DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
PERSETUJUAN PEMBIMBING..........ccocooiiiiiiniiee, ii
PENGESAHAN MUNAQOSYAH .. ..o iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .......ccccooviiiiie \Y%
ABSTRAK ..o s %
MOTTO i Vi
PERSEMBAHAN.......ccoiiiiiiitiee e vii
KATA PENGANTAR ..ottt viii
DAFTARE S, 0, prermgas T s [l eeerereninns X
DAFTARRTABEL< . /... L. SO ol Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
BAB |I: PENDAHULUAN
A. Latar Belakang .........cocoocciiviiiiiciiieniiecc e, 1
B. Rumusan Masalah............ccccoocooiininiinncnnn, 7
Cu tujlian Penelitian .......... Jooplantl ... 7
D. Manfaat Penelitian ..........ccccocvveriivniiniinennn 8
E. Sistematika Penulisan ........cccccocvevvevvineinnnnn, 8
BAB Il : LANDASAN TEORI
A. Loyalitas Pelanggan ..........ccocooeverviiennnnnnn. 11
1. Definisi Loyalitas Pelanggan .................... 11
2. Karakteris Loyalitas Pelanggan ................ 13
3. Tahap-Tahap Loyalitas Pelanggan............ 14
4. Indikator Loyalitas Pelanggan .................. 15
5. Faktor-faktor yang Mempengaruhi .......... 15
6. Mempertahankan Loyalitas Pelanggan..... 16
7. Loyalitas Pelanggan Dalam
Perspektif ISlam ..........ccocooveveiiiiiiie 18
B. Switching COSt........cccoviviiiiiieieee e 20
1. Definisi Switching Cost........c.cccvevvennnne 20
2. Indikator Switching CoSt.........ccccovevvnne. 23
3. Tipologi Switching COSt..........ccccovvvennne. 24
C. Customer Relationship Management............. 25
1. Definisi Customer Relationship
Management........cccoevvveeeiiveneenie e 25

X



2. Indikator Customer Relationship

Management........cccocvveveeineneenieecieeieens 27
3. Hubungan Sejati dengan Pelanggan........ 28

4. Komponen Utama Customer
RelationshipManagement....................... 29

5. Strategi Customer Relationship
Management.........cccccovvevenennenenenen 30
D. Kualitas Pelayanan...........ccccooeveiviiiiinninnnnns 32
1. Definisi Kualitas Pelayanan ................... 32
2. Ciri-Ciri Kualitas Pelayanan .................. 32
3. Manfaat Kualitas Pelayanan................... 32
4. Indikator Kualitas Pelayanan.................. 34

5. Kesenjangan-Kesenjangan Kualitas
Relayanan ..... 0. e Ao 35
6. Kualitas Pelayanan Perspektif Islam ...... 36
E. Penelitian Terdahulu ...........cccooeviiiinninnnnne 38
E. \ Kefangka Berfikir.. ...... L. L5 . N ... 46

G. Hipotesis47

BAB IIl : METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian.................. 51
B. Populasi dan Sampel.........ccccocovvvviiiinnnnnns 52
C. Tata Variabel Penelitian ............ccccevvevnene. 53
D. Definisi Operasional............cc.cccoevvreininninne 54
E. Teknik Pengumpulan Data..............cccevenne 57
F.Teknik Analisis Data...........ccccccocvvievrnnannnn. 58
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perusahaan................... 65
B. Gambaran Umum Responden................... 71
C. Deskripsi Data Penelitian.............cc.cc....... 74
D. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas........... 78
E. Hasil Uji Asumsi Klasik .........c..cc.cceoenie 80
F.  Hasil Analisis Data ........cc.cccoccvevevvinnnene. 86
G. Pembahasan dan Hasil Penelitian ............. 91
BAB V : PENUTUP
A, Kesimpulan ..o 96
B, S8ran ... 97



DAFTAR PUSTAKA .t e 98

LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ...........ccocoviviiinniiiciin, 38
Tabel 3.1 Definisi Operasional............cc.ccooevvrireneieinnnn. 54
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin oo 71
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia........ 72

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidika72
Tabel 4.4 Deskripsi Lama Berlangganan Wifi Indihome....73

Tabel 4.5 Hasil Jawaban Responden ............c.ccoceveiveinnnnnn. 74
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas InStrumen ..........ccocevvvvenenne. 78
Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabitas Instrumen .........ccccccoevvennenee. 79
Tabel 4.8 Hasil Uji Multikolinieritas ...........cccocovveveivenennn. 81
Tabel 4.9 Hasil Uji Autokorelasi ........ccccoovevviiivineneinainn. 82
Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas ............ccccoeeiiineneininennn. 86
Tabel 4.11 Hasil Uji Analisis Regresi Berganda ................. 87
Tabeldd2¢ RasilUji T it b L e 89
Tabeg 13uHaeit )i F ool ol g . 90
Tabel 4.14 Hasil Koefisien Determinasi .........c.ccoocevvevenenne. 91

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Number of internet users in Indonesia................ 2
Gambar 2.1 Kerangka BerfiKir .........ccccccooviviviiiiiiciciienns 47
Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskidastisitas .............ccccccvvenine 83
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas Grafik Histogram .......... 84

Gambar 4.3 Hasil Uji Normalitas Grafik Norma P-P Plot...85

Xiv



