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ABSTRAK

Nama : 8iti Nurling HS

Program Studi : Kajian Timur Tengah dan Islam

Judul : Pengaruh Kualitas Layanan dan Tarif SMS lofak Ramadhan
Tertiadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Selular Telkomsel
Pengguna SMS Infak Ramadhan

Tests ini mengenal terdapatnys kondisi penurunan pengumpulan SMS infak
Ramadhan yang diinisiagi oleh Telkomse! selama 3 periede waktu yaity 2006
2008, Sehingga tujuan penelitian ind adalah untuk mengetahui pengarah kualitas
layanan dan tarif SMS Infak Ramadhan terhadap kepussan dan loyalitas untuk
tetap melakokan kegiatan infak selama bulan Ramadhan. Penelitian  ini
menggunakan metede penelitian analisa data model persamaan  struktural
(Structwral Equation Madelpmtok mengetabui pengarsh dan hubungan antar
variabel. Adapun variabel laten ¢ksogen adelah kealitas layanan dan tarif
Variabel endogen adalah kepuasan dan loyalitas serta variabel mediating yaitu
kepuasan, Berdasarkan penelitian yang dilakukan meka dihasilkan bahwa dari
pengarh total kualitas layanan dan tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan
menuriukkan bahwa varighel kepuasan memiliki pengaruh yang cukup kuat untuk
menciptakan loyalitas kemudian ditkuti oleh variabel kualitas layapan dan
variabel tarif memberikan pengaruh yang refatif kecil terhadap loyalitas. Adapun
begaran pengaruh total tersebut adalah:

o Total pengarub vadabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui

kepuasan adalah sebesar 0.03 + 0.6264 = 0.6764
¢ Total pengaruh variabel] tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah
sebesar -0.25 + 0.6804 = 0.4304
» Total pengarub variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar 1.08

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

Kata kunei : Kualitas layanan, tarif, kepuasan, loyalitas
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ABSTRACT

Name : Siti Nurlina HS
Shudy Program :Middie East and Islamic Study
Title : The Influence of Service Quality and Tariff of SMS Infag

Ramadhan Againts Satifaction and Customer Lovalty of the
SMS Infaq Ramadhan Telkomsel User’s

The Thesis has conducted that there was the condition of the reduction of
collecting SMB Infag Ramadhan that’s imitiated by Telkomsel during threc
periods 2006 - 2008, The research Objective is finding influence of the service
quakity and tariff againts the saticfaction and customer loyalty for always do the
SMS Infag Ramadhan. The research used Structural Equation Model that can
ﬁndizzg the influence and correfation between variables. The Exogen variables are
service qualify and tariff. The endogenic variable are satzsfactlen and customer
loyalty and the mediation variable is satifaction,
The reseach result that the total influences of the service quality and tariff againis
satisfaction through customer lovalty show that satisfaction hes 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
custorner loyalty 15 0.05 + (.6204 =0.6764
e The total influence of tariff againts satisfaction through customer loyaity
is 025+ 0.6804 = 04304
» The total influence of customer loyalty againts satisfaction is 1.08

Suggestion for management i3 more pay atiention for the problems of un
aptimalization of the sbility of SMS Infaq Ramadhan, distribution and
transparancy of responsibility report  through result evaluation and program
development in order that more optimuam for respondens and poor society.

Keywords : Service guality, tariff, satisfaction and customer loyalty

{Universitas Indonssia

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



eyl guatll

Ll 5 55 (oo sama

S PO PR WP (RS- RPN

ge Qi) GE 8 ( sys ) Al Aesddl Ao g3 5 1 s
e O sbaniony (b ( Tetkomsel) (1S _SGa oY 55 pLIBY

o ( sms ) e T o 48 e Ayt Al 5l 038 8 A0SH
Al wiﬁ- 2006 Ay (s ( Tethomsel ) -3 sfal i,_g“l“ (_'}Lsha; L‘%L“E
‘ . 2007
M@j%&&%&}ﬁ&ﬁ@%}% PAYS g.q,z_,mmii.ai_;
1}]iﬁf.lw§».(‘25_;ﬁudi e¥ g5 &’L}Sﬁ oe Olaae {3&3(3543’)
X Mi d}@ O ié:‘lgjij ),éit‘ﬁ; E*SJ’—‘S ( Struciural Equation Model )
o i . NI . ot 1
gLEEYT a oall Jas Bl sl (M8 5 o 3R oY 55 g LEY
b AL de 5o sl G o ola ¢ Sl 138 ey
a&»ﬁwﬁiﬂ%@§&)ﬁ§ @@Qij,é‘}f_gﬂ .3}9._9]
o Proi g
o g B Yl e Aaadllde 5 4 padll BB il dleny
(0.05) + (0.6264) = 0.6764
_}Q&hﬁ%¢¥}liwwﬁgﬁ_}5ﬁ§@§ﬁuz&j .
(-0.25) + (0.6804) = 0.4304 .
Log = b ¥l oo g LY B il 8 Ak 5
Chaina y (33 ( sags ) Axite Alie Ta8a | glanl f o paall 7y g
. elinall g Cusall Cus Ce (5 gl a5

|
§
|
}

pyug(&ﬁﬁ%&MEi;m.h}.;z_}QyPMchﬁa

Universitas Indonesia

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



RINGKASAN EKSEKUTIF

Islam merupakan sistems kehidupan vang bersifst komprehensif, yang
mengatur seluruh aspek kehidupan baik gostal, ekonomi dan politik maupun yang
bersifat spiritual. Tujpan ekonomi Islam adalah membawa pada konsep al falah
{kejayaan} di dunia dan akhirat. Ekonomi Islam meletakkan manusia sebagai
khalifah di muka bumi dimana segala bahan-bahan vang ada dibumi dan dilanggit
adalah diperuntukkan wntuk manusia, vang kesemuanya berfujuan untuk beribadah
kepada Allah SWT. Harta bukanlah menjadi tujuan hidup tetapi perantara vnink
mewujudkan perintah Allah SWT yaitu beribadah. Oleh karepanya Islam
memandang rendah terhadap dunia, harta dan mempenngatkan bahaya kikir. Islam
membuat ummatnya mencintai sedekah dan infak baik diwaktu sempit dan lapang,
siang atau malan, terang-ferangan stavpun tersembunyd

Saling toleng menolong dengan menafkahkan harta yang dimilikd  merupakan
aplikasi dari muamalah. Berpijsk pada muamalah tersebut maka PT. Telkomsel
sebagal salah satu perusahaan lelekomunikasi selular dan kini sebagai market
leader Operator sciular di Indonesia, dengan penguasaan pasar lebih dan 55%
hadir dengan visi sebagai “The Indonesian wireless telecommunications solution
company” dan onisi menjadi “First chofce wirdless telecomunications solution
provider in Indonesic working in parinership with shareholiders and other
alliances 10 create value for shkareholders, employees and the notion” {(Signal,
2008} bennisiatif vniuk membuat suatn kegiatan untuk membantu pemerintah
dalam mengentaskan kemiskinan dan menciptakan kesejahteraan masyarakat serta
berupaya untuk memudahkan masyarakat dalam berinfaq selama bulan Ramadban.
{Oleh karena ity dilakukaniah kegistan SMS Infak Ramadhan dimens dana vang
berhasii dihtmipon akan disajurkan kepada masyarakat yang berhak menerimanya.

SMS Infak Ramadhan sebagai saleh satu fitur service atas layanan kepada para
pelangpan Telkomsel  yang diinisiasi oleh subdirektorat/divisi (ustomer
Relationship Management (CRM} merpakan bagian rangkaian kegiatan
Telkomse! Siaga, Kepiatan Telkomsel Siaga dilakukan sejak 1996 sdalah bagian
danl wsaha Customer hitimacy Telkomsel yang selalo diusahakan sesuat kebutuhan

konsumen Pada tahun 2006, kegiatan Telkomsel Siaga memberikan tambahan
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Iayanan kepada pelanggannya untuk bennfak selama bulan Ramadhan sebagai
bentuk sohdaritas dan kepedulian kepada kaum dhuafa melalui SMS dengan nama
kegiatan  SMS Infag Ramadhan. Dalam karon waktn 2006 - 2008 diperoleh data
bahwa terdapamya penurunan pengumpulan SMS Infak Ramadhan sebesar 42 %
dari tahun 2006 — 2007 dan 79% dari tahun 2007 - 2008,
Kondisi penurunar hasil pengempulan infak Ramadhan menjadi dasar penplis
untuk mengetahui pengaruh kualitas layenan dan tarif terhadap kepuassan den
loyalitas pelanggan selular Telkomsel pengguna SMS  Infak Ramadhan.
Herdasarkan permasalaban diatas, maka dapat dirurnuskan pertanyaan penelitian
apakah kualitas layanan dan tarif SMS Infak Ramadhan merupakan faktor-faktor
yang mempenganihi kepuasan dan loyalias pelanggan selular Telkomsel untuk
terus melskukan kegiatan infak sclama bulan Ramadhan, Adapun hipotesis
penelitian dalam bentuk pernyalaan adalah sebagai benikut:
¢ Terdapat pengaruh kualitas layanan SMS Infak Ramadhen terhadap kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan
s Terdapat pengaruh tarif SMS Infak Ramadhan ferhadap kepuasan vang
dirasakan oleh pelanggan

e Terdapat pengarul kualitas layanan SMS Infak Ramadhan terhadap loyalitas
yang dilakuken oleh pelanggan

» Terdapat pengaruh tanf SMS Infok Ramadhan terbadap loyalitas yang
dilakukean oleh pelanggan

» Terdapat hubungan positif antara kualitas layanan dan tanif penggunaan SMS

Fafak Ramadhan
s Terdapat pengaruh kepuasan yaug dirasakan pelanggan terhadap loyalifas

untuk tetap terus melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan
Untuk mencari pengarull dan hubunpan antar vanabel, penulis menggunakan
analisa data model persamaan struktural (Structural Equation Model) dengan
sefware Lisrel 8.3 dan SPSS ver 13, Dalam penelitian ini terdapat struktur model
dengan varizbel laten atau konstruk sebagai berikut:

1. Varabel eksogen afau vanabel bebas yaitu kualitas layanan dengan

indikator responsiveness, reffability, assurance dan tarif dengan indikator

CHBREIIOr FEsPONSES RN CRSIGmEY respoases.
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2. Variabel endogen ataw variabel terikal yaitu kepuasan dengan indikator
responsiveness, refiability, assurance dan loyalitas dengan  indikator
pembeliun berulang, rekomendasi, peningkatan porsi pembelanjaan dan
meniadi pilihan utama

3. Vanabel mediating atau variabel antara yaitu kepuasan,

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan melakukan sebaran kuestioner

melalut interview dan kemudian diuji ketepatan data dan permodelan maka

dshasilkan sebagai berikut:
1. Pengaruh langsung terhadap kepuasan

e Pengarch kualitas fayanan terhadap kepuasan adalah 0.58 dengan tingkat
signifikansi 22,21 lebik besar dari t-ftabel yaitw 198 denpan laral
signifikansi 5% artinya berpengaruh nyaia terhadap kepuasag.

s Pengaruh variabel tanif terbadap kepuassn adalah sebesar 0.63 dengan
lingkat sipnifikansi 16.67 lebih besar dari i-tabel yaitu 1.96 dengan taraf
signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap kepuasan.

Artinya tarif memberikan pengaruh yang beser terhadap kepuasan

dibandingkan kuaitias Jayanan, Hal ini menunjukkan responden puas terhadap

tarif SMS Infak Ramadhan vang ditawarkan oleh Telkomsel Kegiatan SM3

Infak Ramadhan merupakan kegiatan tambahan dari kegiatan Telkomsel Siaga

dimana Telkomsel memberikan Kemudshan kepada pelanggannya upiuk

berinfak melalul fasilitas SMS dan dalam Islam besacan infzk tidak ditentukan
jumlahnya kecuall besaran pada zakat.
2. Pengaruh langsung terhadap lovalitas

» Pengaruh variabel kepuasan terhadap lovalitas adalah schesar 108 tingkat
signifikensi 2,69 ichih besar dari teisbel yaitu 1,96 dengan tars!
signifikansi 3% artinya berpengaruh nysta terhadap lovaliitas,

» Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas adalah sebesar 0.05
dengan lingkat signifikansi 2.35 lebih besar dari t-tabel yoity 1.96 dengun

taraf signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap loyalitas,
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s Pengaruoh variabel tanif terhwadap lovalitas adalah sebessr -0.25 dengan
tingkat signifikensi [-2.54|lebih besar dari t-tabel yaitu 1.96 dengan
taraf signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap lovalitas,

Artinys bahwa kepuossan memberikan pengaruh yang signifiken terhadap
lovalitas kemudian dilketi oleh kualitas layanan dan tarif Responden akan
scmekin loyal bils produk tersebut semaskin bermilai baginya {(relatif dengan
vang diperkirakan akasn ditertrmanya dari pesaing) dimana nilai-nilai  disind
mencakup aspek kualitas layanan dan tanf i sendint.  Kepercayaan,
kemudahan akses dan layanan tambaban mutiara infak memberikan tambahan
nilai bagi terciptanya kepuasan responden.
3. Pengaruh tidak langsung

¢ Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
adalah sebesar (0.58) * (1.08) = 0.6264

¢ Pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas melalul kepussan  adaleh
sebesar (0.54} * {1.08) = (.6804

Artinya bahwa taril meomberikan pengaruh yang beser terhadap loyalitas

melalul kepuasan dibandingkan kualitas layanan yang ditewarkan kepada

respontden. Fitur tambaban SMS Iafak Ramadhan menspakan ftur inovasi
kemudshan berinfak vang ditawarkan Telkomsel dimana ini s¢jalan dengan
salah satu tujoan dari pemasaran adalah menciptakan kepuasan jangka
panjang yang dibarapkan berdampak pada loyalitas pelanggan mengikuti
kegiatan tersebut, Tanf SMS Infak Ramadhan yang ditawarkan Telkomset
sudah baik dan sesuai dengan keinginan atsu harapan responden uniuk tetap
loyal mengrkuti Regiatan SMS Tofak Ramadhan tersebut,

4. Pengaruh total

« Total pengarubks variabel kualwas layanan terhadap lovalitazs melaln
kepuasan adalsh sebesar (0.05) + {06264} = (.6764

s Total pengarah variabel tarif terhadap lovalitas melalw kepuasan adalah
sebesar {-0.25} + {0.6804) = 0.4304

o Total pengamib variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar 1 03

Artinya hal ini menunjukken bahwa variabel kepuasan memiliki pengaruh

yang kuat untuk menciptakan loyalitas kemudian dillaati oleb variabel kualitas
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layanan dan variabel tarif memberikan pengarah yang relatif kecil terhadap
loyalitas.
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BAB1
PENDAHULUAN

Pada Bab Pendahuluan ini akan dibahas Latar Belakang Masalah dari penelitian,
Perumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian, Tujuan Penelitian, Manfaat
Penelitian, Batasan Penelitian, Kerangka Pemikiran, Hipotesis, Metode Penelitian

dan Sistematika Pembahasan yang dibahas s¢cara umum.

1.1 Latar Belakang Masalah

Islam merupakan sistern kehidupan yang bersifat kemprehensif, yang mengatur
selurnh aspek kehidupan baik sosial, ekonomi dan politik maupun yang bersifat
spiritual, Dalam Islam tsrdapat 3 aspek penting vang membentuk Islam itu sendiri
vaitu akidah, akhlag dan syarieh dimana ke tiganya tak dapat dipisahkan sam
dengan yang lainnya. Syarizh mengatur soasalah ibadah dan muamalah dimana
keduanya memiliki satu tujuan yaitu beribadah kepada Allah SWT. Muamatah
menurtt Dr.Mustafa Ahmad  Zarqa (Aguostiapto, 20073 adalash hukum-hukoem
tentang perbuatan manusia yang berkaitan dengan hubungan sesams manusia
mengenai haria kekayaan, hak-hak dan penyclesaian sengketa. Sebagian besar
kegiatan muamalah adaish keglalan ekoporoi. Ekopomi Islam adalah ekonomi
berlandaskan nilai-nilal syarigh tidak dapat dipisahkan dari akidaly, ibadah dan
akhlak. Tujuan ekonomi Islam adalah membawa pada konsep al falah (kejayaan)
di dunia dan akhirat. Ekonomi Islam meletakkan manusia sebagatl khalifah di
muka bumi dimana segals behan-bahan yang ada dibumi dan dilangit adaiah
diperuntukkan untuk manusia, yang kesemuanya bertmjuan untuk beribadah

kepada Allah SWT, firman Allsh SWT dalam O8S Adz Dzariyaat : 56

o P Fowoas
-

g 5. L R AT

38. dan ok tdak mensiptakan fin dan manusia swlainkan supaya mercka mengabdt kepada-Ku.

Dalam ekonomi Isiam, harta bukanlah menjadi tujuan hidup istapi perantava uniuk
mewujudkan perintah Allah SWT yaitu beribadabh. Salah satu wujud merjadikan
harta sebagai sarana untuk beribadah adalah dengan berinfak. islam membuat

wmmainya mencintal sedekab dan infak  batk diwakiu semptt dan lapang, slang
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atan malam, terang-terangan ataupun tersembunyi. Firman Allah SWT dalam QS
Al bmran: 133-134,

> & i Qf;"‘«’ 5 P -+ "j, u? ~f"'f = 4 Fr-4 - ..."5,‘” ta‘ 1.2 el
m@‘&J'ﬂ}QMﬁ g.gﬂav.p An ¢ vé.'-sﬁjw;jgz.s Jj l}c‘? 3

w -

TR PR TS vl . . v € . TRy L - 2. . = " L
Sty B3l Geafm €Ty (7RI STAN 3 Gshasr 02T (B Oatel)

'l
g - 237 ¢ g T . %
{gmﬁ‘? S L g auly gf’u'u—c’

133, dan bersegeralah karmy kepads ampunan darl Tuhanma dan kepeda surga yang luasnya seluas
tangis dan buos yang disediskas untik orang-omng yang bertakwva,

134, {yoita) orang-vrang yang menafkahkan hamanya), batk di waktu lapang méupm“z semnpil, dan
arang-0rang yang menshan amarabnva dan mema'afkan {oesalahan) orang, Alsh menyukai orang-
orang yang herbuat kebyjikan.

Saling rolong menolong dengan menafkahkan harta yang dmniliki
merupakan aplikasi darl muamalah. Berinfak adalah salah satu bentuk aplikasi
rmuamalah. Berpiiak pada muamalah tersebut maka PT. Telkomsel scbagal salah
satu perusahaan telekomunikasi sefular dan sebagai market leader Operator selular
di Indonesia, dengan penguasaan pasar lebih dari 55% hadir dengan visi sebapai
“The Indonesian wireless telecommunications solution company” {letkomscl
sebagal penyedia solusl telekomunikasi nirkabel Indonesia terkemuka) dan misi
menjadi “First cholce wireless telecomunications solution provider in Indonesio
working in partnership with shareholders and other allionces to preaie value for
shareholders, employees and the nation” {menjadi pilihan utama sebagai
penyediz solust telekonmunikasi nirkabel di Indonesia yang hekﬁ:rjasama dengan
para pemegang saham dan mitra usaha fainnya untuk menghasilkan nilai tambah
bagi investor, karyawan dan negara){Signal, 2008) berinisiatil univk membua
suatu kegiatan untuk membantu pemerintah dalam mengemaskan kemiskinan dan
menciptakan  kesgjahterasn masyarakat serta berupaya untuk  memudahkan
masyarakat dalam berinfuk selama bulan Ramadhao dimana dana vang berhawsil

dihimpun akan disalurkan kepada masyarakat yang berhak menerimanya.
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Bentuk kepedulian terhadap kaum dhuafza yang diinisiasi oleh 1)
Telkomsel ini selain dilandaskan pada misi untuk memberikan nilai tambab baik
kepada pemegang saham, karyawan dan negara juga didasarkan atas apa yang
diperintahkan Allah SWT dan dicontohkan oleh Rasulullah SAW  sesua
firmanNya dalam )8 Al Bagarah; 148

& - w g .. A, EE ,».v.),.wé”d, . 4 3
o TG ot S (S ol T8 80 G Bl wdT15a226 6030 5a Sy IS5

=

» - - o #
T 5 tE L}S‘
LEE RS 2o

rs

148, dan bogi tlap-tizp wrat ada kiblioys {zendird) yeny i menghadop kepadanya, Maka
bevlomba-lombalnh {dalam membual) kebaikan, di manas sais kamu berads pusti Allah ekas
mengumpulkan kamu sekalian (pade hari kiamat). Sssungechaya Allah Maha Kuass atas segala

sesuatit,

Firman Allah S8WT dalam QS Al Baqgarah:148 diatas menunjukkan bahwa kaum
muslim diajak uptuk berbuat kebaikan dimana saja. Kepedulian inl tak hanya
ketika manusia dalam kondisi berkecukupan namun jugs torutama dalam kondisi
kesulitan. Kepceduolian tidak banya milik perseprangan tapi kini menjadi milik
perusahaan. Perusabaan semakin memandang penting perlunys perhatian mercka
terhadap aspek lingkungan masyarakat. Kepedulian perusahaan tidak hanya
dalamn tindakan-timdakan kepeduiian setelah mendapatkan keuntungan pada laba
yang cukup iinggl tapl juga adanya upaya-upaya disetiap kegiatan untuk
mengarah kepada kesejateraan bersama seperti ajakan peduli sesama, aksi nyata
layanan sosial, penghimpunan atas pembentukan komumitas sosial  maupun
bentuk~bentuk lainnya. Tindak nyata bentuk kepedulian tersebul bermacam-
macam dan berkembang dari pemberian bantuan pendidikan budaya olabraga,
pembinaan usaha kecil, kegiatan sosial-keagamaan, program magang induslri
hingga penerapan teknologi ramah fingkungan.

Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah sutu Bini
penting dari suatu perusahaan. Konsep dari CRM adalah bertujuan meningkatkan
nilai perusahaan dimata polanggan. Strategi CRM Icbih menitikberatkan puda
manajemen pelanggan lama- bagaimsna perusahaan mengembangkan  dan

mempertahankan pelanggan lama (cusromer retestior hingga pelanggan tersebut
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akhirnya loyal dan kemudian bisa menghasilkan penjualan produk lagi stau
bahkan pelanggan baru. Akivitas CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan
dapat mengenali pelanggan secara lebih detail dan melayani mereka scsual dengan
kebutuhannya. Divisi Customer Relationship Management {(CRIiM) di Telkomscl
seisk 1996 melakukan kegiatan Telkomsel Siaga dimana kegiatan ini merupakan
bagian dari usaha Customer Intimacy Telkomsel yang selalu diuvsahakan sesuai
kebutuhan konsumen. Kegiatan inl merupakan sebuah keglatan program
kepedulian Telkomsel kepada pelanggannya yang melakukan mudik di sepanjang
jalur  Lampung-Jawa-Bali  bherupa layanas dan  informasi.  Telkomsc
mempersiapkan Pogko Siaga. Posko Telkomsel tersebut akan memberikan layanan
dimulai dari penjualan kartu perdana, 1s: ulang pulsa hingga hiburan atao games,
Layanan ini meropakan sinergl pelayanan dar berbagail indusin dan institusi
terkait, dimana didukung oleh antara lain ATPM (Agen Tunggal Pemegang
Merek) mobil, Asuransi, radio station, puivhan content provider dan pihak
lainnya. Jaringan Telkomsel di seluruh tempat tujven mudik juga sudah dan
sedang diperkuat untuk memberikan layanen optimal pada saat mudik sesuai
dengant misi Telkomsel untuk selalu memberikan vang terbaik bagi pelanggan,
termasuk dart sisi jangkavan jaringan GSM dan GPRS. Kemudian pada tahun
2006, Telkomsel Siaga memberikan tambahan layanan kepada pelanggannya
untuk berinfak selama bulan Kamadhan sebagai bentuk solidariias dan kepedutian
kepada kaum dhuafa melalui 8MS denpan nama kegtatan SMS [nfak Ramadhan.
Adapun program yang ditawarkan dari SMS Infak Ramadhan adalah sebapai
berikut
?, Program Harian
Mekanisme dari program int adalah pelangpan melakukan pendaftaran dengun
mengirimkan SMS ke nomor 4000 dengan isi berita REG INFA( maka seeava
otomatis telah berinfak selama bulan Ramadhan sebesar Rp. 4.000,~ pada hari
pertama darr Rp.1.000,- pada harl selanjitnya. Infak akan langsung dipotong
dart pulsa. Sctiap pelanggan Telkomsel yang berinfak akan mendapatkan

mutiara hikmah dart Telkomsel,
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2. Program Hari Tertentu

Mekanisme darl program int adalah pelanggan melakukan pendaftaran dengan

mengirimkan SMS ke nomor 4000 dengan isi berita INFAQ maka secora

otomatis telah berinfuk selama bulan Ramadhan sebesar Rp. 4.000,- Infak
akan langsung dipotong dari pulsa. Setiap pelanggan Telkomsel yang berinfak
akan mendapatkan mutiara hikmah dari Telkomsed,

Penetapan harga atau farif SMS Infak Ramadhan ini tidak berdasarkan analisa
terlebih  dahule namun  berdasarkan  intuisi dan  disepakati bersama  olch
subdirektorat CRM pada tahun 2006. Hal ini disebabkan bslum adanya operator
selular selain Telkomse! yang menyelenggarakan kegiatan SMS Infak Ramadhan
ini. Baru pada tahun 2007 operator sefular Indosat dan Exelcomindo melakukan
kegiatan vang sama dengan tarif SMS sebesar Rp.5.000-. Selama kurun wakiu
2007 ~ 2008 belum dilakekan kegistan analisa dari tarif yang ditawarkan oleh
Telkomsel.

Adapun target partisipan dan kegiatan ini adalah
1. Program Harign adalah pelanggan Telkomsel dengan rata-rats pemakaian

pulsa diatas Ryp. 300,000, -

2. TProgram Hari Tertentu adalah semua pelanggan Telkomsel
Program Hari Tertontu teiab dilaksanakan sejak 2006 {Ramadhan 1427 H) hingaa
sekarang dengan perolehan sebagai berikut:

Tabel 1.1 Tratik SMS dan Jumlah Infak

oz moBeripler 2 L ZliTralikSMS Ll mlah: ufay; ]
20 Sepl - 31 Oki2006 | 009123 | 3.296.492 (00
10 Sapt - 21 Ol X007 488 144 1 1 BYE 578 L00
19 Apgat = 30 Seat 2008 B7 529 391 F18 0

Sumber: Diolab seadis
Darl data tersebut diatas terdapat penurunan vang sanpat signifikan yaiw dari
tahun 2006 — 2007 sebesar 42 % dan dari tahun 2007 - 2008 sebesar 79%.
Program Harian mierupakan program infak yang baru dilaksanakan pada tahun
2008 ini diperolch trafik SMS sebanyak 276.466 dengan total pengumpulan infak
sebesar Rp. 276.406.000 -
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Keseluruhan hasil pengumpulan infak i disalurkan melalur dua jalur distribusi

yaitu

t. Majelis Taklim Telkomsel untuk disalurkan kbusus program religius dan
dakwah Islam,

2. Bubdirsktorat Customer Relationship Management vntuk disalurkan dibidang
pemberdayaan ekonomi, pendidikan dan keschatan.

Hka melibat kondisi jumlah pelanggan Telkornsel per bulan September 2008
adalah 60 juta pelanggen dimana jika dissumsikan 80 % pelanggannya adalah
musiim dan 50% melakukan program infak Hari Tertentu selama bulan Ramadhan
maka potensial pengumpulan infak adalah Rp.96.000.000.000,- Ini merupukuy
jumiah yang fantastis dan akan sangat membaniu mengeniaskan kemiskinan
masyarakar dalam hal ini ekonomi, pendidikan, kesehatan dan dakwah islam,
Penurunan jumiah pengumpulan infak selama tiga kurpn waktn pada bulan
Ramadhan i menimbulkan pertanyaan hingga pada satu dugnan g¢ementara yang
diambil oleh suhdircktorat CRM bahwa semakin banyvaknya tawaran infak yang
diberikan oleh operator seluiar lain menjadikan alternatif pilithan pelanggan untuk
melakukan pilihan infaq tersebut. Kualintas layanan dan tarif yang bersaing
tentunya menjadi perhatian pelanggan untuk merasa puas dan tetap loval uniuk
melakukan kembali kegiatan infak tersebut di masa-masa berikutnya. Penulis
melihat babwa dari sisi koalitas layanan Telkomsel lebih unggul baik dari sisi
kualitas jaripgan maupurn layanan jasa terbukti dari seringmys mmendapat
penghargaan dari beberapa lembapa pemeriset dan institust dan sebagai markcel
leader (Signal, 2008, hal 16). Dari sisi tarif SMS, Telkomse! lebih murah
dibandingkan Indosat dan Excelcomindo yaitu Rp.4.000,- dan Rp.1.000,-. Selurah
donast disumbangkan kepada lembaga-lembaga yang telah ditunjuk tanpa
dikenakan biaya administrasi. Kondisi penurupnan hasil pengumpulan inlak
Ramadthan menjadi dagar penulis untuk mengetahui pengaruh koalitas layanan dan
tarif terhadap kepuasan dan lovalitas pelanggan selular Tetkomsel pengguna SMS
Infak Ramadhan.
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1.2 Perumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian

Infak adalsh aktifitas yang sangat dianjurkan bahkan kepada para muzakk yaiu
mushim yang wajib berzakat yang masih memiliki kelebihan harta. Dalam rangka
untuk  mempermudah  masyarakat berinfak selama bulan  Ramadhan  dan
riendukung program pemerintahl dalam mensgjahterakan rakyat Indonesia maka
Telkomsel berinisiasi meunyelenggarakan kegiatan SMS Infak selama bulan
Ramadhan, Kegiatan dibawgh pengawasan subdirektorat CRM merupakan salab
satu kegiatan yang bertujuan memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk
dapat memberikan kelebihan hartanya kepada kaum dhuwafa melald SMS dan
salah satu strotegi CRM yatu Customer Intimacy Telkomsel vang selaln
diusahakan univk memenuhi kebutuhan konsumen. Kegiatan ini telah berjalan
sejak tahun 2006 dalam satu rengkatan keglatan Telkomse] Siaga dimana
berdasarkan data diperoleh adanya penurunan sebesar 42 %% dart tahun 2006 -
2007 dan 79% dari tahun 2007 - 2008,

Berdasarkan latar belakang masalah diatss, maka dapat  dimmuskon
pertanyaan penelitian "Apakah kualitas layanan dan tarif SMS Infak Ramadhan
merupakan fakeor-fakior yvang mempengarubi kepuasan dan loyalitas pelanggan
selular Telkomsel untuk terus meiakukan kegiatan infak selama  bulan
Ramadhan?”

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan uptuk mengetahui pengarch kualitas layanan dan taril

SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan dan loyalitas untuk tetap melakukan

kegiatan infak selama bulan Ramadhan,

1.4 Maanfaat Penclitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah
I. Untk penulis dijadikan scbagal pemenuhan salah satu syarat guna

memperoleh gelar Master Sains darl Program Studi Timur Tengah dan slam.

[~3

Untuk Telkomsel diharapkan menjadikan hasil penclitian i sebagai
pertimbangan dalam mengoptimalisasiken pengumputan nfak selanm bulan

Ramadhan melalui SMS berupa kesimpulan dan saran,
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1.5 Batasan Penelitian

Batasan dalam penelitian ini adalah:

I. PT Telekomunikas: Selular {Telkomsel) sebagai operator sehular - pihak
penvelenggara SMS Infak Ramadhan.

2. Pernode penclitiun adalah tahun 2006-2008 (Ramadhan 1427 M — 1429 1)
dengan data sample adalah pelanggan selular JABOTABEK sebagai dacralt

potensial pengumpulan infak

1.6 Kerangka Pemikiran

Berikut disampaikan kerangka pemikiran stas penelitian mengenal pengarvh
kualitas layanan dan tarif terhadap kepvasan dan lovalitas pelanggan selular
Telkomsel pengguna SMS Infak Ramadhan dimana kerangks pemikiran ini
didasarkan pada teod-teont pemasaran dan hasil penelitian yang sejenis dongan
penelitt yang kemudian dirangkum dalam bentuk gambar kerangka pemikiran.

Kualitay iayanan vang prima merupakan salah satu cara agar penjuaiun
jasa atau layanan suatu perusahaan lebib unpgul dibandingkan dengan pesaingnya.
Jika pelanggan menerima layanan jauh lebih rendsh dari vang diharapkan maks
mereka akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut. Tingkat kualilas
lavanan tidak dapat dinilal berdasackan sudut pandang perusahaan saja tetapi juga
dari sudut pandang pelanggan. Karenanya dalam strategi dan program layanan,
perusahaan  harus  berorientasi  pada  kepentingan  pelanggan denpan
memperhatikan komponen kualitas layanan,

Harga dalam hal ini adalab tardf yang ditawarkan perusahaan menjadi
suatu hal yané penting uniuk diperhatikan mengingat semakin banyak (awaran
harga yang kompettif dari perusahaan Jain dap juga harga vang diingiokan
pelanggan (C.H. Lovelock dan L K. Wright penerjemah A Widyantero, 2003, hal
247-2483 Harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana barga
tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasekan atas suatu barang atan jasa
(F.Tjiptono, 1997, hal 151}

Pada cra 1980-an dan 1990an. kepuasan pelanggan merupakan semboyan

bisnis. Semua orang sibuk mencari cara memuaskan pelanggan dan babkan
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melebihi harapan mercka. Terdapat anggapan bahwa kepuasan pelanggan dapat
meningkatkan pendapatan, Khususnya dari pembelian berulang. Berdasarkan
penelitian terakhir ditemukan bahwa fingkat kepuasan yang tinggi belum tentu
menghasitkan pembelian berulang dan peningkatan penjualan (J.Griffin, 2003}
Alasan mengapa kepuasan tidak dapat diandalkan diantaranya adalah fakior harga
dan nilai yang ditawarkan oleh pesaing. Dari hal tersebut loyalilas bisa terbenluk
bukan dari kepuasan semats tapi bisa saja terbentuk dari milel dalam hal inl
kualitas layanan dan harga ito sendiri. Namun pelanggan pengguna selular
mungkin saja enggan beralth ke pesaing karens telah lama menjadi pelanggan
setia atau tidak ingin disibukkan dengan harus melakukan perubahan identitas dan
kehilangan kontak kemumnikasi dengan rekanan walsupun harga ditawarkan tinggt
dan kualitas layanan yang diberikan rendab.

Dalam mengukur tingkat kepuasan dan kualitas layanan terdapat 5 dimensi
vang dikenal sebagai SERVQUAL, C.H.Lovelock dan L.K Wright penerjemsh
A Widyvantoro(2005) mengemukakan ke lima  demensi vailn  kehandalan
{relichility), keberwuiudean (tangibic), daye tangeap {responsiveness). jsminau
{aasurance} dan empati {(emphaty). Dalam penelitian ini dimensi wangible dan
emphaty tidak dijadikan dimensi vang diamatl dikarenakan pelanggan adak
bertemu secara phisik dan merasakan langsung maofaatinys saat melakukan
kegiatan SMS Infak Ramadhan,

Lamanya seorang pelanggan berbisnis dengan sebuah perusahaan hanyalab
galal sutu iadikator loyalitas. Bapaimanapun lovalitas sangat terkait dengan
konsep sebuah hubungan. Pondasi loyelitas adalah dalam menunjang kepuasan
pelanggan, ini adalab hubungan emosional dan sikap bukan sekedar perilaku.
Kepuasan terkait dengan apa vyang didapat pelanggan dari  perusahaan
dibandingkan denpan apa vang harus dia lakukan terhadap urusan atau interaksi
tersebut, Ketika pelangpan bertshan Karena merass nyaman dengan nilal dan
pelayanan yang mercka dapat, mereka akan lebih mungkin menjadi pelanggan
foyal. Loyalilas inilah mengarah pada pembelian berulang, perckomcondasiag,
pitihan wtama, mengatakan halhal posinf dan proporsi pembetanjuan yaog
meningkat (1.G. Barpes, 2003, hal 40-42}. Menurul C.H. Lavelock dan LK Wright
peneriemah A, Widvantoro(2005, hal 97-98) bahwa akan menjadi tak joyal ketika
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terjadi ketidakpuasan yang disebsbkan dari adenya kesenjangan atau gap antars
kualitas jasa yang sebenarnys berada dibawah vang diharapkan pelanggan.

Pada teori aplikasi peneliti melihat kembali hasil analisa yang dilakukan
oleh penulis sebelumnya yaitu Apalisa Penganih Kualitas Jasa Badan Amil Zakat
yang dilakukan oleh E.Taqidah (2004} dan Pengaruh Tingkat Kepuasan dan
Kepercayaan Muzakki Terhadap Perilaku Berzakat Muzakki oleh S.Rizal (2006).

Jika digambarkan secara keseluruhan kerangka pemikiran adalah sebagai

berikut :
Heliability Reliabitity
Responsiveness Kepuasan Responsivencss
A Assurance
ssurance
Pembelian
Competitor y Rekomerndasi
Layyalitas . F—
Porsi
Customer S
LUtama

Sumber: Diiclah sendiri
Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran

1.7 Hipotesis

Kualitas layanan yang vrima dan tarif yang kompetitif dapat memberikan
peogaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggen untuk tetap terus
melakukan kegiatan SMS Infak Ramadban vang pada akhirmya akan berdampak
pada optimalisasi pcngumpulan infak tersebut. Naraun juga lingkat kepuasan yang
tingpl belum tentuy menghasilkan loyalitas yang lingel jugs. Ketidakhandalon
(reliebilityy kepuasan ini dapat disebabkan olch fakior harga dan nilai yailu

kualitas layanan vang ditawarkan oleh pesaing. Schingua disini kepuasan dapat
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memberikan pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui fakior

harga dalam hal ini tarif dan nilai dalam hal inj kualitas layanan. Didasarkan pada

kerangka pernikiraan diatas maka hipotesis penclitian dalam bentuk pernyataun

adalah sebagal berikut;

o Terdapat pengaruh kualitas layanan SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan
yang dirasakan oleh pelangean

» Terdapat pengaruh  tarif  SMS  Infak Ramadhan  terhadap
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan

o Terdapat pengaruh kualitas layanan SMS Infak Ramadhan terhadap loyalitus
yang dilakukan oleh pelanggan

» Terdapat pengaruh larif  SMS Infak Ramadhan terhadap
loyalitas yang dilakukan oleh pelangpan

+ Terdapat hubungan positif antara kualitas layaoan dan tarif penggunaan SMS
{nfak Ramadhan

¢« Terdapat pengaruh kepussen vang dirasskan pelangpan terhadap loyalitas
urtuk fetap terus melakukan kegiatan SMS [ofak Ramadhan

Pengujian hipotesis dilakukan dalam dua tahap pengujian. Pengujian tahap

pertama  bertujuan untuk mengetshui keakuratan instrumen data-data yang

bersangkutan melalui uji validitas dan reliabilitas. Selanjutnya Pengujion

dilakukan pada tahap kedua yakni mengetahui pola pengaruh antar variabel-

varlabel melalul uji statistik SEM (Struktural Equation Model}. Hasil pengujtan

data tersebul aken menjelaskan variabel-variabel miana yang akan saling

berpengaruh dalam proses kegiatan pada objek penelitian diperusahaan tersebut,

1.8 Metode Penelitian

Dalam analisis kepuasan penulis menggunakan SERVQUAL, C. H. Lovelock dan
LK Wright peneriemah A Widyantero{2003, hal 98-99) dinvana dimensi-dimensi
ini adalah dimensi yang timbul dari variabel kualilas layanan. Dimensi Tangibic
dan Emphary tidak dilakukan peneliian dikarenakan kurang relavan dengan objek
yang diteliti yaitu SMS. Dalam dimensi harga yaitu tarill penulis menpgunakan

dimensi strategi marketing yvang menekankan perhatian pada tanggapan (arif yang
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diajuken kompstitor{vompetitor responses) dan tanggapan pelanggan{cusiomer
responses) terhadap tarif it sendiri (G A Clhuachill dan J.P Peter, 1998),

Sedangkan untuk analisa loyalitas menggunakan konsep yang disjukan oich
J.G. Barnes (2003} dimensi yang diamat adalah pembelian  berulang,
perekomendasian, peningkatan porsi pembelanjaan dan J.Griffin (2005) dengan
dimensi menunjukkan kekebalan terbadap tarikan dari pesaing yaitu dengan
menjadikan pilihan yang utama dan mereferensikan kepada orang lain  yaitu
dengan perckomendasian.

Untuk mencari pengaroh aniar variabel, penelifi mengpunakan analisa data
model persamaan struktural (Structural Equation Modcl). Adapun perangkal lunak
untuk mengolah data menggunakan Lisrel ver 83 dan 8PSS ver [3. Dalam
penelitian ini terdapat struktur model dengan variabel laten atau konstruk sebagai
berikut:

1. Variabel eksogen atau vaniabel bebas yaito kualitas layanan denpan
indikator responsiveness, retiability, assurance dan tarif dengan indikator
competitor responses dan cusiomer responses.

2. Variabel endogen alau variabel terikat yaitu kepuasan dengan indikator
responsiveness, reliability, assurance dan loyalitas dengan indikator
pembelian bernlang, rekomendasi, peningkatan porsi pembelanjsan dan
mesjadikan piliban utama

3. Variabel mediating atau variabel antara yaitu kepuasan.

Variabel laten. atau konstruk ini diukur oleh vaniabel indikator-indikator afau
manifest sebagai berikut:

1. Variabel indikator responsiveness untuk variabel laten kualitas layanan

dan kepuasan masiaé—masing diukur oleh 6 pertanyaan

2. Variabel indikator reliabilizy untuk vaniabel laten kualilas layanan dan
kepuasan masing-masing diukur oleh 5 pertanyaan

Yariabel indikator asswrance untuk variabel laten kualilas fayanan dan

[}

kepuasan masing-masing divkur oleh 6 pertanyaan
4. Variabel indikator competitor responses divkwr oleh 2 pertanyaan
3. Variabel indikator customer responses dinkur oleh 3 pertanyaan

G. Variabe] indikator pembelian berulang divkor oleh 4 pertanyaan
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7. Variabel indikator rekomendasi divkur oleh 2 pertanyaan
Variabel  indikalor peningkatan porsi pembelaniuan  divkur olch |
pertanyaan
9. Variabel indikator menjadikan pilikas utama diukur oleh 3 pertanyaan
Dalam metode peagumpulan data penulis akan menggunaken data primer berupa
kugsioner dengan responden yang telsh ditentukan dan deta sekunder berupa

bahan kepustakaan maupun data perusahaan. Metode sampling non probabilizy

dengan comvinient sampiing. Variabel yang ditelit merupakan penilaian subjekiil’

dari persepsi pemakai jasa muka penilaian variabel menggunakan 5 skala bkeri
vaitu sangat seluju(S), setuju(4), aetral(3), tidak setju(l) dan sangat {idak

seluju(l}.

1.9 Sistematika Pembahasan

Adapun sistematika penulisan adalah sebagai berikut

Bab 1 : Pendabuluan. Pada bab ini penulis akan membahas tentang latar belakang
masalah, perwmusan masalah das pertanysan penclitian, tejuan, manfaat dan
batasan penelitian, kerangka pemikiran, hipotesis, metode penelitian  dan
sisternatika pembahasan.

Bab 11 : Landasan Teori. Pada bab ini penulis akan membahas tentang defimsi dan
dimensi-dimensi  dari Moanajemers Hubungan  Pelanggen, Infak, Pelanggan
Pengguna SMS Infak Remadhan, Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan, Loyalilas,
Penelitian Sebelurmmya dan Penerapan Teori dalam Pemecahan Masalah.

Bak 1 Metodologi dan Data Penelitian, Pada bab ini penulis skan membahas
entang  metodoiogl untuk pemecaban masaiah, data yang dipakal dalam
penelitian, penguiian ketepatan data dan tahapan penyelesaian masalah.

Bab IV . Analisis dan Pembahasan. Pada bab int penulis akan membahas

penyelesaian masalah yang mengacu kepada penelitian penparub kualitas layanan

dan tarif SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan selular

Telkomsel pengguna SMS Infak Ramadhan.
Bab V: Kesimpulan dan Saran. Pada bab ini penulis akan mendeskripsikan

kestmpulan hasil penclitian dan saran yang dipandang perlu.
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BABII
LANDASAN TEORI

Pada Bab Landasan Teori ini akan dibahasy mengenal Kerangks Teori yaitu
Manajemen Hubungan Pelanggan, Infak, Pelanggan, Kualitas Layanan, Harga,
Kepuasan, Loyalitas, Penelitian Sebelumnya dan Penerapan Teor! dalam
Pemecahan Masalah.
2.1 Kerangka Teori
2.1.1 Manajemen Hubangan Pelanggan
Pada awal abad ke 20, orientasi pemasaran lebil kepada produksi, ketika para
produsen barang saling berkompetisi yang berakibat mulai menekan penjualan
sebagai pondasi inisiaif pemasaran mercka, Sedikit sekali perusahaan vang
menceba memahami pelanggan atau memberikan perhatian kepada kebutuhan
individa pelanggan. Pada pertengaban abad ke 20 mulal terdapat pandangan
pemasaran yang berfokus pada pelangpan. Banyak yang mulai menyadari bahwa
mungkin mereka scharusnya memproduksi aps yang dibutuhkan dan diinginkan
pelanggan, Konsep pemasaran yang terefleksi dalam perpaduan 4P {Price,
Produet, Promotion dan Place} di tahun 198C-an mulai memasukkan dimensi
hubungan. Alassn mendasar perusahaan membina hubungan dengan konsumen
yaitu molif ekonomi. Meningkatnya tingkat retensi konswnen secara otonatis
akan meningkatkan jumlah konsumen.

Manajemen hubungan pelangpan (Customer Relationship Monagement-
CRM) adalah keseluruhan proses membangun dan memelibara hubungan
pelanggan yang menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan kepuasan
pelanggan yang ungpul. Proses ini berhubungsn dengan semua aspek uniuk
meraih, memperiahankan dan  mennmbohkan pelanggan (P.Kotler & G.
Armstrong, 2008, hal 15}, F. Buttle mendefinisikan CRM sebagal strategl utama

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

jaringan eksternal untuk menciptakan dan mewujudkan nilai bagi para kosumen

sasaran secarn profituble (2007, hal 48).
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Membangun hubungan jangka panjang vang kokoh dengan pelanggpan
memerlukan vsaba yang penub konsentrasi dari sermua karyawan dan manajemen
untuk mengetahul apa veng memuaskan pelanggan dan apa yang dihargai oich
pelanggan. Kepuasan pelanggan jangka panjang seharusnyz raenjadi tujuan dari
semua aktivitas pemasaran dan bagi semua organisasi. Investasi dad implementay
CRM ini tidaklah murah. Sébu&ii proyek CRM baru dapat diimplementasikan
sgpenuhnya setelah tige atau lima tahun, Biaya untuk tekoologl cenderung
mendominasi pada tahap awal, setelabnya adalah biaya SDM, IT dan proses yang
terkait,

Keterkaitan antara CRM dengan kepussan pelanggan, kesetiman dan
performa bisnds berdasarkan hasil riset (F.Buttle, 2007, hal.35} untuk bisnis
telekomunikas: bahwa dari peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 10 % dapat
diprediksikan akan terjadi peningkatan retensi konsumen sebesar 2 %{pengularan
kesetiazn berdasarkan dimenst perilake) dan peaingkatan bunga pendapatan
sebesar 3 % (mengrut pengukuran performa bisnis) Para peneliti berkesimpulan
bahwa kepuasan konsumen menjadi indikator utama dari retensi konsumen,
pendapatan, dan peningkstan pendapatan perusahasn. Adapun latarbelakang
inplementasi CRM pada bisnis telekomunikasi (F Buttie, 2007, hal 453 ditemukan
bahwa berbagat perusahaan telekomunikasi banyak berhadapan dengan pelanggan
dan konsumen perorangsn. Perusahaan memerlukan kapabilitas CRM untuk
mengurangt tingkat deflekst konsumen {churs rates) seria meningkatkan performa
cress  selling. Disint tweknik pengumpuian data dapat digunakan  untuk
mengidentifikasikan konsumen mana saja yang cenderung berpindah ke supplier
lain dan apa saja yang dapat dilakokan untok membujuk mereka kembali, prospek
mana saja yang dapat dikatagorikan sebagai prospek ungguolan untuk ditawari
berbagal produk perusahaan dan bagaimana metode terbaik unluk menvampaikan
penawaran itu. Perusahaan telekomunikasi tentu ingin meningketkan volume
penjualan. Menorat istilah CRM operasionalnya, perusahaan telekomunikasi
berusaha mengalihkan Ringsi pelayanan ke pusat-pusat kontak {comract center)

yang mereka miliki dengan fujuan mengurangi biaya layanan.
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2.1.2 1Infak
infak berasal dari kata anfaqa vang berartl mengeluarkan sespatu (harta) untuk
kepentingan sesuaty, QS Al anfal:36
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36. Sesungguhnya orang-orang vang kafir sseazikahkan harta mereka untuk menghalangt (orang)
dari jalan Allah. merekas aken menafkahkan harta itu, kemudian menjadi sesaian bagi mereka, dan
mereka akan dikalahkan, dan ke galam Sshannamiahk crang-orang yang Kafir it dikumpullan,

Sedangkan menurnt terminologi syariat, infak berarti mengeluarkan sebagian dan
haria atan pendapatan ataw penghasilan ontuk  suate  kepentingan  vang
diperintahkan ajaran Islam. Jika zakat ada nisabnya, infak tidak mengenal nisab.
Infak dikeluarkan oleh setiap orang yang betiman, baik yang berpengbasilan
tinggi maupun rendah, apakah ia lapang maupun sermnpit. Jika zakal harus
diberikan kepada mustshik tertentu (8 ashnaf) maka infak boleh diberikan kepada
siapapun juga, misalnva untuk kedua orang tua, apnak yatim dan sebagainya, {35
Al Baqarahi2i5
e gm

o
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215, mereka bertanya tentang apa yang merekd safkahkan, Jaweblah: “Ape saja hana yang kamu
nafkahkan hendaklah diberikan kepada ibu-bapsk, keum kerabat, anak-anak yatim, orang-orang
miskin dan orang-orang yang sedang dalam perjalanan.” dab apa saja kebaikse yeng kamu buat,

Maka Sesunggulinys Allah Maha mengetahuinya.
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2.1.3 Pelanggan

Pelanggan atau lengganan merujuk pada individu atan rumah tangga yang
membeli barang atau jasa vang dihasilkan dalam ekonomi, Secara spesifik, kata
ini sering pula diartikan sehagal sesecrang yang terbiass untuk membeli baranp
pada suatu toko tertentu. Kebutuhan pelanggen dapat didefinisikan sebagai harang
atau jasa yang dibutuhkannya untuk mencapai tujuan tertentu. Pelanggan memiliki
kebutuhan yang berbeda tingkatannya dan pengharapan pelangpan biasanya
dipengaruhi oleh nilai-nilai budaya, iklan, pemasaran, serta bentuk komunikasi
lain, baik dari pernssok maupun sumber-sumber lalonya. Pelanggan dalam

penelitian ini adalsh pelanggan pengguna SMS infak Ramadhan.

2.1.4 Kualitas Layanan
Produk, kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan saling
berhubungan erat. 8emakin tinggi tipgkat kualitas layanan semakin tinggs tingkat
kepuasan pelanggan vang mana didukung oleh harge vang tinggi dan sering
dengan biaya yang rendah. Kualitas didefinisikan menurut K.D.Hoffman dan
J.E.G. Bateson (2006, hal.333},

“Service quality is an atitude formed &y a long-term, overall evaluation of a
firei’s  performancefkualitas  jasa merupakan  suaiu bentuk  stkap  yong
berpengarub dalom jonghka panjang sebagai evaluasi secara keselurvhon
terhadap kineria suatu perusahaan).

Pelanggan dalam melakukan konsumsi akan selalu membandingkan yang mercka
harapkan (expectation cusiomer) dengan apa yang bepar-benar mereka terima
selama pasca pembelian dalam proses pembelian jasa (perceptions customer).
Apabila kualitas jasa yang sebenarnya berada dibawah yang diharapkan
pelanggan maka munculsh kesenjangan {customer gap). Kesenjangan kualitas
adalah perbedaan antara kinerja penyedia jasa dan harapan-harapan pelanggan.
C.H. Lovelock dan LK. Wright {2005, hal 97-98) mengemukakan 7 kesenjangan
kualitas yaita:
§. Kesenjangan pengetabuan yastu perbedaan antara apa yang diyakini penyedia
jasa akan diharapkan pelanggan dan kebutubhan dan harapan pelanggan yang

sesungguhnys.
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2.

Kesenjangan standar yaitu perbedean antara persepsi manajemen terhadap
harapan pelanggan duan standar kualitas yang ditetapkan untuk penyerahan
jasa.

Kesenjangan penyerahan yaite perbedaan antara standar penyershan yang
ditentukan dan kinerja penyedia jasa yang sesungguhnya.

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 dapst diserahkan oleh
perusahaan,

Kesenjangan persepsi yaitu perbedaan antara apa yang benar-benar diserahkan
dan apa yang dianggap pelanggan telah mereka terima {karena mereka tidak
dapat menilai kvalitas jasa secara akurat).

Kesenjang interpretasi yaitu perbedaan antara apa yang sesungguhnya
dijanjikan penyedia jasa dalam upaya-upaya komunikesinya dan apa yang
pelanggan pikir telah dijenjikan dalam komunikasi tersebut.

Kesenjangan jasa yaitu perbedasn antera apa yang diharapkan pelaggan akan
mereka terima dan persepsi mereka terhadap jmsa  yang benar-benar
digerankan.

Kualitas layanan yang ditawarkan perusahaan dapat dioptimalkan melalut

pnsur kualitas jasa. Kesemjangan jasa bukanlah satu-gatunya cara pelanggan

menilal koalitas jasa. Terdapat 3 dimenst yang dikenal sebagai SERVQUAL, C.
H. lovelock dan LK. Wright penerjemah A Widyantoro(2005, hal 92-99)

mengemukakan ke lima demensi tersebut sebagai berikut:

1.

2

Kehandalan (refiability}, dimensi ini menerangkan bahwa apakah perusahagn
dapat diandalkan dalam menyediakan jasa seperti vang dijanjikan dari wakin
ke waktu,

Keberwujudan (rangible), dimensi ini menerangkan bahwa seperti apa yang
terlihat  fasilitas  fisik, perlengkapan, karvawsn dan bahan komunikasi
penyadia jasa tersebut.

Daya tanggap {(responsivences), dimensi ini mencrangken bahwa apakal
karyawan perusahaan tersebut senang membantu dan mampu memberikan jasa

yang cepat.
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4. Jaminan (assurance}, dimensi inl menerangkan bahwa apakah karyawan jasa
memilili pengetahvan yang cukup, sopan, kompeten dan dapat dipercaya,

5. Empati {emphaty), dimensi ini menerangkan bahwa apakah perusahaan jasa
tersebut memberikan perhatian vang besar dan khusgus,

Dalam rangka menghasiikan suata pelanggan yang berkualitas, perusahaan

dibarapkan dapat mengukur pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggannya.

Parasuraman, Zeithaml dan Berry penerjemah R Lupiypadi & A Hamdani {2006,

hal 182} dalam studi penelitiannya dengan menggunakan SERVQUAL

menyimpulkan babwa keandalan merupakan dimensi yang paling kritis, kemudian

jersinan, keberwujndan(terutama perusahaan perbankan), ketanggapan, yang

terakhir ensphaty.

215 Harpga
Menurut G.A.Churchill, Jr dan J.P.Peter (1998, hal 297),

“Frice may be culled charges, reats, tolls, commissions, tuition, feas, fares, rates,
or premivms. Whatever the name, the price set for services as designed 1o cover
costs and generate profit” tharga dapat disebut juga sebagai ongkos sewa, alat
tukar, komisi juang kulioh atou SPP, fee, lavif atau premi. Apapun namuny,
harga merupokan fayvanan josa yvang diniflal doyi pesgorbanan biaya yang telah
dikeiuarkan dan pendapatan yang diterima atas konsumsi loyanan tersebui).
Menurut Gitbert A. Churchill, Ir dan J. Paul Peter (1998, hal 310),

“4 price is the amount of money, goods, or services thal must given to wcquire
ewnership or use of a product”. (Harga merupakan sejumloh uong, barang aiau
jasa yang diberikon oleh pora pemilik perusahuman atau hasil dari penjualan

produk).

Ketika industri telekomunikas) distur dengan regulasi vang ketst akan terdapat
fleksibelitas vang ferbatas untuk mengenakan hargs vang sangat berbeda untuk
segmen pesar vang berbeda. Industyi telekomunikasi sering kekurangan informass
yang diperivkan untuk menghitung bisys dalam melayam berbagai macam
pengguna yang berbeda. Menurut CH Lovelock dan LK, Wright, alih bahasa
A Widyantoro (2005, hal 247-248} penetapan harga didasarkan pada:

1. Berdasarkan Blaya ysitu praktik pengaitan antara harga vang akan dikenakan

dan biaya produksi, petsyerahan serts pemasaran suatu produk. Perusahaan
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yvang ingin mendapatkan keuntungan harus menutup semua biaya -variabel,
semi variabel dan fetap. dalam memproduksi dan memasarkan jasa dan
kemudian menambahkan magiin yang mencukupl untuk menghasilkan labs
yang memuaskan,

Berdasarkan persaingan yaitu prakiik penetapan harga yang membandingkan
dengan harpa vang dikenakan para pesaing. Jika pelanggan tidak mengmukan
gedikit atan sama sekali tidak ada perbedasn diantara jasa-jasa vang
ditawarkan di pasar, mereka mungkin akan memilih yang termurah.
Berdasarkan nilal pelanggan yaifu prakiik penetapan harge yang mengacu
pada berapa yang ingin dibayar pelanggan dengas nilal yang mereka yakini
akan mereks terima. Tidak secrang pun pelanggan mau membayar jasa lebih
tinggl daripada yang ia anggap pantas. Harga kadang-kadang digunakan
sebagai alat mengkomunikasikan kualitas dan nilal sustu jasa apabils
pelanggan merasa sulit menilal kemampuan jasa itu sebelumnya, Dengan tidak
adanya pelunjuk yang berwujud, pelanggan mungkin akan menghubungkan
harga yang lebih tinggi dengan tingkat kinerja yang lebih tingg! pada afribut-
atribut jasa yang penting.

Huarga memiliki dua peranan uwiama dalam pengambilan keputusan parz pembeli
menurat F Tjiptone (1997, kal.152):

Peranan lokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membaniu para pembeli
untuk memutuskan carz memperoleh manfaal atau utilitas tertinggi yang
diharapkan berdasarkan dayz belinya. Dengan demikian, adanya harga dapat
membantu para pembeli antuk memutuskan cara mengalokasikan daya belinya
pacda berbagai jenis barang dan jasa. Pembel mémbandingkan harga dar
berbagu alisrnaif yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi dana yang
dikendaki.

Peranan informasi dari harga, vaitu fungs: harga dalam mendidik konsumen
mengenai fakior-faktor produk seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat
dalam situsi di mana pembell mengalami kesulftan untuk menilai faktor
produk atau manfaatnya secara objektif. Persepsi vang sering berlaku adalah

bahwa harga yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi.
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Menurut G.A. Churchill, Jr dan J.P.Peter (1598, hal 356) dimenst harga adalah
sebagat berikut:

1. Competitor Responses :

Whether compeiitors respomd as expected can determine whether the
pricing strategy succeeds or foils. Unfortunately, competitors do nor
always respond as expected. Morketers simply must monitor competitor’s
pricing strategies and adapt the organization’s own prices as needed : {1}
responses to low prices, when marksters use g price reduction or a low-
prive strategy, competitors may respond by reducing their own prices.
Unless the markeier has determined thot the argenization can afford lower
price levels, the result may be that everyone is hurt financially, sometimes
a price war result @ competitor seeks lo offer the lowest prices by
repeatedly stashing prices in response (o each other's price cuts. Often,
only the seflers with the strongest financial resources are able to survive,
(2} responses to high prives, Competitors may react to high prices or «
price increase with price increases of their own. (Respon pesaing daput
dijadikan suatu tolgh ukur viek perusahaan dalam melakvkan perentukan
strategi harga sehingga menjadi acuan keberhasilan tidaknya suctu
perusahaan dolum menjalankan strategi harga. Sayangnya para pesaing
tidok selaly meresporn seperti yang dikehendaki sebah secara sederhana
pemasar mengawasi strategi harga pesaing dar menyesuaikannya sesiai
dengan kebutuhon harge perusahamnya sendiri melalui (1) respon
terhadap harga rendah, pada saat pemasar melokukan perurunan hargs
atau dengan strategi harga rendah, kemungkinan hal fersbut direspon
pesaing dengan menwrunkan juga harga mereka, kecuali pemasar telak
menentukannya pada tingkat harga lebih rendah (lower price) muka
kemunghinan yang terjadi adalah kerugian yang akan diclami seluruh
perusahaon yang terlibat didalammya, terkadang  sebuah perang hargo
akan membuai pesaing menawarkan dengan harga terendeh (lowest
pricejdengan membanting havga secara cepal sebagai benluk respon
terhadap pemotongan harga dari masing-masing perusanaan, Seringkali
yang bertahan adalah perusahaan-perusahaan bermedal hesar yang kuut
secara kewangan. (2} respon ferhadap harga ingwgi, kemmungkinan pora
pesaing wkan menyikep! situasi seperii ini dengan mengikkan hargu
mercka sendiri}.

2. LCustomer Responses :
A real st of wheter a marketing mix is successful iy whether customers
value the product, buy it, and arve satisfied with it. If demand is a above or
below the most profitable level marketers may muke adivstment © {1)
Light demand, When the cusiomer respouse is lesy than expected,
marketers need to evaluate the price along with the other elements of the
marketing mix, {3} Heavy demand If the customer response is greaier
thun  expected, marketers may be pleased with this success, bul
adjustiment  may  still  be necessary”.(Kegician penentuun  hurga
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memainkan peran penting dalam keberhasilan bovwran pemasaran karena
berkaitan dengan nilai produk yang dilakukan cleh customer, pembeltion,
dan kepuasan yang diterima ofeh customer. Jika perminian naik atau
furun pada tingkal yang paling menguntungkan maka pemasar dapar
melakuken beberapa penvesuaian dengan situasi (1) permintaan rendah,
poda saal respon pelunggan berkurang dart yong diburapkan, pemasur
perin melalukan evaluasi harga terkait dengar elemen-elemen lain duri
bauran pemasaran (2) permintaan linggl, jika respon pelanggan lebih dari
yang diharapkan, dapat dikatakan bahwa pemasar tclah berhasil
dalam menjalankan  strategi penertuan harga letopl peryesuatan fetap
harus ditakukan bila diperiukan).

2.1.6 Kepuasan

Menurut XK. D . Hoffinan dan JLE.G. Bateson (2008, hal 304),
“The most papyiar definition of customer saiisfaction/dissatisfaction iy
that it is g comparison of customer expectations to perceptions regarding
the actual service ercounter”. (Definisi vang pealing populer dari
kepruasan atau ketidakprasan pelanggen merupakan swiau perbandingan
dari  harapan  pelanggan lerhaduop kinerja  akiual layanon yang
dipersepsikan peiayggan setelah mengkonsumsi layanan tersebut).

Menumt Valarie ZA, Mary B.dan Dwayne D.G {2006, hal 103},
“Customer satisfaction is Influenced by specific product or service
Jeatures, perceptions of product and servive gualily, and price in
addition, personal factors such oz the customer s mood or emotional stuie
and situational fuctors such as family member opinions will also influence
satisfaction”. (Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh derail produk atau
Situr layanan, persapsi produk dan kualitas layanan, dan harga, Bahkon
Jjacior-fakior pribadi seperii mood alau  emosi pelonggon  don yang
bersifat  situasional seperii  pendapat anggota keluarga akan jugo
mempengaruhi dalam memenuht kepuasan pelanggary.
Kepuasan jangka pamjang scharusaya menjadi fujuan darl semua akiivitas
pemasaran. Ketiks pelanggan puas akan pelayanan yang diberikan pada proses
transaksi dan juga puas akan barang atau jasa yang mereka dapatkan besar
kemungkinan mereka kerabali lagi dan melakukan pembelian-pembelian vang lain
dan juga akan wmerekomendasikan pada teman-teman dan keluarga den kecil
kemungkinan mercka perpaling ke pesaing-pesaing. Namun periu berhat-hati,
beberapa pelanggan ada yang tidak memberikan tanggapan terhadap apa yang
diberikan oleh perusahaan. Karenanya perlu didukung oleh analisa yang tajam
uniuk antusiasme kepuasan yaitu dengan memprioritaskan pelanggan vang paling

potensial terlebily dabudu
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Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan dan kinega atau hasil yang dirasakan. Engel (1990) dan
Prawita{ 1993} mengatakan bahwa pengertian terschut 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}). Mengukur kepuasan pelanggan sangat bermanfzat bagi perusahaan
dalam rangka mengevahsasi posisi perosahaan seat ini dibandingkan dengan
pesaing dan pengguna akhir, serta menemukan bagian mana yang membutuhkan
peningkatan,

Salah satu fakior vang menentuksn kepuasan pelanggan adalah persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. Kelima
dimensi jasa tersebut menurut Parasuraman, Zeitham] dan Berry (F. Rangkuti,
2006, hal 19) adalah:

1. Keandalan(reliabéiityl, untuk mengukur kemampuan  perusahaan  dalam
memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan.

2. Daya tanggap{responsivenessy untuk membantu dan memberikan pelayanan
kepada pelanggan dengan cepat.

Jaminan (assurarice) untuk mengukur kempuan dan kesopanan karyawan serls

Lo

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karvawan,

4, Empati{femphaly) untuk mengukur pemataman karyawan terhadap kebutuhan
konsumien serta perhatian yang diberikan oleh karyawan

5. Kasat mata(iangible) untuk menguiur penampilan fisik, peralatan, karyawan
serta sarans komunikasi.

Perusahaan yang baik adalah perusshaan yang mampu mengantisipasi
munculnya ketidakpuasan pelanggan. Perusahaan juga harus memiliki cara untuk
menmmalisir jumiah pelanggan yang tidak puas setelah proses pembelian terjadi.
Beberapa cara dilakukan untuk mengetahoi tingkat kepuasan. Adapun metode
penelitian untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu dengan:

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pertanyaan kepada
pelanggan dengan skala Iikerl.
2. Responden diberi pertanyaan mengenat seberapa besar mercka mengharapkan

suaiu attribut terterdu dan seberapa besar yang mereka rasakan,
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3. Responden diminta menuliskan masalab-masalah yang mereka hadapi yvang
berkaitan dengan penawaran darl perusahaan dan diminta untuk menuliskan
perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.

4. Responden dimnta merangking eclemen atan atribut penawaran berdasarkan
derajat kepentingan setiap elemen dan sebsrapa baik kinerja perusehaan pada

masing-masing elemen.

2.1.7 Laeyalitas

Lovalitas adalah istilah yanp secars tradisional digunakan untuk melokiskan
kesetinan dan pengabdian kepada negara, cifa-cila atau individu. Dengan istilah
intlah dalem konieks bisnis digunakan untuk melukiskan kesediaap pelanggan
pntuk terus berlangganan pada sebuah perusashaan dalam jangka panjang dengan
membeli dan menggunakan barang dan jasa secara berulang-ulang dan lehih baik
lagi sccara cksklusif dan dengan sccara sukaerela merckomendasikan produk
tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya.

Konsep lovalitas pelanggan menurut J.Griffin penerjernab DK, Yahya{ 2005,
hal 5% adalah lebih banyak dikattkan dengan perilakua (behavior) daripada dengan
sikap. Bila sescorang merupakan pelanggan yang loyal, ia menunjukkan perilaku
pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian nonrasdom yang divngkapkan
dari waktu ke wakiu oleh bebetapa unit pengambilen keputusan. Istilah
nonrandom merupakan kuncimya. Seorang pelanggan yang loyal memiliki
prasangka spesifik mengenai apa yang akan dibeh dan dari siapa. Pembeliannya
bukan merupakan peristiva acak.

Loyalitas hanya akan berdanjut sepanjang pelanggan merasakan babwa ia
menerima nilal yang lebih baik (termasuk kualitas yang lebih tinggi dalam
kaitannya dengan harga) dibandingkan dengan yang dapat dipereleh dengen
beralih ke penyedia jasa lain atau dengan istilah lain penyeberangan{defeciar).
Perysahaan telepon selular sering menghadapi tingkat penyeberangan yang tinggi.
Fenomena ini sering terjadi untuk perusahzan yang amat kompetitif dimana
sedikit sekali terdapat difercnsissi produk dan persaingannya didasarkan pada
harga. Dalam masalah apapun, tantangannya adalah memberl mereka alasan unluk

tetap menjadi pelanggan vang berarti harus mengatasi daya warik insentif harga
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dengan menambahkan nilai yang melampaul daya tarik harga tersebut. Pelanggan

akan semakin joyal bila produk tersebut semakin bernilai baginya (relatif dengan

vang diperkirakan akan diterimanya dari pesaing). Perusahaan yvang memiliki
repwitasi produk bernilal tinggi dapat menerapkan harga lebih tinggi dibandingken
harga pesaingoya.

Nilai gsendiri didefinisikan sebagai pengkajian secara menyeluruh manfaal
dari suatu produk, yang didasarkan pada persepsi pelanpgan atas apa yang telah
diterima sleh pelangpan dan yang telah diberikan oleh produk tersebut (I,
Rangkuti, 2006, hal 23-31). Yang dibutubkan oleh pelanggan adalah pelayanan
serta manfaat darl produk tersebut. Selain uang, pelanggan mengeluarkan wakin
dan tensga untuk mendapatian produk tersebut. Walaupun sustu jasa berkualitus
sertz memuaskan pelanggan pamun belum tentu jasa tersebut bernilal. Semakin
bernilai suatu produk semakin bertambahlah kebutuhan pelanggan yang dapat
dipenuhi oleh produk tersebut. SN. Cross mengemukakan lima komponen ntiai
bagi konsumen untak membeli atau tidak ¢
I. Nilai fungsi adalash manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan

produk tersebut untuk  memesuhi fungsioya dan sudut pertimbangan

ekonomi.

2. Nilal sosial adalah manfaat suam produk dikaitkan dengan kemampuan
prodok  tersebut  untuk  mengidentikkan  penggunsannya  dengan  suatu
kelompok sosial tertentu

3. Nilai emosi adalah manfaat suatu produk dikeitkan dengan kemampuan
produk tersebut untuk membangkitkan perasaan atau emosi penggunanya,

4, Nilai episte adalah manfast suatu produk dikaitkan dengan kemampuan
produk tersebut uniuk memenuhi keingintahuan pemakainya.

5. Nilai kondisi adalah manfaat suata produk dikaitkan dengan kemarmpuan
produk tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada saat dan
kondist tertentu.

Untuk mencapal tingkat loyalitas pelanggan sampai pada tingkat partner maka

manajemen perusahaan harus membenkan pelayanan yang optimal kepada

pelanggan yaitu dengan jalan memperkecil kesenjangan antara kinerja kualitas

dimensi pelayanan vang diberikan dengan harapan pelanggan sebagal wujud
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perbaikan dimensi-dimensi pelayanan yang ditantang sslalu berubah dari wakiu
ke wakiu,

2.1.8 Pengarub Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Pada dasarnya unsur-unsur dan optimalissst kualitas layanan akan menciptakan
kepuasan pelanggan. Dimana menurut 1.81at(1997, hal 11} mengatakan bahwa
kepuasan pefenggan merupakan modal desar hagi perusahaan dalam membeniuk
loyalitas pelanggan. Salah sata faktor penting bagl dunia bisnis yang menjadi
vkuran keberhasilan dari suatu perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan sebagaimana disampaikan oleh Kandampully(2600, hal 347) bahwa
permasalahan kepuasan pelanggan afau konsumen merupakan hal yang cukup
krusial bagi suatu entitas bisnis, mengingat hanya dengan pelavanan vang
memuaskan kepada para pelangganlah suate perusabaan dapat berharap mampu
mengembangkan usaha, pangsa pasar dan bisnis yvang berkelanjutan,

V.A Zeitham! & M.J Biner(2000, hal 75) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan dipengarahi oleh kualifas pelayanan, kualitas produk, harga, fskier
sitnasional dan fakior personal. Kualites layanan dapat divker dengan
menggunakan lma dimensi kualitas pelayanan vaitu reliahility, responsiveness,

assurance, empathy dan tangibles.

2.1.9 Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas

Terciptanyas kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat menurat
F.Tjiptonio dalam jurnal R. Sagala(2004, hal 676) antara Iain hubungan antara
pelanggan dengan perusahaan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
bagi psmbelian berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membemuk
suatu rekomendasi dari mulut ke mulet yang meoguntungkan perusahasan,
Reicheld dan Sasser berpendapat bahwa dampak pelanggan vang loval cukup
dipertimbangakan bagi banyak industri, laba perusshaan meningkat secaray
proporsional, penjualan naik hingga 60%, bagi pelanggan barn dapat dikaitkan

dengan interaksi dan mulut ke mulat.
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2.2 Penelitian Sebelumnya

2.2.1 Analisis Pengarah Kualitas Jasa Badan Amil Zakat Nasienal Pada
Kepuasan dan Kepercayaan Muzakki

Penelitian inl merupakan tesis yang diajukan oleh E. Takidah{2004) pada Badan
Amil Zakat Nasional. Potensi zaket di Indonesia hampir sekitar Rp. 7.5 trilyun per
tahun namun hanya terealisasi sebesar Rp. 250 miiyar per tahon. Ini merupakan
problematika pelaksansan zakat yang dikelola Badan Amil Zakat Nasional atau
Lembaga Amil Zsakat atas kepercasysan masyarakat mushim uniok berzakat di
fernbaga tersebut. Kenyataan membukiikan bahwa masih banyak masyarakat
muslim yvang tenmasuk wajib zakat (muzakki) tidak menyalurkannya ke Badan
Amil Zakat Nasional atau Lembaga Amil Zakat, Kecendenmpgan para muzzaki
untuk menyalorkan dana zakainys sendiri-sendiri dipengarubi oleh beberapa
aspek antara iain pemahaman masyarakat atas kewaiiban membayar zakat dan
kepercavaan muzzaki terhadap Badan Amil Zakat Nasional atau Lembaga Amil
Zakat.

Pencliian il menggunakan model Morgan dan Hunt yang menyatekan
bahwa konsep pemasaran relasional yang berbasis kualitas jasa mempengaruhi
kepuasan, kepercayaan dan komiimen nasabah dalam konteks perbankan.
Penelitian dilakukan dengan metode Strutinral Equation Model untuk mengetabul
penggungan model Morgan dan Hurt di bidang perbankan jika diterapkan dalam
Badan Apiil Zakat. Penelitian yang dilakukan E.Takidah untek membuktikan
apakah kualitas jasa Badan Amil Zakat, kepuasan muzakki dan kepercayaan
muzakki berpengarub positif terhadap komitmen muzakki. Pengelolaan data hasil
kuisioner dilakukan dengan perangkat lunak SPSS 12 dan Lisre! 8.3, Berdasarkan
hasii analiza data diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Kualitas jasa Badan Amil Zakat Nasional berpengarub positif terhadan
kepuasan muzakki sedangkan kepuasan muzzaki berpengaruh positif rerhadap
kepercayaan muzakkl

2. Kepuasan muzakki juga berpengaruh positif terhadap komitmen muzakki seria
kepercaysan muzakki berpengaruh positif terhadap komitmen muzakki.

Variabel yang berpengaruh terhadap komitmen muzakki adalah kualilas jasa

BRadan Amil Zakat Nasional. Hasil penelitian ini sesuai dengan medel yang
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digjukan oleh Morgan dan Humt yang menystakan bahwa konsep pemasaran
relasional yang berbasis kualitas jasa mempengaruhi kepuasan, kepercayaan dan
komitmen nasabah dalam konteks perbankan juga dapat diterapkan dalam Badan
Apnl Zakat.

Penelitian ini menjadi referensi penulis dikarenakan karakteristik yang sama
yaitu kualitas layanan terhadap kepuasan dan kepercayaan rmuzakki. Objek yang
diteliti adalah berbeds yaitu zakat sedangkan peneliti menggunakan infag. Penulis
menambahkan satu variabel yaitn harga dikarenaian mekanisme berinfak disini
menggunakan SMS dimana tarif stau harga juga berpengaruh terhadap kepuasan
dan loyalitas pelangpan unfuk berinfak., Zakat merupakan kewajiban seorang
mushim jika telah memenuhi kriteria wajib zakat seperti iclah mencapal haul dan
missbnya sedangkan infag adalah  bersifat  sukarela sehingga besaran
penerimasnnyz akan berflukctuasi sanpat tinggi dimana kualitag iavanan dan hargy
sangat berperan. Hal ini juga dipicu oleh tawaran beragam dari beberapa operator

selular untuk memberikan layanan tambahan untuk kemudahan berinfak.

2.2.2  Pengarub Tingkat Kepuasan dan Kepercayaan Muzakki Kepada
Lembaga Amil Zakat Terhadap Perilako Berzakat Muzakki

Penelitian i dilakukan oleh S.Rizal{2006) dimnana penelitian ini timbul
dikarenakannya belum optimalnya pengumpulan zakat yang dilakukan oleh
lembaga amil zakat. Zakat merupakan potensi ummat yang sangat besar terufama
dalam hal perekonomian dan pengentasan kemugkinan. Ager zakat dapat optimal
dalam hal pengelolasnnya, maka zakat harus dikelola oleh amil zakat yang
professional dan kredibel. Pengumpulan zakat vang belum optimal di Indonesia
dapat disebabkan faktor-fakior antara lain faktor sosialisasi yang kurang tentang
zakat dan terkzit dengan Kkinera organisasi  pengelola  zakat  seperli
profesionalisme dan transparansi pendayagunaan dana zakat. Semua faktor
tersebut bermuara pada bagaimana peranan umat Islam wnumminya dan orang-
orang yang bergerak dan bersentuhan langsung dengan pengelolzan zakat
berperan untuk memperbaiki faktor-fakior 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. 242.375.584.800 atau sekilar 1% saja.

Pelayanan lembags amil zaket pada dasarnya sama dengan orgsnisasi usaha
yang lain, karena amil zakat identik dengan pengelolaan perusahaan jasa. Faktor-
faktor yang membuat muzakki terpuaskan adalah sama dengan faktor-fakior
bagaimana usaha jasa memuaskan konsumennya. Faktor-faktor tersebut antara
lain reliability, tangible, emphary, credibility dan courtessi. Kepuasan muzakki
pada akhimya akan melahirkan beberapa sikap dan perilakn muzakki dalam
berzakat kepada lembaga amil zakst yang memuaskanmya. Perilaku tersebut
antara lain komitmen terhadap lembaga zakat tersebut, menjadikan lembaga zakat
subagal pilihan utama dan raengajak orang lain untuk berzakat di lembapa amil
zakat tersebut.

Data penelitian ini didapat dari kuisioner yang disebarkan kepada beberapa
responden muzakki dengan menggunakan teknik analisis SEM (Strukrural
Equation Model) dengan mengkombinasikan beberapa aspek yang terdapat pada
analisis jalur dan apalisis faktor konformatori untuk mengestimasi beberapa
persamaan secara simeltan. Pada penclitian ini, stroktur equation model yang
dibentuk memifiki dua variabel dependen{eksogenus} dan satu buah variabel
independen{endogenus). Variabel gksogenus adalah varizbel kepuassan dan
kepercayaan. Sedangkan variabel endogenus adalah variabel pevilaku Sedangkan
variabel indikator{vbserved} adalah dimensi-dimensi dari  kepuassan  dan
kepercayaan vaite reliabiitty, respornsiveness, ilangible, emphaly, assurance,
credibility, courtessi dan competition.

Hasil analisa adalah scbagai berikut:

1. Kualitas pelayanan LAZ terhadap muzakki terbukti berpengarub secara
signifikan terhadap kepuasan dari muzakki. Faktor-fakior vang merapakan
dimensi dari kepuasan yaiu keadaan fisik LAZ, bagaimana merespon keluhan
muzakki, bagaimana perhatian LAZ sccara infens dan pelavanan yvang baik
kepada muzakki, tingkat kompeiiss LAZ, stkap dan moral dan muozakki,
kredibilitas LAZ di mata muzakki dan ketepatan janji pelayanan depgan
pelayanan sebenarnya merupakan hal yang signifikan berpengaruh techadap

kepuasan muzakki kepada LAZ. Dari penelitian ini diketahui bahwa faktor
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vang tinggl berpengaruh terhadap kepuasan adalan dimensi kredibilitas dan
emphati.

2. Pengarub kepuasan muzakki terhadap LAZ signifikan mempengaruhi perilaku
muzakki seperti akan terus memakai jasa LAZ torsebut dimasa yang akan
datang, menjadikan LAZ terscbut sebagai perfimbangan pertama dalam
membayar zakast, membayar di LAZ dibandingkan dengan menyalurkan
sendirl dan mengajak orang lain untuk membayar di LAZ tersebut, Pengarub
kepuagan yang paling tingpi adalah memakai jasa LAZ yang memuaskannya
dimasa yang akan datang ketika akan membayar zakat. Sedangkan pengarub
yang paling kecil adalah piliban untuk menyalurkan sendiri atau membayar di
LAZ.

Penelitian ini juga menjadi referensi penulis dikarenakan memiliki karakteristik

penelitian vang sama yaitu kepuasan, S.Rizal meneliti pengaruh kualitas layanan

terhadap kepuasan dan kepuasan ini berpengaruh terhadap perilaku muzakki
dalam berzakat. Tidak semua dimensi kualitas layanan yang diamati oleh Sofvan

Rizal juga diamati oleh penulis dikarenakan media objeknya adalah SMS dimana

keberwujudan tidak dapat dinkur demnikian pula dengan emphaty.

2.3 Penerapan Teori dalam Pemecahan Masalah

Kepuasan dan loyalitas pelanggan merupakan dua hal yang sangat berkaitan
dalam menggambarkan keberhasilan perysahaan dalam  mempertahankan
pelanggan uatuk menggunakan produknya dimana dalam jangka panjang dapat
memberl profitabilitas pada perusabaan. Faktor-fakior yang mempengaruhi
kepuasan dan lovalitag adalah kualitas layanan dan tarif yang ditawarkan. NMamun
petlu diperhatikan pula karena tidak selamanya kepuasan akan menciptakan
loyalitas. Terkadang pelanggan enggan beralih ke produk pesaing dikarcnakan
keengganannya untuk mengikutl serangkaian seremontal kewaiiban vang harus
dilalui saat ingin melakukan penyeberangan tersebut.

Dalam melakukan penelitian ind penulis juga mengambil teorl yang telah
diaplikasikan oleh peneliti sehelumnya yaitu penclitian yang dilakukan oleh K.
Takidah dan 8.Rizal yang menunjukkan bahwa kualitas jasa yang diberikan olch
perusahaan dalam hal ini Badan Amil Zakat dan Lembaga Amil Zakat
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepercayasn pelanggan dalam hal
ini muzakki. Pepelitian vang dilakukan oleh peneliti memiliki obiek yang sama
yaitu sedekah dimana sedekah meliputi baik zakat dan infak dalam literatur Al
Qur'an namun dalam media vang berbeda yaitu SMS sebagai alat penyedia jasa
infak tersebut sehingpa faktor harga dalam hal ini adalab tarif menjadi variabel
yang ditelii untuk melihat pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan pengguna jzsa SMS Infak yang dilakukan selama bulan Ramadhan
tersebut. Kedus peneliti diatas menggunakan analisa SEM(struktural equation
model} dengan menggunakan sofiware LISREL.

Adapun teori-teori yang digunakan adalah teori konseptual vang diambil
dari berbagai literatur kepustakaan dengan topik khusus pemasaran dan teori
aplikatif dari kedua peneliti sebelumnya diatas. Diharapkan dukungan teori yang
memadai dapat ijadikan sebagai dasar pemecahan masalah yang akan ditelin
oleh penulis disertal dukungan software LISREL dan SPSS untuk mengolah data.
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BAB NI
METODOLOGI DAN DATA PENELITIAN

Pada Bab Metodologt Penelitian ini akan dibahas mengenal Metodologi untuk
Pemecahan Masalah, Dara vang Digunakan, Tahapan/Prosedur Penvelesaian
Masalah, Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah Ustuk memudahkan
pengolahan data tests ini peneliti menggunakan software Lisrel 8.3 dan SPSS ver
13.

3.1 Metodologi untuk Pemecahan Masalah

3,11 Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif vang
akan meneliti pengaruh kualitas layanan dan farif SMS Infak Ramadhan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan selvlar Telkomsel pengpguna SMS Infak
Ramadhan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahni dan menguji bagaimana
variabel eksopen dan varisbel endogen serta variabel mediating saling

herpengaruh satu gama lain.

3.1.2 Metoda Analisa

Untk menjawab pengaruh kualitas layanan dan tarif SMS Infak Ramadhan
terhadap kepuasan dan lovalitas pelanggan selular Telkomsel pengguna SMS
Infsk Ramadhan digunakan medel analisa SEM (strukivral eguation model),
Dalam SEM melibatkan varibel eksogen, variabel endogen dan  variabel
mediating. Dengan SEM ini dibarapkan dapat diuker bubungan langsung dan

tidak langsung antar variabel dalam model.

3.1.2.1 Model Ponclitian

Model penelitian 1ol merupakan hasil gabungan dari kerangka teoritis dari
beberapa ahli permasaran yang melibat pengaruh hubungan dari konstruk-kosstruk
yvang akan diuji dalam penelitian ini yaitu kuvalitas jasa, tarif, kepuasan dan

lovalitas pengguna jasa selular Telkomsel.
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Sumber: Diolah sendirt

Gambar 3.1 Model Penelitian

Adapun persamaan strukiuralnya sebagal berikut:
i=v11 &1 +yl2 £2+ L1

n2=%y21 El +y22 £2 +B21 nl + &2

Persamaan pengukuran variable eksogen sebagai berikut;
Xi=311E1 + &

X2=32 £l + &

X3=331E1 +83

X4 =242 E2 + 84

X5 = A52E2 + §5

Persamaan pengukuran variabel endogen scbagai berikut;
Yi=allnl+sl

YZ2=32inl+22

¥Y3=331nl+e3

Yd=242n2+¢c4
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Y5=x52n2 +& 8
Y6=262n2+eé
Y7=A72n2+e7

3.1.2.2 Hipoetesis Penelitian
Berdasarkan keranghka pemikiran vang telab disampaikan peneliti pada Bab |
Pendahuluan yang didasarkan pade teknik analisis SEM maka hipotesisnya adalah
melihat pengaruh antara varlabelbwvariabel yang diteliti yaitu kualitas lavanan,
tarif, kepuasan dan loyalitas.

Pengujian bipotesis dilakukan dalam dua tahap pengujian. Pengujian tahap
pertama bertujuan untuk mengetahui keskuratan instrumen data-data yang
bersangkutan melalol uji validitas dan reliabilitas.  Selanjutaya Penguiian
dilakvkan pada tahap keduz yakni mengetghul pola pengasrvh antar variabel
variabel melalud ull statistik SEM (Struktieal Eguation Model). Hasil penguiian
data tersebui akan menjelaskan varigbel-variabel mana vaog akan saling

bempengaruh dalam proses kegiatan pada objek penelitian diperusahaan tersebut.

3.1.2.3 Penguijian Ketepatan Data

3.1.2.3.1  Uji Validitas

Secara harfiah wvaliditas dapat dinyatakan “Apakah kita telah melakukan
pengukuran terhadap sesuatu yang benar?(M.E.Nasution & H.Usman, 2007, hal
114). Uji validitas ini mengukur apa yang seharusnya divkur atau sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu instrumen pengukuran dalam melakukan fungsi
ukurnya sehingga data yang diperoleh bisa relevan atau sesuai. Pengujian
dilakukan dengan melihal nilel korclasi (pearson correlution) yaitu dikatakan
valid jika nilat korelasi {pearson correfaiion) adalah positif, dan nilal probabilitas
korelasi |sig. (2-tailed)] < taraf  sigmfikan {o} sehesar
0,05(www.azuarjuliandi.com/elearning, 2007).

3.1.2.3.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas mengindikasikan stabilitas dan konsisiens: instrumen peogukuran

konsep dan membantu untuk melihat ketepatan pengukuorsn (M.ENasulion &

(s
34
Universitas Indonesia

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



H.Usman, 2007, hal 114). Mengukur reliabilitas juga dapat menggunakan SPSS
yaitu dengan Metode Cronbach’s Alpha. Dikatakan relisble jika koefisien
Alpha{i) mendekati 1 adalah sangat baik, diatas 0.8 adalah baik dan dibawah 0.6
adalah tidak baik,

3.1.2.4 Uji Penelitian Model SEM
3.1.24.1 Guoodness of Fit
Goodness of Fit adalah mengokur kesesuaian input gbserved {(matrik kovarian)

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

Goodness of Fit yaitn:

1.

Abselute Fit Measures, yaitu uji model dengan menentukan tingkat keakuratan
dari model untuk memprediksi matrik kovarian yang digunakan sebagail input,
terdiri dari uji:

Likelihood Ratic Chy Square Stafistic (¢2). Peneliti harus mencari nilai %2
yang tidak signifikan karena mengharapkan bahwa model yang divsulkan
cocok atau fit dengan data observasi. Nilai 42 sebesar 0 menunjukkan bahws
model memiliki fit yang sempurna. P-value dari statistik ¥2 diharapkan lebih
besar dari 0.035 atau 0.1,

Goodness of Fit Index {GFI). Ukmran ini dikembangkan oleh Joreskog den
Sorbom{1984) yaitu ukuran non statistic yang nilainys berkisar dari 0 (poor
fit) sampai 1.0 {perfect fit). GFI merupakan suatu ukuran mengenal ketepatan
model dalam menghasilkan observed matriks kovarians.

Roet Mean Square Error of Approximation (RMSEA) merupakan indikator
mode] fit yang paling informeatif. RMSEA mengukur penyimpangan nilai
parameter pada sualu model dengan matriks kovarian populssinya,  Nilai
RMSEA antara 0.05 sampai 0.08.

Incremental Fit Measures, yaitu ukuran yang membandingkan proposed model
(mode! vang digjukan) dengan model nol{null model). Null model adalah
model dirmana hanya matik kovarian yang diinput dianggap nol, terdini dari
uii

Adjusted Goodnaess of Fit {AGFI) merupakan pengembangan dari GFIL. Nilai
yang direkomendasikan adalah saroa atau lebih besar dari 0.09.
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. Tucker Lewis Index (TLI) atau dikenal dengan nonnormed fit index (NNF])
adalah nilai yang membandingkan model yang sedang diuji dengen null
model. NNFI digunskan untuk mengatasi masalah vang tmbul akibat
komplesitas madel, Nilal TLI direkomendasikan adalah sama atau > 0.09.

. MNormed Fit Index (NFI) merupakan ukuran perbandingan antara model yang
diajukan dengan null model. Nilai NFI bervariasi antara 0 (no fit at all) sampai
1.0{perfect fit), Umumnya direkomendasikan sama atau lebih dari 0.09.

. Parsimonious Fit Measures, yaitu ukuran yang menghubungkan goodness of
fit mode] dengan sejumlah koefisien estimasi yang diperiukan untuk
mencapai level fit. Prosedur ini mirip dengan adjusiment terhadap R2 pada
multiple regression. Namun dikarenakan tidak adanya uji statistic yang
tersedia maka penggunzannya hanya terbatas untuk membandingkan model,
terdiri dari uji:

Parsimonious Nopmal Fit Index (PNFI) merupakan modifikasi dari NFL PNF]
memasukkan jumiah degree of freedom vang digonakan untuk mencapai level
fit. Kegunaan yang utama adalah uamk membandingkan model dengan degree
of freedom yang berbeda. Jika membandingkan duz medel maka perbedaan
PNF1 0.06 sampal 090 menunjukkan adanya perbedaan model yang
signifikan.

. Parsimonious Goodness of Fit (PGFI}) merupakan modifikast dart GFL
Nilainya berkisar antara O sampai 1.0, Nilai yang lebih tingg: menunjukkan
model lebih parsimorny.

. Akaike’s Information criterion {AIC) dan CAIC digunakan untuk mentlai
masalah persimony dalam penilaisn model fit. AIC sensitif dan dipengaruhi
oleh banvaknya jumiah sample vang digunakan. Sedangkan CAIC tidek
sensittf terhadap jumlah sample. AIC dan CAIC digunakan dalam
perbandingan dari dua atau lebih model, dimana nilal AIC dan CAIC vang
lebih kecil dari pada AIC model saturated dan independenice berarti memiliki

model it yang lebih baik.
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3.1.2.58 Konstruk Penelitian

Dart model penelitian diatas dapat dibuat konstruk penelitian dengan butir-butir

indikator sebagai berikut:

Tabel 3.1 Indikator Varisbel Konstruk Kualitas Layanan (1)

Indikator

Pertanyaan

Reliability (X1)

1. Kegiatan pengumpulian Infak Ramadhan melaloi
SMS sudah baik

2. Kegiatan pemberdayaan/pemanfaatan Infak
Ramadhan melalut SMS sudah baik

3. Informasi tentang kegiatan Infak Ramadhan
melalui SMS mudah dikerahui

4. Layanan tambahan berupa mutiara hikenah
diperoieh dengan baik .

5. Layanan tambahan informasi Telkomsel Siaga
dipercleh dengan baik

Responsiveness(X2)

6. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infak
Ramadhan membantu kaum dhuafa dalam sekior
ekonomi sudah cukup tanggap

7. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Iniak
Ramadhan membaniu kaum dhuafa dalam sekior
nendidilcars sudah cukup tanggap

8. Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS afak
Ramadhat membanta kaum dhuafs dalam sektor
keschatan sudah cukup tanggap

9. Peran Telkomsel melalai kegiatan SMS Infak
Ramadhan membantu kaum dhuafa dalam sektor
dakwah sudah cukup tanggap

10, Kemudahan akses layanan SMS Infak Ramadhan
sudah baik

11. Informasicara penggunaan SMS Infak
Ramadhan mudah dimengerti

Assurance(X3}

12, Telkomsel dalam mengelola Infak Ramadhan
sudah baik

13. Telicomsel dalam menyalurkan Infak Ramadhan
sudah tepat

14. Telkomsel sebagai market leader operator sehilar

15. Telkomsel memiliki kredibilitas tinggi

16. Karyawan Telkomsel memiliki moral yang baik
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Sambungan Tabel 3.1 Indikator Varigbel Konstruk Kualitas Lavanan (£1)

indikator Pertanyaarn
17. Telkomset transparan dalam pengelolaan kegiatan infak
Assurance{X) Ramadhan

Sumber: Dioiah sendin

Tabel 3.2 Indikater Variabel Konstruk Tarif (£2)

Indikator Pertanyaan
Competitor 1. Tarif Infak Ramadhan Telkomsel lebih bersaing
Responses(X4) . Tarif Infak Ramadhan Telkomse! lebih bervariasi

(X5)

2

Customer Responses | 3. Tarif yang ditawarkan sudah cukup sesuai
4. Tarif yang ditawarkan dapat dilakukan negosiasi
5

. Variasi penetapan tanif yang ditawarkan sudah baik

Sumber:Diolah seadir
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Tabel 3.3 Indikator Variabel Konstruk Kepuasan {n1)

Indikator

Pertanyaan

Relability (Y13

1.  Saya puas terhadap kegiatan pengumpulan Infak
Ramadhan melalui SMS

2. Saya puas terhadap kegiatan
pemberdayaan/pemanfaatan Infak Ramadhan melalui
SMS

3. Saya puas terhadep informasi yang diperoleh
terdang kegiatan Infak Ramadhen melalui SMS karena
mudah diketahui

4.  Saya pusas terbadap layanan tambahan berupa
mutiara hikmah karena dapat diperoleh dengan baik

3. Savapuas terhadap lJayanan tambaban informasi
Telkomsel Biaga karena dapat dipercieh dengan baik

Responsiveness {Y2)

6.  Saya puas terhadap peran Telkomsel melalui
kegiatan SMS Jnfak Ramadhan membantu kaum
dhuafa dalam selctor ekonomi

7.  Bava puss terhadap peren Telkomsel meialui
kegiatan SMS Infak Ramadhan membantu kawm
dhuafa dalam sektor pendidikan

8. Saya puas terhadap peran Telkomsel melalus
kegiatan SMS Infak Ramadhan membantu kaum
dhurafa dalam sektor kesehatan

9.  8aya puss terhadap peran Telkomsel melalui
kegiatan SMS Infak Ramadhan membaniu kaum
dhuafa dalam sektor dakwah

10. Saya puas terhadap kemudahan akses layanan
SMS Infak Ramadban

11. Saya puaz terhadap informasi cara penpgunaan
SMS Infak Ramadhan karena mudah dimengerti

Assurance (Y3)

12. Saya puas terhadap Telkomsel dalam mengelola
Infak Ramadhan

13, Says puas terhadap Telkornsel dalam
menyafurkan Infak Ramadhan karena sudah tepat

14, Saya puaz terhadap Telkomsel sebagai market
leader operator gelular

15, Saya puas terhadap Telkomsel memiliki
kredibilitas tingpi
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Sambungan Tabel 3.3 Indikator Variabel Konstruk Kepuasan (n1)

Indikator

Pertanyaan

Assurance(X)

16.Saya puas terhadap karyawsn Telkomsel memiliki
moral yang baik

17_8Saya puas Telkomse! transparan dalam pengelolaan
kegiatan infak Ramadhan

Sumbser: Diolah sendird

Tabel 3.4 Indikator Variabel Konstruk Loyalitas (n2)

Indikator Pertanyaan
Pembelian berulang 1. Kemudahan akses layanan SMS Infak Ramuadhan
{Y4) sudah baik
2. Tearif Infag yang bersaing sudah tepat
3. Variasi tarif yang ditawarkan sudah tepat
4, Informast yang transparan pada pelaporan kegiatan
Infak Ramadhan sudah tepat
Rekomendasi (Y5) 3, Kualitas jaringan Telkomsel sudah baik -
6. Informast kegiatan melalul media masa, website dan
SMS sudah batk
Meningkatkan porsi | 7. Waktu pengompulan sudab tepat
pembelaniaaan {Y6)
Menjadikan pilihan 8. Kredibilitas Telkomsel sebagai pemimpin pasar
utara (Y7) operator selular sudah baik

9. Kermudahan solusi layanan atas permasalahan yvang
ada sudah baik
10, Variasi kepiatan Telkomsel Siaga sudah baik

Sumber: Dislah sendiri
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3.2 Data yang Digunakan

3.2.1 Data, Sumber Data dan Ukuran Sampel

Metade pengumgpulan data penulis akan menggunskan data primer berups
kuestioner dengan responden yang telah ditentulan dan data sekunder berupu
bahan kepustakaan maupun data perusahaan. Data tersebut merpakan data time
series vaitu data pelanggan vang melakukan SMS Infak Ramadhan periode 2006
- 2008, Ukuran sampel memberikan dasar untuk mengestimasi sampling error,
Dengan melakukan e¢stimasi dan interpretasi terhadag hasil SEM minimum
diperlukan sampel 100. Ketika sampel dinaikkan di atas nilai 100, maka ini akan
meningkat senstvitasnya untuk mendeteksi perbedagn antar data. Namun begihu
sempel menjadi besar {400 sampai 500) maka terjadi sensivitas yang sangat besar
schingga ukuran CGoeodness of Fit menjadi buruk. Oleh karena iw
dirskomendasikan ukwran sampel adalah antara 100 sampai 200 antuk metode
estimasi{(I.Ghozali, 2008, hal 64). Responden yang diteliti adalah pelangpan
kartuHALQO, SimPATI dan karmAS. Porsi atau pembagian untuk penentuan
sampel dilakukan dengan 80% responden edalzh pelanggan kartuHALO, 10%

responden adalah pelanggan SimPATI dan 10% responden adalzh pelanggan

kartuAS. Hal ini didasarkan pada data vang diperoleh subdirektorat/divist
Cuostomer Relationship Management (CRM) darl secarz total pelanggan
kartuHHALO adalah terbesar dalam melakukan kegiatan SMS Infak Ramadban
dibandingkan pelanggan kKartuAS dan SimPATI.

Penulis melakukan penyebaran kuestioner dengan cara interview on call kepada
responden sebanyak 250 responden. Metode sampling vang diambil adalah non
probability dengan convinient sampling. Sebelom pengolahan data lehih lanjut
dilakukan wuji validitas dan reliabilitas wntuk mengetehui kesahihan dan
konsistensi jawaban responden terhedap seluruh indikator atau pertanyaan yang
diberikan. Menurut pendapat Notatmodjo(1993} diperlukan 30 responden.
Sehingga total responden adalah 280 responden.
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3.2.2 Variabel Penelitian
Variabel yang diteliti merupakan penilaian subjektif dari persepsi pemakai jasa
maka penilajan variabel menggunakan § skala likert yaitu sangat setuju(s),
setaju{4), neral(3), tidak setuju(2} dan sangat tidak setuju(l).
Dalam penelitian ini terdapat strukiur model dengan variabel laten atau
konstruk sebagai berikut:
1. Variabel eksogen atau variabel bebas yaitu kualitas layanan dan tarif.
2. Variabel endogen atau variabel terikat yaitu kepuasan dan loyalitas.
3. Variabel mediating atau variabel antara yaitu kepuasan.
Variabel laten ztau konstruk ini diukur oleh variabel indikator-indikator atau
manifest sebagal berikat:
1. Variabel kualitag layanan diukur oleh 3 variabel indikator yaitu dengan
dimensi responsiveness, reliability dan assurance.
2. Variabel taril divkur oleh 2 variabel indikstor yaitu dengan dimensi
competitor responses dan cusiomer responses.
3. Variabel kepuasan diukur oleh 3 variabel indikator yaitu dengan dimensi
responsiveness, reliability dan assurance.
4. Variabel loyalitas diukur oleh 4 variabel indikator yaitu dengan dimensi
pembelian berplang, rekomendast, peningkatan porsi pembelanjaan dun
menjadikan pilihan utama.

3.3 Tahapan/Prosedur Penyelesaian Masalah

Penelitian ini akan dilaksanakan dengan tahapan sebagai berikut:

I. Pengumpulan informas: awal 2
Tahap ini dilakukan dengan pencarian berbagai informasi lebih dalam dengan
cara melakukan investigasi baik secara formal maupun imformal yang
bertmjuan untuk mengetahwi apakah masalah atan fenomena tersebut benar-
benar ada dan mencad penyebab terjadinva masalah dan fenomena tersebul.
Dalam tahap imi diharepkan penulis lebih fokus terhadap permasalshan dan
menghubungkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap masalah. Tinjauan

pustaka juga dilakukan agar penulis mendapatkan informasi  dan

42
LUnirersitas Indonesia

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



mengidentifikasikan berbagal pendapat yang berhubunpgan dengan masalah
pada kondisi yang berbeda.

. Kerangka teori

Pada tahap ind dilakukan penystuan semua informasi awal yang telah didapat
secara logis, sehingga alasan terjadinya permasalahan vang sedang ditelitd
dapat ilibat secara konseptual serta dapat dilakukan pengujian. Teori-teori
dan hasll penelitian yang berkaitan dengan subick penelitian adalah
pemasaran.

. Hipotesis

Hipotesis terbentuk dari hubungan antara variabel-variabel yang didapat dari
kerangka teoritis. Jika ternyats belum ada teori atau penelitian sebelumnya,
hipotesis harus dibangun terlebih dahulu berdasarkan proses induksi. Penulis
menyusun hipotesis dalam pemyatasn hipotesis dengan mehhat pengaruh
langsung dan tidak langsung terhadap variabel-variabel yang akan diteliti.

. Pengumpulan data

Untuk melakekan pengujian terhadap hipotesis yang dibuat maka dibutubkan
data untuk setiap variabel. Pengumpulan data harus dilakukan secara iimiah
schingga peluang uji hipotesis yang  dilakuken untuk salah dapat
direduksi Schingga analisis akan berpeluang lebih besar untuk memberikan
kesimpulan yvang sesuai dengan realita dan implementas: yang diambil tak
akan salah arah. Penulis melakvkan pengumpulan date baik data primer

maupun sekunder.

. Analisa data

Untuk data knantitatif, analisis statisttk digunakan untuk melakukan pengujian
terbadap hipotesis. Sedangkan data kualitatif, analisis dilakukan dengan
menjabarkan informasi yang dikumpulkan secara naratif melalai interview
atau observast. Penulis dalam mengolah data menggunakan iwterview on cafi
kepada pelanggan yvang melakukan kegiatan SMS Infsk Ramadhan dan
mengoelahnya dengan perangkat lunak Lisrel ver 8.3 dan §PSS ver 13,

. Kesimpulan dan saran

Pada tahap ini dilakukan interpretasi atas hasil analisa data yang mana harus

dapat menjawab pertanyaan penelitian kemudian dibuat kesiimpulan dari hasil
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penelitian dan memberikan saran atau rekomendasi kepada perusahaan yang

diteliti.
3.4 Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah

Sumber: Diclah Sendirt

Identifikast
Masalah

b 4

Kemngka
teori, keterkaitan
antar variabel

¥

Hipotesis

L 4

Membangun konsep
operasional.&
definsi

v

Pengumpulan
data

h

Analisa data

Y

Interprestasi data

Y

Kesimpulan dan Saran

Y

( Selesal )

Gambar 3.2 Flowchart Tahapan Penyelesaian Masalah
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BAB 1V
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada Bab Analisis dan Pembahasan ini akan dibahas mengenai hasil pengolahan

data dan penjabaran dari makna hasil analisis pengolahan data.

4,1 Responden dan Instrumen

Data vang dikumpulkan pada peneliian ini adalah data dari responden vang
diperoleh melalui interview on call dengan pertanyaan yang telah disiapkan dalam
bentuk kuesioner. Para responden adalzh pelenggan vang pernsh menglkuti
program SMS infok Ramadhan untuk periade 2006-2008. Data responden fersebot
diperoleh dari subdirektorat/divisi Customer Relationship Management (CRM).
Adapun periede interview dilskukan dalam rentang bulan April — Mei 2009 untuk
250 responden, Dimana sebelumnya telah dilakukan interview on call sebanyak
30 responden untuk menguil validitas dan resbilitas atay perfanyaan pada

kuestioner yang diajekan kepada responden.

4,2 Analisis Deskripsi Responden

Dalamx  kuestioper diajukan pertanygan-pertanyaan yang pengukurannya
ditanyakan langsung kepada responden meliputi identitas data responden yaitu

» Jenis kelamin

s Status pernikahan

o Usia

s Pendidikan

» Pekerjaan

Dan periiaku responden yaitu

¢« Lama berlangganon

» Periode mengikuti kegiatan SMS Tnfak Ramadhan

# Pengeluaran per bulan

Untek pertanyaan yang berkaitan dengan  perilake  responden, peneliti

menanyakan pads akhir dari keseluruhan pertanyaan. Hal ini dilakukan karena
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informasi tersebut sensitif untuk diajukan sebagai pertanyaan kepada responden.

Namun sebaliknya untuk pertanyaan-pertanyaan data pribadi dalam hal ini

identitas responden peneliti menanyakan hal-hal tersebut pada awal kuestioner

karena bersifat umum. Dari data yang diperoleh melalui interview on call dengan
para responden maka dilakukanlah analisa deskripsi secara stlang. Analisa
deskripsi merupakan metode untuk mengpambarkan data yang dikurmpulkan
secara sederhana, Variabel yang diamati adalah periode kegiatan SMS Infak

Ramadhan dengan variabel-variabel identitas dan perilaku responden.

Penyaiiannya berupa tabel silang dimana tabel ini digunakan untuk melihat suatu

subjek berdasarkan dua atau lebih karakterstik tersebut diatas. Adapun tabel hasil

analisis deskripsi dapat dilihat pada lampiran 1 hasil pengolahan data responden.
Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas layanan dan tanf

SMS Infak Ramadhan terhadap kepuasan dan lovalitas untuk tetap melakukan

kegiatan infak selame bulan Ramadhan maka analists deskripsi dilakukan dengan

tabel silang antara periode berlangganan SMS Infak Ramadhan terbadap seiuruh
karakter pertanyaan yang diajukan kepada responden. Hasilnya diperoleh:

{. Hasil analisis deskripsi berdasarkan perolehan data respéﬁden dihasilkan
bahwa responden terbanyak hanya melakukan 1 periode saja dari 3 periode
kegiatan SMS Infak Ramadhan dengan kategori terbanvek para responden
pria, responden dengan status pemikahan adalah sudabh menikah, usia
responden 26 - 35 tahun, tingkat pendidikan responden sarjana{S1) --
pascasarjana(82), jenis pekegjaan responden adalah pegawal swasts, lama
berlangpanan Telkomsel adalah diatas 5 tahun dan responden memiliki
pengeluaran diatas Rp. 5.001.000 perbulan. Berdasarkan hasil penelitian
tersebut maka dapat dissmpulkan babwa responden  terbamyak  hanyy
melakukan 1 periode kegiatan SMS Infak Ramadhan. Kesimpulan atas analisis
deskripsi im tentunya tidak bisa dijadikan satu-satunya hasil kesimpulan atas
arjuan penelitian,

2. Hasil uji sigrafikansi atas hubungan antara rutinitas melakukan kegiatan SMS
infak Ramadban vang ditunjukkan dengan pericde SMS Infak Ramadhan
dengan identitas dan perilaku responden menunjukkan tdak signifikan

berpengarun nyata dimana dihasiikan dari tingkat signifikanst {chi squarc)
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lebib besar dart 0.03 yaitu untek uji signifikansi antara periode SMS Infak
Ramadhan dengan jenis kelamin adalzh 0.260, dengan status pernikahan
adalah 0.143, dengan usia responden adalah 0.523, dengan tingkat pendidikan
adalzh 0.080, dengan jenis pekerjaan adalah 0.842, dengan Jama berlangganan
adalah 0923 dan dengan besaran pengeluaran per bulan adalsh 0.988. Dari
hasil uji signifikansi diambil kesimpulan behwa tidak ada hubungan antara
rutinitas kegistan SMS Infak Ramadhan dengan perilzku dan identitas

responden.

4.3 Pengujian Ketepatan Data

Penguiian ketepatan data atau testing goodness of data dilakukan dengan melihat
reliabilitas dan validitas dari data yang dikumpulkan. Uji validites dan reabilitas
kuesioner, Proses validasi data dilakukan melalui prosedur uji validitas dan
reliabilitas pra peoelitian scbanyak 30 responden sesuai pendapat Notoatmodjo
{19933, Bertiyuan uniuk mengetahui kesahihan dan konsistensi jawaban
responden terhadap seluruh indikator atau pertanyaan yang diberikan. Instrumen
valid apabila nilai korelast {pearson comelation) adalah positif, dan nilai
probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf signifikan {a} sebesar 0,08, Dikatakan
reliable jika koefisien Alpha(c) mendekati 1 adalah sangat baik, diatas 0.8 adalsh
baik dan dibawah 0.6 adalah tidak baik.. Adapun hasil pengujian tersebut sebagai

berikut
Tabel 4.1 Uji Reliabilify & Validitas Kualitas Layanan Case Processing
Summary
N %o
Cases Valid 30 100.0
Excluded(a) 0 0
Tofal 30 1600

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
S47 17
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Sumber: Lampivan 2 Hagll Ui Relighility dan Yatidims Daa

Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat dikatekan bahwa dais hasil kuestioner
variabel laten kualites layanan benas-benar valid entuk mengukuor penelitian
selanjutnya terlihat dari nilai korelasi {pearson correlation} adalah positif, dan

nilai probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf signifikan {&) sebhesar 0,03
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demikian juga halnya uji reliability dimana data hasil kuestioner adalah dapat

dipercaya dengan melihat Cronbach's Alpha diatas 0.8 vaitu 0.907.

Tabel 4.2 Uji Heliability & Validitas Tarif Case Processing Summary

N Yo
Cases Valid 30 1600
Excluded(a) O 0
Total 3G 100.0

a Listwise deletion based on all varizables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

1.000 +]
Corraizations
fasi fadifz . éazii?__ tantd . tariil total X__
tant Feamsn Lornelation b 1.000™ 4 000 1 0G0 1600 1,000
8ig, C-tailed) e 00 a0 A1) Fra)
R a0 =20 30 B0 -4 0
1182 Pedmon Canelation 1 L3 1 1.0 4.4808m 4 I 1.000*
Sig. hiaited) SRy L0 Ban REaH] BT
] .1 af b i e 36
tmif:  Paamah Loweighot +.000% 4 000 f 1.on0 1.005°%  1.0%
Sig. f2iaiied: B[00 B0 S0 Reis s 00
M 28 30 b2+ a0 20 et
tangE  Peamos Couelation 4 000 4 0 4.058™ 4 4,000% 1 B0
&y, {2dailed) L0 860 000 LR G
N it 0 B 30 3 30
S Paasmen Conelstion 1 IO 1.500" 1.0 1000 4 1007
Sig, R4zild) oo o Fois W) Ors L0586
L4 30 o3 a0 2a 20 ah
tetzi X Peason Sempistion 1,005 4 200" 1.000m 4,000 1 S0 1
Sig. E-taded; L00% L00 050G L0 60
H 34 pein it it} 5 38

. Conelafion issignificant at the S04 leval (2-taiied)
Sumbgr: Lampiran 2 Hasil Uji Reliability dan Validits Data
Berdasarkan tabel fersebut diatas dapet dikataken babwa datz hasil kuestioner
variabel laten tarif bepar-bensr valid untuk menpukur penelitian selanjutnya

terlihat dan nilai korelast (pearson correlation) adalab  positif, dan  nilai

probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] « taral signifikan («) sebesar 0,05 demikian
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juga halnya uji reliability dimana data hasil kusstioner adalah dapat dipercaya

dengan melihat Cronbach's Alpha yaitu I sangat baik.

Tabel 4.3 Uji Reliability & Valtditas Kepuasan Case Processing Summary

N Yo
Cases Valid 30 100.0
Excluded(s) 0 0
Total 30 100.0

a listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
07 17
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Sumber: Lampiran 2 Hasil Uji Reliability dan Validitas Data

Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat dikatakan bahwa data hasil kuestioner

varizbel laten kepuasan layanan benar-bepar valid untuk mengukur penelitian

selanjutnya terlihat darl nilai korelast (pearson correlation} adaiab positif, dan
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nilai probabilitag korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf signifikan (o) sebesar 0,05
demikian juga haloya ujl reliability dimana data hasil kuestioner adalah dapat

dipercaya dengan melihat Cronbach's Alpha diatas 6.8 yaitu 0.907.

Tabel 4.4 Uji Reliability & Validitas Loyalitas Case Processing Summary

N Y
Cases  Valid 30 100.0
Excluded(a) 0 D
Total 30 100.0
a Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of [lems
786 10

52
Universitas Indonesia

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



Corrodationg

fevaliter Fleyatised | hoyaidiasd | lyelitasd fw:ﬁ&ﬁ loyaliles® ; loyatitas? leyalitgsd Icyaliizfg i&y&iﬁgj} Lok al ¥ 4
fovalilasi  Brassn Domelalon 1 AR 134 K3 1000 2ar 224 i 22 sy - ria
g, lalivd) 28y ) B 000 i s ec o] WE pi-r g o= o
H 7] 30 20 W B 33 k) ] 30 k4 3
tpysiad  Paagor Copelndien 134 i 00 e %4 480 BT 355 32% A e
Sty G-halledy S0 o) il o] 450 319 LR 047 H72 e TG
S 30 30 ) 3% 30 0 39 38 30 20 kd
| Toyaiiess  Fasmon Lavelaton R Y ") 4 - AL i gy 0T 35 A T
Sig. fi-taitng) £} RN 43 SR G 443 g k] 35 00
N ] 38 1| 20 beiid a0 o] 30 3] Jus| ]
leyatiast  Peames Tonsiafian As g a1y 4 AGY Lt BL vl el i) AR
Hg Rty e b5 y.7 ] St4 53 S0 234 R e3e o5
H 0 30 = 30 26 ko 30 3G 30 e) 20
topBads  Puason Condatien 400079 Azd A4 Any % 7 v ] 2 212 Aar A0
Sl (2aiedy Jno o R R-Ti il P -+ Eich| 20 £ L0
K 3 =] o] 3% et k4] a3 20 35 3 ]
loyabites®  Peagon Qoanstetion R A KTE) ¥ : 24 ] 207 4 08% 257 diE il 3pa¢
Sig. 28lem) €44 A8 245 53 i L) 155 i) A Fiks]
L ) 3 ] a0 Erd 30 2B o] k] 0 30
foyaitasd  Peiwen Dereisiion 2 1 -] Jiah 44 N 085 ] X B3 Z34 oy
813 (2isted) e S A ) ce] 453 urz s 213 o5
H 38 39 a6 20 a0 e+ 0 fed 3 o b, 4
teyaite®  Paawan Coralatisn b= o SaE b =P mr ) 1 2 B cu it
Bly. Risied) o34 bEF a5 234 | Bad A54 b7 A58 g3 100
H 3G S B 30 ¥ B ] 30 H g 30
lopaliles  Feagen Sowialon iy 4 a2 fcp.d] 235 i 518 BEEY 27F i AW SR
Gig. 2-laited) 242 79 ey K] e 555 L0 Au8 ] 1
[\ 3% ] 3 0 i H ) 20 ) B an
Tyalresi0  Baiteen Conel#5an ey a0 e 0% ey 284 234 A Y- t =
iy, Eattedy 0% g:ri fira.) Eoxd Lis A28 213 L0 i rd AR
H e 30 30 i3 30 ] 0 kil 30 0 3
Ietet Y Braen Conelating - e Fue i by - e < o AGEM B F-lie By k]
Sy, R tailedy k4 e T 35 00 Jrird i Ee: i) f0E] 3%
R . & 3G = 2] 3 3% e 1 3 3G ki

*, Couglabor ts gigaigant ot the D.OY evs fragited)
* Spepialion wdgnivan 4l the G383 fxvid (2 0ite0)

Sumber: Lampiran 2 Hasil U Reliability dan Validitas Data

Berdasarkan tabel terschut diatas dapat dikatakan bahwa data hasil kuestioner

variabel laten loyalitas benar-benar valid untuk mengukur penelitian selanjutnya

terlinat dari nilai korelasi {pearson correlation) adalah positif, dan nilai

probabilitas korelasi {sig. (2-tailed)] < taraf signifikan (o] sebesar 0,05 demikian

juga halnya uji reliability dimana data hasil kuestioner adalsh dapat dipercaya

dengan melihat Cronbach’s Alpha diatas 6.6 yaitu 0.786,

4.4 Uji Penelitian Madel SEM
Un kescluruhan model SEM dibagi menjadi tiga bagian yaitu absolute [it

measurement, incremenial it measure dan persimonions it measure. Berikut akan

dibahas satu persatu.
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Dagrees of Freedom = 48
Minirum Fit Function Chi-Square = 244282 (P =040
Mammal Theory Waighled Least Squarss Chi-Sguare = 1438.71 P = 0.0}
Estirnated Non-centrality Parameter (NCP) = 1388.71
581 Pereent Confidence Inteval for RGP = (1288.71 ; 1615.08)

Mirimum Fif Function Value = 9.81
Fogadation Discrepaney Function Valug F0) =548
B Percent Confidgnce intevel for FO = (5,10 ; 8.08)
Root Mean Square Error of Agpraximation (RMSEA; = 0.34
Q0 Percent Caonfidence inteval for RMBEA = .33 ; 0.38)
Bavalue for Test of Close Eif RMBSEA « (1,05 = 0.00

Expected Cross-Validation idex (ECY) = 6.01
81 Percert Confidence Infewval for ECVI = 653, 6.52)
ECWYI for Saturated Model = [ B3
ECVI for Indegendence Modal = 32.52

Chi-Bguzre for Independanca Mods! with 65 Degress of Freedom = B072 52
independence AIC = 8085 52
Medsl AIC = 1486.71
Saturated AIC = 155.00
independence QAIG = 818079
Medsl CAIC = 163235
Satursted CAIC = 50887

Root Mean Sguare Nesidual (RiMH) =017
Standardized RMR = 3.17
Gondress of Fit index (GF) = 0.51
Adjusted Goudness of Fit Index {AGF) =820
Parsimony Geodngss of Fit Index (PGF = 0.31

Nprmed Fit index {NFf) = (.70
Non-Mored Fit index (NRNF]) == 055
Farsimony Nomaed Fit index (PRF) = 0.51
Comparative Fit index (CF = 0.70
tcremeantal £1 index §Fy = 0,70
Relative it Index {RFI) = 0.58

Sumber: Lampiran 2 Hasi Outpnt Goodness Fit
4.4.1 Absolute Fit Measurement
Absolute it measurement adalah menentukan tingkat keakuratan dari maodel
untuk memprediksi matriks kovarian atau matrik korelas) yang digunakan scbagia
mput. Statistik up yang digunakan adalah :

a. Likelihood Ratio ~Chi Square
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Model hasil penelifian mempunyai nilai chi square sebesar 1436.71
dengan 48 degree of freedom. Nilal chi square vang lebih besar dari
degres of freedom menunjukkan model kurang fit, Nilai probabilitas hasi)
penelitian ¢hi square(p) = 0.0 menunjukkan data bahwa data empirik vang
diperoleh memiliki perbedsan dengan teori vang telab dibangun
berdasarkan SEM. Nilai vang diharapkan ager model fit dan baik adalah
lebils besar darl 0.05. Nilai dari probabilitas model lebih kecil dari 0.05
yang berarti bahwa model kurang fit atau kurang baik. Kekorangan dari
¢hi square inl sangat dipengaruhi oleh besar kecilnya sample atau terlaiu
sensitif dengan jumlah gample vang digunakan sehingga prosedur untuk
menilai model fit ini kurang dapat dibenarkan dan masih harus dienalisis
dengan metode lain, _

b, Goodness of Fit Index (GFI). Menurut Joreskog dan Sorbomi{1984) yaitu
ukuran non statistic yang nilainya berkisar datl § (poor fit) sampas 1.0
{perfect fit). Pada hasil penelitian ini diperoleh GFI 0.51, nilai yaog lebih
besar dari 0.9 ini menunjukkan fit model yang baik.

c. Root Mean Square Emor of Approximation {(RMSEA) merupakan
indicator model fit yang paling informative. Nilai RMSEA antara 0.03
sampat 0.08. Pada model nilai RMSEA jauh lebih besar dari 0.05 yaitu
0.34 inl menunjukkan model fit yang bumak. Confidence Interval for
RMSEA = {0.33 ; 0.36] yang besar menunjukkan ketidaktepatan RMSEA.
Demikian halnya dengan P-Value for Test of Cioge Fit (RMSEA < §.05) =
0.00 yang jauh dibawsh 8.05 menunjukkan jauhnya nilai probabilitas
terhadap model fit

4.4.2 Incremental Fit Measurement
Incremental fit measurement adalah membandingkan model yang diajukan
terhadap model null.

a. Adjusted Guoodness of Fit {AGFI) merupakan pengembangan dari GFL
Nilai yang direkomendasikan adalah sama atau lebih besar dari 0.09. Pada
model ini pilai AGF] adalah 0.2 ini menunjukkan mode! sudah baik.

b. Tucker Lewis Index (TLI) ataw dikenal dengan sonnormed fit index

{NNFI) adalah nilai yang membandingkan model yang sedang diyji
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dengan null model. NNFI digunakan untuk mengatasi masalah yang
timbul akibat komplesitas model, Nilai TL] direkomendasikan adalah
sama atau > 0.09, Pada model ini NNFI bernilai 0.59 ini menunjukkan
model dikatakan baik.

¢. Nommed Fit Index (NFI) merupskan ukuran perbandingan antara model
yang digjukan dengan null model. Nilai NFI bervariasi antara 0 (no fit at
all) sampai 1.6(perfect fit). Umumnya direkomendasikan sama atau lebih
dart 0.09. pada model ini nilai NFI adalah .70 schingga model dikatakan
baik.

4.4.3 Parsimonious Fit Measures

Merupakan nkuran yang menghubungkan goodness of fit model dengan sejumlah
koefisien estimasi yang diperlukan untuk mencapal level fit. Prosedur ini mirip
dengan zdjustment terhadap R2 pada multiple regression. Uji yang dilekukan
adalah sebagai berikut:

4. Parsimonious Nomnal Fit Index (PNFI) merupakan modifikasi dari NFI.
PNFI memasukkan jumiah degree of freedom vyang digunakan untuk
mencapa level fit. Kegunasn yang utama adalaby vatuk snembandingkan
modei dengan degree of freedom yang berbeda. Jika membandingkan dus
model maka perbedaan PNFL 006 sampal 0.90 menunjukkan adanya
perbedaan model yang signifikan. Pada model ini PNFI bernilai 0.51 ini
mennnjukkan model cukup baik.

b. Parsimonious Goodness of Pit (PGFI) merupakan medifikasi dari GFL
Nilainya berkisar antara ¢ sampai 1.0. Nilai yang lebih tinggi
menunjukkan model lebih parsimony. Pada model ini PGFI bernilai 0.3]
ini menunjukkan cukup baik.

¢. Akaike’s information criterion (AICY dan CAIC digunakan untuk menilai
masalah persimony dalam penilaian model fit. AIC sensitif dan
dipengarubi oleh banyaknya jumiah sample yang digunskan. Sedangkan
CAIC tidak sensitif terhadap jumlah sample. AIC dan CAIC digunakan
dalam perbandingan dari dus atau lebih model, dimana nilai AIC dan
CAIC yang lebib kecil dari pada AIC model saturated dan independence

berarti memiliki model it yang lebih baik, Pada model ini AIC bernilai
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1496.71

diantara nilai

Satured AIC (156.00) dan Independence

AIC{8096.52}) ini menunjukican model cukup baik. Demikian pula dengan
CAIC bernilai 163236 diamtara nilal Batared CAIC (S0B.87) dan
Independence CAIC(81350.78) ini menunjukkan model culcup baik.

Hasil uji penelitian mode} SEM secara ringkas disajikan berikut ini.

Tabel 4.5 Rekapitulasi Hasil Uil Penelitian Model SEM

NQ | Ul STATISTIK UJi NILAI INTERPRETASI
1| Absolute Fit | Likelihood Ratio ~Chi| 1436.71(p.0.0} | Model kurang baik
Measurement | Square atan fit
Goodness of Fir Index | 51 Model i1
(GFD)
Root Mean Sqguare Error | 8,34 Maodel fit buruk
of “Approximation
(RMSEA)
2 | Incremental | Adiusted Goodness of Fit { 0,2 Muodel sudeh baik
Fit Measures | (AGFD
nonnormed  fit index | 1,59 Muodel dikatakan bailc
(NNFD
Normed Fit Index (NFI} 19,7 . Model dikatakan baik
3 | Parsimonious | Parsimonious Mormal Fit | 0,51 Model enkup baik,
Fit Measures | Index (PNFD
Parsimonious  Goodness | $,31 Model cukup baik.
of Fit {PGFT}
Akaike’s information | AIC : 149871 | Model cukup baik
criterion (AIC} dan CAIC | caic
1632.36

Bumber: Diolah Sendiri
3.1.2.4 Medifikasi Model
Penilaizn model diatas terutama untuk nilat Chi Sguare yang kurang fit dan
RMSEA masih kurang baik se]:ziizgga perlu dilakukan modifikasi model, LISREL

menyediakan sarana untuk memodifikasi model. Sehingga diperoleh hasil sebagai

berikut:

Pengaruh Kualitas..., Siti Nurlina, Pascasarjana Ul, 2009
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Goodness of Fit Statistics

Dagraes of Freedom = 38
Mirirnure Fit Function Chi-Square = 1740.35 (P = 0.0)
Nommnal Theory Weighted Least Squares Chi-Sguare = 71083 P = 0.0
Estimated Mon-centrality Parameter (NCP) = 674,85
40 Perzent Confidence Interal for NOP = (581.88 ; 765.14)

Minimum Fit Function Value = 5.88
Population Discrepancy Funclion Valug (FO) = 2.21
90 Percent Confidence Interval for FO = (2,38 ; 3.07}
Roet Mean Sguare Errer of Approxirmation (RMSEA) = 027
80 Percent Confidence interval for RMBEA = .26 ; .28
P-Value for Test of Close Fit (RMBEA < 0.05) = B.00

Expected Cross-Yalidation Index (BOV) = 318
8 Percent Confidence interval for ECVE = 2.88 ; 3.55)
ECY! for Saturaied Model = 563
EOM for independence Madel = 32.62

Chi-Sguare for Independence Model with £5 Dagreas of Freedom = B072.62
Indupsndence AC = 8088 52
Muodel AlC = 704 80
Saturated AlC = 155.00
Independence CAIC = 3150,78
Modet CAIC = 984.70
Saturated CAIC = 508.67

Root Mezan Square Residual (RMRY= 0,18
Standardized RMR =017
Goodness of Fit Index {BF)) = 0.68
Adiusted Goodness of Ft Index (AGFT = 3.30
Barsimony Goodness of Fit Index (POFN) = 0.31

Normed Fit Index (NFR =0.70 )
Non-Normed Fit index (NNFJ) = (.61 .
Parsimony Narmed Fit Index (PNFIy = 0.43 :
Comparative FE Indey, {CF=0.78
lncrarnenial Fit Index F = (.79
Relative Fit Index (RFH = (.60

Critical N (CN) = 9.39

Sumber: Lampiran 3 Hasil Ouipot Gogdness Fit Setelah Modifikasi
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4.5.1 Uji Kesesuaian Model Medifikasi
4.5.1.1 Absolute Fit Measurement

a. Likelihood Ratic ~Chi Square
Modet hasil modifikasi mempunyal nilai chi square sebesar 170.80 dengan
36 degree of freedom. Nilai ¢hi square yang sudah jauh lebih baik dari chi
square sebelumnya tapi tetap lebih besar dari degree of freedom masih
dapat dikatakan mode] kurang £it. Nilai probabilitas hasil moedifikasi chi
square(p) = 0.0 menupjukkan data bshwa data empirik yang diperoieh
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 probabilitags medel lebih kecil dari 0.05 yang berarti bahwa
maode] masih kurang fit atau kurang baik.

5. Goodness of Fit Index (GF1). Menurur Joreskog dan Sorbom{1984) yaitu
ukuran non statistic yang nilainya berkisar dari 0 (poer fit) sampai 1.0
{perfect fit). Pada hasil modifikesi ini diperolch GFI 0.68, nilai ini lebih
besar dari GFI sebelun dimoedifikasi, Ini mepunjukkan it model yang
lebih batk.

¢. Root Mean Square FError of Approximation (RMSEA) merupakan
indicator model fit yang paling informative. Nilai RMSEA antara 0,03
sampai 0.08, Pada model modifikasi nilai RMSEA jauh lebih baik yaitu
0.27. Confidence Interval for RMSEA = (0.26; 0.29)vang besar masih
menunjukkan ketidaktepatan BMSEA. Demikian halnya dengan P-Value
for Test of Close Fit (RMSEA < (.05} = 0.0010 yang jauh dibawah 0.05
masih menunjukkan jauhmya nilai probabilitas terhadag model fit.

4.5.1.2 Incremental Fit Measurement

Incremental it measurement adalah membandingkan model yang diajukan

terhadap model null

a. Adjusted Goodness of Fit (AGFI) merupakan pengembangan dari GFL Nilai
vang direkomendasikan adalah sama atau lebil besar dari 0.09, Pada model
modifikasi ini allal AGFI adalah 0.30 ini menunjukkan mode] sudah lebib
baik,
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b, Tucker Lewis Index {TLI} atau dikenal dengan nopnormed fit index (NNFD)

<,

adajah nilai yang membandingkan model vang sedang diuji dengen null
model. NNFI digunakan untuk mengatasi masalah yang timbul akibat
komplesitas model. Nilai TLI direkomendasikan adalah sama atan > (.09,
Pada model modifikasi ini NNF{ bemnilai 0.8] ini menunjukkan model
dikatakan baik.

Normed Fit Index (NFI) merupakan vkuran perbandingan antara model vang
diajukan dengan null model. Nilai NFI bervariasi antara O {no fit at all) sampai
1.D{perfect fit}. Unnmnya direkomendasikan sama atau lebih dari 0.09. pada
micdel modifikasi ini nilai NFI adalah 0.78 schinggs model dikatakan baik.

4.5.1.2 Parsimopnious Fif Measures

Merupakan ukuran yang menghubungkan goodness of fit model dengan sejumian

koefisien estimasi yang diperlukan untuk mencapai level fit. Prosedur ini mirip

dengan adjustment terhadap R2 pada multiple regression. Uji yang dilakukan

adalzh sebagai berikut:
a. Parsimorrious Normal Fit Index (PNFI merupakan modifikasi dari NEFL PNFI

memasukkan jumiah degree of freedom vang digunakan untuk mencapai level
fit. Kegunaan yang utama adalah untuk membandingken model dengan degree
of freedom vang berbeda. Jika membandingkan dua model maka perbedaan
PNFI 006 sampai 090 meonunjukkan adanya perbedsan model yang
signifikan. Pada model modifikasi inl PNFI bemilal 0.43 int mengalami
penurunan  dibandingkan  meodel  sebelumnya  namun  model  masih
menunjukkan model cukup baik.

Parsimonious Goeodness of Fit (PGF1) merupakan modifikasi dari GFI,
Nilainys berkisar antara 0 sampai 1.0, Nilai vang lebih tinggl menunjukkan
model lebih parsimony. Pada moedel modifikast sy PGFI bernila 0.31 11
mengalami pemarunan dibandingkan model ssbelumnva pamun model int
masih menunjukkan cukup baik.

Akaike’s information critedion (AIC) dan CAIC digunakan untuk menifai
masalah persimony dalam penilalan model! fit, AIC sensitif dan dipengaruli
oleh banyaknya jumiah sample yang digunakan. Sedangkan CAIC tdsk
sensitif terhadap jumlah sample, AIC dan CAIC digunakan dalam
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perbandingan dari dua atau lebik model, dimana nilai AIC dan CAIC yang

lebih kecil dari pada AIC model saturated dan independence berarti memiliki
model {it yang lebih baik. Pada madel modifikasi ini AIC bemitai 794.80
diantara nilai  Sstured AIC (156.00) dan Independence AIC{R096.52) ini
menunjukkan model cukup baik. Demikian pula dengan CAIC bernilai $84.7¢
diantara pilai Satured CAIC (508.67) dan Independencs CAIC(8150.78) ini

raenunjukkan mode] modifikasi cukup baik.

Hasil uji penefitian model SEM secara rinpkas disajikan berikut ini.
Tabel 4.6 Rekapitulasi Hasil Uji Penelitian Model SEM

NO Ul STATISTIK U131 NILAL INTERPRETASI!
1 | Absciute Fit | Likelihood Ratio ~Chi | 7160.80(P=0.0} | Model lebih baik
Measurement | Square dibandingkan
sebelumnya
Goodness of Fit Index | 0,68 Biodel fit lebih batk
(GFD)
Root  Mean Square { 3,27 Model fit lebih baik
Enor of dibandingkan
Approximation sebelumnya
{RMSEA)
2 | Incremental | Adjusted Goodness of | 0,3 Model sudah lebih
Fit Measures | Fit (AGFL} baik
nonpormed it index | 0,61 Model dikatakan lebih
(NNFD) baik
Nomed Fit  Iodex ) 6,78 Model dikatakan batk
(NET)
3 | Parsimonious | Parsimonious Normal | 0,43 Model cukup baik.
Fit Measures | Fit Index (PNFI
Parsimonicus 0,31 Muodel cukup baik,
Goodness of Fit (PGFD
Akaike’s information | AIC : 794.80 | Model cukup baik
crterion  (AIC) dan | CAIC-984.70
CAIC

Sunsber: Diolah Sendiri

4.6 Penilaian Model Strukfural

Penilaian model strukiural ini berfokus pada pengarub-pengaruh antars variabel

laten eksogen dan endogen serta pengaruh antar variabel endogen. Tujuan dari

penilaian ini adalah  uwntule mengetahwt apakah pengaruh-pengamh  yang

dihipotesakan pada model kongep didukung oleh data empiris yang diperoieh dari
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seharan kuestioner melakul interview dihubungkan juga dengan permasalahan

yang diteliti oleh penelifi. Berikut dijelaskan hasil dari penilaian tersebut,

4.6.1 Pengaruh Variabel Laten terhadap Indikatornya

DTA

wHguare=¥10 €0, difs3s, PFevalus=D 00000, EMSDAeH. 274
Sugber: Diolah sendizd
Gambar 4.1 Model Struktural Variabel Laten dengan

Indikatornya
Gambar 4.1 di atas memperhbat nama-nama indikator ditempatkan dalam kotak,
sedangkan nama faktor laten ditempatkan dalam bidang oval dari model Lisrel
yang diperoleh. Angka yang menyertai anak panah yang keluar dari faktor laten
ke indikator menunjukkan loadingnya. Selanjutoya, angks yang menyerial anak
panah yang berasal dari suatu faktor laten dan menugu fakior laten lain merupakan

besar pengarubinya.
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Adapun persamaan steukturalnya sebagai bertiat:
HELASUT = 3 99 kapuazan, Cronmr~ D082  RF=088

O34 O
F2.4D 1514
RESRONS = 1,04 kepuasan,, J* = 100
-0,082
31.85%
ASKANCE = 081 kaguasan, Bronar=0J6  R*=0.25
iRt Ha50
858 132
PEMBELIA = 1 (B%oysits, Erorvars Q055 RF= 105
§.55) g1
288 £1.38

WA 1 N | N_G: Eror varance is negative.

REKOMERD = D.77/Mayalila, Erorvar= 0,40 , R1= 0.80

0.2 13.0653
253 464

PORSE = §.35%0yelts, Erower = 088 |, =04
013 ©.078)
281 1,33

UTAMA =0.2Foyalits, Exawvars 053 |, =053
0.27) .77
271 5,07

HELIARIL = D.72%kualitas, Browar» 03  RF=063

£.037; a1ig)
15.58 1673
RESEONSI =076 ulins, Brrar e 145 FP=054
£a58 HER R
1457 1633
ASSURANG = DT kualitas, Brovar 2 DR  RP=0E2
(0.050) EREEZ)
15.73 1655
COMPETIT = 1. e, Boorears 0010 |, FF=100
.04 D.016)
Pz BER
CLETOMER = 1 0rind!, S = 00010 P21 00
£.845; fo00w;
22 658
kepuagan = 350 kuattas + 0.63%ud!, Erorvar= 8078, F*= 1.08
{0.026) {0.038)
2241 1667

W A R KK G Ener vsriancs 15 asgalive,

lgyalits = 1.08 kepuasan + D 04T kuvlilan - .258"10n, Eromer= 047, ¥ = (183
40 omy R 1133
258 23 254

Sumber: Lampiran 4: Keefisien Variabel Laten dan Indikotorsya
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Tabel 4.7 Hasil Penilaian Model antar Variabel Laten dan Indikatornys

Laten Indikator Simbol Koefisien R: t~mflimzzg
) a. Reliability RELIABIL 0.8 £.63 19,58
Kualitas e s ]
b. Responsiveness RESPONSI 0.74 0.54 14.67
Lavanan R
¢. Assurance ASSURANC .72 0.64 15.73
acit . Competitor responses | COMPETIT i 1 | 2229
ari
b. Customer responses CUSTOMER 1 i 22.29
d. Reliability RELABLIT 0.99 0.98 324
Kepuasan ¢. Responsiveness RESPONS i 1 31.95
f. Assurance ASRANCE 0.5 0.25 0.68
2. Pembslian berulang PEMBELIA 1.03 105 | 269
b. Rekomendasi REKOMEND | 0.77 0.6 2.69
Loyalitas ¢. Meningkatkan porsi o
d iogkatkanp PORST 0.38 0.14 281
pernbelanjaan
d. Menjadi pilihan utama | UTAMA 0.76 058 | 271 |

Sumber: Diclah sendiri
Dari tabel diatas hasil olah date modifikasi model tersebut diatas dapat

dijelaskan sebagai berilat:

1,

Pengaruh variabel laten Kepuasan terhadap indikator Reliability{Relablit)
yang merupakan dimensi dari keptiasan itu sendiri menunjukkan penganih
indikator Reliability terhadap kepuasan adalsh 0.99 dengen srab hubungan
positif. Adapun nilai t hitung adalah 32.4 dimana lebih besar dari t tabel yaitu
1.96 dengan taraf signifikansi 3%, menunjekkan variabel indikator Reliability
{Rliablit) tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Jika dilibat darl
R2 0.98 Reliability

{Relablitymemberikan kontribusi sebesar 0.98 terhadap kepuasan sedangkan

besarnya yaitu dapat  dijelaskan  bahwa

(.02 dipengarubi oleh varian lain.
Pengaruh

Responsiveness{Respons) yang merupakan dimensi dart kepuasan itu sendir

variabel laten Kepuasan terhadap indikator
menunjukkan bahwa indikater Responsiveness memberikan pengarub yang
sempuma terhadap kepuasan dengan arah hubungan positif . Nilai ( hitung

adalah 31.95 menunjukkan variabel indikator Responsiveness {Respons)
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tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan karena nilai t hitung lebih
besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan faraf signifikansi 3%. Jika dilihat dast
besarnya R* yaitu 1 dapat dijelaskan bahwa Respons memberikan kontribusi
sempurna terhadap kepuasan,

. Pengaruh variabel laten Kepuasan terhadap indikator Assurance{(Asrancc)
yang merupakan dimensi dari kepuasan ite sendiri menunjukkan bahwa
indikator Assurance memberikan penganth 0.5 terhadap kepuasan dengan arah
hubungan positif. Nilai t hitung adalah 9.68 menunjukkan variabel indikator
Assurance{Asrance} tfersebut  berpengaruch signifikan terhadap kepuasan
karena nilai { ltung lebih besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikans
5%. Jika dilihat dari besarnya R® vaim 025 depat dijelaskan bzhwa
Assurance(Asmance) memberikan konfribusi sebesar 0.25 terhadap kepuasan
sedangkan 0.75 dipengaruhi oleh varian lain.

. Pengaruh variabel laten Loyalitas(Loyalita) terhadap indikator Pembelian
bervlang{Pembelia) yang merupakan dimensi deri Lovalitas(loyalita) i
sendin menunjukkan bahwa Pembelian bemplang mernberikan pengaruh 1.03
terhadap lovalitag denga;z' arah hubungan positif . MNilat ¢ hitung adalah 2.69
menurguklcan variabel indikator Pembelian berulang (Pembelia) tersebul
berpengareh signifikan terhadap Loyalitas{loyalita) karena nilal t hitung lebih
besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan tarafl signifikansi 5%. Jika dilihat dari
besarnya R* yaita 1.05 dapat dijelaskan bahwa Pembelian beruiang (Pembelia)
memberikan kontribusi sebesar .05 terhadap loyalita.

. Pengaruh = variabei laten [Loyalitas (Loyalita) terhadap indikator
Rekomendasi(Rekomend) yang merupakan dimenst dari Loyalitas (Joyalit)
itu sendin menunjukkan bahwa Rekomendasi memberikan pengarub 0.77
terhadap loyalitas dengan arah hubungen positif . Nilai t hitung adaleh 2.69
menunjukkan  variabel  indikator  Rekomendasi(Rekomend)  tersebut
berpengarvh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nilai t hituag lebih
besar dan ¢ {abel yaim 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jike dilihat dari
besarnya R* yaitu 0.6 dapat dijelaskan bahwa Rekomendasi(Rekomend)
merberikan kontribusi sebesar 0.6 terhadap Lovalitas(loyalita) sedangkan

(.40 dipengarubi oleh varian fain.
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&. Pengaruh variabel Jaten Loyalitas(Loyalifa} terhadap indikator Meningkatkan

porsi permnbelanjaan{Porsi} yang merupakan dimensi dari Loyalitas(oyalita)
itu sendiri menunjukkan bahwa Porsi pembelanjaan mermberika pengaruh 0.38
terhadap loyalifas dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 2.81
menunjukkan varlabel indikator Pembelian berulang(Porsi) terscbut
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nilai ¢ hitung lebih
besar dari t tabel yaim 1.96 dengan faraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari
besarnya R? yaite 0.14 dapat dijelaskan bahwa Pembelian berulang (Porsi)
memberikan kontribusi sebesar (.14 terhadap lovalita sedangkan 0.86
dipengarubi oleh varian lain,

. Pengaruh variabel laten Loyalitas{Loyalita) terhadap indikator Memadikan
pilihan utama(Utama) yang mervpakan dimensi dari Loyalitasfloyalita) it
sendiri menuniukkan bahwa Menjadikan pilihan utama mermberikan pengarch
(1.76 terhadap loyalitas dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah
2771 menunjukkan variabel indikator Menjadikan piliban atama (Utama)
tersgbut berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas(loyalita) karena nila ¢
hitung lebih besar dari 1 tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%, Jika
dilthat dari besarnya R? yaitu 0.58 dapat dijelaskan bahwa Menjadikan pilihan
utama{Umma)  memberikan  kontribusi sebesar 058 teshadep
Loyalitas(loyalita) sedangkan 0,42 dipengaruhi oleh varian lain,

. Pengaruh  variabe]l  laten  Kualitas  Layanan  terhadap  indikator
Reliability{Reliabil) vang merupakan dimensi dari Kualitas Layanan du
sendiri menunjukian bahwa Reliability memberikan pengaruh 0.8 terhadap
kualitas layanan dengan arsh hubungan positif. Nilai t hitung adalah 19.58
menunjukkan varabel indikator Relisbility (Reliabil) tersebut  berpengaruh
signifikan terhadap Kualitas Layanan karena nilai t hitung lebih besar dari |
tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat deri besarnya R*
yaitu 0.63 dapat dijelaskan bahwa Reliability (Reliabil) memberikan
kontribusi  sebesar 0.63 terhadap Kualitas Layangn sedangkan 0.36
dipengaruhi oleh varian lain.

. Pengaruh variabel laten Kualitas Layanan terhadap indikator Responsivenass{

Responsl) yang merupakan dimensi dari Kualitas Layanan itu sendir
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10.

11

12.

menunjukkan babwa Responsiveness memberikan pengarvh 0.74 terhadap
kualitas layanan dengan arah hubungan posifif. Nilai t hitung adalah 14.67
menunjukkan  variabel indikator Responsiveness (Responsi) tersebut
berpengaruh signifiken terhadap Kualitas Layanan karena nilai t hitung lebih
besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dari
besamya R* vaitu 0.54 dapat dijelaskan bahwa Responsiveness (Responsi)
memberikan kontribusi sebesar 0.54 terhadap Kualitas layanan sedangkan
0.46 dipengaruhi oleh varian lain,

Pengarub  variabel laten  Kualitas Layanan  ferhadap  indikator
Assarance(Assuranc) yang merupakan dimenst dard Kualites Layanan itu
sendirl menunjukkan balvwa Assurance memberikan pengaruh .79 terhadap
kualitas layanan dengan arah hubungan positif. Nilai t hitung adalah 15.73
menunjukkan varjabel indikator Assurance (Assuranc) tersebut berpengaruh
signifikan terbadap Kualitas Layanan karena nilai t hitung lelsh besar dari «
tabel yaifu 1.96 dengan taraf signifikansi $%. ¥ika dilihat dari besarnya R®
yaita 064 dapat dijelaskan bahwa Assurance (Assurancy memberikan
kontribusi  sebesar 0,64 terhadap Kuslitas Layanan sedangkan 046
dipengaruhi oleh varian lain,

Pengaruh  variabel laten  Tarif terhadap  indikater  Compelitor
Responses{Competit) vang merupakan dimensi dari Tanfl itu sendic
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 lebih besar dari ¢
tabel yattw 1.96 dengan taral signifikanst 5%. Jika dilihat dari besarnya 17
yvaitu 1.00 dapat dijelaskan bahwa Competitor Responses {Compelin)
memberikan kontribusi sempurna terhadap Tarif.

Pengaruh  variabel  laten  Tarif terhadap  indikator  Customer
Responses{Customer) vang merupakan dimensi dari Tarf itw  sendird
mepunjukkan bahwa Customer Responses memberikan pengarvh sempurna
terhadap tanf dengan arah hubungan positif. Nilal t hitung adalab 2229

menunjukkan variabel indikator Customer Responses {Customer) tersebut
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berpengaruh signifikan terhadap Tarif karena nilai t hitung lebih besar dari 1
tabel yaitu 1.96 denpan taraf signifikansi 5%. Jika dilthat dari besarnya R®
vaity 100 dapat dijelaskan bahwa Customer Responses {Customer)
memberikan kontribusi sempurna terhadap Tarifl

4.6.2 Hubungan antar Variabel Laten Kualitas Layanan dengan Variabel
Laten Tarif
Hubungan dari variabel laten Kualitas Layanan dan  variabel laten Tarif

menunjukkan saling berkorelasi atau berhubungan  sebesar 0.47  Knalitas
Layanan dan Tarif saling menjelaskan satu sama lain sebesar 0.47. Nilai t hitung
adaizh 919 menunjukkan signifikansi korelasi antara Kualitas Layanan dan Tanif
dimana terlihat duri nilal t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 1.55 dengan taraf
signifikansi 3%. Dengan nilal standar error adalah -0.05 dan Korelasinya adalah
0.47 maka dapat disimpulkan bahwa kemungkinan korelasi tertinggt adalah 0.52
dan kemungkinan korelasi tercndah adalah 0.42. Dikarenakan kemungkinan
korelasi tertinggi jauh dari nilai 1(hubungan sempurna antara dua variabel) maka

penggunaan dua dimens: tersebut adalah tepat,

4.6.3 Dekomposisi Pengaruh antar Variabel Laten
Berikut disajikan tabel dekomposisi pengarsh kualitss layanan dan tarif sebagas
variabel ekzogen dengan variabel kepuasan dan loyalitas sebagai variabel endogen
baik secara langsung, tidak [angsung maupun total pengaruh

Tabel 4.8 Dekamposisi Pengarah Antar Variabel Laten

Bengarh Pengaruh
Antarvaniadle Tidak Langsune melalu
Langsung Kepuasan TOTAL
HKepuacan *  Kualitas layanan 0,58 1,58
Repuasan 4+— Tard 0,63 0,63
loyaltas e Kepuasan 1,68 1,08
Toyalitas -  Hualdas layanas 0,05 0,05
Lovalitas 4 Tarf 4,25 0,25
Loyalitas <4 Fusling layanan 0,65 $.6264 0,6164
Loyaktag <~ Tanf -0,2% 36804 41,4304

Sumber : Diclab sepdivi

68
Universitas indonesia

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



Dart tabel diatas dapat dilihat pengaruh langsung maupun tidak langsung dari
asing-masing variabel, Adapun penjelasannya sehagai berikut:
1. Pengaruh langsung terhadsp kepuasan
» Pengaruh variabel kualifas layanan terhadap kepuasan adalah sebesar
(.58
¢ Pengaruh variabel tarif terbadap kepuasan adalah sebesar 0.53
2. Pengaruh langsung terhadap loyalitas
» Pengarvh variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar 1.08
e Pepgaruh variabel kualites layanan terhadap loyalitas adaiah sebesar 0.05
» Pengaruh variabel larif terbadap loyalitas adalah sebesar -0.25
3. Pengaruh tidak langsung
s Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
adalah sebesar {0.58) * (1.08) = (1.6264
» Pengaruh variabe! tarif terhadap loyalitas melalui kepuasan  adalah
sebesar {0.63) ¥ {1,08) = 0.6804
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 kepuasanr adalah
sebesar (-0.25) + (0.6804) = 0.4304
» Total pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar 1.08

4.7 Pembahasan

471 Pengaruh Kualitas Layanan terbadap Indikator-Indikatornya

Drari hasil analisis data  tersebut diatas membukiikan bahwa scmua variabel
indikator kualitas yang merupakan dimensi darl kuslitas vaitu relinhilizy
{(keandalan), responsiveness (daya tanggap) dan assurance(jaminan) memberikan
pengarch yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan., Dari ke tiga
indikator tersebut terlihat bahwa reliability memiliki kontribusi yang besar
techadap kualitas layapan vaitu 0.8 dibandingkan deogan responsiveness dan

assurance, Kehandalan atau refiabifity adalah apakah perusahaan dapat diandalkan
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dalam menyediakan jasa seperti yang dijanjikan dari waktu ke waktu, Program
SMS Infak Ramadhan ini merupakan kegiatan rutin yang telah dilakukan oleh
Tellkomsel segjak tahun 2006 sebagai bagian dari kegiatan Telkomsel Siaga.
Informasi layanan SMS Infak Ramadhan selalu disampaikan setiap kegiatan
Telkomsel Siapa berlangsung.  Informasi mengenal  kegiatan SMS  Infak
Ramadhan ini dilakukan melalui media promiosi balk melalul media massa vaiu
koran lokal dan nasiomal seperti koran Pikiran Rakyat, Sumut Pos, Suara
Merdeka, Republika, Indopos, Media Indonesia dan Jawa Pos, booklet yatu satu
paket berbentuk buku yang berisikan informasi mengenai peta lokasi layanan
Telkomse! Siaga, ATPM dan cara mengpgunakan fitur-fitur Telkomsel termasuk
cara berSMS Infek Ramadhan, bekerja sama dengan 13 LAZIS dan Mitra Majelis
Taklim Telkomsel seperti Bank BRI SByariah, PKPU, FOZ Al Azhar, Dompet
Dhuafa Republika maupun broadeast SMS kepada seluruh pelanggan Telkomsel
Kegiatan pengumpulan SMS Infak Ramadhan ini dilatarbelakangt sebagai upaya
memudahkan responden dalam berinfak selama bulan Ramadban dan mendukung
program pemerintah dalam mensejahterakan rakyat Indonesia, Setiap pelanggan
yvang melakukan registrasi 8MS Infale Ramadhan akan mendapatkan mutiara
hikmah sebagai bentuk apresiasi Telkomsel kepada pelanggan secara gratis. Hal
inilah yang menyebabkan penilaian reliebility dani responden uatuk kuesioner
nomor 1, 3.4 dan 5 dimana sebagian besar menjawab setuju. Selain 1tu pula
layanan tambahan berupa mutiara hikmah diberikan sebaga wojud dakwah islam
untuk saling menasehati dalam kebenaran dan kesabaran sebagaimana terdapat
dalam surat Al Asharayat 3 :

! AT i D I Y I L . IR
& il o153 3500 a5 ard Al Llaes 1,000 ol 3

1, kecunli orang-oreng vang beriman dan mengerizkan amal salel dun npselist menasehatl

supaya mentaati kebenaran dan nasehat roenasehati supaya menetapt kesabaran.

Adapun tanggapan responden terhadap reliabifity untuk knegioner dengan nomor
2 mengenai pemberdayaan infak ini terbanyak mendapat tanggapan netral dengan
penjelasan lsin responden diasumsikan tidak memberikan tanggapan positif

maupun negatif terhadap pertanyaan-pertanyaan tersebut. Mepurut C.H Lovelock
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dan LK Wrightthal 97-98, 2005) teniang teori kesenjangan antara apa yang
diharapkan pelanggan dengan apa yang mereka terima pasca pembelian bahws
terdapat kesenjangan persepsi vaitu perbedaan antara apa yang benar-benar
diserahkan dan apa yang dianggap pelanggan telah mereka terims, dari hasil
penclitian berups jawaban yang bersifat netral ini dapat diariikan bahwa
responden belum atau tidak taby apakah kegiatan tersebut sudah baik atau tidak,
Hal ini bisa terjadi bahwa yang disampaikan oleh media promosi tentang kegiatan
pemberdayaan/pemantaal SMS Infak Ramadhan ini belum tersampaikan dengan
baik. Mungkin saja media promoesi vang dijadikan sebagai roedia informasi
distribusi pemanfaatan Infak Ramadhan fidak atau belum dikonsumsi sebagai
media baca responden, Schingga pemberdayaan SMS Infak Ramadhan tersebut
belum optimal dirasakan oleh responden.

Untuk dimensi Daya tanggap (responsiveness) yaitu mengenai apskah karyawan
perusahaan fersebut senang membanty dan mampu memberikan jasa yang cepat
serta jaminay (assuyrance) yaitu mengenal apakab Kkaryawan jass memiliki
pengetahuan yang cukup, sopan, kompeten dan dapat dipercaya masing-masing
memberikan kontribusl sebesar §.74 dan (.39 techadap kualitas layanan, Progam
SMS Infak Ramadhan ini tidak berhubuagen langsung dengan layanao jgsa yang
diberikan oleh karyawan tetapi diberikan oleh Telkomsel secara urmim maupun
secara phisik berinteraksi dengan Xaryawan karena program ini dilakukan melalui
pengiriman SMS. Sehinpga kontribusi vang dinilai adalah Telkomsel sebagai
iembaga pengumpul Infak di bulan Ramadhan. Kuesioner yang terdapat pada
dimensi responsiveness mendapat responden memberikan tanggapan setuju untuk
kuestioner 6 sampai 11 yailu fentang peran Telkomsel melalui kegiatan SMS
Infag Ramadhan membantu kaum dhuafs dalam sektor ekonomi, pendidikan,
kesehatan dan dakwah, kemudaban akses lavanan SMS Infaq Ramadhan sudah
baik dan informasi cara penggunaan SMS Infaq Ramadhan mudah dimengerti.
Peran aktif untuk membantu pemerinteh dalam pemberdayaan ekonomi
khususnya mendapat tanggapan yang bhaik dari responden melalui Telkomsel
secara tidak langsung terlihat dari respon positif untuk berinfak Mengenaj
kemudahan akses layanan dikaitkan dengan kualitas jaringan. Telkomsel berusaha

memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggannya lerutama dimasa-masa
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trafik voice dan data dibutubhkan yaitu bulan Ramadhan dimana sebagian besar
pelanggan Telkomsel adalah musiim yang sangat memerlukan alat komunikagi
dimasa-masa fersebut. Oleh karena ito kualttas jaringan sangat diperhatikan
sehingga kemudahan akses layanan SMS Infak Ramadhan cepat tersampaikan,
Informagi cara penggunaan SMS Infak Ramadhan juga sangat diperhatikan
scbagai salah sat alat promosi kemudahan untuk berinfak dan bagian dari
kegiatan program Telkomsel Siaga vang diinformasikan melalui medis promosi
tersebut diatas,

Program SMS Infak Ramadhan memang dilakukan dalam  rangka
menyambut bulan Ramadhan untuk memberikan Remudahan kepada responden
untuk berinfak dan sudah selayaknya dilakokan oleh market leader operator
selular dengan responden terbanyak adalah muslim. Selain it juga peran aktf
para karyawan muslim untok mau terlibat di program SMS Infak Ramadhan
dengan keikutsertaan mengelola lembaga Majelis Taklim sebagai salah salu
tempat penyaluran hasil infak tersebut. Hal ini terlibat dari tanggapan para
responden ketika menjawab kuestioner terutama pada kuestioner nomor 12, 14,15
dan 16 yaitu daiam mengelola Infag Ramadhan sudah baik; Telkomsel sehagai
market leader operator selular |, Telkomsel memiliki kredibilitas finggi dan
karyawan Telkomsel memiliki moral yang baik. Untuk kuesioner dengan nomor
urut 13 dan 17 vaitu mengenal penyalurkan Infaq Ramadhban responden terbanyak
memberikan tanggapan nettal dengan penjelasan lain responden diartikan nidak
memberikan tanggapan positif maupun negatif terhadap pertanyaan-pertanyasn
tersebut dan dapat pula diartikan responden tidak tahu ketepatan penyaiuran dan
fransparansi  pengelolaan  program tersebut. Hal ini  dapat terjadi  dari
ketidsktersampaikannya informasi penvaluran infak tersebut kepada responden
seperit yang telah disampaikan sebelumnya pada hasi responden untuk kuesioner
nomor 2 diatas. Tanggapan inilah yang menyebabkan kontribusi yang tidak besar

dimensi assurance terhadap kualitas layanan.
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Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Kualitas Layanan

W o [
{Fatishifty 1 B
iHeligbity 2 5 HE 132 g - st
Rehability 3 15 187 42 & - predte)
Reliability 4 i 196 A - - 250
Relisbiltv & 14 196 i1 - - 240
poppnsivanesy B ) 175 £4 3 - 250
Ngsponsivensss 7 2] 175 84 32 - 250
Ngsgonsivensss B a 1758 54 3 - 250
Hasponsvensss 8 B 175 64 3 - 250
Respongieness 11 14 196 4 - - 250
Responsiinsss 11 11 18y 47 3 - 250
Assurancs 1o 2 200 2B 4 - 25
Assuranca 13 g 108 13 7 - 283
Assurance 14 20 HE 20 4 - 2580
Agsurance 15 20 o r pa:) 4 - 250
Assyrarce 18 20 it = 4 - 250
Aguiranes 17 5 108 137 5] - 260

Bumbes: Lampiran G Hasii Distribusi Jawaban Kuestioner

4.7.2 Pengaruh Tarif terhadap Indikasior-Indikatornya

Dari hasil analisis data  tersebut diatas dan tabel distribusi jawaban kuestioner
membuktikan bahwa semua varisbel indikator tanf yang merupakan dimensi dari
tarif vaitu competitor responses dan customer responses memberikan pengacoh
yang sergpurna dengan arah hubungan positif dan signifikan terhadap tarif. Pada
dimensi tarif ini, peneliti menggunakan dimensi strategl matketing yang
menckankan perhatian pada tangpapan tarif yang diajukan pesaing (competitor
responsesy dan tanggapan pelanggan terhadap fanf itw sendin {customer
responges)((G.A.Churchill dan J.P.Peter, hal 356-157, 1998). Kontribusi baik
compefitor respenses dan ewsfomer responses terhadap tanf adalah sangat
sempurna artinya responden benar-benar memabami bahwa tanf SMS Infak
Ramadhan yang diajukan oleh Telkomsel bervariatif dan cukup bersaing dengan
operator selular Jain yang melakukan kegiaian yang sama ini. Tardf SMS vang
ditawarkan Telkomsel lebih murah dibandingkan Indosat dan Excelcomindo yaitu
Rp.4.000,- dan Rp.1.000,- dimana kedua eperator tersebut maenawarkan {arif SMS
sebesar Rp.5.000- dan baru  dilakukan pada tahun 2007, Dari semua kuestioner
yang berkaitan dengan competitor responses dan customer respoenses ini mendapat
tanpgapan terbanyak pada pilihan setuju. Beberapa responden bahkan mengajukan

usulan agar tarif SMS Infak Ramadhan tersebut dapat lebih bervariatif dan
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dinegosiasikan ke harga yang lebih besar lagi ateu diberikan kebebasan kepada
pelanggan untuk membenkan besaran infak vang dilnginkan namun tetap
memberikan bates minimal jumish infak yang difawarkan. Pemghaman yang
benar tentang pahala dan manfaat infak baik oleh responden dan Telkomsel terkait
dengan firman Allah SWT dalam surat Al Bagarah ayat 261 dan hadist shahih

Bukhary.

T g "",]

Ko Jne o 2adlas AT 0 g adiail oyasd pll 52

-

B mle gy 0Ty :mu&.w‘zﬁr AL P

261, perumpamaan (nafkah vang dikelnarkan olul} orang-orang yase menafkahkan hananya di
jalaen Alfah[l166] ndalah servopa dengan sebutir benih yang menumbuhkan tgjuh balie, pada tap-
tiap bulir seratus biji, Aliah selipat gandakan {ganturan) bagi siapa vang Dis kehendaki. dan Allah
Mahy Luas (karopiz-Nya) lagi Mala mengetah,

[186] Pengertion menafkahkan hara di jalan Allsh meliputi belania umiuk kepemingas ithed,
perabangiunan perguruan, rumah sakit, usaha penyelidikan Himish dan lain-lain,

Hadist Imam Buokhari dalam :

e Kitab zakat bab 28 firman Allah SWT, "Adapun orang vang memberikan
(haranya di jalan Allah} dan bertakwa, dan membenarkan adanya pahala
vang terbaik {surga), maka kelak Kami alan menviapkan baginva jalan
yang mudah. Dan, adapun orang-orang yang bakhil dan merasa dirinya
cukup, serta mendustakan pshala yang terbaik, maka kelak kami akan
menyiapkan baginya {jalan) yang sukar.” Ya Allah, Berilah panti kepada
orang yang mengeluarkan Infak,

* Abu Hurairah, RA mengatakan bahwa Nabi Mubammad SAW bersabda,
"Tidak satu harl pun seorang hamba memasuki pagi harinya melainkan
dua malaikat turon. Lale, salah satu dari keduanya berdoa, "Ya Allgh,
berikanlah ganti kepada orang yang menginfakkan (hartanya).” Malaikat
vang lain lagi berdoa, "Ya Allah, berikanigh kehancuran kepada orang
vang menahan {nfak).™
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Jika dihubungkan dengan teon penetapan harga dalam penelitian ini adalah

tarif seperti yang banyak dikemukskan oleh para penganjur pemasaran

konvensional mermmiliki konsep yang sama menurut C.HLovelock dan LK.
Wright, alil bahasa A, Widyantoro (hal 247248, 2005) yaitu;

1.

Berdasarkan Blaya yaitu pralsik pengaitan antara harga yang akan dikenakan
dan blayva produksi, penyershan serta pemagaran snatu produk, Telkomsel
tidak mengkaitkan dengan biaya produksi kerena program ini juga merupakan
bagian bentuk apresiasi terhadap loyalitas pelangpan (Customer Intimacy
Tetkomsel) dan juga bagian dari kegiatan membantu pemerintah dalam
mengentaskan kemiskinan dan menciptakan kesejahteraan masyarakal serta
berupaya untuk memudghkan pelanggan dalam berinfag selama bulan
Ramadhan. Oleh karenanya tarif yang ditawarkan tidak dibebankan biaya
administrasi untuk registrasi.
Berdasarkan persaingan yaito praktik penetapan harga yang membandingkan
dengan harga yang dikenakan para pesaing. Telkomsel dalum penetapan harga
atau tarif 8MS Infaq Ramadhan ini tidak berdasarkan analisa terlebih dahulu
namun berdasackan intuisi dan disepzkati bersama oleh subdirektorat CRM
pada tahun 2006. Hal ini discbabkan belum adanya operator selufar selain
Telkomsel vang menyelenggarakan kegiatan SMS Infag Ramadhan ind.
Berdasarkan nilai pelanggan yaitu praktik penetapan harga yang mengaca
pada berzpa yang ingin dibayar pelanggan dengan nilat yang mereka yaking
akan mereka terima. Program int merupakan program menjaring pahala
berinfak di bulan Ramadhan dan sebagai bentuk kepedulian kepada sesama
khususnya kaum dhuads sehingga pelanggan dalam hal ini responden bersedia
untuk membertkan dananya eatuk program SMS Infak Ramadhan tanpa
berpikir keuntungan apa yang diperoleh dari program ini bahkan beberapa
responden mengingikan tarif yang ditawarkan lebih besar dan bervariasi,
Menurut F.Tjiptono (hal.152, 1997) harga dalam hal ini tarif memiliki dus

peranan viama dalam pengambilan keputusan para pembeli:

L

Peranan lokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli

untuk memutuskan cara memperoleh manfaat ateu utilitas tertinggi yang
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diharapkan berdasarkan daya belinya. Responden benar-benar memahami
manfaat dari ketersediaan fasilitas infak melalui SMS. Responden tanpa harus
mencari, menentukan dan hadir wntuk menyalurkan infaknya mercka hanya
cukup melakukan registrasi infak yang secara otematis mengurang pulsa
pemakaiannya. Pemanfaatan fasilitas yvang meberikan nmilai terlinggl yang
diharapkan oleh responden dicermati oleh Telkomsel.

Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi herga dalam mendidik konsumen
mengenai faktor-faktor produk sepertt kualitas. Dalam hal ini responden tidak
memiliki piliban melalui pemantaatan fasilitas SME untuk menyalurkan
infzknya di tghun 2006 dikarenakan baru Telkemsel yang menvelenggarakan
kegiatan ini. Pada tahun 2007 operator Indosat dan Excelcomindo melakukan
kegiatan yang sama, Disaat tulah responden mendapat piliban alfernaii{ untuk
menyalurkan infaknya sehingga peran bharga dalam hal ini tarif mulai menjadi
perhatian responden dimana kualitas layanan dan jaringan juga menjadi
perhatian.

Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Tarif

T e BT e [y TP s S
Compelitnr 18 7 - 260
Compeliinr 19 7 - 250
Cusiomsr 20 H - 250
Custaomer 21 7 - ]
Cugtamer 22 7 - Pt

Sumber: Lampiran 9 Hasi! Distribusi Jawaban Kuestioner

4,73 Pengaruh Kepuasan terhadap [ndikafor-Indikatornya

Dari hasil analisis data tersebut diates dan tabel distnibusi jawaban kuestiner

membuktikan bahwa semua variabel indikator kepuasan vang merupakan dirnensi

dari kepuasan itu sendiri vaitu refiability (keandalan), respensiveness (daya

tangpap) dan assurance(jaminan} memberikan pengaruh  yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan. Dari ke tiga indikator tersebut teriibat bahwa

responsivenessy memiliki kontribusi yang besar terhadap kualitas layanan yang

sempurna dibandingkan dengan refighility dan asswrance. Dengan mebhat hasil

tanggapan responden untuk dimenst reliability yaitu pada kuestioner nomor 23.

25, 26 dan 27 yaitu kepuasan atas kegiatan pengumpulan SMS Infak Ramadhan,

74
Univergitas Indonesia

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



informasi tentang progarm SMS Infak Ramadhan , tambahan layanan herupa
mutiara hikmal dan informasi Telkomsel Siaga diperoleh tanggapan setuju, Hal
ird menunjukkan babwa responden puas akan kegiatan tersebut dimana berinfak di
bulan Ramadhan adalah sangat dianjirkan. Perolehan informasi fasilitas berinfak
melalui SMS sudah lersampaikan melalol media masss, mitra Maijclis Taklim
Telkomsel, bookiet maupun SMS broadeast serta adanya apresiasi positif yang
diberikan Telkomse! kepada responden dalam hal ini fambahan layanan mutiara
hikmah dan adanya kegiastan Telkomsel Siaga.

Adapun tanggapan responden terhadap reliability untok kuestioner dengan
nomor 24 mengenal kepuasan dtas pemberdayaan infak ind terbanyak mendapal
tanpgapan netral dengan penjelasan lain responden tidak memberikan tanggapan
positf maupun negatif terhadap pertanysan atan pemyatsan tersebut. Selain itu
responden tidak atau belum tahu informasi pemberdayaan tersebut. Untuk daya
tanggapl{responsiveness) yaitu membantu dan memberikan pelayanan kepads
pelanggan dengan cepat dan jaminan {gssurance) yaitu untuk mengukur
kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki
oleh karyawan, memberikan kontribusi sebesar sempuma dan 0.5 terhadap
kepuasan, Kuesioner yang ferdspat pada dimensi responsiveress mendapat
penifaian terbanyak vattu setuju dari responden ferdapat pada kuestioner nomer 28
sampai 33 yaitu kepuasan terhadap peran Teikomsel membantu kaun dhuafa
disektor ekonomi, pendidikan, kesehatan dan dakwah, kemudahan akses layanan
SMS infaq Ramadhan dan ferhadap informasi cara penggunaan SMS Infaq
Ramadhan karenz mudsh dimenperti. PT Telkomsel berusaha memberikan
informas) yang jelas bagaimana menggunakan fagilitas SMS untuk berinfak
sehingga terhindar darl kesalahan eegistrasi  vang dapat  menimbulkan
ketidakpuasan responden. Dernikian pula dengan akses yong cepat ditandai
dengan tanggapan berupa mutisra hikmah sebagai bukii telah tercgistrasinya
responden untuk mengikutl program fersebut,

Adapun untuk gsswrance atau jaminan memberikan kontribusi terhadap
kepuasan sehesar 0.5 dimana dapat dijelaskan bahwa penyaloran hasil SMS Infak
Ramadhan dan transparansi pengelolaan infak tersebut sudah dapat dirasskan

nyata nleh responden.
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Namun terdapat hasil tanggapan responden adalah petral yaite peda
kuesioner 24, 35 dan 39 perlu dicermati. Terlebih lagi kuesioner-kuesioner
tersebut  bherkaitan dengann  pemberdaysan, penyzluran dan  transparans
pengelolaan. Kenetralan tanggapan atas kuestioner-kuestioner ini perlu dijadikan
bahan evaluasi bagi manajemen mengapa hal tersebut bisa terjadi, hal-hal aps saja
yang perlu dilakukan untuk meningkatkan antusiasme responden untuk menjawsb
kuestioner-kuestioner fersebut scrta jugs bagi penulis untuk lsbik mendalam
dalam pengajuan kuestioner sefenis inl. Menurut F Rangkutithal 24-25, 2006}
pengukuran kepuasan pelanggan selain menggunakan skala likert dapat juga
dengan menuliskan masalah-masalah yvang dihadapi responden ferkait dengan
tanggapan netral diatas sehingga akan didapat tanggapan yang meruaskan baik

untuk kepentingan manajemen perusahaan maupun responden sendiri.

Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Kepuasan

HAsda ke o e e i BT f HOT AL
Erliabity 23 5] 176 a4 2 - 280
Faiability 24 [ 105 132 ] - e
Redabilily 26 16 387 A2 5 - 2H
Hehability 25 14 195 40 - p 25
Paliahility 27 14 185 A0 - . 250
Responsivenass 28 g8 174 B84 3 - 250
Rasporaivenses 22 3 175 54 3 - 250
Respansivennss 30 i 175 64 3 - el 77

iResponsiveness 3t g 175 84 3 - ]
iResponsiveness 32 14 128 40 - . 250
Reosponsieness 43 1t 189 A7 3 - 250
Assurancs 34 20 2 % 4 - 25)
Agagranne 35 5 106 137 7 - 250
Agsurancs 36 it 197 23 A - Pt
Agsurancy 37 a0 197 29 4 - 25
Agstrance Jit 0 187 e 4 - 250 |
Assurance 3 & e 132 7 - 250

Sumber: Lampiran ¢ Hasl Distribusi Jawaben Kugstioner

4,74 Peogaruh Loyalitas terbadap Indikator-Iadikatornya

Dari kasil analisis data tersebut diatas dan dari tabel distribusi jawaban kuestioner
membuktiken bahwa semua variabel indikator loyalitas yang merupakan dimensi
dari Joyalitas it sendiri yaitu pembelian berulang, rekemendasi, meningkatkan
porsi pembelanjaan dan menjadikan pitihan yang utama memberikan pengaruh

yang positif. Kontribusi masing-masing indikator terhadap loyalitas seboga
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berikut pembelian berulang membedkan kontribusi sangatl sempurna terhadap
loyalitas, rekomendasi memberikan kontribusi sebesar 0.6 terhadap lovalitas,
meningkatkan porsi pembelaniaan memberikan kontribusi 0.14 terhadap loyalitas
dan menjadikan pilihan yang utama memberikan kontribusi 0.58 terhadap
loyalitas, Dart hasil lersebut dapat dijelaskan bahwa kegistan SMS Infak
Ramadhan ini merupakan kegiatan yang menjadi pilihan viama sebagal saraba
untuk berinfak dan sering dilakukan secara berulang pada pericde herikutnys
namun porst imfaknys tidakiah besar

Konsep loyalitas pelanggan menurut J.Griffin datam alih bahasa DK
Yahya(2003, hal 5), adalal lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior)
daripada dengan sikap. Seorang pelanggan yang loyal memiliki prasangka spesifik
mengenal apa yang akan dibeli dan dan stapa. Pembeliannya bukan merupakan
peristiwa acak. Dari hasil penelitian tersebut terlihat responden borperiaku untuk
melekukan kegistan SMS Infak Ramadhan sebagai kegiatan rutin, Hal ind
menunjukkan bshwa kesadaran responden unfuk melakukan kegiatan infak
sangatiah baik dikerenakan dilakukan secara rutin disetiap periode infak, Adapun
porsi berinfak sangat kectl. Jadi disimpulkan kegiatan infak dilakukan secara rutin
narnun tidak besar jumlah infak yang dilakukan.

Jika dilihat dari masing-masing nilai yang diperoleh dari kuesioner-
kuesioner yang berhubungan dengan pembelian berulang terlihat bahwa masalah
transparansi dalam informasi pelaporan kegiatan infak yaitu koestioner nomor 43
ini terbanyak adalah petral ini dapat diartikan responden tidak mengetahul
informasi tersebut schingga tidak memberikan tanggapan apa pun baik positif atau
negatif. Responden tidak mempermasalahkan tarif yang ditewarkan maupun
kemudahan akses layanan tersebut. Dari hasil responden untuk dimensi
rekormendast terlibat bahwa responden mengakul kualitas jaringan dan kemudahan
informasi program ini dengan baik demikian juga dengan wakto kegiatan yvang
tepat program ini dilakukan yaitu bulan Ramadhan. Untuk kuesioner yang
berhubungan dengan  dimensi menjadikan pilihan vang ulama terfihat bahwa
responden terbanyak menjawab setuju bahwa Telkomsel memiliki kredibilitas
yang baik sehingga responden percaya Tetkomsel dapat mengelola kegiatan ini
dengan baik. SMS Infak Ramadhan sehagai bagian dari kegiatan Telkomse! Siaga
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sudah baik demikisn juga dengan layanan penyelesaian masalah yang terkait
dengan Kegiatan ini.
Tabel 4.12 Distribusi Jawahan Kuestioner Variabel Loyalitas

e e e L L e S IR L (arr o
Porwsehan 4 14 i A1 - - SR
[Bombetizn 41 7 158 82 31 . FT)
Fambalan §7 7 bivs 53 2% . pici]
Ppmbatinn 43 5 it i3z B . 250
Hekomendas] 44 14 ] bt - . 250
Wekomendasi 45 15 107 42 b . 25l
Parsi 48 12 AK 31 7 - 260
e 47 20 196 ) B LY
Utarna 48 | 185 45 & . ot
Ulama 49 11 1641 £6 s 56

Buraber: Lampiran § Hasli Distribusi Jawaban Kuestioner

475 Pengarnh Langsung Kuallias Layanan terbadap Kepuasan

Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa peogamh Jaalitas layanan terhadap
kepuzsan adalah G.58 terhadap kepuasan, Dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan
cukup berpengaruh  dengan arah hubungannya adalah searah atan positif, bal ini
terlihat dad arah koefisien atau hasil lcading datanya yang bernilai positif. Nilai ¢
hitung untuk kuslitas layanan sdalah 2221 menunjukkan variabel laten kualitas
layanan fersebut berpengaruh signifikan terhadep kepuasan karena nilai ¢ hitung
icbih besar dari t tabel yaite 1.96 denpan taraf signifikansi 5%. Jika dilihat dan
besarnya R*® yaitn 1.08 maka terlihat bahwa kualitas layanan memberikan
kontribusi sempurna terhadap kepuasan.Hal im menunjukkan responden puas
terhadap kualitas Tayanan SMS Infak Ramadhan yang dilakukan oleh Telkomsel,
Kontribusi yang semmpuma dari kualitas layanan dipengaruhi tentunya oleh
dimenst kualilas layanan itw sendin vailtu relfiability, responsivensss dan
assurance dimana dimensi reffudilitity memberikan peran yang besar dalam
meningkatkan kepuasan responden, Kuesioner tentang
pemberdayaan/pemanfaatan , penyaluran SMS Infak Ramadhan dan transparansi
pelaporan perly menjadi perhatian dikarena baik dan sisi kualitas kaysnen dan
kepuasan responden memberikan tangpapan wmetral atau tidak memberikan
tangoapan batk positif ataupun negatifl Hal ini bisa diartikan responden tidak

mengetehul laporan hasil pengumpolan infak fersebut, kemuna disalurkan dan
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pemanfaatan untuk apa atau responden memang percaya Telkomsel memiliki
kredibilitas untuk reempertanggungjawabkan hasil pengumpulan infak tersebut
schingga responden tidak mempermasalahkan hal tersebut, Dapat pula diartikan
behwa media informasi vang digunskan Telkomsel seperti media massa,
broadeast SMS, booldet maupun melglul mitca Majelis Taklim Telkomsel belum
atau tidak semuanys merupakan media baca responden. Hal-hal tersebut diatas
perlu dicermati sebagai bahan cvaluasi bagi pihak maocajemen. Schingga
optimalisasi pengumpulan SMS Infak Ramadhan ini dapat terjadi karens
optimalisasi kualitas layanan akan menciptakan kepuasan pelanggan. Dimana
menurut Jennie Siatthal 11, 1997) mengatakan bahwa kepussan pelanggan
merupakan modal dasar bagl perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan,
Salah satu faktor penting bagi dunia bisnis yang menjadi ukuran keberhasiian dari
suatuy perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelangpan sebagaimana
disampaikan oleh Kandampullythal 347, 2000) bahwa permasalaban kepuoasan
pelanggan atan Konsumsen mernpakan hal yang cukup krusial bagi suatu entitas
bisnis, mengingat hanya dengen pelaysnan yang memuaskan kepada para
pelangganlah svaty perusshezan dapat berbarap mampu wengembangkan z.zsaha;

pangsa pasar dan bisnis yang berkelanjutan.

4.7.6 Pengaruh Langsung Tarif terhadap Kepuasan

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa hubungan antara tanf dengan kepuasan
adalah 0.63 gdapast dijelsskan bahwa taril berpengarub cukup besar terhadap
kepuasan. Tarif imi juga memberikan pengarch febih besar terhadap kepuasan
dibandingkan kualilas. Pada nilail t hitung untuk tarif adalah 16.67 vaitu lebih
besar dari t tabel yaitu 1.96 dengan taraf signifikansi 3%. Hal ini menunjukkan
variabel laten farif tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Kegiatan
SMS Infak Ramadhan ini memang merupakan kegiatan tambshan dari kegiatan
Telkomsel Siaga dimana Telkomsel memberikan kemudahan  kepada
pelanggannya untuk berinfak melalul fasilitas SMS. Berinfak di bulan Rarnadhan
adalah kegiatan yang sangat dianjurkan kepada umat muslim. Tarif yang

ditawarkan Telkomsel sudah memberikan kepuasan tersendiri kepada responden.
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4.7.7 Pengaruah Langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Dari hasil penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas adalah 0.05. Hal

ini dapat menunjukkan bahwa kualitas layanan akan kegiatan SMS Infak

Ramadhan ini adalah sangat kecil pengaruhinya untuk membuat pelanggan loyal
mefakukan kegiatan infak,

Loyalitas hanva akan berlanjut sepanjang pelanggan merasakan bahwa ia
menerima nilal yang lebih baik termasuk kualitas yang lebih tinggi dibandingkan
dengan vang dapat diperoleh dengan beralih ke penyedia jasa lain atau dengan
istilah lain penyeberangan(defector). Pelanggan skan semakin loyal bila produk
tersebut semakin berpilai baginya Gelahf dengan yang diporkirakan akan

diterimanya dari pesaing). Nilgi-nilai yang diperoleh responden terhadap kegiatan

mi adalah

1. Nilal fungsi , vyaitu manfaat manfaat suatu produk dikaitkan dengan
kemampuan produk tersebut untuk  memenuhi fungsinya dari sudut
pertimbangan ekonomi. Manfaat dart kegiatan SMS Infak Ramadhan inj ridak
tak hanya dimiliki oleh responden wetapi juga oleh kaum dhurafa yaity sebagal
bukti kepedulian terhadap sesama. Dari sisi Telkomsel adalah dalam bentuk
apresiasi kepada responden dengan menjadikan SMS scbagai fasilitas berbagi
kepada sesama.

2. Nilai sosial adalah manfast suatu produk dikaitkan dengan kemampuan
produk  tersebut untuk  mengidentikkan pengguraannye  dengan suatu
kelompok sosial tertentu. Responden yang melalokan kegiatan SMS infak
Ramzachan ini adalah pelanggan kartoHALO, SimPATI dan AS yaog memiliki

komunitas fersendiri dalam segmeniasi pelanggan Telkomsel. Responden -

Telkomsel adalah responden yang loyal untuk tefap menggunakan kartu sim
sebagal sarana komuntkast. Dengan adanya kegiatan Tetkomsel Siaga
merupakan bentuk kebersamaan antar pengguna kartu Telkomsel untuk
memanfaatkan sarana transportasi dan layanan ATPM yang telah disediakan
Teikomsel bagi responden yang mendaftar sebagai peserta Telkomsel Siaga.

3. Nilai emost adalah manfaat suatu produk dikaitkan dengen kemampuan
produk tersebut untuk membangkitkan perasean atau emosi penggunanya.

Bulan Ramadhan adalah bulan penub berkah dan limpahan pahala. Berinfak
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dibulan Ramadhan tentunya memiliki nilai tersendiri di hadapan Allah SWT
karenanya nilai emosi dari kegiatan ini sspgatlah besar dirasakan oleh
responden.

4. Milai epistem adalah manfaar suatu produk dikaitkan dengan kemampuan
produk tersebut untuk memenohi keingintabvan pemakainya. Kemudahan
dalam meregistrasi dan mendapatkan informasi atas kegiatan SMS Infak ini
membuat responden memanfaatkan fagilitas SMS sebagai sarana berinfak,

5. Nilai kondisi adalah manfaat swvatn produk dikaitkan dengan kemampusn
produk tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada seat dan
kondisi tertentu, Kondisi dibulan Ramadhan menambab rasa dan semangal
unituk berbag: kepada sesama terutama kanm dhuafa,

Namun perfy juga diperhatikan pada kuestioner yang berhubungan dengan

transparansi pelaporan dimana terbanyak responden memberikan tanggapan netra

yaitu tidak memberikan tanggapan positif atau negatf, Transparanst merupakan
bentuk pertanggungjawaban yang sudah seharusnya diperoleh responden.

Ketidaktersampainys informasi terscbut dapat menyebabkan pelangpan menjadi

tidak loyal nantinya. Penulis mengartikan bahwa keberagaman media informasi

perfu diperbanyak atau informasi tambahan melalul broadesst SMS perhu
dilokukan tidek hanya untuk penyampaian diadakannya kegiatan SMS Infak

Ramadhan saja.

4.7.8 Pengaruh Langsung Tarif terhadap Layalitas

Dari hasil penelitian diperolch bazhwa pengaruh antara tarif dengan loyalitas
adalah -0.25. Hal ini dapat dijelasken bahiwa tarif berpengaruh negatif terhadap
loyalitas. Jika tarif ditingkatkan atau dinaikkan maka loyalitas skan mengaiami
penurunan. Sehingga tarif SMS infak Ramadhan sudah cukap sesuai dengan
keinginan respordien sehingga tidak periu ditingkatkarn,

4.7.9 Pengaruh Langsung Kepuasan Terhadap Loyalitas
Dan hasii penelitian diperoleh pengarch antara kepuasan dengan loyalitas sebesar
1.08 dapat diariiken bahwa kepuasan memberikao pengarvh sempurna terhadap

loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas dan menjadi
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loyal untuk mengikuti kegiatan SMS Infak Ramadhan. Kepuasan responden akan
kemudahan akses, kepercayaan terhadap Telkomsel sebagai pelaksana kegiatan,
layanan tambahan mutiara hikmah dan kemudahan informasi menyebabkan
responden  melakokan  kepiatan SMS  Infak Ramadhan secara  berulang,
merekomendasikan kepada responden lain dan menjadikannya sebagi pilihan
utama untuk berinfak,

Terciptanya kepuasan pelangpan dapat memberikan beberapa manfaat menurut
F.Tiiptono dalam jurnal R.Sagalalhal 676) antara lain hubungan antara pelanggan
dengan perusahaan menjadi harmonis, memberikan dasar vang baik bagi
pembelian berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulvt vang menguntungkan perusshaan, Hal ini
teriihat dari respon atas kuesioner responden yang mepunjukkan kegetujuan untok
melakukan kegiatan SMS Infak Ramadhan tersebut. Namun perfu dicermati pada
kuesioner yang berhubungan dengan pemberdayaan, transparansi pelaporan dan
penyaluran infak sebagaimana telah disampaikan disebelumnya.

4.7.10 Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Layanan Terhadap Leoyalitas

Melalui Kepuasan
Dari hasil penelitian diperoleh hasil pengaruh tidak langsung variabel kualitas

layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan adalah sebesar 0.6264, Hal ini dapat
dijelaskan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh tidak langsung cukup
besar terhadap lovalitas melalui kepuasan. Kepnasan pelanggan timbul dari
adanys respon emosional terhadap preduk yang digunakan, khususnya ketika
pelanggan membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapan,
Karenanya perusahsan vang sukses adalah apabila mampu memberikan nila
dalam hal ini kualitas produk yang dapat dinikmati pelanggan schagai sesuatu
yang unggol dibandingkan dengan pesaing atau dengan pernpyataan lain fantangan
bosar bagi setisp organisast adalah mencant terobosan agar dapal mewujudkan
kepussan pelanggen secara konsisten kepada para pelanggannya (A Hasan,
2008}, Kegiatan SMS infak Ramadhan merupakan inovasi baru dari pemanfaatun
fitur SMS sebagai fitur untuk memuodahkan pelanggan menvalurkan infaknya di
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bulan Ramadhan dirnana di tabun 2006 operator-operator selular lainnya belum

memanfaatkan fitur SMS sebagai sarana berbagi kepada kaum dhuafa,

4.7.11 Pengaruh  Tidak Langsung Tarif Terhadap Loyalitas Melahs
Kepuasan
Dard hasil penelitian diperoleh hasil pengaruh tidak langsung variabel tarif

terhadap loyalitas melalal kepuasan adalah sebesar 0.6804 dapat diartikan bahwa
tarif memberikan pengaruh tidak langseng sanpgat besar techadap loyalitas melalui
kepuasan. Bag! pelanggan harga menupakan bentuk hiaya mongier vang
dikorbankan oleh pelangpan beserta pelayanannya darl suatu produk, Bagi
perusahazn penetapan barpa merupakan cara untuk membedakan penawarannya
dari para pesaing. Telkomsel ketika mengeluarkan besaran tanif antuk fitur SMS
infak Ramadhan di tahun 20086 dilakukan berdasarkan intuisi, Sehinggs disind
tidak ada perencanaan awal penetapan harga herapa vang akan dikenakan kepada
pelanggan, Dalam pernasaran sendiri menetapkan trjuan berdasarkan harga
merupakan hal yang fleksibel, dapat diubal: secara cepat sesuai perkermbangan
pasar termasuk masalah persaingan harga. Dikarenakan kegiatan yang dilakokan
oleh Telkomsel adalah bersifat memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk
berinfak dan infak adalah bersifat sukarela maka hingga tahun 2008 Telkomsel
tidak melakukan penambahan besaran tarif SMS infak Ramadhan tetapi
menambah variast fitur yaitu program harian dimana pelanggan berinfak selama
bulan Ramadhan sebesar Rp, 4.000,- pada hari pertarsa dan Rp.1.000,- pada hari
selanjutnya. Dari koefisien dekomposisi 0.6804 terlihat babhwa tarif sangst
berpengaroh kepada loysiitas melalut kepnasan yang dirasaban pelangpan,
Sehingga dapat dijadikan buktl secara empirik terhadap loyalitas untok tetep terus
melakukan kegiatan SMS infak Ramadhan tergebut,

4.7.12 Pengaruh Total Kualitas Layanan dan Tarif Terhadap Loyalitas
Melahui Kepuasan
Total pengaruh variabel kualitas layanan terbadap loyalitas melalui kepuasan

adalah sebesar 0.6764 dan total pengaruh variabel tavif terhadap loyalitas melalui
kepuasan adalali sebesar 0.4304 serta total pengaruh variabel kepuasan terhadap

oyalitas adalah sebesar 1.08. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan

&5

Universitas Indonesia

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



memiliki pengaruh yang besar untuk menciptakan loyalitas kemudian diikuti oleh
variabel kualitas layavan dan variabel tarif. Customer Intimacy dengan pelanggan
schingga menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian
berulang dan terciptanya loyalifas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi
dari mmulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan, Menghasilkan suata
pelayanan yang berkualitas adalah suatu keharusan unhuk perusahaan agar dapat
memberikan pelavanan secara maksimal kepada pelanggan, hal ini penting karena
akan mempunyal pengarvh jangka panjeng terhadap kelangsungan hidup
perusahaan itu sendiri dalam persaingan dunia vsaha ager tetap diterima oleh

pelanggan dan tidak kehilangan para pefanggannya.

4.7.13 Hubungan antara Hasit Penelitian dengan Penelitian Sebelumnya
Dari  hasil pembahasan diatas dihubungkan dengan peneliti scbelumnya
disampaikan dibawah ini.

4,7.13.1 Penelitian E.Takidah tentang pengaruh kualitas jasa badan
amil zakat nasional pada kepuasan dan kepercayaan muozakki
Dani hasil penelitian E.Takidsh dan pennolis maka diperoleh sebagi berikut:

1. Kualitas jasa Badan Amil Zakat Nasional berpengarvh positif terhadap
kepuasan muzakki sedangkan kepuasan muozzaki berpengaruh positif terhadap
kepercavaan muzakki, Hal ini sesusi dengan penelitian yang dilakukan oleh
peneliti bahwa kualitas jass dari Regiatan SMS Infak Ramadban berpengaruh
positif terhadap kepuasan responden.

2. Kepuasan muzakki jugs berpengaruh positif terhadap kemitmen muzakki serta
kepercayaan muzakki berpengaruh positif terhadap komitmen muzakki. Pada
bagian ini jika dibubungkan dengan penelitian peneliti maka ini dihobungkan
dengan loyalitas untuk tetap melekukan kegiatan SMS Infak Ramadhan vaitu
untuk tetap meningkatkan porsi SMS infak, merekomendasikan kegiatan ini

dan menjadikan Telkomsel sebagai pilihan yang utama.
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4.7.13.2 Penelitinn S, Rizal tentang pengaruh tingkat kepuasan dan

kepercayaan terhadap perilaku barzakat muzzaki

Dari hasil penelitian 8.Rizal dan penulis maka diperoleh sebagi berikut:

I,

Kualitas pelayanan [AZ terhadap muzakki terbukti berpengaruzh secara
signifikan terhadap kepuasan dari muzakki Faltor-faktor yang merupakan
dimensi dari kepuasan vaitn keadaan fisik LAZ, bapaimana merespon keluhan
muzakki, bagaimana perhatian LAZ secara intens dan pelayanar yang baik
kepada muzakki, tingkat kompetisi LAZ, stkap dan moral dari muzakki,
kredibilitas LAZ di mata muzakki dan ketepatan janii pelayapan dengan
pelayanan sebenarnya merupakan hal yang signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan muzakki kepada LAZ. Darl penclitian ini diketahni bahwa faktor
vang linggi berpengaroh terhadap kepuasan adalan dimensi keedibilitas dan
emphati. Jika dihubungkan dengan penelitian penulis adalah sejalan dimana
kualitas layanan berpengacub positif terhadap kepuasan. Perbedaan terdapat
pada dimensi vang diteliti oleh 8 Rizal yaitu dimensi keadaan phisik dimana
pada penelitian penulis objeknya adalah SMS Infak Ramadhan bukan lembaga
sehingga penulis tidak melakukan penelitian terhadap dimensi tersebut.

Pengaruh kepuasan muzakki terbadap LAY, signifikan mempengaruhi perilako
muzakki seperti akan terus memakai jasa LAZ terscbut dimasa yang akan
datang, menjadikan LAZ tersebut sebagai pertimbangan pertama dalam
membayar zakat, membayar di LAZ dibandingkan depgan menyslurkan
sendiri dan mengajek orang lain untuk membayar di LAZ tersebut. Pengaruh
kepuasan yang paling tinggi adalah memakai jasa LAZ yang memuaskannyva
ditnasa yang akan datang ketika akan membayar zakat Sedangkan pengaruh
yang paling kecil adalsh pilihan untek menyalurkan sendini atau membuayar di
LAZ. Jika dihubungkan dengan penclitian penulis ini dapat dihubungkan
dengan loyalitas yaitu untuk tetap melakokan kegiatan SMS Infak Ramadhan

yaitu untuk fetap meningkatkan porsi SMS infak, merekomendasikan kegiatan

ini dan menjadikan Telkomse! sebagai pilihan yang vtama.
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan data penelitian dapat disimpulkan dan

disarankan sebagai berikut:

5.1 Kesimpulan

Peselitian iml bertujuan mengetahui kualitas layanan dan tarif SMS Inlak
Ramadhan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas untuk tetap melakuokan
kegiatan infak selama bulan Ramadhan, Dari hasil penelitan diperoleh kesimpulan
sebagal berikut :

1. Pengarub langsung terhadap kepuasan

s Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan adalah 0.58 dengan tingkat
sipnifikansi 22.21 lebih besar dan ttabel yaite 1.96 dengan twral
signifikansi 5% artinva berpengaruh nyata terhadap kepuasan.

» Pengarub variabel tarif terhadap kepuasan adalab sebesar 0.63 dengan
tingkat signifikansi 16.67 iebih besar dar: t-tabel yaitu |96 dengan taral’
signifikansi 5% artin-ya berpengarmh nyata terhadap kepuasan,

Artinya tarif memberikan pehgaruh yang besar terhadap  kepuason
dibandingkan kualtias layanan. Hal ini menunjukkan responden puas terhadap
tarif SMS Infak Ramadhan yang ditawarkan oleh Telkomsel, Kegiatan SMS
Infak Ramadhan merupakan kegiatan tanibahan dari kegiatan Telkomsel Siaga
dimana Telkomsel memberikan kemudahan kepada pelanggannya untuk
berinfak melalui fasilitas SMS dan dalam Islam besaran infak tidak ditentukan
Jjumlahnya kecoslt bosaran pada zakat,

2. Pengaruch langsung terhadap loyalitas

» Pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar 1.0R tngkal
signifikansi 2.69 lehih besar dari ttabel yaiwe 196 dengan toraf

signifikansi 5% artinva berpengaruh nyata terhadap lovalitas.
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o Pengaruly variabel kualitas layanan terhadap loyalitas adalah sehesar 0.05
dengan tingkat sigmfikans: 2,35 lebih besar dari t-tabel vaits 1.96 dengan
taraf sipnifikansi 5% artinya berpengaruh nyata techudap loyalitas,

» Pengaruh variabel tarif terhadap loyalitas adalah sebesar -0.25 dengan
tingkat signifikansi f-2.54|iebii‘z besar dari t-tabel yailn 1.96 dengan
taraf signifikansi 5% artinya berpengaruh nyata terhadap loyalitas.

Artinya bahwa kepuasan memberikan pengaruvh yang signifiken terhadap
loyalitas kemudian dilkoti oleh kualitas layanan dan anf. Responden akan
sernakin laval bila produk tersebut semakin bernilal baginys {relatf dengan
yang diperkirakan akan diterimanya dari pesaing) dimana nikai-nilai  disisd
mencakup aspek  kualitas layanan dan darif it sendiri.  Kepercavaan,
kemudahan akses dan lavanan tambahan muliara infik memberikan tambahan
nilai bagl tereiptanya kepuasan responden,
3. Pengaruh tidak langsung

« Pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
adalah sebesar (0.58) * (1.08} = 0.6264

« Pengarvh variabe! tarif terhadap loyalitas melaiui kepuasan adélaiﬁ
sebesar (0.63) * {1.08) = (.6804

Artinya bahwa tarif memberikan pengaruh yang besar terhadap loyalias

melalul kepuasan dibandingkan kualitas layanan yang ditawarkan kepada

responden. Fitur tambahan SMS lnfak Ramadhan merupakan fiur inovas
kemudahan berinfak yang ditawarkan Telkomsel dimana ini sejalan dengan
salah satu lujuan deri pemasaren adalab menciptakan kepuasan jangka
panjang vang diharapkan berdampak pada lovalitas pelanggan mengikut
kegiatan tersebut. Tarif SMS Infak Remadhan yang ditawatkan ?eikaznsé[
sudah baik dan sesuai dengan keinginan atau harapan responden untuk tetap
loyal mengikuti kegiatan SMS Infak Ramadhan tersebut,

4. Pengaruh total

» Total pengaruh variabel kualitas layanan ierhadap loyalitas melalui

kepuasan adalah schesar (0.03) + {0.6264) = 0.6764
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« Total pengaruh variabel tarif terbadap loyalitas melalu kepuasan adalah
sebesar (-0.25) + (0.6804) = 0.4304

» Total pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas adalah sebesar {.08

Artinya hal ini menunjukkan bahwa varizbel kepuasan memiliki pengaruh

yang kuat untuk menciptekan loyalitas kemudian dikuti oleh variabel

kualitas layanan dan variabel tarif memberikan pengaruh vang relatif kecil

terhadap loyalitas,

8.2 Saran

Rerdasarkan analisis data dan kesimpulan, maka disarankan antara lain

sebagai berikuot:

1.

tad

Dalarn rangka meningkatan kepuasan pelanggan yang juga berpengaruh
terhadap lovalitas pelangpan maka diperiukan kualitas layanan yang maksimal
dan tarif yang bervariatif yang dapat disesvaikan dengan tanggapan yang
disampaikan oleh responden dengan tetap memperhatikan competitior
responses. Hal ini berarti loyalitas pelanggan dalam menggunakan suatu
produk dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas layanan, tarif yang mampu
bersaing dan juga kepuasan yang diperoleh pelanggan.

Peningkatan kuslitas layanan dan kepuasan  dapat dilakukan dengan
meningkatkan Kkepercavaan pelanggan melall  pepingkstan  dimensi
responsiveness, reliability dan juga assurance dengan mencermati hasil
pernyataan-pernyataan hasil sebaran kuestioner,

Dengan mengetehui hasil penclitian inl dapat dijadikan masukan bagi
orgamisasi untuk kebijakan manajerial, agar lebih memberikkan perhatian
terhadap implementast  indikator-indikator  yang telah  disampaikan
sebelumnya terutama yang berhubungan dengan pengelolaan yang lebih
transparasi, pemberdayaan atau pemanfaatan serta penyaluran infak  yang
Iebih terkomunikasikas melalui media-media yang lebih beragam dan tepat.
Disarankan juga untuk melakukan evaluasi hasil kepiatan guna mencari
penyebab masalah dan melekukan pengembangan program schinggs dapat

tebih berdayaguna baik untuk responden maupun kavm dhuafa.
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4. Dimungkinkan juga periu pengembangan model persamaan stroktural lain
uniuk melihat pengaruh berbagai variabel laten lainnya vang berkaitan dengan
manajemsen pemasaran  scbagaimana dibahas dalam  kajian teoretis agar
hasilnya lebih baik lagi dan dapat menjelaskan permasalahan lebih dalam.
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Hasil Pengolahan Data Responden

rrequencies
Siatlatics
Janis Slatys {.ama Preriode Pangaivaran
Kelawnier | Pomifghan | Lisis Pendidikan! Pekeraan: Bedangmanani SIS infah:  Bulgesn
K Vaid 255 2505 & 250 258 458 250 NS
Rigaine { i G § 9 ] g i
Frequency Table
Joniz Kelgmin
Cumulative

- Fraguency 1 Percent | Vil Percent Percant
Vaid i 156 624 524 824

Wanila 84 378 376 1000

Todat 250 160.0 106.0

Status Pemikahan
Cumulative
Frequency | Percenl | Valid Percent Parcant

Vakd  Menikah 1497 B8 788 78.8

Belun/Tid ak Menikah 53 1.2 21.2 1040

Total 250 150.0 1800

4 25
Cunmuialive
ki Freguancy ¢ FPeroent | Valid Pacent Percent

Valid 1525 Tahun 18 6.4 84 64

28« 38 Tahun 1@ 48 8 48.8 BRZ2

3B - 4% Tahun 1 8.4 284 838

#86 « 58 Talam 35 148 148 378

> BE Tahun B z4 2.4 19065

Tolal 250 WD 160.0

Pgndidikan
Cumulative
Freguency | Percent | Vald Percenl Percent

vaid 80D -8LTE & 2.0 20 2.0

SLTA - Diploma 55 22.0 220 24,0

Sararal$1)-

Pascasajanal$2) 180 76.0 76.0 100.0

Total 250 100.0 100.0

-1

Pengaruh Kualitas.

Universitas Indonesia

.., Siti Nurlina, Pascasarjana Ul, 2009



Pakerfaan

Sumulatlive
Fragquency | Pereest | Vald Percent Parcent

Valid  Pelgjarhahasiswa 4 1.6 1.6 1.6

Pegawat Neged 20 B.0 8.0 2§

Pagawai Swasta 156 82,4 824 f At

Frotesional{Dokier,

Pengacara, 21) 7 28 28 74.8

bu Rumsh Tangga 3B 4.4 4 852

¢ alntya a7 e 108 164.0

Total 256 146.0 106.0

Lama Berlangganan
Cormuiative
L. Fremiency | Porgent | Valid Percent Parcert

Vaid  1-2Tahun 5 2% 20 20

3 - & Tahun 12 75 B 4.6

= & Yahun 225 0.4 90.4 0.4

Tesbad 250 1100 1008

Porigde SMS Infak
Cumuiative
» Freguency | Pescent ! Valld Percent Percent

Yaid 1 Penode 186 B65.4 £6.4 664

2 Pedode a3 %32 132 798

3 Perade 81 204 204 10048

Total 50 100.0 1009

Pengeivaran Bulanan
Cumulative

. Fraguengy | Percent | Valid Percent Pemant
Valid  Hp. 561000 -

Rp. 1.000.000 1 4 4 A

Rp. 1.06G1.08G-

Rp. 2.000.000 20 &0 84 84

Rp. 2.001.000 -

Rp. 3,500,000 &7 18.8 8.8 27.2

Rp. 3.501.008 -

Hp, 5.000.000 78 32 3.2 8.4

* Rp. 5.001.00C 104 41.6 1.8 0.0

Totad 250 100.0 10040
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{rosstabs

Case Processing Summary

Lages
Valid Mizsin Totd
. & Percent M Pergent N Pargent
Perigde 3855 infak *
Jenis Kelamin 258 4G0,0% g 0% 250 1600%
Peasindse SME Infak ¢
Stetus Pemikahan 250 160.5% 4] % 250 +00.0%
Perade SME nfak * Usia 280 100.0% ] 4% 250 160.0%
Perode SME Infak *
Pondidian 280 H008% g 0% 250 100.0%
Perigtie SMS infak *
Pekerazn 258 1040.6% 0 4% 250 190 0%
Pafode SME infak ©
Lama Bedangganan 250G 10D.6% 4] D% FHIL 100 0%
Periode SMS infak *
Pengekiaran Bulanan 250 160.0% 1] % 250 100.0%
Pericde SMS Infak * Jenis Kelamin
Crosstab
Count
Jeris Kelamin
Pria Wanita Toial

Petiader 1 Pemode 1.9 1 168
SMS Infak . 2 pPorigde 24 g KX

2 Periade 24 17 31
Total 1Hhe &g 250

Chi-Square Tasts
Asymp. Sig.
» " Value gif {2-sided)
Paaseon Chi-Souare 2.598° 2 260
Likeif:cot Ralio 2785 2 A1
Linearbydingsr
Association 1.558 1 212
N of Valid Cases 2585
& { celis { 6%) have expeciad count lesy than 5. The
minimum sxpected counlis 12.41.
| X
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Periode SMS Infak * Status Pernikahan

Groustab
Caunt
Status Pempikahan
BelumfTidak
" Meniah Menikah Tolal

Penode 1 Perinde 132 34 166
BMSB Infak 2 Paringe 22 41 33

3 Paedodn 43 B &1
Yot 197 53 250

Chl-Sguare Tests
Aspnn. Sig.

- Yae dl {2-sided}
Fearson Chi-Square aga72 2 143
{.keincod Ratio 3848 z A6
Lingar-by-Linegr
Assoriation £B5 H T57
N of Valid {azes 283

& 0 oells {.0%) have expected count iess than §, The
minimurs expected countis 7.00.

Periode SMS Infak * Usia

Lyessiab
Count
Liaia
- ot $6-20 Tohun i 26-35Tahun | 3 -45Tahun | 46-85Tahun | > 55 Tahun Tostal
Pernde 1 Porode 11 80 g1 26 4 168
BMS nfak % periode 3 15 14 3 1 33
3 Peyiode ) 2 25 4 % 1 &1
Tatal 18 122 i 35 51 250
Chi-Square Tesis
Agyron. Sig.
i . Vaki df {Z.gided)
Pearsun Chi-Duuare 7108 8 525
Likeihood Hatio 6.8940 B 554
Linganby-Linear
Associglion 587 ? A4
N of Vaid Cates 254

a. & cells (40.0%) have expsiled Countless then B, The
triifimiim expecied couml is 79,

I.-4
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Periode SMS Infak * Pendidikan

Cranstah
{ount
Pendidikan
Sarjana($1} -
SLTA - Pascasaiana
S0 L.5LTF 1 Disloma 523 Tolg
Parinde 1 Perods 2 33 131 186
BMS nfak 2 Perdads 2 & 28 a3
3 Periode 1 17 53 51
Totaf = 55 190 250
Chi-Bauare Tosts
Asymp. Sig.
- Value df {2-sided)
Pearson Chi-Souare B340 4 .08o
Likefhnod Ratio 7488 4 128
Linear-hy-Lingar
Assogiation 3698 ! ¢
N of Vald Cases 250

2. 3 eclis {33.3%) hove expecied counl lzss than &, The
minknue expected count i 88,

Periode SMS infak * Pekerjaan

Croaatel
lisiaten
Bakaioun
Frafesion
a Dekese,
Painiad Pegawai Pogawst | Pemgdcar | ks Buach
Memasiges | Negan 3 Sewsts | a.cl) Tangsa | \aiovs | Tom
Parkie 2 12 108 3 25 1 165
SMS Wk 2 Paripgs H 3 2t 1 b3 k¥
3 Porioda 1 % 27 g & 7 $
Yozt 4 26 156 7 38 27 260
Chi-Bguare Tesls
Asymp. Sig.
Value o {Z-gidad)
Pearson Chi-Snusre 56747 10 B4Z
Likethocd Ratio 5.386 Lit BE8
Linear-by-Linear
Associniion A28 1 571
N of Valid Casas 256
4. 10 cels {55.6%} have expectad count less than 5. The
rminimum sxpested countis 53,
[~5
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Periode SMS Infak * Lama Berlangganan

Croustab
Count
{.&ma Beriangnanan
1-2Tshun  3-5%ahun { >S5 Tshun Tolal

Perode 1 Perone % 3% 152 166
SMS gk 2 Porinde 1 3 29 33

3 Periode 1 3] 45 51
Total Y 19 226 250

Chi-Square Tests
Asymip. Sig.

" Value <f (2-sided)
Paarson Chi-Bouare Bi0° 4 823
Lisihood Ratic 464 4 .930
LingarbyLinesr
Association 475 1 491
M of Valid Cases 250

a. b vells (855 6%) have expecled count iess than 8. The
pinimum expeclad count is B,

Pericde SMS Infak * Pengeluaran Bulanan

GCrosstab
caunt
Pennelsoran Bulanan
Rp, 1.001. | Rp. 2001, | Rp. 3801,
Fp 501000 § O00-Ra. g00 - Rp. 54806 - Rp, > Hp 5
fin, 1 OGH OGO | 2000000 3500800 | 5000000 | DL1.OOO0 Tota

Coriie T Petiody 3 12 32 52 €3 168
BMS Infek 2 ponsds i 3 7 11 12 a3

3 Panods f 5 8 15 23 81
Toind % pit] 47 7a 104 250

Chi-Bgoare Tesls
Asymp. Big.
= Ve i {2-siried}
Fegrson Chk-Squire 17407 & 988
Likeilood Ratio 2088 ] 979
Lingar-by-dLinear
Assooialion A13 1 909
N oof Vaiid Cases 250
a. 5 cefin {33.3%) have espected sounlless than 5. The
minimum expecied count is 13.
L&

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

Universitas indonesia



Lampiran 2: Hasti Quiput Goodness Fit

Degress of Freedorn = 48
Migimum Fit Function Chi-Gouare = 244282 (P = ()
Normsl Theory Waighted Least Sgumes Ch-Squsre= 143571 (P=0.0)
Estimsted Non-centrality Faramster (NCP) = $388.71
90 Percent Confidence Interval for NCP = (1260.71 ; 1516.08)

Minimuon: £8 Funictian Valug = 8 §1
Pepulation Discrepancy Function Value FI} = 558
H Percent Confidence intewal for FO = (510 ; 8.08)
Ruot Mean Sguare Eror of Agproximation (RMSEAY = (1.34
90 Percent Confidance Intermi for RMSEA = {133 ; .36
P-Valug for Test of Chsg Fit (RMSEA < LU5) = 0.08

Expected Cross-Vididation Index {EQVE = 501
S Percent Conlidence interval for EOVI= (853 1 5.52)
ECVE for Baturated Model » .63
ECY for independence Modsl = 3252

Chi-Square for Independence Model with €5 Dagrees of Freedom = 8072.52
independance AIC = BIDG 42
Modgl AIC = 1456.71
Saturated A = 154 1)
ndependence CAIC = B1507E
Maodat CAIC = 183236
Batursted CAID = B08.E7

Roet Mean Square Residyal (RMR} =017
Standardized RMR =0 17
Gootness af Fit index (BF = 051
Adjusted Gendnass of Fit lndex (AGFR = 0.0
Pargirmony Geadnasy of Fit Index (FGFE = (.91

Namned Fi Index (8F) = (0.70
KanNarmad Fit index NRFD = (.69
Farsimany Nowned Fit index (PMFF=0.51
Comparative FiE index [CF = (.70
Incremental Fi indax (Fii = 8.78
Relative Fit indey (RF) =058

L-7
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Lampiran 3: Hasil Gutput Goodness Fif Setelah Modifikasi

Goodness of Fit Bisdistice

Degrees of Freedom = 38
Binimumn Fit Function Chi-Squas = 1740359 (P = 0.0)
Normat Theory Weighted Least Squares Chi-Sgusre =71180 (P = 0.0
Fstimated Nonwcentralily Fargmater (NCF) = 874.80
90 Fercent Condidence Infarval for NCPR = (691 .88 | 788.14)

Minimum Fit Fusetion Yalue = £33
Boputation Discrepancy Funclinn Value i = 271
o0 Fercent Confidence Intewval for FO = (.38 ; 3.07}
Rant Mean Sguara Ewar of Approximetion (RMBEA) =877
84 Parecent Confiderce infonal for RMSEA = {126 0,28}
P2giue for Test of Close Fit (RMSEA < 8.05; = 01X

Eupucted Crose-Vglidation Indax (ECV) = 3.18
20 Percent Confidence intanval for BECWE= 286 ; 3.65)
ECV for Seturatad Model = .63
ECV for Independence Model = 32562

Chi-Square for Independence Madel with B8 Degrees of Froedom = BUF2.52
Indesendeans AGC = BIDE 52
Model Al = 784 80
Salurated AIC = B8]
independence CAIC = 816378
Modet CAC = 88470
Saturated CAIL = 508,67

Rost Mean Square Residual MR) = 0,16
Standardized AMR ={L17
Goodness of Fit Index {GF) =0.68
Agdiustad Goadness of Fi index (AGF) = (.30
- Parsimony Boedness of Fit index (PGFI) = 0.3

Normed Fi gy NFD =078
NurrHarmed Fif lndex JINFI) = 054
Pargimony Nomed Fit indes (PNFly = (.43
Comparative Fi Index (CF§ = 3.78
Ingremental Fit index (F)= 0.79
Redalive Fit Index (IF] = 060

Critical N (CN) = 3.39

1%
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Lampiran 4: Koefisien Variabel Laten dan Indiaiornya
LIGREL Esiimates (Maximum Likekhoad)

RELABLIT = (199 kepuassn, Exenar = 0.022 | R¥ =096

Qasy HERE TGS
F2 .40 1E.14
RESPORS = 1.048kepuasan,, = 1.00
3032
385
ARRANCE = (61" kepussan, Evorvar=0.76  F*=0.25
{£.052) ©.055)
8,68 13 32
PEMBELA = 1 [B%oysite, Bravar = .85 2= 105
.38} .15}
2. B4 338

REKOMEND = DL77*toyalita, Eronvar= 040 | RF= .60

£.29) @.085)
258 464

PORS! = 0,38 oyalts, Prorsr =85 | R %014
{0.13 {0.078)
28 1.3

UTAMA =3 7¥%avalile, Bronvar=03% | RE={58
0275 {0.077)
21 507

RELIABIL = B.7# husitas, Epovers 0.3 =053

0.637) 1.018)
1858 873
RESPONS| = B.78"%ealitas, Erorgr= 846 | R¥F = 0.54
©.0650) @.028)
14,867 16.93
ASSURANC = (.72%kuslitas, Fromwar= .38  RF*=062
D.050) #.022)
1his 59
COMPETIT = 1 e, Errorvar= 80010, ¥ =100
{1.045) £rU0014)
2235 5ok
CUSTOMER = 1. 00%adf, Erorvars 0510 | ¥ =100
D 46) €1.09015)
22,28 588

1.~9
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Sambungan Lampiran 4: Koclisien Variabe] Laten dan Indikatornya
kgpyasan = DA maftas +0 83 edl, Erowvar = {078, R =1.00
0.028} £.058)
2N 1BEF

loyalita = 1.08%epussan + 0045 %ualtas -~ 0.26%enf, Erorvar= 017, ¥= 083

(0.40) oo 0.100)
289 235 264

Lampiran 3 : Data Likert Kualifas I ayanan

Regsponden | Ralebility | responuivisness | Assurence
1 4 000 4.000 4,000

2 4000 4 [ 4,000

a 32046 3,467 3.667

4 4.000 4.000 4,000

5 3.800 4,000 3,867

o) 3800 $.333 2000

7 3.400 4.333 667

i 4630 40084 4,000

2 4,000 4,060 4,600

10 3.800 | 4.000 3.587

11 3490 3167 3,687

12 4,000 4,800 4,000

13 4,200 44187 4,333

14 4.G00 4.050 4,000

18 3.800 4,008 4233

16 5.000 5800 5000

17 3,000 3.800 a0on

18 3,480 3,187 3687

18 4 ADD A.187 4.667

20 3AGD 3167 35667

21 3.6070) 3.333 3.667

il 3,800 4,900 3.887

B 23 4,000 4400 4,004
24 3000 3000 3,687

25 4000 4,604 4,000

26 4.000 4.000 4.800

27 4,900 4.000 4,600

28 3.800 4 540 3.667

B 29 4500 Ao 4.000
a0 4.6 4,000 4,000

31 3800 4.6040 3.867

3z 3.800 4.000 3867

N 331 3800 4.000 3.000
a4 3800 4 0 3887

35 3800 4000 3.000

381 4060 T auno 4.000

37 4,000 4.030 4,600

L-1G
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Sambungan Lampiran 5 ; Dats Likert Kualitas Layanan

Responden | Relizbllily | responshvisaess | Assurance
a8 4,000 4.008 4.000
39 4,000 4.000 4,000
44 3.800 3.333 4.000
41 3.400 3.333 3.667
42 3.400 .83 3.887
43 3800 3233 3,667
44 4 000 4.000 400G
45 4000 4,000 4000
45 3,800 4,000 2,667
47 3.600 3.33% 3.000
48 3.800 2,303 3.667
49 3400 3,187 A 887
50 3800 £.000 3667
51 3.800 3,333 3687
52 4,000 40060 4.060
53 4.600 4,000 4000
54 3.600 2833 3.333
55 3.20¢ 3187 34008
58 3,600 2.833 4.333
57 4,000 44360 4.000
88 3,400 3.167 2867
59 3400 3.833 3667
60 a.800 3.833 4060
a1 4 400 4,167 500
&2 4.000 4,000 4,000
3 3.600 .34 3.867
64 3.000 3,000 2223
65 3,800 3.833 3887
66 3200 3.867 13333
&7 4000 4000 4.008
g5 4,000 4,000 4.000
it 4,000 4.000 4 667
76 3.800 4.000 3E67
71 3.800 3.333 3867
72 3600 3833 A BB7
23 4000 3.333 2.667
74 3,600 3833 4.333
78 3.800 4.060 3.6687
78 3,800 3,823 26687
[£ 4,000 ) 4.0G00 4000
78 3.800 3833 A.887

79 4.000 _4.000 4.000
8 3.000 ~3.000 3.667
&1 40490 4.000 4.0
82 3.800 - AL00 a.687
a3 3800 3.233 3,667
B4 3608 3333 3667
g5 4,400 4,187 4,333
brisd 4.000 4,000 4.000

L-i1
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Sambunean Lampiran 3 : Dala Likert Kualitas Layanan

Respaaden | Reliability | responsivigness | Assurange
a7 3660 3.833 2.667
o 3.600 3.333 3.867
BG 3600 3833 4.000
Q0 3800 3.333 4000
81 3B00 4.000 3,000
g2 3000 3.000 36687
93 3.400 3.833 3.887
a4 .400 2 567 3.867
98 3.8a6) 31657 3687
g8 33800 3,333 4.000
a7 2805 4,000 3667
88 3.600 3.833 2,667
a8 4.000 4.567 4,323

106 3.600 3.833 A.000
10 4.000 4600 4000
102 KEPEY 3835 ey
133 4,008 4,000 4,000
14 3800 4.000 3667
105 4,000 4.600 4.000
106 3800 4500 3.887
107 4800 4.0060 4.000
108 3.408 2167 3.667
08 4.000 4,004) 4.000
116G 3.600 3,833 3867
111 2804 4600 3.867
112 3600 3.833 4.000
113 3.400 3.B33 3.667
$14 4.000 4.6 4.000
118 4.000 4.600 4000
116 3400 2.467 36687
M7 30060 2000 34000
118 JBOD 40060 3867
118 3506 JA67 4.000
120 3.000 2.000 3.667
121 3800 4,000 3887
122 3.008 2.000 2,533
123 4.060 4600 4000
24 3,000 2.333 3,000
125 3.800 4.000 3.667
-1z 4.000 4.000 4.000
127 4000 4,000 4,657
128 4000 4060 4,000
129 3800 3333 4,080
130 4,000 4,000 4.000
134 3.600 3833 36687
132 4.000 4000 4.000
1353 3.600 3833 3.887
134 3.800 46887 3.333
135 A.600 3832 2,667
138 4,200 4187 4,333
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Sambunpan Lampiran 5 : Data Likert Kualitas Lavanan

Rosponden | Reliability | responsivisnesy | Assurance
137 3400 3,187 3,687
138 3,400 3,187 3.667
138 3.600 3.833 RE87
140 4000 4.060 4,000
141 4500 _ 4.000 4.0G5
142 4.600 4.00( 3333
143 3.600 3.833 3887
144 5.000 £.000 5060
145 3,800 3,333 3.000
148 4.00G 4.000 4.600
147 4000 4.000 4.000
148 3400 3.187 3.c67
144 4.000 4.000 4.006
180 2.800 2.333 867
181 4. 000 4. 003 4,060
152 4000 4060 4.000
153 3.400 1157 3867
154 4.200 4.167 A.887
155 3.800 4.0 3687
156 SBOD 4.000 J.667
157 3.800 4,008} 3667
158 3.800 4.000 3,587
158 3.800 3.167 3.667

[ 160 3460 3167 3667
181 4000 4.167 4333
162 3,200 3.167 3887
163 2600 3.333 3,667
164 4,400 4,833 4.333
168 3.600 3,333 4.333
166 3.000 3.000 3000
187 4600 4000 4000
168 40064 20060 4.000
168 3.200 3,167 3.000
170 2800 3,253 3,687
171 3,200 3387 3,687
172 4.000 4060 4.000

B 173 4000 | 4.000 4,000
174 3.800 4.000 3 687
e B0BO 3404 3.000
781 4000 4000 4,000
177 4000 4.000 4.000
178 4080 4,600 4,000
179 4,000 4.00¢ 4.000)
180 4000 4.000 4.000

L-13
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Sambungan Lampiran § ; Data Likert Kualitas Lavanaa

Responden | Relighility | respongivisness | Assurance
181 4060 4.000 40608
182 3.800 4.000 3.008
1823 3.800 4.000 3.667
184 4,400 4167 4000
188 3.600 3333 3.000
186 4,000 4,000 4000
187 3.800 4000 3667
148 3000 3000 3.667
188 4.000 4.003 4.000
180 4.000 4,000 4,560
191 3400 3,833 3,667
192 3804 4,000 3.887
183 4,808 40660 4,060
194 3808 4000 3.667
168 4.600 1.5608 5.040
186 4.000 4.000 4.000
197 4400 4.833 4,000
198 4400 4,167 40050
159 4,600 4,000 3,667
patit] 400 40040 4.000
201 4,200 4.167 3.887
20 3.000 3.000 3.8687
203 4.000 4.000 4,000
204 £800 4000 | 4,660
205 4,000 4000 4.000
208 4,200 4.0G8 4,000
ity 4.600 4,333 4.657
208 3.600 3333 3667
208 4.an9 4.500 4.000
210 3500 4500 2,000
211 2400 3.333 2,000
212 4.008 4.000 4.667
213 a.800 4.000 3.657
214 3.800 4,000 3.667
215 3.800 4,500 3.667
218 3500 4000 3,333
217 3408 3.833 3,000
218 4,000 4.060 4.600
218 3400 3.833 3867
220 3804 4000 3.687
221 4008 4,608 4.0060
222 4,500 4800 4.000
223 3.200 3.167 3.000
224 3.400 3.833 3657
225 4.400 | 4.000 | 4,000
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Ssmbungan Lampiran § ; Data Likert Kualitas Lavanan

Responden | Rellability | responsivisnesy | Assurance
226 3,800 4.000 3.667
227 4.000 4,000 3333
228 4.000 4.000 4,040
229 3.600 4.0CD 31533
230 3500 4000 3.887
231 4 00 4.6040 4,000
232 4.000 4.887 3.667
233 3.800 4,000 3.000
234 3800 4580 3.667
238 3.800 4.500 2,687
238 3.400 3.833 3687
237 “3440 3167 3.333
238 2400 3842 3,060
239 4000 4.000 4.000
240 3,200 3.367 3.008
241 4.600 4.600 4.000
g4z 3.200 3.167 2687

5 243 3.200 3.167 3887
244 4 800 4000 4,500
245 3.2400 3,187 3.667
248 4000 4,000 4,000
247 3.808 3833 4008
248 4.006 4,00 4.00¢
Vi 4000 4.680 4.000
250 3.200 3.167 3000

Lampiran 6: Data Likert Tarif

Rasponden | compatior | customsr
1 4.000 4000
yd 4.006 4,000
3 3.000 3.000
4 4,000 4.000
g ©4.000 4060
i 4.000 4000
7 4,050 40500
# 4.000 4500
2] 4 600 4500

10 4500 4.000
11 3400 3000
12 4.2 4000
13 4,000 4.000
14 4.000 4400
16 4 000 4000
16 & 000 5.000
17 2000 3000
18 3000 3.000
14 AGR0 4000
20 3.600 3000
21 3.000 3600
22 4.000 4000
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Sambungan Lampiran §:Data Likert Tari€

Responden | competitor | customar
23 4.600 4.060
24 3.066 3.060
25 4.080 4,000
26 4.000 4.000
i 4,000 4500
28 3.000 3.800
28 4000 4 080
3c 4000 4.000
31 4.000 4.000
32 4.000 4.6090
33 4.000 4,000
34 4,000 4000
35 3.000 3.080
36 4.000 4.006
37 3.000 3000
38 3.600 3.000
39 4.000 4.080
40 4000 4.000
41 4.000 4000
42 4,000 4.000
43 3.000 A.000
44 4.000 4.080
a5 4.000 4000

» 46 4.900 4,000
47 3.000 3.000
48 3300 2.000
48 3.608 090
50 4.000 4,060
51 4.900 40060
b2 2,000 2.060
53 4.000 4.000
54 4.000 4.000
58 3,060 SUOC b . S W M ST
58 3.000 3400
57 3.000 3.000
58 3.600 3.600

B 59 4000 1 4000
60 2.000 2.0600
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Sambungan Lampirap 6 BData Likert Tanf

Responden | competitar | customur |
&1 5.00G 5.000
62 4.080 4.000
83 3000 3,000
64 2000 2.000

85 3.000 3.000 |
66 2.000 2000
67 4.000 4.000
£8 400G 4.000
& 4.000 4000
Fit 4,000 4,800
71 3.5000 3,800
72 3.600 3.000
73 4.000 4.000
74 3.000 3006
78 4.008 4,000
78 3.000 3043
77 4.000 4000
78 3.000 3.000 |
79 4.000 4.800
ai 3.000 3.000
81 4.000 4300
82 4.000 4,000
83 4.600 4,600

| 34 36800 3pl0
8% 2.000 2.000

86 2.008 2 00

57 4.000 4,600

48 4.000 4.684

89 4,008 4.000

ah 3,000 3000

1 2.000 2.880

g2 3.008 3.000

93 4.0 4.000 |

84 2.000 2,000

g5 4,000 4800

96 Z2.000 2.300

L a7 3.000 3.000
o8 3.000 3.800

B g4 4.000 4000
- 100 3.000 3.080

161 4.800 4.000

102 a.0a0 3.000

103 4.000 4000

104 4.800 4868

05 4.000 4.000

108 3,000 3.000

107 4.000 4.008

108 2.000 2008

108 4.560 40060

118 =000 3.000
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Sambungan Lampiran 6; Data Likert Tarif

Responden | compatitor | customsr
111 4,000 4.080
112 3,000 3000
113 4.0 4 000
114 4,500 4.000

i 115 4.000 4.000
118 4.000 4.000
117 34000 3,000
118 4.000 4.000
118 4.000 4800
120 3.000 34000
12% 4. (30 £ 080
122 3,000 3.000
123 4,000 4.000
124 3.000 3.000
125 2,000 3.050
128 4.000 4.080
127 2800 2080
128 4,000 4000
128 4.06480 4.000
130 4,000 4.000
131 3,600 3.000
132 4.000 4.600
133 3.000 3.000 |
134 §.000 5.000
135 3.000 3.000
136 4,650 2000 |
137 3.088 3.500
138 2,000 3.088
134 3.000 3460
140 4000 40060
141 4400 4.630
142 4000 4.000 |
143 4,000 4.000
144 5.000 5.000
145 3.000 3.000
148 4.000 4000
147 4.080 4500
148 3.000 3.508
149 4500 | 4.080
150 3.0 3.060
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Sambungan Lampiran & Data Likert Tarif

Responden | competitor | customer
151 4.000 4.000
152 4,000 4,080
153 3.000 3.000
154 4,000 4044
155 4 000 4060
i85 4,000 4,008
157 4.000 4,000
1588 4000 4500
158 4.000 4 GO0
1860 3,600 2000
161 2006 2,000
162 4.000 4,600
183 4.000 4.000
164 5000 5,600
185 4.0060 4000
166 3.000 3.000
67 4.000 4,000
168 4,000 4,000
169 4.000 4000
170 3.000 000
171 3.000 3,000
172 4,000 4,000
173 4000 4000
174 4.000 4,000
178 0m 3800
178 4.000 4800
177 4 60 4500
178 4 D00 4,600
178 £.000 4000
180 2.000 2000
181 4000 4000
182 4.000 4000
183 2.000 2,000
184 4,000 4.000
185 4,000 4.000
186 4000 4,000
187 2.000 2000
188 3.000 3006
188 4,500 4,000
180 483 4,000
131 4,004 4000
182 4.580 4800
193 4000 4.000
194 4000 4,600
185 2.000 2000
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Sambungan Lampiran §: Data Likert Tarif

Responden | competitor | customer
198 4,600 4000
197 5000 8000
188 4000 4080
159 2.000 2.000
200 4. 9040 Rt )
M 4,300 4060
209 3.000 3.000
203 4.000 4,000
204 4.000 4,000
208 4,000 4,000
208 4,000 4000
207 4,000 4000
208 3.008 3,000
208 4 G} 4560
Paii] 5.000 8,000
211 4.000 4600
212 2800 2500
213 4.000 4.000

- 214 4.000 4.600 |
215 4,000 4,000
236 4003 4.000
217 4,000 4,000
218 4.000 4. 000
219 4000 4.000
220 4,000 4.000
=21 4.000 4.0
223 4,000 4,080
723 4 305 & {150
224 4,000 4,000
225 4060 4 000
228 3.000 3000
227 3.500 3.000
220 4000 4,60
228 4000 4,600
230 4,000 4,000
251 4 600 4,000
232 4,000 4,000
233 4.000 4.000

o 234 4.000 4,600 |
235 4.000 4.008
238 4.600 4000
237 4.000 4000
238 4.000 4000
23% 4.000 4000 |
240 4000 4000
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Sambungan Lampiran 6: Data Likert Tarif
Rosponden | competitor | customer
241 4.0300 4,000
242 3.000 3.000
243 4.000 4000
244 4.0300 4 000
- 245 4,080 4.600
248 2.000 2.000
247 4 000 4,000
248 4.003 4000
244 4.000 4000
250 2000 2,600
Lampiran 7, Data Likert Kenuagan
Hesponden | reliabillty 2 | Resnons | assurance_2
4 4.000 4506 4,600
2 4.01) 4.860 4,004
3 32a7 3.208 3.667
4 A5 4,000 £ O}
= 3H93 3912 3867
& 3.627 3,880 3.040
7 4.G80 4018 A.887
8 4,000 4,000 4.000
G 40048 4.000 4.000
10 3503 3917 36867
11 3.247 3216 3,687
12 4,000 4000 40400
13 4.1443 4,128 4.333
14 4000 4.000 4,600
15 4077 4672 4333
16 5000 | 5000 5.000 ]
17 3000 3000 3,600 "’
18 3.247 3748 3.667
19 4247 4.21%6 4,667
20 3.247 | 3218 3687 T
Z1 3.320 2254 2887
Yo 3.883 3812 3.667
23 4000 4 530 4,000
24 3,132 2180 3.667
25 4.000 4,000 4,000
Z8 4.000 4.000 4,000
2F 4000 4 040 4,000
28 3493 | 2432 3.667 ﬁ
2 4000 | 4.000 4.000
3 4000 4.000 4.000
31 3,883 3912 3687
3z 38903 24012 3887
33 3.860 S.882 4000
34 3893 | 3912 3,567
35 1380 3272 3.000
36 4080 4.000 4 )00
37 3,800 3520 4000
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Sambungan Lampiran 7: Data Likert Kepuasan

Responden | refiability 2 | Respons | assurance 2
34 3.808 3.520 4000
38 4.080 4,000 4.4500
40 3827 3.832 4600
41 36480 3738 4.005

.42 3.780 3.68g _3.667
43 3320 3.264 34867
44 4000 4,000 4,600
45 4.000 4,000 2500
46 3.893 3812 3,807
47 3.18¢ 3.104 3.000
48 3,320 3.269 3.867
48 3.247 3215 3.867
50 2.893 3812 3667
81 3.760 37382 36687
52 3.200) 30640 4.000
53 4,000 4.008 4.000
84 3783 3784 3333
85 GES .48 3.000
58 3553 3.544 4333
57 3890 3520 4,000
58 3.247 3.218 J.667
) 3.780 3,856 3.667
£0 3987 Z2.584 4600

= #1 4.713 4.775 5.000
g2 4.000 4000 4000
63 2320 3264 J.6687
&4 2667 2.600 3,333
&5 3420 2384 3887
a8 2.840 2.768 3333
87 4,000 4.000 4060
68 4,000 40064 4.0
69 4133 4,160 4 567
74 3.803 342 2667
71 3.32¢ 3264 2.B87
72 3420 3.384 3857
T3 3800 3.520 2687
74 3853 3544 4,333
5 3483 3012 3.887
6] 3.420 31.384 1887
i7 4,000 4,006 45460
78 3.420 3,384 3867
79 4000 4,000 4,000
a0 2133 3.160 a.667
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Sambungan Lampirap 7: Data Likert Kepnasan

Responden | reliabitity 2 | Respons | assurancn 2
81 4000 4,000 4,080
g2 3883 3912 3.867
43 3.720 3744 3.687
84 3.320 3.288 3.867
85 3.380 3176 4.333
i) 3,200 2.040 4.0
87 3820 3,864 3667
28 3.720 3.744 3,687
By 3.887 3.844 4000
a0 3.427 3.352 4000
) 2880 2.792 3.000
g2 3,133 3.160 3067
&3 3,780 3858 2867
o4 2747 2818 3687
a5 3.887 2784 3.667
86 3647 2.872 4.000
g7 3483 3.432 3.567
98 3420 3.384 3887
g8 4.200 4,240 4333

106 3.287 3.424 3.000
101 4000 4.000 3500
302 3420 3.384 3.167
3 4 000 4.000 4060
134 3.893 3.1 3887
105 4800 4,060 4,000
106 3483 3.432 3.667
107 4.000 4,060 4.000
108 Z.847 2738 3867
168 4.00X) 4.500 4.000
110 3420 3.384 3.687
111 3893 3.8912 3.667
112 1487 3,464 4,000
113 3.780 3,856 3.867
114 4060 40400 40800
118 4.000 4.000 4.000
116 3647 3806 3667
117 3.000 3.000 3.000
118 3,863 1mz 3867
118 2.753 3784 4000
120 3133 3180 _aeer
121 3293 apiz 1.667
122 2887 2.845 2333
123 4500 4.000 3.500
124 2887 2.840 3.000
125 3.493 3432 2ae7
128 4.000 4.000 A.006
127 3333 320D 4667
128 4,500 4.000 4.000
129 sz 3.832 4500
130 4,000 4000 4,080
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Sambungan Lampiran 7; Data Liker! Kepuasan

Rasponden | rellability 2 | Respons | assurance 2
131 3420 3.384 3.667
132 4806 4.000 4.000
133 3.420 3.384 3867
134 4.360 4.472 3.333
135 3.420 3384 3467
136 4.140 4,128 4.333
137 3247 3216 26467
138 3247 3.218 3 667
1538 2420 3,384 3.667
140 4,000 4.000 4.000
141 4.600 4.0600 4.000
142 3887 3.840 3.333
143 3830 3.854 3607
144 5.060 £.800 5.000
145 3,187 3.104 a.000
146 4,600 4.000 4.000
47 4.000 4.000 4.000
146 3247 az216 3867
148 4.000 4.000 4000
150 2.960 2992 3.667
151 4.600 4.000 4.000
152 4008 4.000 4.000
153 3.247 3216 3.667
154 4207 1 4208 4867
155 3.883 3912 3.8687
156 3.893 3912 3,667
157 3.883 3912 3.667
1SR 3.893 3,012 3567
188 3.687 3704 3867
160 3247 3.218 3867
161 3.300 3.1580 4.333
162 3807 3,688 3,867
1% 3,720 31744 3867
184 4.713 4.776 4333
168 3.853 3.604 4333
168 3.000 3.008 3,600
187 4000 4.000 4.000
168 4500 4,000 4.000
168 34731 3528 3.400
170 3320 | 3.264 3.867
17t 3.207 3.208 3.867
172 4.008 4.000 4.000
173 4000 4.000 4 000
174 3883 332 3667
75 3000 3.000 2.0060
76 4.000 4.000 4500
177 40480 4.000 4.000
178 40400 4.000 4.000
178 4008 4.000 4,000
180 3.200 2.040 4,800

L.-24
Universitas indonasia

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



Sambungan Lampiran 7 Data Likert Kepuasan

Responden | reltability 2 | Respons | assurance 2
184 4000 4.000 4.000
182 3.760 3.752 1000
183 3093 | 2852 3667
184 4.113 4056 4.000
185 3887 3,584 3000
166 A.000 4.000 4.000
187 4093 | 2062 1567
188 3133 3160 3,867
158 4,000 4.000 4 000
190 4,000 4.000 4,000
191 3780 3.856 2667
192 3693 3912 3667
193 4.000 4,000 4060
184 3.803 3912 | 3867
195 3.420 3184 5,600
196 4,000 4.000 4,000
197 4847 4.696 4000
198 4113 | 4058 4000
159 3.133 2,980 3857
200 4.000 4,000 4,000
201 4007 3966 | 3,667
202 3.133 3.160 3.667
203 4000 4.000 4000
204 4,000 4.000 4.000
205 4.000 4000 4000
206 4040 4,008 4,000
207 4320 4,964 4667
208 3320 3,264 3.867
208 4.000 4000 4.000 )
710 4120 4224 3600 :
211 3347 33388 2,000 -
212 3333 3,200 4,667
243 3.853 3,912 O . 000 T
214 3.393 3912 3.667
215 3.89% 3817 3667
216 azny 3.824 3.433
217 3847 | 2686 3.000
78 4000 L 4000 | 4,000
2181 aren 3856 3667 |
220 3893 | 1912 3,867
224 4000 4000 1.000
222 4000 4.600 4.000
223 3478 3,528 3000
224 3,780 3.856 3667
208 4.080 4016 4,000
226 3493 3,432 3,867
227 3487 3,360 3.333
228 4.000 4.000 4.000
224 3.787 3.524 2333
230 3.863 3.912 3.867
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Sambungan Lampiran 8: Daia Likert Loyalitas

Hesponden | Pembalian { rekomendasi | Porsi | ulama
28 3280 4000 | 4.000 4.000
29 4.4860 4000 1 4000 4.000
30 4.600 4,600 | 4.500 4,000
31 3,730 4.000 | 4,000 4,000
32 3.750 4006 ¢ 4.000 4000
33 3758 4,006 ; 4.000 4,000
a4 3780 4.000 | 4000 4.000
38 3.260 4000 4,808 3.667
38 4,000 A403 | 4.000 4.000
37 3,800 4.000 | 4000 4,000
28 3,500 4.000 | 4,000 4,000
33 4,040 4.000 | 4.000 4.000
il 4.000 £ 000 | 4.000 3.867
41 3.550 4.500 | 4.000 3887
42 3.750 3.000 1 4000 4000
43 3260 A.000 | 4000 3,333
44 4.000 4000 | 4.600 4000
45 4.000 4000 | 4000 4.008
48 3.780 4,600 1 4.000 3.867
47 3280 4.000 ; 4.000 3,333
45 3.260 4400 | 4.000 3.967
44 3,250 3500 ! 4,000 3.887
50 3.780 4,800 | 4.000 4000
51 3.750 4.500 § 2400 3687
52 3.000 4.000 | 40600 4,000
53 4.000 2800 1 4.000 4,000
54 3.750 2,800 1 4,000 3333
§%& 3.000 3500 | 4.000 3.333
59 3,250 3.500 | 4800 4.333
57 3.500 4.000 | 4,008 4,000
58 3.250 3.500 [ 3.000 3333
o4 3500 3.560 1 4000 4.000
30 2,780 3,500 | 4000 4.333
81 4780 4.500 | 4.600 4,333
62 4,000 4.300 | 4.000 4.600
A3 2230 4.000 1 4.600 3.687
54 2,500 300014000 3.667
65 3.250 3.800 1 4.660 4.000

- 66 2.500 Ao | 4000 3.887
B 67 4.900 4000 | 4.000 4.000
84 4.000 4.000 ; 2000 4.000
&g 4.000 4.000 1 4.000 4.333
Fi¢ 2180 4.000 | 4.000 4,010
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Sambungan Lampiran 7: Data Likert Kepuasan

Responden ; reftability 2 | Respons | assurangs 2
231 4,600 4060 4,000
232 4.067 4.080 3.687
233 3.760 a.752 3000
234 3893 agig 3.667
235 3,793 3702 2.667
238 1788 3,856 3.667
237 3.580 364 333
238 3.847 3.6806 3,000
238 4.000 4.009 4.000
2440 3.473 3.528 3.000
244 4,000 4 000 4.500
2472 3.207 3208 3.667
243 3807 3688 867
244 4003 4630 £.500
245 3.6807 3688 3867
246 3.200 3.040 4.000
247 aagry 3.944 4400
248 4.008 4.000 4000
245 4,000 4000 4 605
280 2873 2.568 3.000

Lampiran 8: Datg Likert Loyalitas

Responden | Pembelian | rekomendasi | Porsi | utama
1 4908 4.050 ; 4.600 4,000
Z 4.500 4.000 | 5.880 4.000
3 3.000 3.500 ; 3.000 3.332
4 4.000 4.000G ¢+ 4.000 4.000
5 3.750 4.060 § 4.650 4.000
8 3.750 4.800 | 4,660 3,333
7 4.000 5600 § 5,000 4,000
8 4.000 4.000 ¢ 4,000 4,808
g 4.650 4.000 | 4.680 4.000

ki) 3.750 4.000 | 4,600 4,000
i1 3.250 3500 | 4.000 3.867
12 4000 4000 | 4000 4.600
13 4.608 4.500 | 4.008 4.667
14 4.000 4.000 | 4008 4000
15 3.750 4800 | 3.000 4.333
18 £.000 5.008 | 5660 5,000
17 3.000 3.000 4 3.000 3.900
18 3.250 2.500 | 4.000 3.887
19 4.250 4500 4000 4,887
24 3,280 3.500 1 4.000 3.667
21 3.260 4.600 | 4.000 3857
2% 2750 4400 1 4.000 4.000
23 4008 4.000 | 4.000 4.GG0
24 ~3.000 30001 30600 32333
25 4.000 4000 | 4.000 4,008
26 4,000 4.008 1 4.000 4.080
a7 4000 4.000 | 4.800 4,000
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NSambungan lLampiraa 8: Data Likert Loyalitas

Responden | Pambelian | rekomendasi | Porsi | utsma
71 3.750 4000 { 4.000 3,667
iz 3,260 3.560 1 3000 4.000
73 4,000 4.000 ; 4000 3,333
74 4,950 4,500 1 4.000 4.333
7& 23.750 ) 4000 | 4.00G 4,600
76 3.750 3500 | 3.000 4660
77 2000 4G50 1 4.000 4.083
78 3758 3560 @ 1000 4,660
78 4,000 4060 1 4,000 4.000
8¢ 2000 3.000 1 3000 3.487
&1 4.000 4,650 | 4.000 4,000
B2 3750 4000 | 4.000 3.887
83 a750 4.0560 | 4.000 3233
84 3.28C 4.000 : 4.000 3.867
a5 3.280 4,500 1 4,060 4.000
a8 000 4000 1 4.500 3.333
87 3750 3.500 | 4.000 4,800
8 3730 4.600 | 4.000 2887
89 aA750 3500 4.000 4.000
g0 2500 4060 1 4,000 3667
&1 2750 4000 : 4.00D 3.667
a2 300 3.000 ¢ 2000 2,333
83 3. 500 A.800 1 3.000 4.000)
24 2.750 4,600 | 4.000 3333
g5 3750 4,000 | 4.000 3887
9B 3.00C 4000 1 4,000 3.333
ay 3280 4,000 | 4000 4.060
98 3250 3500 ¢ 4.000 3.667
8¢ 5 750 4000 1 2008 4,667
104 4.260 3.800 1 3.000 3,333
104 4.000 4000 | 4000 4680
102 3.260 3800 | 4,000 3.867
103 4000 4 008 ¢ 4.000 4008
104 3,780 A006 | 4000 2000
1085 4006 4,008 § 4000 4,008
108 3.250 4.000 1 3000 4.000
107 4.000 4.000 | 4.000 4.000
108 2,750 3500 | 3,000 3667

L 4.000 A0 400 4005
110 3 260 350D 3000 4000
114 3,750 4000 | 4000 4.000
112 3250 35800 4.000 4.000
113 3.500 3800 ] 2000 2567
114 4,000 4000 | 4.600 4,040
118 4,000 4500 1 4,000 4.800
116 3,750 3500 1 4.0400 3.333
117 3000 3000 3.000 3.000
118 3750 A0 | 4.000 3.353
118 4,000 J.500 1 4.80¢ 3333
120 3.000 3000 3.000 3.008
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Sambungan Lampiras 3: Data Likert Lovalites

Responden | Pembelian { rekomendasi | Forsi | utama
124 3750 4.000 | 4,668 4.0410
122 3.800 3,600 | 3.000 2887
123 4.0 4,300 | 4.000 44500
124 EREEH 30001 3.000 3.333
125 3,285 4.000 | 4.800 4.000
126 4.000 4,800 | 4.040 4.000
137 3.000 4000 { 4.080 4.333
128 4.080 4400 : 4,000 4000
129 4,000 4,008 | 4.000 EAEES
130 4,000 4.000 | 4.668 4.000
131 3,250 3500 | 4.008 3.887
132 4.080 4.000 ¢ 4.000 4.600
133 3259 3.500 1 4.000 3.867
- 134 4000 4.0650 § 5.0900 4,333
138 3,780 3.5(4) | 4,000 3.667
138 4.000 4.500 | 4.008 4.333
137 3.250 3500 1 3.000 3333
138 3350 3800 1 4.000 3867
132 37250 3500 1 4.000 3.687
143 4.000 4.000 | 4.060 4,000
141 4.000 4000 | 4,000 4,000
142 4.800 4,000 : 4.000 3887
143 3750 3500 1 4.000 3,887
144 Al 5.000 § 5.000 5.000
145 3280 4.060 | 4.560 3.333
145 4.000 4000 | 4,000 4,800
147 4.640 4600 ¢ 4,000 4,000
148 3280 3,800 ¢ 3.000 3.333
149 4.000 4,000 ; 4.000 4.008
150 3,000 3.000 | 3.008 3.333
151 4,800 4000 | 4600 4.000
152 4.000 4000 1 4000 4,500
153 3250 3.560 ; 3.000 2353
1584 4.000 4.500 1 4.000 4,303
355 3,780 4,000 | 4.060 3.667
188 3,750 4000 | 4680 3.667
w7 3.750 40007 4.000 | 4000
158 2750 4.000 1 4.000 4 500
- 159 3.750 40001 40001 4,000
180 3.250 3,500 | 4.000 4,000
161 2.750 4,500 | 4.600 4,333
162 3800 3800 | 4.000 A 887
183 2750 4.0604 1 4,000 4.000
164 4 500 4.500 § 2,500 4.667
185 3.750 4.000 | 5.080 4.333
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Sambungan Iampiran 8: [Daia Likert Loyalitas

Rasponden | Pembelian | rekomendasi | Porst ! utama
166 3.000 3000 | 3.000 34600
167 4,000 4,685 4000 4,000
168 4,003 4000 § 4000 4,005
168 3.500 3.500 : 4000 3.000

3 170 3,250 4.000 1 4,000 3.667
171 3250 3.000 | 2406 3867
172 4000 4,000 | 4.000 4 800
173 4.000 4000 1 4.000 4000
174 3780 4,000 1 5.008 4,000
175 3,068 3000 1 3000 3,080
178 4.000 A.000 ;| 4.800 4000
177 4.000 4.000 § 4,000 4.000
178 4.000 4600 | 4.000 4.000
178 4£.000 4000 | 4,000 4200
180 3.000 40001 4,000 4000
181 4,000 4000 1 4.000 4.000
182 3750 4006 § 4000 3,233
183 2755 4,060 i 4000 4.060
154 3.280 4500 | 4.000 4.333
185 3.750 4.000 § 4000 3.333
185 4.000 4000 | 4000 4.03409
187 £.750 4,006t 4000 4,600
188 3000 2000 1 3.000 3333
189 4.000 4000 1 4000 4000
160 4.000 4.000 § 4.000 4.000
i 3500 3.500 | 3.000 4.00G
182 3780 4000 | 4.900 4.000
193 4.000 4000 | 4.000 4,000
184 3780 4000 £ 4.000 a.867
108 3500 5000 1 2.000 4.800
186 4,000 4.000 ¢ 4.000 40083
157 4500 4.500 1 8,004 4.333
138 4,250 4.500 | 4600 4333
198 2,750 4,500 | 4.000 4.000
200 4,000 48490 | 4.00D 4.000
201 4.000 4500 ; 4.000 4004
202 3000 300013000 | 2687
203 4.000 40001 4000 4.080
204 4.000 CAGGG | 4000 4.000
205 4.000 400014000 4000
256 4.0 4,800 1 5.000 4,000
207 4.250 5000 | 5.000 45867
208 3.250 4.600 | 3.000 3,687
2089 4, 000 4.640 | 4,000 4,500
210 4,000 4.000 ¢ 5000 3.887
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Sambungan Lampiran 8: Data Likert Lovalitas

Responden | Pembsiian | rekomsndast | Porsi | utama
2114 3800 4000 ¢ 4,000 2.333
212 3.060 4,000 ; 2000 4,333
213 3780 4,000 1 4.080 4.000
214 3.750 4000 | 4.000 4800
215 370 4000 140001 4000
216 3500 4.608 1 4000 4.000
217 3500 3500 1 4.000 3.687
218 4,085 4,000 | 4000 4,000
218 3,500 35001 4000 4,000
220 3,750 40600 | 4000 3,657
221 4,000 4008 1 4000 4000
228 4,000 4.600 | 4.000 4.300
223 3500 3500 | 4,000 3.000
224 3608 3E00 | 8000 4.008
225 4,780 4500 1 4000 4.000
278 3.280 4.000 | 4000 4.000
227 3500 4000 1 4.000 3887
228 4.000 4000 | 4000 | 4.000
AL 3.500) 4066 4000 4.080
230 3,730 4,000 1 4.006 4.008
23 4.000 4000 4000 4,006
232 3,760 4,000 | 4,008 4.333
233 JA.780 4000 | 4.000 2867
234 A750 £.000 1 4,000 4,000
235 3.750 3500 : 4.000 3.333
238 3.500 3500 1 4,000 4.008
237 3750 3,500 1 4000 3.233
238 A.500 3500 1 4,000 3.667
234 4.000 4000 | 4000 4,000
240 3,500 A500 | 4.000 2,667
241 4000 4.000 | 4.000 4600
242 3000 35001 4.000 3.667
243 3500 3508 1 4,000 3.867
244 4.000 4,080 1 44580 4,004
245 35043 3500 | 4600 3667
748 3.000 4000 | 4.008 4,000

] 247 3.750 3500 | 4000 ] 4000
245 £.000 4.080 | 4,000 4,000
249 4,000 4000 ! 4.600 4008
250 2.an0 J3.500 1 3000 3333
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fampiran 9: Hasi Distribusi Jawaban Kuestioner
Distribust Jawaban Kuestionsr Variabel Kuslitas Layanan

Patanyasn g8 18 W 4TS SIS TOTAL
Relishiliy 1 ] 176 g4 2 - 255
Relighiliy % 105 132 8 - 28D
Rehability 3 15 67 42 5 « 2
Rehphliy 4 4 92 A3 - - 250
Hehiabiy 5 14 195 an - - 255
Rusponsivenass & 3 175 B4 3 - 2543
Fasponsivenoss 7 3 i | 3 - Zh
Responsivengss B 3 17% b4 3 - i
Sespongiveness 9 5] 178 &4 3 = picH
Respansvenass 10 14 196 40 ~ - P
Heznunsivenass H iH 189 A7 3 - 280
Agsurpace 12 20 200 5 4 - 25
Agsuranee 13 £ HE 132 7 “ 250
Assurance 14 20 .t 1) X6 4 : 253
Assurance 15 2 x5 % A = Pt
Aszoiranne 15 .| Y 25 4 - e
Agzreeaney 17 £ 15 132 ) - o))
Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Tarif
Daranyasn {55 18 iy TS - ETE . TOTAL
Competitar 18 7 154 63 28 - 20 |
Comaetitor 19 7 180G 53 Xi - 250
Cusiormer 2 7 160 a2 X - 250
Cusinrner 21 7 160 P2 | - 20
Cusiomer 22 J 160 63 X 25y

Distribusi Jawaban Kuestioner Variabel Kepuasan

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

Pspanysan- .. 1880, o8~ ON oo lg o IeTs - HORAL

Relighiity 23 {1 170 5% 2 - p-i)

Felisbiiy 74 £ 104 i B - 3

Reliabiily 35 16 187 47 5 - =5

Rolighifily 26 54 0 AD - 2

Reliability 27 12 i 10 % ]
Resounsivenest oo g 75 B4 3 il
Retponsivenogs X g 175 B4 3 - A3
Hetaonuhmnags 30 g 175 B4 E] = 50
Pesponshensys 31 g 175 g4 3 . 2=

Ragpops 37 14 195 40 - - ol
Rosporshensss X3 11 183 17 3 355

Agryrance 34 20 =0 26 4 0

Assuwance 35 5 E:2 ) 132 7 253

Assuance I8 it 57 P [ - Yot

Assuranne A7 .t 197 ps) [ - Pt

iAgsuranne 30 2 197 P a - 0

Aasumpnog 39 & 105 17 7 . =0
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Distribust Jawaban Kuestioner Variabel Loyalitas

e N s Bin TOTAL

Berbetian 40 14 198 40 - p 25
Pombal:gs 43 7 Hhi 53 21 - 24
Darpholizn 42 7 15 2% z1 - P
iPanshelian 43 5 105 R, 5] - ot
FRekomendasi 44 14 156 A - - 25D
[eitnmandagi 415 iG 187 ¥4 5 - 20
Farsi 4B 1.7 X8 3 F . F
thama 47 0 188 ] & . 258
Uiama 48 4 195 45 & " ey
Utgma 48 i1 131 £ 2 - 25
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Petuniuk pepgisian

anda.

1. Berilah tanda check list (] pada jawaban pilihan yang sesuai dengan keadaan / pendapat

BAGIANT - ITDENTIFIKAST DATA RESPONDEN

1. Jenis kelamin anda

1 Pria O Wasnita
2. Status pernikahsn
o Menikah oy Belum/ Tidak Menikah
3. Berapakah usia anda
g3« 15 tahun a 26 ~ 35 tahun 03 48 55 tahun.
r1 15— 23 fahun. o 36 - 45 tahugn. 11> 35 tahon,
4. Tingkat Pesdidikan terakhir anda
o 80 .- SLIP 1 Sarjana {31} — Pascasarjana {S2)

1 SLTA -Diploma o Lainnya, Sebutkan.......,
5. Apakah pekerjaan anda saat ini

o Pelajar / Mahasiswa o Profesional (Dokter, Pengacara dlf)
-z Pegawai Negri o by Rumah Tangga.
13 Pegawal Swasta, o Lainnya Sebutkan ...,
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BAGIAN 11— TIN TUKURAN KUAIT,

LAYANA n TARIF

Petuniuk Penpisian
1. Berilah tanda check list (W} pada kolom jawaban pilihan yang sesuai dengan keadaan /
pendapat anda. Tidak Ada Jawaban Yang Salah,

2, Jawaban hanva boleh terdiri dari 1 jawaban saja.

F'NO | INDIKATOR/PERTANYAAN/PERNYATAA TINGKAT/UKURAN
N
KUALITAS JASA S

Kegiatan pengumpulan Infag Ramadhan melahi
SMS sudah baik

Kegistan  pumberdavaan/pemanizatan Infaq
Ramazdhan melalui SMS sudah baik

Informasi  tentang kegiatan Infaq Ramadhan
melalui SMS mudah diketahui

Layanan tambshan berupa mutisrs  hikmah
diperoleh dengan baik

Layanan tambshan mformasi Telkomsel Siaga

dipercich dengan baik
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KUAILITAS JASA

& ! Peran Telkomsel melalui kegiatan SMS Infag
Ramadhan membante kaum dheafa dalam sekior
gkonomi sudah gukup tanggap

7 i Peran Telkomsel melalul kegiatan SMS Infag
Ramadhan membanty koum dbuafa dalam sektor

pendidikan sudah culaup tanggap

§ | Peran Telkomsel melali kegiatan SMS Infag
Ramadhan membanty kaum dbuafz dalam sekter
keschatan sudah culup langgan

9 | Peran Telkomsel melalul kegiatan SMS Infag
Ramadhan membanty ksum dhwafs dalam sektor
dakwah sudah cukup tanggap

10 | Kemudahan akses layanan SMS Infaq Ramadhag
suddah baik

i1 | Informasi cara penggunaan SMS Infag Ramadhan
mudah dimengerti

12 | Telkomsel dalam mengeiple Infag Ramadhan l

sudah baik
13 | Telkomsel dalam menyalurkan Infaq Ramadhaz

sudal tepat

34 | Telkomsel schagai markst leader operator selular

15 | Telkomsel memiliki kredibilitas tingg

16 | Karvawan Telkomsel memiliki moral vang baik

17 | Telkomsel transparay dajam pengelolaan kegiatan
i Infag Ramadhan
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18 | Tarif Infag Ramadhan Telkomsel Jebih bersaing
19 | Tarif Infag Ramadhan Telkomsel lebib bervariasi

20 | Tarif yang ditawarkan sudah cukup sesuai

21 | Tarif yang ditawarkas dapat dilakukan negosiasi

22§ Variasi penctapan ferif vang dawarkan sudah
baik

KEPUASAN S5 S N TS § STS

23 | Saya puas lerbadap kegiatan pengumpulan Infag
Ramadhan melalui SMS

24 | Saya puas terhadap kegiatan
pemberdayean‘pemanfaatan Infaq  Ramadhan
melalui SMS

25 | Sava puas tethadsp informasi yang diperoleh
ientang kepistan Infsq Ramadban melahy SMS
karena mudah diketahul

26 | Saya puas terbadap layanan tlambahan berupa
mutiara hikmah karena dapat dipcroleh dengan
baik

27 | Saya puas terhadap layanan tambahas informasi
Telikomse! Siaga karena dapal diperoleh dengan
baik
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28

KEPUASAN

Sava puas terhadep peran Telkomsel melalui
kegistan SMS Infag Ramadhan membants kaum

dhuafa datamn sekior ekonomi

29

Saya puas terhadsp peran Telkomsel melalui
kegiatas SMS Infaq Ramadhan membantu kaum
dhwafa dalam sekior pendidikan

30

Seya puas lerhadap peran Telkomsel melalui
kegiatan SMS Infaqg Eamadban membanta kanm

dhuafs datam sekior kesehatan

Saya puas terhadap peran Telkomsel melalui
kagiatan SMS Infag Ramadhan membanty kaum
dhuafz dalam sektor dakwah

32

Sava puas terhadap kemudahan akses layanan
SMS Infaq Ramadhan

33

A4

Saya puas terhadap informasi cara penggunaan
3MS Infaq Ramadban karenz mudsh dimengerti

Saya puas terhadap Teleomse!l dalam mengsiola
{nfaq Ramadhan

15

Saya puas  terhadap  Telkomsgl dalam

menysiurkan Infag Ramadban karena sudzh tepat

36

Saya punas terhsdap Telkomse! sebagat market

leader operator sefular

a7

Saya puas terhadap Telkomsel memiliki
kredibilitag tinggt

Saya puas lerhadap karyawan Telkomsel memiliki

moral yang baik

Saya puas  Telkomsel tramsparan  dalam

pengelolaan kegiatan Infag Ramadhan

Pengaroh Kuatitas..., SitriNurtina, Pascasarjana Ut, 2009
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40

LOYALITAS

Kemudahan akses layansn SMS Infaq Ramadian
sudah baik

41 | Tarif Infaq yang bersaing sudah tepat
42 | Variazi trif yang dawarkan sudab tepat
43 | Informas: yang transparan pada pelaporan

kegiatan Infag Ramadhan sadah tepat

Rualitay a:ringan Telkomsel sudah buik

Informasi kegintan melalui media masa, website
dan SM3 sudah baik

Waktu pensumpulan sudak tepat

Kredibilitas  Telkomse! scbagai market leader
operator selufar sudah baik

48

Kemudahan solusi layasan atas permasalahan

yapg ada sudah baik

44

Variasi kegiatan Telkomsel Siaga sudah baik

Keterangan:

53 1 Sangat Setuju

S 1 Setuju

N : Matral

T8 : Tidak Seluju

STS : Sangat Tidak Sefuju

Pengaruh Kualitas..., SitiNurting; Pascasarjanat; 2009 -
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BA

- PERTLA SSPONDEN

. Sudah berapa lamaksh anda mengpunakan praduk Telkomsel

n <1 tahun 0 1 -2 tghun

o 3- 5 ahun o> S 1zhun

Sudah berapa periode anda mengikutl kegiatan SMS Infag Ramadhan {rentang periode 2006 -
2008)

o 1 periods G 2 periode

o 3 pericde

. Berapakah pengeluaran anda per-bulas

o < Rp 500.000 o Rp 2.001,000 s/d Rp 3.000.000
o Rp 501.000 ¢/d Rp 1.660.000 o Rp 3.001.000 s/d Rp $.000.000
a Rp 1.661.600 s/d Rp 2.000.000 o> Rp 5.001.000

Mohan kembali periksa kelengkapan jawaban anda sebelum menyerabkan kuesioner ini

Terima Kasih Aras Partizipasi Anda
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