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ABSTRAK 

WIWIK HARYANTI. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan Dengan Loyalitas Pelanggan Provider Smartfren Pada Mahasiswa 

Program Studi Pendidikan Tata Niaga, Jurusan Ekonomi dan Administrasi Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Program Studi Pendidikan Tata Niaga, Jurusan 

Ekonomi dan Administrasi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta, Juni 2015. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan yang positif antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan provider 

Smartfren pada mahasiswa Program Pendidikan Tata Niaga, Jurusan Ekonomi dan 

Administrasi, Fakultas Ekonomi. Penelitian selama tiga bulan terhitung sejak Maret 

2015 sampai dengan Mei 2015. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

survey dengan pendekatan korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga . Populasi terjangkaunya adalah 

mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga angkatan 2012 – 2014  yang telah 

menggunakan provider Smartfren sebanyak 67 mahasiswa. Teknik sampel yang 

digunakan adalah teknik pengambilan sampel secara berimbang sebanyak 55 

mahasiswa. hasil perhitungan uji normalitas menggunakan SPSS 18.0 menyatakan 

bahwa data semua variabel berdistribusi normal, ini dibuktikan dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,671, tingkat signifikansi ini > 0,05. Uji Linearitas menunjukan 

bahwa variabel X1 (Kualitas Pelayanan) dan X2 memiliki linearitas sebesar 0,00, 

dengan begitu variabel tersebut dikatakan linear karena memimiliki nilai linearitas < 

0,05. Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi linier mengenai uji 

multikolinieritas nilai tolerance antara variabel kualitas pelayanan (X1) dengan 

loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,481 yang berarti lebih dari 0,1 dan VIF sebesar 

2,079 yang berarti kurang dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa model regresi antara 

variabel kualitas pelayanan (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) tidak terdapat 

masalah multikolinieritas, dan nilai tolerance antara variabel kepuasan pelanggan 

(X2) dengan loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,418 yang berarti lebih dari 0,1 dan VIF 

sebesar 2,079 yang berarti kurang dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa model 

regresi antara variabel kepuasan pelanggan (X2) dengan loyalitas pelanggan (Y) tidak 

terdapat masalah multikolinieritas. Berdasarkan scatterplot untuk uji heterokedatisitas 

bahwa titik-titik menyebar dengan pola yang tidak jelas, yaitu di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak 

terdapat masalah heterokedastisitas.Persamaan regresi linear berganda yang 

dihasilkan adalah  Ŷ = -423 + 0,417(X1) + 0,291(X2) Uji korelasi ganda mempunyai 

nilai 0,69,  yang membuktikan terdapat hubungan yang kuat dari ketiga variabel. Dari 

data uji korelasi ganda dapat diketahui bahwa R mempunyai nilai 0,69, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa hubungan antara kulitas pelayanan dan kepuasan pelanggan denga 

loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang kuat karena terdapat pada rentang 0,60 

– 0,799. Koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 37,1% yang menunjukkan 

bahwa 37,1% variasi loyalitas pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan dan 
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kepuasan pelanggan. . Berdasarkan hasil perhitungan uji ANOVA menunjukkan 

bahwa         >        atau 15,34 > 3,30 maka hubungan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan berarti atau signifikan. t hitung 

(2.659) > t tabel (1,67) sehingga hipotesis Ho diterima. Jadi kesimpulannya secara 

parsial ada hubungan  yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 

pelanggan, dan t hitung sebesar 1,645 untuk kepuasan pelangan dapat diketahui 

bahwa t hitung (1,779) < t tabel (1,67) sehingga hipotesis Ho diterima. Jadi 

kesimpulannya secara parsial ada hubungan yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan dengan loyalitass pelanggan 
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ABSTRACT 

 

WIWIK HARYANTI. Relationship Between Service Quality and Customer Satisfaction 

With Customer Loyalty Provider Smartfren On Students Study Program of Commerce 

Education, Department of Economics and Administration Faculty of Economics, 

University of Jakarta. Tata Commerce Education Studies Program, Department of 

Economics and Administration Faculty of Economics, University of Jakarta, June 

2015. 

The purpose of this study was to determine the positive relationship between service 

quality and customer satisfaction to customer loyalty Smartfren provider on student 

Study Program of Commerce Education, Department of Economics and 

Administration, Faculty of Economics. Research over the past three months, starting 

from March 2015 to May 2015. The method used was survey method with the 

correlational approach. The population in this study were all students of Education 

Studies Program trade system. Inaccessibility of the population are students of 

Education Studies Program class trade system 2012 - 2014 which has been used by 

67 students Smartfren provider. Sampling technique used is the technique of sampling 

is balanced by 55 students. normality test calculation results using SPSS 18.0 states 

that all the data were normally distributed variables, is evidenced by a significance 

level of 0.671, significance level is> 0.05. Linearity test showed that the variables X1 

(Quality of Service) and X2 has linearity of 0.00, so the variable is said to be linear 

because memimiliki linearity values <0.05. Based on the results of the linear 

regression coefficient calculation multicolinierity test tolerance value between the 

variable quality of service (X1) and customer loyalty (Y) is 0.481, which means more 

than 0.1 and VIF amounted to 2,079, which means less than 10. So it can be 

concluded that the regression model between the variable quality of service (X1) with 

customer loyalty (Y) there is no multicollinearity problems, and the value of tolerance 

among the variable customer satisfaction (X2) with customer loyalty (Y) is 0.418, 

which means more than 0.1 and VIF of 2,079 which is less than 10. Thus it can be 

concluded that the regression model between the variable customer satisfaction (X2) 

with customer loyalty (Y) there is no multicollinearity problem. Based on the 

scatterplot to test heterokedatisitas that the dots spread with no apparent pattern, ie 

above and below the number 0 on axis Y. It can be concluded that there is no 

regression model heterokedastisitas.Persamaan problems resulting linear regression 

is  Ŷ = -423 + 0,417(X1) + 0,291(X2) . Double correlation test has a value of 0.69, 

which proves there is a strong relationship of these three variables. Of multiple 

correlation test data showed that R has a value of 0.69, it can be deduced that the 

relationship between the quality of their customer service and satisfaction premises 

customer loyalty has a strong relationship since there are in the range of 0.60 to 

0.799. The coefficient of determination of 37.1% were obtained which showed that 



vi 
 

37.1% variation customer loyalty is determined by the quality of service and 

customer satisfaction. , Based on the results of the calculation of ANOVA showed that 

F_hitung> F_tabel or 15.34> 3.30, then the relationship between service quality and 

customer satisfaction with meaningful or significant customer loyalty. t (2.659)> t 

table (1.67), so the hypothesis Ho is accepted. So the conclusion is partially no 

significant relationship between service quality and customer loyalty, and t count 

equal to 1.645 for the customer satisfaction can be seen that t (1.779) <t table (1.67), 

so the hypothesis Ho is accepted. So the conclusion is partially no significant 

relationship between customer satisfaction with customer loyalty. 

 

Keywords : Customer Loyalty, Service Quality, Customer Satisfaction 
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