ANALISISPENGARUH KUALITASLAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITASPELANGGAN SPEEDY INSTAN PADA PRODUK
PUBLIC SWITCHED TELEPHONE NETWORK DI PT TELKOM KOTA JEMBER

Analysis of the effect of Service Quality and Promotion on Satisfaction and Customer Loyalty
of Speedy Instan to the product Public Switched Telephone Network
in PT Telkom Jember City

TESIS
MAGISTER MANAJEMEN

Oleh
TAUFIQ ZAIN
NIM : 110820101030

Pembimbing Tesis
1. Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM.
2. Dr. Deasy Wulandari, SE., M .Sl

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITASJEMBER
2013



ANALISISPENGARUH KUALITASLAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITASPELANGGAN SPEEDY INSTAN PADA PRODUK
PUBLIC SWITCHED TELEPHONE NETWORK DI PT TELKOM KOTA JEMBER

Analysis of the effect of Service Quality and Promotion on Satisfaction and Customer Loyalty
of Speedy Instan to the product Public Switched Telephone Network
in PT Telkom Jember City

TESIS

Digjukan guna memenuhi sebagian persyaratan mencapai
Dergat Magister Managjemen

Oleh
TAUFIQ ZAIN
NIM : 110820101030

Pembimbing Tesis
1. Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM.
2. Dr. Deasy Wulandari, SE., M .Sl

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITASJEMBER
2013



PERSEMBAHAN

Tesis ini kupersembahkan untuk:

1. Ibuku tercinta dan almarhum bapakku tercinta, ygsanya tak mungkin
dapat kubalas sampai di ujung perjalananku.

2. Istriku Asri Riniwati,S.Si yang selalu menemanikalain kesederhanaan
dengan senyuman.

3. Anak-anakku Nur lzzah, Lazuardi Istiglal, dan Salaf, yang dari mereka
aku belajar untuk mengerti rahasia kehidupan yaadatbatas dan aku
menjadi lebih dekat mengenal-Mu.

4. Guru-guruku, yang telah menumbuhkan keberdayaan késadaran cinta

kasih yang tiada akhir.



MOTO

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan,
maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urpsan)
kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yamig la
(QS. Alam nasyrah: 6-7)

Kita bukanlah datang untuk saling bersaing, mekmnkntuk saling melengkapi.

~ Bill Mc Cartney



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawabh ini :
Nama : Taufig Zain, SE
NIM : 110820101030

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya talhilyang berjudul

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI

TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN SPEEDY
INSTAN PADA PRODUK PUBLIC SWITCHED TELEPHONE NETWQARDI
PT TELKOM KOTA JEMBER” adalah benar-benar karya dign kecuali jika
disebutkan sumbernya dan belum pernah diajukan pestitusi manapun, serta
bukan karya jiplakan. Saya bertanggung jawab a&abdahan dan kebenaran
isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijusnfinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebeaaraynpa adanya
tekanan dan paksaan dari pihak manapun serta Eerseendapat sanksi

akademik jika di kemudian hari pernyataan ini tithekar.

Jember, Mei 2013

Yang menyatakan,

Taufig Zain, SE
110820101030




LEMBAR PERSETUJUAN TESIS

Tesis ini telah disetujui
Tanggal : 20 Mei 2013

Oleh

Pembimbing Utama

Prof. Dr. H. R. Andi Sularso, MSM
NIP. 19600413 198603 1 002

~ Pembimbing Anggota

Dr. Deasy Wulandari, S.E., M.Si.
NIP. 19730908 200003 2 001

Mengetahui/Menyetujui
Pascasarjana Universitas Jember
Program Magister Manajemen

Ketua Program Studi

Prof. Dr. H. R. Andi Sularso, MSM
NIP. 19600413 198603 1 002

Vi



HALAMAN PENGESAHAN TESIS

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN SPEEDY
INSTAN PADA PRODUK PUBLIC SWITCHED TELEPHONE NETWORK
DI PT TELKOM KOTA JEMBER

Analysis of the effect of Service Quality and Promotion on Satisfaction and
Customer Loyalty of Speedy Instan to product Public Switched Telephone Network
in PT Telkom Jember City.

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:

Nama : Taufiq Zain, SE

NIM : 110820101030
Program Studi : Magister Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Telah dipertahankan di depan tim penguji pada tanggal:

29 Mei 2013
dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna
memperoleh gelar Magister manajemen pada program studi S2 Magister
manajemen Universitas Jember.

SUSUNAN TIM PENGUJI

Ketua " Anggota I

Dr. Bambang Irawan, SE, M.Si yof. Dr-R Andl Sularso. MSM.
NIP. 19610317 1988021 1 001 NIP 19600413 198603 1 002

Anggpta I1

T

Dr. Deasy Wulandari, SE, M.Si
NIP. 19730908 200003 2 001

Mengetahui/Menyetujui
Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember

Dr. Mochammad Fathorazzi, M.Si
NIP: 196306141990021001




ABSTRAKSI

Loyalitas pelanggan adalah aset yang paling beahbegi perusahaan
penyedia akses internet. Hal ini disebabkan pegaairdi bidang ini semakin
ketat. Beberapa penelitian sebelumnya menemukawebddyalitas pelanggan
yang meningkat terbukti berpengaruh positif teripaganingkatan profitabilitas
perusahaan.

Studi ini menganalisis pengaruh kualitas layanan piemosi terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan Speedy Instan adik Public Switched
Telephone Network (PSTN). Penelitian ini menggunakan data primegampgan
Speedy Instan dengan mengambil sampel di PT. Tetkdfota Jember sebanyak
140 responden.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitianastélah Structural
Equation Modeling (SEM) dengan program AMOS 20.0. SEM dapat merkalas
hubungan secara kompleks pengaruh variabel langsiizyg tidak langsung
(melalui variabel intervening) dari beberapa vagldbrhadap variabel lainnya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitd.ayanan
berpengaruh dominan positif dan signifikan terhadégpuasan Pelanggan,
sedangkan variabel Promosi berpengaruh dominatifpten signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu variabel Kualitas/anan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabein®si berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, damakal Kepuasan Pelanggan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Logal®Pelanggan.

Kata kunci : kualitas layanan, promosi, kepuasaysglltas
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ABSTRACT

Customer loyalty is the most valuable asset for abmpany providing
Internet access. This is due to the competitionthia field is getting tougher.
Some previous studies found that improved custologalty proven positive
effect on increasing the profitability of the compa

This study analyzed the effect of service qualityd goromotion on
customer satisfaction and loyalty Speedy Instantpmyducts Public Switched
Telephone Network (PSTN). This study uses primaatadSpeedy Instan
customers by taking samples at PT. Telkom in Jer@iigrwere 140 respondents.

The method of analysis used in this study is SamattEquation Modeling
(SEM) with AMOS 20.0 program. SEM can explain thmmplex relationship
variables influence directly or indirectly (througttervening variables) of several
variables on other variables.

The results showed that the Service Quality vaeialominant positive and
significant effect on Customer Satisfaction, whilee Promotion variable
dominant positive and significant effect on Custoni®yalty. Additionally
Service Quality variable positive and significaffeet on Customer Satisfaction,
Promotion variable positive and significant effest Customer Loyalty, and
variable Customer Satisfaction positive and sigaiit effect on Customer

Loyalty.

Keyword : service quality, promotion, satisfactitmyalty
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