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PERNYATAAN

Melalui pernyataan ini saya menegaskan bahwa tesis dengan judul :

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
LOYALITAS PENGGUNA XL DI YOGYAKARTA

Adalah karya saya sendiri dan bukan merupakan plagiasi dari karya tulis yang telah ada ,
sebelumnya. Pernyataan, ide, data hasil penelitian maupun kutipan baik langsung maupun ;‘,f;;’:f":
tidak langsung yang bersumber dari tulisan atau ide orang lain dinyatakan secara tertulis
dalam tesis ini pada catatan perut/daftar pustaka. Apabila dikemudian hari terbukti bahwa
tesis ini merupakan plagiasi, maka gelar ijazah yang saya peroleh dinyatakan batal dan akan
saya kembalikan kepada Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Yogyakarta, 27 Maret 2012

Yang menyatakan,

‘J_,—’—i_

Willy Santoso
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INTISARI

Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas
layanan yang diberikan oleh perusahaan telekomunikasi XL terhadap tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan terkait dengan produk XL. Dimensi kualitas layanan dalam penelitian ini
mengacu pada konsep yang disampaikan oleh Parasuraman yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty serta melihat persepsi konsumen berdasarkan faktor
demografi berdasarkan jenis kelamin, pendapatan dan tujuan datang ke graha XL
Mangkubumi.

Objek penelitian ini adalah loyalitas konsumen XL. Dalam penelitian ini disebarkan
200 kuesioner dengan responden adalah pengguna XL selama 3 bulan. Hasil analisis dengan
menggunakan regresi, menunjukkan bahwa semua dimensi dalam kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan XL. Kondisi ini
menunjukkan bahwa XL telah memberikan layanan yang sesuai dengan yang diharapkan oleh
nasabah. Tingkat kepuasan yang juga berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat loyalitas
pelanggan.

Kata kunci : KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN

LOYALITAS PENGGUNA XL DI YOGYAKARTA.




ABSTRACT

The research was conducted with the aim to find out about the influence of the quality of the
services provided by telecommunications companies with respect to the level of satisfaction
and XL customer loyalty associated with XL. Dimensions of service quality in this study
refers to the concept presented by Parasuraman, tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty And see consumer perceptions on the basis of demographic factors on
the basis of sex , earnings and the goal came to graha XL Mangkubumi.

An object of this research is loyality consumers xl. In this research are disseminated 200 a
questionnaire with respondents are users of x1 for 3 months. The results of an analysis by the
use of regression , show that in all dimensions of service quality influential significantly
against the level of customer satisfaction xI. This condition showed that x1 has been to
provide services that corresponds to an expected by customers. The degree of gratification
which also affect significantly against the level of customer loyalty.

Key Words: quality of the service users of xI loyalty and customer satisfaction in Yogyakarta.
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