!li52 

Model AIC ::;-?94.80 
Saturated AIC = i58JJO 

lr.dapendence CAlC= 8151178 
Model CAfC = 984.70 

Satur:o~ted CAiC = 508.67 

R"Oot Mean Square Residual (RMR) = 0, 16 
Standatdized RMR = 0.17 

Goodness of Fit Index (GFQ = 0.&\ 
Adjusted Goodness of Fil Index (AGFQ = 0.30 
Parsimony Goodness of Fit Index (PGF!}"" 0.31 

Normed Fit Index (:\IF I)= 0 78 
Non-Narmed fl! Index (NNFI) = 0.61 

ParSimony 1\'ormed Fil Index (PNFI) = 0.43 
Comparallra Fit Index (CFJ) = 0.79 
Incremental Fit Index QFl):;:;:; 0.79 
Reolalive fit Index (RFO; 0.60 

Critical N (CN)"" 9.39 
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Lampira.n 4: Koefisien Varlabcj Laten dan Indikatornya 
USREL Estimates {Maximum Uke!fhood) 

RElASUT = O.£!Pkepuasao, Errororar.::: 0_022 , RZ= 0.98 
Ql031) (110013) 
32.40 16.14 

RESPONS = 1 .04~epuasan., R'2 = 1.00 
-0 032 
31.95 

ASRANCE = 0.514<epuasan, ErroMir.= 0_76 , j;"IZ= 0.25 
Ql052) (1W51l) 
9.68 13.22 

PEMBEUA. = 1 .06*1oyalita, Errorvar. = ..0.055, W = 1.05 
1)139) (1115) 
2.69 -(138 

W_A_R_N_I_N_G; Enorvarianee is negative. 

REKOMCND ::;- 0.77ioyalila, Errorvar.:::;" OAO , fF-;;:; 0.00 
(0.29) ~1065) 
2.69 4.64 

PORSI = O.Fioyalrta. Erromr.= OJE , Rt-= O.l4 
(0.13) (0.076) 
2.81 11.33 

UTAMA= 0.7::Mo-yalila, Errorvar.= 0.39 , R2 = 0.56 
(0.27) !1077) 
2.71 5.07 

REUA81L= 0.72"kushtas, ErroNar.= 0.30 , R'l = 0.63 
\,1037) (fl.018) 
19.58 16.73 

RESPONSI::: 0.7-4~ttafilas, Errorvar.::: 0.46 , Rt;;;; 0.54 
EJ.050) (ll02ll) 
14.67 16.33 

ASSURANC = 0.79•kualitas, Er10rvar.= 0.38 , R= = 0.62 
El 050) ~1022) 
15.73 16 96 

COMPETlT = 1.00"1srif, Errorvac = 0 0010 , f?ll = 1.00 
(0.045) (0 00015) 
22.:29 6.68 

CUSTOMER= 1.00""larif, Errorvar.::: 0.0010 , R1 = LC-D 
(0045) (!100015) 
22.2S 6.68 
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Sambungan Lampiran 4: Koefisien Variabel Laten dan Indikatornya 
kepuasan = O.Wkualilas + 0.63"!arif, Errotvar_:: -0.078. W := 1 Jl3 

T 

(1).026) (1).038) 
22.21 16.67 

W_A_R_N_I_N_G: Error variance Is negative. 

loy-alila = 1.00~cpuasan + 0.049*kualltas- 0.25"larif, ErroNar."'" 0.17, R'-1 = 0.83 
(D.40) (11.021) (1).100) 
2.69 2.35 -2.54 

n5:~.~ ""' <I 

1 4.000 
4.000 

~ 
~ 

1.333 
4.333 

8 1.000 

~ 9 4.000 
3800 
1.400 l.167 
1.000 ~ 1.200 

~ 
4.000 

5.00C 
3.00C 

18 
~ 19 

20 3.400 
21 l.60C 

--~ ~~- 4.000 

-+o~ 3.00( 
25 

--~ 
4.ooo 1 

26 4.00C 

I 27 4.00C ~ 26 3.80C ' 

. ----- t-- 1~~1 
1.000 . 

l~' ,_ao, I 
.if 4.00C I 

4.000 I 

~~ 
35 3.BOC 

Tr 1~~ 
.. 

4,00C 
4,00C 

~ 
3.667 

~ 
3.00( 
3.667 

! 
3,667 

:~ 
4.001 
4.33: 

1.£67 

I 
3.667 
4.000 
-4.ooo 

~ 3, 
4.000 

~ 
t667 

4.000 
1667 

~-
4,000 
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·' '5 DataL "'" ,r 

38 I 4 . .:00 4~ ~ 

1-~·----';';-1--7~~ 4.ooo coo; 

57 4.000 1.000 100 
58 1.167 ~ 
59 
60 

1---~o·~---~~----~~+-~~ 

!---~~:+·---+~+---~ 3.333 

=~ 4.~: ! ~-
1---:~+-~i ~- I 
1---~--.:_c~ 3.333 I 2.667 

76 a -t:l i 
..... ;~ : ~::~ 4.000 . 1:~ 

.... ······'~·-~4 .. ~ooo~··l--··········-~4~-~· -~4.,.•o~oo 1 
'-------;;';+-·-:";~ 3. 3~ 
r_--~~~~~ •..• ~oo----·~~.... ~. ~~ 
1----···-;::';-t-;---:c~ J::.: ~ 

85 4.400 4.167 4.333 
86 4.000 4 000 4.000 
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r 5 Data Likert ' r 

87~~· 
~ .... ;oo ·~~+-.. ~H* 
89 iOO 3.833 4.000 

93 
94 
95 
96 

~.,.... -~~.1 ~ 
1.000 1.000 ~ 
1.400 3.833 .667 

3.000 ; 3.333 4.000 

100 1.000 ' 1.833 000 

11 
11 

,. 

4.000 ... 1.0\J\J .000 

i.OOO . 4. 100 i .OOt 

+-'""'* 1i }it ... 3.soo I 4.ooo 3.667 

~ ~· ~ 
1.000 ~ .000 

4.000 ; 4.000 4.\J\JO 

:::: ~- i 
119 3600 ~ 000 

120 ·~~ ' 3.000 ' ~ 

!2 3.000 3.000 2.333 
!3 4.000 4.000 4.000 

133 l.600 3.833 3.667 

136 I 4.200 .. 167 4.333 
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~~~"\}t~~-1 5 pata Likert f(, · '1 

137~ 3.11 ~ 
~-----~ :.600 . :667 

140 .000 000 

141 ;:~ 5~+---7 ~ 
14< 4.000 .000 00 
14 4.000 .000 4.• 00 

141 3.400 ~ ~ 

1----:!:~t--;c 2~.';(-l-----~~t333' .. ~ 
151 4,000 4.000 4.000 

~ 1.000 ~ ~ 
154 .200 .161 .~ 
155 3.800 4.000 3. 

158 .. 800 4.000 3.867 
15s 3.soo 3.167 I 3.867 

163 3.600 3~: ~ 

f--~H-~~.-~---~~~~~~ 165 .. 600 1.333 l3 
166 .000 1.000 I lO 

170 .600 1.333 Ul67 

180 4.000 ' 4.000' 4.000 
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199 ~ 4.000 L667 

r---~E;-... ~3~+---~~~~~~~ 
:·-~ --~~-~~+----~.~:~~--~~~~ 

205 4.000 CQQ!l~ 

=i ~! 4~ ~i 
~===:1lt iJlOO 3~ !,000 

·~ :.ooo ' 4.000 ':it 
213 1.800 ' 4.000 
214 l.800 4.000 
215 l&Qll. 4.000 3.661 

~:~ ~ l~ ~ 
218 .. 000 i.OOO 1.000 

f---';iif ::~~ ~~ ''~ 
221 4.000 4.000 4.000 

224 3400 3.833 3.667 ' 
225 4400 4.ooo I 4.ooo 
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'T • 5: Data ~(ken K. '"" • T 

229 3-600 4,000 ~ 

~~~-~~~.·-·~ .... -.. ---:~~:~··~-·~~.~00~0 
232 ... 4.000 L667 !.667 

235 3.800 4.500 
236 3.400 3.833 

247 0.600 : Ul33 : 4,000 

'---·--' 3.200 3.167 3.000 

l 6: Data Ukertl arif 

3 3.000 ,000 

~ ~ 
~I 4~ 

0,0<){) ~ 

1.000 ~ 
4.000 

4.000 4.000 
11 3.000 3.000 
1: 4.000 4.000 
1: 4.000 4.000 

3.000 1.000 

18 ·········· ~·+--~~. . ... 
--; 3.000 ..... 3.000 
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'6:r ata Ukert arif 

23 

25 

28 3.000 

.000 4.000 

4.000 :.ooo 
4.000 :.ooo 

43 1.000 3.000 

1.000 :.ooo 

1.000 3.000 

;-----='+--56_~-73. ~-'?~ 

3.000 :.000 

r·---~=+--4~1 .. o"oo"~l-~·o~:ooo~ 
00 2.000 ,_000 
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'T 

' I 
' ! 

64 

.65 
66 
67 

10 

'" 
8 

83 
84 
85 
86 

93 
94. 

' 
9! ., 

10 
101 
102 
103 
104 

-l~ 
107 
108 ' 
1091 
110 I 

6: Data Likert 

~ 
.000 i 
.000 
~ !.000 

2.000 
4.000 4.00 

~ ~ 
.000 

i :¥a! 
3.000 3.000 

i ~ 
.000 3.000 

ii ~ 
4.000 4.000 

~· ~ 
2.000 
2.000 2.000 

~ ~ 
.000 1.000 

.I ~ 3.000_ 
4.000 

~ 
1.000 

.~ 
!.000 

1.000 1.000 

H~ 
3.000 3.1 

.}i 4. 

4. 

4.000 4.000 

~· ~·· 
4.000 4.000 

H~ * 3.000 3.000 

'arif 
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. ' 

1i , . 
11 

--,.,: 
115 
110 

~ 
122 

~ 
125 

~ 
12B 

i 
132 
~ 

134 
135 
1 

1: 

"" 

I 

,.., 
L...... 15( 

1 6; )ala Likert farif 

.~~ 
3.00C 
... ~ 
4~ 4. 
4 ooc t.OOO 

I =%i. 
; ~ 
3.00( 3.000 
I 001 

~ .00( 
.000 :Jj\oo 

~ ! 1.000 

}~~ ~ 
I.OOC 3.000 

4:ooo 
~ 

3.000 3.000 

~ ~ 
.ooc 3.000 

~ -~ 
.ooc ooc 

4.00C 4. ooc 
4,00f 

~ s.ooc 
3.00( 3.000 

I *~ 3.000 

-~· -~ 
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' ' 

151 
152 

_153 
154 
155 
156 
157 
158 

--- 159 
160 
161 

~ 
164 

~ 
161 

~ 
70 

171 
1: 

175 
176 
177 
178 
79 

180 
181 

"* 184 

~ ....... 
181 

~ 
190 
191 
192 
193 
194 
195 

16: DataL 

~ ~ 
4.000 4.000 
3.000 3.000 
4.000 4.000 
4.000 

~ --- 4. 
4.000 
4.000 

_3.000 
2.000 

I .~ 
.000 

4.000 I 3.000 
4.000 
4.000 m 4.000 
3.000 
3.000 
4.000 

¥oo 4.000 
4.000 

~ ; 
4.000 

~ .I 2.000 
4.000 
4.000 .000 
2.000 .000 
4.000 .000 
4.000 m 4.000 
2,000 
3.000 :I 4.000 

-- 4.000 
4.000 ! 4.000 
4.000 
4.000 

~ 2.000 
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~ 
197 

--1¥. 
200 

~ 
203 

-·----- ~ 
206 
201 
208 
209 
210 

'" 12 
13 

21 
2' 
2' 
217 
218 
219 
220 

~ 
223 

=! 
221 
228 
229 
230 

i* 
233 
234 
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Lampitan 9: Hasil Distribusi Jawaban Kuestioner 
Distribusi Jawaban Kuestioner Variabe1 Kualitas Layanan 

Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Tarif 

Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Kepuasan 
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Distrihusi Jawaban Kuestioner Variabel Loyalitas 
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~-~~--~--~-~ 

i 
' 

Petuniuk pengisian 

1, Berilah tanda check lisl ( ..JJ pada jawaban pilihan yang sesuai dengan keadaan I pendapat 

and a. 

2. Jsilah sesuai dengan keadaan I pendapat pribadi anda. Tidak Ada Jawaban Yang Salah. 

BAGIAN 1-IDENTIAKASI DATA RESPONDEN 

1. Jenis kelarnin anda 

o Pria 

2. Status pernikahan 

o Menikah 

3. Berapak.ah usia anda 

a< 15 tahun 

o 15-25 tahun. 

o Wanita 

;:; Belum/ Tidak Menikah 

o 26-35 tahun 

::J36 -· 45 tahun. 

4. Tingkat Pendidikan terakhir anda 

o 46- 55 tahun. 

o >55 tahun. 

o SD- SLTP o Sacjana (Sl)- Pascasarjana (S2) 

o SLTA- Diploma o Lalnnya, Sebutkan ....... . 

5. Apakah pekerjaan and a saat ini 

o Pelajar! Mahasiswa o Profeslonal (Dokrer, Pengacara dU) 

· o Pegawai Negri. 

o Pegawai Swasta. 

o !bu Rumah Tangga. 

a Lainnya Sebutkan. ......... . 
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~--------------------------------------------------------------------------

RAGlAN ll TINGKA T/UK!JllAN KUALITA!i LAY AN AN dan TARIF 

Terhadap KEP!JASAN-LOYALITAS 

Petunjuk Pengi!)an 

1. Berilab tanda eheck list ( .Jj pada koJom jawaban pilihan yang sesuai dengan keadaan I 

pendapal anda. Tidak Ada Jawaban Yang Sa lab. 

2, Jawaban hanya boleh terdiri dari 1 jawaban saja. 

NO INDIKAIORIPJ;:RIANYAANIPERNYATAA 

N 

K:ei;aian pengumpulan 

SMS sudah baik 

2 Kegiatan lnfaq 

Ramadhan melalui SMS sudah bail<. 

3 Infonnasi tentang kegiatan Infaq Ramadhan 

melalui SMS mudah diketahui 

4 Layanan berupa 

diperoteh dengan baik. 

5 Layanan tambahan infonnasi Telkomsel Siaga 

diperoJeh dengan baik 

---·······-· 
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Ramadhan membantu kaum dhuafa dalam sektor 

kesehatan sudah cukup tanggap 

9 Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infaq 

Rama.dhan membantu kaum dhuafa dalam sektor 

dakwah sudah cukup tanggap 

10 Kemuda.han akses Jayanan SMS Infaq Ramadhan 

sudah baik 

ll 

13 

· earn penggunaan SMS Infaq Ramadhan 

mudah dimengerti 

sudah baik 

menyalurkan Infaq Ramadhan 

sudah tepat 

16 K.atyawan Telkomsel memiliki moral yang balk 

17 Telkomsel transparan dala.m pengelola.an kegiatan 

lnfaq Ramadhan 
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penetapan 

Ramadhan melalui SMS 

24 Saya puas !erhadap kegiatan 

pemberdayaan/pemanfaatan Infaq Rarnadhan 

melalui SMS 

puas yang 

fnfuq Ramadban melalui SMS 

puas tambahan 

hikmah karena dapat diperoleh dengan 

puas terhadap layanan tambahan 

Telkomsel Siaga karena dapat diperoleh dcngan 

baik 

-~······--

L-38 
Unive-rsitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana UI, 2009



peran 

kegiatan SMS lnfaq Ramadhan tnembantu kaurn 

dhuafa daiam sektor kesehatan 

31 Saya puas terhadap peran Telkomsel 

kcgiatan SMS Infaq Ramadhan membantu kaum 

dhuafa dalarn sektor dakwah 

cara penggunaan 

SMS Infaq Ramadban karena mudah dimengerti 

34 Saya puas terhadap Telkomsel dalam mengelola 

lnfaq Ramadhan 

35 Saya puas terhadap Telkomsel dalam 

menyalurkan lnfaq Ramadhan karena sudah tepat 

puas 

puas 

moral yang baik 
~··- -··-~·-··-

39 Saya puas Telkomsel transparan da!am 

pengelolaan kegiatan Infaq Ramadhan 
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sudah balk 

41 yang sudah tepat 

42 tarif yang ditawatkan tepat 

43 Infonnasi yang transparan pada pelaporan 

kegialan Infaq Ramadhan sudah tepat 

operator selular sudah baik. 

at as 

yang ada sudah baik 

Keterangan: 
SS ; Sangat Setuju 
S : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Ti®k Setuju 
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RAGlAN ill- PERILAKU RESPONDEN 

l. Sudah berapa lamakah anda menggunakan produk Telkomsel 

o < 1 tahun 

o 3~5tahun 

ol-2tahun 

o > 5 tahun 

2. Sudah berapa perJode anda mengikuti kegiatan SMS Infaq Ramadhan (renlang periode 2006 -

2008) 

o l periode a 2 periode 

o 3 periode 

3, Berapakah pengeluaran anda per-bulan 

a< Rp 500.000 o Rp 2.00!.000 s/d Rp 3.000.000 

c Rp 50] .000 s/d Rp !.000.000 o Rp l.OOLOOO sld Rp 5.000.000 

o Rp 1.001.000 s/d Rp 2.000.000 o > Rp 5.001.000 

Mohon kembali periksa kcl.engkapan jawaban anda sebclum menyerabkan kucsioner ini 

Terima Kasib Atas Partisipasi Anda 
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