PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN TERHADAP

TINGKAT RESIPROSITAS

(Studi Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian Calon
Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap Tingkat Resiprositas

Antara Calon Pelanggan dan Customer Relations Officer Indosat)

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Syarat Memperoleh Gelar

Sarjana llmu Komunikasi (S.1.Kom)

Oleh:

Sella Marsilia
070903212/ kom

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2013



PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN TERHADAP
TINGKAT RESIPROSITAS

( Studi Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian Calon
Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap Tingkat Resiprositas

Antara Calon Pelanggan dan Customer Relations Officer Indosat )

Skripsi
Diajukan Sebagai Syarat Memperoleh Gelar

Sarjana Ilmu Komunikasi (S.1.Kom)

Oleh:

Sella Marsilia

070903212/ Kom

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2013



HALAMAN PERSETUJUAN

PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN TERHADA

TINGKAT RESIPROSITAS

( Studi Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian Calon
Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap Tingkat Resiprositas
Antara Calon Pelanggan dan Customer Relations Officer Indosat )

SKRIPSI
Disusun untuk melengkapi tugas akhir Untuk Memenuhi Syarat Mencapai Gelar

S.LKom Pada Studi [Imu Komunikasi

Disusun Oleh :

Sella Marsilia

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2013



HALAMAN PENGESAHAN

Judul Skripsi : PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN
TERHADAP TINGKAT RESIPROSITAS ( Studi
Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian
Calon Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap
Tingkat Resiprositas Antara Calon Pelanggan dan
Customer Relations Officer Indosat )

Penyusun :  Sella Marsilia

NIM : 070903212

Telah diuji dan dipertahankan pada Sidang Ujian Skripsi yang diselenggarakan
pada

Hari / Tanggal : Kamis, 17 Oktober 2013
Pukul :11.00 WIB
Tempat : Ruang Pendadaran FISIP UAJY

TIM PENGUJI

Dr. G. Arum Yudarwati
Penguji Utama

Dr. MC Ninik Sri Rejeki, M.Si.
Penguji I

Ike Devi Suli i S.Sos., M.Si.
Penguji 11

fii



HALAMAN PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama g Sella Marsilia

NIM : 070903212

Program Studi : Ilmu Komunikasi

Judul Skripsi : PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN

TERHADAP TINGKAT RESIPROSITAS ( Studi
Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian
Calon Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap
Tingkat Resiprositas Antara Calon Pelanggan dan Customer
Relations Officer Indosat )

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya tulis tugas akhir ini benar-benar
saya kerjakan sendiri.

Karya tulis tugas akhir ini bukan merupakan plagiarisme, pencurian hasil karya
milik orang lain, hasil kerja orang lain untuk kepentingan saya karena hubungan
material maupun non material, ataupun segala kemungkinan lainnya yang pada
hakikatnya merupakan bukan merupakan karya tulis tugas akhir saya secara
orisinil dan otentik.

Bila dikemudian hari diduga kuat ada ketidaksesuaian antara fakta dengan
pernyataan ini, saya bersedia diproses oleh tim fakultas yang dibentuk untuk
melakukan verifikasi, dengan sanksi terberat berupa pembatalan kelulusan atau
kesarjanaan.

Pernyataan ini saya buat dengan kesadaran sendiri dan tidak ada tekanan ataupun
paksaan dari pihak manapun.

Yogyakarta, 6 November 2013
..%ﬁ g "\ gute act ok

6%%%“ Sella Marsilia
e o | Y




SELLA MARSILIA
No. Mhs : 070903212

PENGARUH TINGKAT KETIDAKPASTIAN TERHADAP
TINGKAT RESIPROSITAS

( Studi Eksplanatif Tentang Pengaruh Tingkat Ketidakpastian Calon
Pelanggan Tentang Layanan Pascabayar Terhadap Tingkat Resiprositas

Antara Calon Pelanggan dan Customer Relations Officer Indosat )

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tingkat ketidakpastian calon
pelanggan tentang layanan pascabayar terhadap tingkat resiprositas antara calon
pelanggan dan CRO Indosat. Terdapat satu lagi variabel yang menjadi variabel
anteseden yaitu pengalaman calon pelanggan, dalam hal ini tingkat pengalaman
merupakan faktor pembentuk variabel ketidakpastian.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pascabayar yang datang ke galeri
Indosat Semarang. Pengambilan sample diambil secara purposive yaitu sebanyak
110 calon pelanggan pascabayar Indosat. Data dikumpulkan dengan menggunakan
angket atau kuesioner, uji validitas instrumen dilakukan menggunakan teknik
korelasi Product Moment Pearson.Sedangkan uji reabilitas menggunakan Alpha
Cronbach, untuk teknik analisis data menggunakan korelasi.

Hasil analisis terbukti bahwa calon pelanggan memiliki tingkat pengalaman yang
rendah mengenai layanan pascabayar ketidakpastian calon pelanggan tentang
layanan pascabayar tergolong tinggi. Dari penelitian juga terbukti bahwa tingkat
resiprositas yang diperoleh tergolong tinggi.

Disimpulkan bahwa ditemukan ada pengaruh antara tingkat pengalaman,
ketidakpastian, dan tingkat resiprositas sehingga hipotesis yang diajukan terbukti
kebenarannya. Terdapat hubungan negatif atau berbanding terbalik antara tingkat
pengalaman dan ketidakpastian, sedangkan ketidakpastian memiliki hubungan
positif atau berbanding lurus terhadap tingkat resiprositas.

Kata kunci : pengalaman, ketidakpastian, dan resiprositas.
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