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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana perusahaan meningkatkan
dan menciptakan kepuasan konsumen perusahaan agar mendapatkan loyalitas
konsumennya terhadap produknya. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode
pengambilan purposive sampling.. Sampel dalam penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa
Strata Satu Universitas Atma Jaya Yogyakarta pengguna kartu perdana LOOP. Jumlah
sampel yang diambil adalah 130 mahasiswa. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan kuesioner yang di bagikan melalui media online google form. Dalam

penelitian ini menggunakan analisis deskriptif.dan juga untuk mengukur pengaruh antar

XV



variabel menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil dari analisis deskriptif
untuk uji variabel kepuasan konsumen rata-rata nilai sebesar 14,26 , untuk variabel
komitmen konsumen rata-rata sebesar 12,05 dan rata-rata varabel loyalitas konsumen
11,90. Dan untuk hasil dari uji regresi linier berganda menunjukan bahwa kepuasan
konsumen dan komitmen konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal tersebut juga dibuktikan oleh uji F dimana variabel kepuasan konsumen
dan komitmen konsumen secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Komitmen Konsumen, Loyalitas Konsumen.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi sekarang ini, semakin ketat adanya persaingan yang
terjadi di dunia bisnis. Persaingan antar perusahaan itu misalnya, adanya persaingan
terjadi yang menjadikan para membisnis saling bersaing dan berlomba dalam
memenuhi kebutuhan pasar dan menciptakan kepuasan konsumen memiliki loyalitas
kepada produknya. Dalam hal ini persaingan bisnis juga terjadi pada industri sektor
jasa. Loyalitas konsumen telah mendapat perhatian dari peneliti sebelumnya dalam
konteks yang berbeda, seperti bidang perbankan, dan industry perhotelan. Namun,
belum banyak penelitian yang dilakukan untuk menyelidiki loyalitas konsumen di
bidang telekomunikasi.

Seperti pada sektor industri lainnya, persaingan juga terjadi pada sektor
industri telekomunikasi. Tingkat persaingan yang tinggi membuat para pembisnis
dalam sektor industri telekomunikasi berlomba untuk meningkatkan loyalitas
konsumen dan kepuasan konsumen demi kesuksesan tercapainya kesuksesan jangka
panjang. Tingkat kepuasan yang tinggi telah dikaitkan dengan pengembangan
hubungan jangka panjang (Hennig-Thurau dalam Ahmad Rather & Sharman 2017).
Tingkat kepuasan konsumen yang lebih tinggi memiliki beberapa keuntungan bagi
penyedia layanan / merek seperti peningkatan reputasi merek, peningkatan loyalitas
konsumen, elastisitas harga yang lebih rendah, kecenderungan beralih yang berkurang

dan kata-kata positif dari mulut ke mulut (Anderson, Formell, & Lehmann, dalam



Ahmad Rather & Sharman, 2017) menunjukkan hasil bahwa kepuasan konsumen
memilki dampak positif yang kuat terhadap komitmen konsumen yang berhujung
pada loyalitas konsumen itu sendiri.

Loyalitas konsumen memainkan peran penting dalam sektor jasa, terutama
industri telekomunikasi dalam mencapai kesuksesan jangka panjang (Mah Pei &
Maria Abdul, 2019). Loyalitas konsumen dapat didefinisikan sebagai komitmen
untuk membeli kembali produk atau layanan dimasa mendatang (Person dalam Mah
Pei & Maria Abdul, 2019). Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Ahmad Rather & Sharman (2017) dimana peneliti mendapatkan hasil bahwa
komitmen terbukti menjadi penentu kuatnya loyalitas konsumen.

Di Indonesia untuk sektor industri telekomunikasi mengalami perkembangan
pesat, sekarang di Indonesia sendiri terdapat 5 perusahaan bisnis yang bergerak dalam
sektor telekomunikasi operator seluler, yaitu: PT Hutchison 3 Indonesia, PT XL
Axiata, PT Indosat Ooredoo, PT smartfren, PT telekomunikasi seluler (Telkomsel).
Tabel 1. Menunjukan jumlah konsumen masing-masing operator di tahun 2019.

Dari Tabel 1. Dapat dilihat bahwa jumlah total konsumen di Indonesia pada
kuartal 3 tahun 2019 adalah 345.100.000 konsumen dengan telkomsel sebagai
operator terbesar di Indonesia dengan jumlah konsumen 170,9 juta konsumen, atau
sekitar 49,52% dari total konsumen seluler di Indonesia. Produk-produk Telkomsel
sudah terkenal luas di masyarakat baik di perkotaan maupun di desa-desa dengan

jaringan yang luas dan lancar.



Tabel 1. Jumlah Konsumen Operator — Operator Seluler di Indonesia

Tahun 2019
Operator Produk Jumlah Konsumen
PT. Hutchlgon 3 3 38.000.000
Indonesia
PT. XL Axiata XL,Axis 55.500.000
PT.Indosat Ooredoo | IM3 Ooredoo, Mentari 58.700.000
PT. Smartfren Smartfren 22.000.000
PT.Telekomunikasi Kartu
Selular (Telkomsel) | AS,HALO,Simpati,Loop iigg00-000
TOTAL 345.100.000

(Sumber :http://teknologi.bisnis.com/2019)

Telkomsel memiliki produk yang ditujukan untuk anak muda (youth) yaitu
Telkomsel “LOOP”. Produk tersebut diluncurkan pada bulan Maret 2014. LOOP
memiliki berbagai macam paket data untuk internet diantaranya paket MAX, paket
MAX LOOP, paket LOOP GIGA CHAT, internet MAXI LOOP, Paket Internet MIDI
LOOP, paket internet FOREVER LOOP,dIl. Semua paket tersebut ditujukan untuk
membuat para konsumen kartu LOOP merasa puas dengan paket —paket yang
disediakan. LOOP juga merupakan salah satu produk yang paling digemari terlebih
dikalangan anak muda. Terbukti di akhir tahun 2019 jumlah konsumen kartu LOOP

mencapai 112 Juta konsumen di seluruh Indonesia (Sumber: http://telkomsel.com).

Dilingkungan mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta banyak menggunakan

produk dari PT telekomunikasi seluler (Telkomsel), hal tersebut dikarenakan


http://telkomsel.com/

mahasiswa merupakan salah satu target dari kartu operator seluler LOOP, yang
memang menargetkan pasar anak muda.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian
tentang “Pengaruh Kepuasan Konsumen dan Komitmen Dengan Loyalitas
Konsumen Pada Mahasiswa Strata Satu Universitas Atma Jaya Yogyakarta
Pengguna Kartu Perdana LOOP”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di kemukakan di atas, maka perumusan
masalah dalam penelitian ini adalah “Apakah ada pengaruh antara kepuasan
konsumen dan komitmen konsumen terhadap loyalitas konsumen pada produk kartu
LOOP (Studi Mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta pengguna kartu perdana
LOOP)”.

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan
penelitian untuk menguji kembali dan membuktikan konsistensi hasil penelitian
terdahulu tetapi dengan objek sektor industri jasa yang berbeda. Tujuan penelitian
yaitu “Mengetahui apakah ada pengaruh antara kepuasan konsumen dan komitmen
konsumen terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa strata satu Uniersitas Atma

Jaya Yogyakarta pengguna kartu perdana LOOP”.



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang

bersangkutan yakni:

1. Bagi perusahaan

Hasil penelitian ini diharapakan dapat memberikan gambaran dan masukan
yang  berguna untuk  perusahaan  untuk lebih  memperhatikan

kepuasan,komitmen dan loyalitas konsumen.

. Bagi Peneliti Lain

Hasil penelitiaan diharapakan dapat di gunakan sebagai bahan referensi dan
informasi bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut
terutama yang berhubungan dengan kepuasan konsumen dan loyalitas

konsumen

1.5 Batasan Penelitian

Supaya penelitian ini dapat berfokus dan lebih spesifik serta untuk membatasi

permasalahan yang di teliti, maka penulis perlu membatasi beberapa hal sebagai

berikut:

1.

Penelitian dilakukan pada konsumen kartu perdana LOOP yang merupakan
mahasiswa strata satu Universitas Atma Jaya Yogyakarta.
Data yang digunakan adalah data yang telah dikumpulkan oleh peneliti dari

kuesioner dan di sebarkan melalui media online google form.



3. Data yang diambil merupakan konsumen yang menggunakan Kkartu perdana

LOOP dan telah melakukan pengisian paket data lebih dari 1 kali.

1.6. Sistematika Penulisan

Dalam penulisan penelitian ini sistematika penulisan di susun berdasarkan
bab-bab yang akan di uraikan sebagai berikut:
BAB I : PENDAHULUAN
Berisi tentang latar belakang masalah ,rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA
Berisi tentang landasan teori, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian.
BAB I : METODE PENELITIAN
Berisi tentang definisi variabel penelitian dan definisi operasional, penentuan sampel,
jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, serta metode analisis data.
BAB IV : PEMBAHASAN
Berisi tentang hasil penelitian secara sistematika kemudian dianalisis dengan
menggunakan metodelogi penelitian yang telah di tetapkan untuk selanjutnya
diadakan pembahasan.
BAB V : PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran dari hasil penelitian.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya maka
kesimpulan yang ada dalam penelitian ini adalah:

1. Berdasarkan hasil uji F, kepuasan konsumen (X;) dan komitmen konsumen (X)
secara bersama-sama atau simultan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada pengguna kartu Telkomsel LOOP. Besarnya pengaruh kedua variabel
independen yang ada terhadap variabel dependen yaitu loyalitas konsumen adalah
sebesar 84.1% sedangkan sisanya sebesar 15.9% dipengaruhi oleh variabel-variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2. Berdasarkan hasil uji t, variabel kepuasan konsumen (X;) dan komitmen konsumen
(X2) secara terpisah atau persial berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini terbukti dari nilai thiwung masing-msing variabel (8.090 dan 9.111)

yang lebih besar dari nilai tipe Yaitu sebesar 1.65694.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti menyadari adanya beberapa keterbatasan seperti
kurangnya jumlah responden yang merupakan sampel dalam penelitian ini. Sehingga
data yang ada tidak dapat menggambarkan keseluruhan populasi yang menjadi objek

studi.
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5.3 Saran
Secara yang diberikan dalam penelitian ini adalah bagi penelitian selanjutnya
dan bagi perusahaan Telkomsel yang menyediakan jasa. Adapun saran yang diberikan
adalah:

1. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian yang berkaitan dengan pengaruh
kepuasan konsuen dan komitmen konsumen terhadap loyalitas konsumen maka
disarankan untuk melakukan penelitian pada konteks yang berbeda seperti perusahaan
lain atau bidang usaha lainnya.

2. Banyaknya responden yang merupakan sampel dalam penelitian ini yang memberikan
penilaian yang cenderung rendah terhadap kualitas produk Telkomsel LOOP maka
pihak penyedia jasa disarankan untuk melakukan evaluasi sehingga dapat

meningkatkan kualitas produk Telkomsel LOOP.
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LAMPIRAN 1.

KUESIONER

ANALISIS PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN DAN
KOMITMEN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
PADA PRODUK KARTU TELKOMSEL LOOP
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Strata Satu Fakultas Bisnis dan
Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta)

. Screening
1. Apakah anda pengguna kartu Perdana Telkomsel LOOP ?

\ a. Ya \ b. Tidak

Jika anda menjawab tidak , maka tidak perlu melanjutkan kuesioner ini
2. Apakah anda sudah menggunakan kartu Perdana Telkomsel LOOP
lebih dari 6 bulan ?

\ a. Ya \ b. Tidak

Jika anda menjawab tidak , maka tidak perlu melanjutkan kuesioner ini
Il.  Karakteristik Responden
A. Data Demografi
1. Jenis Kelamin

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia

a.< 19 th c. 19-21th

b. 19-21 th d.>25th

3. Dimana tempat tinggal
a. Rumah Sendiri c. Kost

b. Kontrakan d. Lainnya,Sebutkan.....
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4. Berapa rata-rata pengeluaran anda dalam sebulan ?
a. <Rp.1.000.000 c. Rp 2.000.000 — Rp. 3.000.000

b. Rp 1.000.000- Rp.2.000.000 d. > Rp 3.000.000

5. Berapa pengeluaran anda rata-rata dalam sebulan untuk
membeli pulsa ?
a. < Rp.100.000 c. Rp 200.000-Rp 300.000

b. Rp 100.00-Rp 200.000 d. > Rp 300.000

B. Data Umum Responden
1. Dari manakah Anda tahu pertama kali tentang kartu Telkomsel

LOOP ?
a. Keluarga c. Iklan Media elektronik
b. Teman d. Lainnya, sebutkan.......

2. Apa alasan Anda memilih untuk menggunakan Kartu Telkomsel

LOOP ?
a. Harga yang murah d. Jaringan Berkualitas
b. Jenis paket data lengkap e. Banyak promonya
c. Trendi f. Lainnya, sebutkan.......

3. Jenis paket apa yang anda senang gunakan dalam Kartu Telkomsel

LOOP ?

a. Paket Max LOOP d. Paket Internet Midi LOOP

b. Paket LOOP Giga Chat e. Paket Internet Forever LOOP6
c. Paket Internet Maxi LOOP f. Lainnya, sebutkan.......

I1l.  Kepuasan Konsumen
Petunjuk pengisian bagian pengukuran tingkat kepuasan

Isilah pernyataan kuesioner berikut ini sesuai dengan jawaban yang

tersedia dan diberi tanda check list (\) pada kolom yang tersedia. Anda dapat
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memilih salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan

keterangan sebagai berikut:

SP = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral

TS = Tidak Setuju
TST = Sangat Tidak Setuju

No

Pernyataan

' ;

TS

STS

Saya puas dengan membeli kartu
perdana Telkomsel LOOP?

Saya merasa kartu Telkomsel LOOP
adalah pilihan yang tepat untuk saya.

Saya merasakan pengalaman yang
menyenangkan ketika memakai kartu
Telkomsel LOOP

Saya merasa dengan kartu Telkomsel
LOOP dapat menunjang semua
aktifitas saya dalam berkomunikasi

Saya merasa puas dengan semua
layanan yang diberikan oleh kartu
Telkomsel LOOP

Komitmen Konsumen

Petunjuk pengisian bagian pengukuran tingkat kepuasan
Isilah pernyataan kuesioner berikut ini sesuai dengan jawaban yang tersedia

dan diberi tanda check list (\) pada kolom yang tersedia. Anda dapat memilih
salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan keterangan sebagai
berikut:

SP = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

TST = Sangat Tidak Setuju
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No

Pernyataan

SS

TS

STS

Saya merasa berkomitmen dengan
kartu Telkomsel LOOP

Saya merasa bangga bisa
menggunakan kartu Telkomsel
LOOP

Saya konsumen setia kartu perdana
Telkomsel LOOP

SN

Saya sering mencari tau tentang
perkembangan kartu Telkomsel
LOOP

Loyalitas Konsumen

Petunjuk pengisian bagian pengukuran tingkat kepuasan

Isilah pernyataan kuesioner berikut ini sesuai dengan jawaban yang tersedia

dan diberi tanda check list (\) pada kolom yang tersedia. Anda dapat memilih

salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan keterangan sebagai

berikut:

SP = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

TST = Sangat Tidak Setuju

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Saya akan mengatakan hal positif
dari kartu Telkomsel LOOP

Saya tidak beralih ke penyedia jasa
telekomunikasi yang lain selain
Telkomsel LOOP

Saya dapat melakukan kegiatan-
kegiatan online saya dengan baik
ketika menggunakan kartu Telkomsel
LOOP

Saya sering menyarankan dan
merekomendasikan kartu Telkomsel
LOOP kepada seorang yang meminta
saran saya.
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LAMPIRAN Il

DATA RESPONDEN
Jenis

No Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan

1 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
2 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
3 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
4 Laki-laki C.22-25th Sl Pelajar/Mahasiswa
5 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
6 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
7 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
8 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
9 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
10 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
11 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
12 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
13 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
14 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
15 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
16 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
17 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
18 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
19 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
20 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
21 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
22 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
23 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
24 Laki-laki C.22-25th Sl Pelajar/Mahasiswa
25 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
26 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
27 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
28 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
29 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
30 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
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31 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
32 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
33 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
34 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
35 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
36 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
37 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
38 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
39 Laki-laki C.22-25th il Pelajar/Mahasiswa
40 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
41 Perempuan | C.22-25th Sl Pelajar/Mahasiswa
42 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
43 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
44 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
45 Perempuan | A.<19th S1 Pelajar/Mahasiswa
46 Perempuan | B. 19-21 th Sl Pelajar/Mahasiswa
47 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
48 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
49 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
50 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
51 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
52 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
53 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
54 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
55 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
56 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
57 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
58 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
59 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
60 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
61 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
62 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
63 Perempuan | D.>25th S1 Pelajar/Mahasiswa
64 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
65 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
66 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
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67 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
68 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
69 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
70 Perempuan | B.19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
71 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
72 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
73 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
74 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
75 Laki-laki C.22-25th il Pelajar/Mahasiswa
76 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
77 Perempuan | C.22-25th Sl Pelajar/Mahasiswa
78 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
79 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
80 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
81 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
82 Perempuan | C. 22-25 th Sl Pelajar/Mahasiswa
83 Perempuan | C. 22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
84 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
85 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
86 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
87 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
88 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
89 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
90 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
91 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
92 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
93 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
94 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
95 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
96 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
97 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
98 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
99 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
100 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
101 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
102 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
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103 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
104 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
105 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
106 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
107 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
108 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
109 Laki-laki C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
110 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
111 Perempuan | B.19-21 th il Pelajar/Mahasiswa
112 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
113 Laki-laki B. 19-21 th Sl Pelajar/Mahasiswa
114 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
115 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
116 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
117 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
118 Laki-laki B. 19-21 th Sl Pelajar/Mahasiswa
119 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
120 Perempuan | C. 22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
121 Perempuan | C.22-25 th S1 Pelajar/Mahasiswa
122 Perempuan | C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
123 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
124 Laki-laki A.<19th S1 Pelajar/Mahasiswa
125 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
126 Perempuan | B. 19-21th S1 Pelajar/Mahasiswa
127 Laki-laki C.22-25th S1 Pelajar/Mahasiswa
128 Laki-laki B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
129 Laki-laki A.<19th S1 Pelajar/Mahasiswa
130 Perempuan | B. 19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
131 Perempuan | B.19-21 th S1 Pelajar/Mahasiswa
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Kepuasan

14
10
17
21

25

10
25

22

11
25

22

23

22

22

13
20
19

22

10

11
11
19
10

21

11

Kepuasan5

Kepuasan4

Kepuasan3

Kepuasan2

Kepuasanl
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Loyalitas
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LAMPIRAN 2

UJI VALIDITAS
Kepuasan Konsumen

Correlations

KPK1 | KPK2 | KPK3 | KPK4 | KPK5 | KEPUASAN
KONSUMEN
- - - - - —
Pearson Correlation 1 ,767 ,731 ,564 ,735 ,901
KPK1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Pearson Correlation 767 1| ,680°| ,7007| 584" 882"
KPK2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Pearson Correlation 7317 ,680" 1| ,4987| 774" 8727
KPK3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Pearson Correlation 564 | ,7007| 498" 1 371 735"
KPK4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 013 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Pearson Correlation 735 | 5847 | ;7747 371 1 829"
KPK5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,013 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Pearson Correlation 901" | ,8827| ,8727| ,735 | ,829" 1
Egilléﬁ?/lAENN Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44
Komitmen Konsumen
Correlations
KMK1 KMK2 KMK3 KMK4 KOMITMEN
KONSUMEN
Pearson 1 638" 512" 511" 799"
KMK1 Cprrelaﬂqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson 638" 1 648" 570" 856"
KMK2 Cprrelanqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson 512" 648" 1 591" 833"
KMK3 Cprrelaﬂqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson 511" 570" 591" 1 818"
KMK4 Cprrelanqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
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Ei?rr;‘;?ion 799" 856" 833" 818" 1 I
KOMITMEN KONSUMEN Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 |
N 44 44 44 44 44
Loyalitas Konsumen
Correlations
LP1 LP2 LP3 LP4 LOYALITAS
Pearson 1 429" 473" 666" 831"
LP1 Correlation
Sig. (2-tailed) 004 ,001 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson 429" 1 325 500" 731"
Lp2 Correlation
Sig. (2-tailed) ,004 ,031 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson - . - -
- Correlation 473 325 1 484 728
Sig. (2-tailed) ,001 031 ,001 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson 666" 599" 484" 1 862"
Lp4 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000
N 44 44 44 44 44
Pearson ox - - -
LOYALITA [ Correlation 831 731 128 862 1
S Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44
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LAMPIRAN 3
RELIABILITAS
Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
,898 899 5
Komitmen Konsumen
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
844 846 4
Loyalitas Konsumen
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
793 797 4
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LAMPIRAN 4

Analisis Karakteristik

Angkatan
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2013 1 .8 .8 .8
2014 3 2.3 2.3 3.1
2015 35 26.9 26.9 30.0
2016 68 52.3 52.3 82.3
2017 11 8.5 8.5 90.8
2018 5 3.8 3.8 94.6
2019 7 54 54 100.0
Total 130 100.0 100.0
JenisKelamin
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Perempuan 72 55.4 55.4 55.4
Laki-laki 58 44.6 44.6 100.0
Total 130 100.0 100.0
RentangUsia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 19 th 3 2.3 2.3 2.3
19-21 th 34 26.2 26.2 28.5
22-25th 92 70.8 70.8 99.2
> 25th 1 .8 .8 100.0
Total 130 100.0 100.0
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Bentuk Hunian

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Rumah Sendiri 63 48.5 48.5 48.5
Valid  Kontrakan 15 115 115 60.0

Kost 48 36.9 36.9 96.9

Lainnya 4 3.1 3.1 100.0

Total 130 100.0 100.0

Pengeluaran PerBulan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid < Rp.1.000.000 38 29.2 29.2 29.2

Rp 1.000.000- Rp.2.000.000 63 48.5 48.5 77.7

Rp 2.000.000 — Rp. 3.000.0 24 18.5 18.5 96.2

= Rp 3.000.000 5 3.8 3.8 100.0

Total 130 100.0 100.0

Pulsa PerBulan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid < Rp.100.000 56 43.1 43.1 43.1

Rp 100.00-Rp 200.000 55 42.3 42.3 85.4

Rp 200.000-Rp 300.000 13 10.0 10.0 95.4

= Rp 300.000 6 4.6 4.6 100.0

Total 130 100.0 100.0

Sumber Pertama
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid  Keluarga 38 29.2 29.2 29.2
Teman 31 23.8 23.8 53.1
Iklan Media elektronik 57 43.8 43.8 96.9
Lainnya 4 3.1 3.1 100.0
Total 130 100.0 100.0
Alasan Menggunakan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Harga yang murah 10 7.7 7.7 7.7
Jenis paket data lengkap 28 215 215 29.2
Trendy 6 4.6 4.6 33.8
Jaringan Berkualitas 80 61.5 61.5 95.4
Banyak Promonya 5 3.8 3.8 99.2
Lainnya 1 .8 .8 100.0
Total 130 100.0 100.0
JenisPaket
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Paket Max LOOP 68 52.3 52.3 52.3
Paket LOOP Giga Chat 4 3.1 3.1 55.4
Paket Internet Maxi LOOP 38 29.2 29.2 84.6
Paket Internet Midi LOOP 6 4.6 4.6 89.2
Paket Internet Forever
LOOPG 7 54 5.4 94.6
Lainnya 7 5.4 5.4 100.0
Total 130 100.0 100.0




LAMPIRAN 5

ANALISIS DESCRIPTIVE

Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation | Variance
Kepuasan 130 5 25 14.26 6.540 42.768
Komitmen 130 4 20 12.05 4.216 17.772
Loyalitas 130 4 20 11.90 4.370 19.098
Valid N (listwise) 130

Uji deskriptif Per pernyataan

Kepuasanl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 28 21.5 21.5 215
2.00 36 27.7 27.7 49.2
3.00 15 11.5 115 60.8
4.00 31 23.8 23.8 84.6
5.00 20 15.4 154 100.0
Total 130 100.0 100.0
Kepuasan 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 25 19.2 19.2 19.2
2.00 36 27.7 27.7 46.9
3.00 21 16.2 16.2 63.1
4.00 28 21.5 215 84.6
5.00 20 15.4 154 100.0
Total 130 100.0 100.0
Kepuasan 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid  1.00 24 18.5 18.5 18.5
2.00 34 26.2 26.2 44.6
3.00 22 16.9 16.9 61.5
4.00 31 23.8 23.8 85.4
5.00 19 14.6 14.6 100.0
Total 130 100.0 100.0
Kepuasan 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1.00 35 26.9 26.9 26.9
2.00 31 23.8 23.8 50.8
3.00 14 10.8 10.8 61.5
4.00 27 20.8 20.8 82.3
5.00 23 17.7 17.7 100.0
Total 130 100.0 100.0
Kepuasan 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 23 17.7 17.7 17.7
2.00 38 29.2 29.2 46.9
3.00 21 16.2 16.2 63.1
4.00 28 21.5 21.5 84.6
5.00 20 15.4 154 100.0
Total 130 100.0 100.0
Komitmen 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 17 13.1 13.1 13.1
2.00 28 21.5 215 34.6
3.00 44 33.8 33.8 68.5
4.00 25 19.2 19.2 87.7
5.00 16 12.3 12.3 100.0
Total 130 100.0 100.0




Komitmen 2

Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 19 14.6 14.6 14.6
2.00 29 22.3 22.3 36.9
3.00 46 354 354 72.3
4.00 25 19.2 19.2 91.5
5.00 11 8.5 8.5 100.0
Total 130 100.0 100.0
Komitmen 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 24 18.5 18.5 18.5
2.00 30 231 23.1 41.5
3.00 25 19.2 19.2 60.8
4.00 30 231 231 83.8
5.00 21 16.2 16.2 100.0
Total 130 100.0 100.0
Komitmen 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 10 7.7 7.7 7.7
2.00 26 20.0 20.0 27.7
3.00 34 26.2 26.2 53.8
4.00 36 27.7 27.7 81.5
5.00 24 18.5 18.5 100.0
Total 130 100.0 100.0




Loyalitas 1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 15 11.5 11.5 11.5
2.00 40 30.8 30.8 42.3
3.00 27 20.8 20.8 63.1
4.00 31 23.8 23.8 86.9
5.00 17 13.1 13.1 100.0
Total 130 100.0 100.0
Loyalitas 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 15 11.5 11.5 11.5
2.00 30 23.1 23.1 34.6
3.00 37 28.5 28.5 63.1
4.00 35 26.9 26.9 90.0
5.00 13 10.0 10.0 100.0
Total 130 100.0 100.0
Loyalitas 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 22 16.9 16.9 16.9
2.00 44 33.8 33.8 50.8
3.00 12 9.2 9.2 60.0
4.00 29 22.3 22.3 82.3
5.00 23 17.7 17.7 100.0
Total 130 100.0 100.0
oyalitas 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 15 11.5 11.5 11.5
2.00 33 254 254 36.9




3.00
4.00
5.00

Total

35
27
20
130

26.9
20.8
15.4
100.0

26.9
20.8
15.4
100.0

63.8
84.6
100.0
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LAMPIRAN 6

Eksploratori

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .955
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 1892.000
df 78
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
Kepuasanl 1.000 .903
Kepuasan2 1.000 914
Kepuasan3 1.000 .839
Kepuasan4 1.000 .868
Kepuasan5 1.000 .864
Komitmenl 1.000 794
Komitmen2 1.000 .825
Komitmen3 1.000 .841
Komitmen4 1.000 .966
Loyalitas1 1.000 .802
Loyalitas2 1.000 .830
Loyalitas3 1.000 .808
Loyalitas4 1.000 722

Extraction Method: Principal Component

Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of % of % of
Componen Varianc | Cumulativ Varianc | Cumulativ Varianc | Cumulativ
t Total e e % Total e e % Total e e %
! 9'21 71.317 71.317 9'21 71.317 71.317 6'12 46.988 46.988
2 1.09 1.09 3.33
. 8.439 79.756 ; 8.439 79.756 6 25.659 72.646

3 1.53

.607 4.666 84.422( .607 4.666 84.422 1 11.775 84.422
4 .386 2971 87.393
5 313 2.409 89.802
6 .259 1.990 91.791
7 .240 1.850 93.641
8 191 1.466 95.107
9 .169 1.302 96.409
10 147 1.134 97.543
11 .135 1.037 98.580
12 119 919 99.499
13 .065 .501 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3

Kepuasanl .886 316 .136
Kepuasan2 .876 373 .085
Kepuasan3 .855 .239 224
Kepuasan4 .879 .293 .097
Kepuasan5 .830 .328 .261
Komitmenl1 454 .730 .235
Komitmen2 .509 .660 .362
Komitmen3 .630 .652 .139
Komitmen4 .169 .268 .930
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Loyalitas1 .707 492 .244

Loyalitas2 .210 .869 .176
Loyalitas3 797 .352 .220
Loyalitas4 .541 511 410
Extraction Method: Principal Component
Analysis.

Rotation Method: VVarimax with Kaiser Nori
a. Rotation converged in 4 iterations.
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LAMPIRAN 7

Uji analisis regresi linier berganda

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.110 468 2.371 .019
Kepuasan .305 .038 .457 8.090 .000
Komitmen .534 .059 .515 9.111 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas

Uji koefisien determinasi (r?)
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 917% .841 .839 1.756

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kepuasan

Uji F
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 2072.086 2 1036.043 335.988 .000"
Residual 391.614 127 3.084
Total 2463.700 129

a. Dependent Variable: Loyalitas
b. Predictors: (Constant), Komitmen, Kepuasan
ujiT
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.110 468 2.371 .019
Kepuasan .305 .038 .457 8.090 .000
Komitmen .534 .059 .515 9.111 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas
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