DAFTAR ISI

ABST RAK e raa e ara e i
KATA PENGANTAR ..ttt ii
DAFTAR ISH ..ottt e e Vi
DAFTAR TABEL ...ttt Vil
DAFTAR GAMBAR ..ottt n s iX
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
1.1 Latar Belakang Penelitian............ccccocevviviiiiciicie e 1

1.2 lIdentifikasi Masalah ...........cccccociiiiiinn s 6

1.3 Batasan Masalah ... 6

1.4 Rumusan Masalan...........ccccooiiiiiiiiiiie e s 7

1.5 Maksud dan Tujuan Penelitian ...........cccoceeveiieeie e 7
1.5.1 Maksud Penelitian...........ccoouiirieieieie s 7

1.5.2 Tujuan Penelitian .........c.cooveiiiiiiiciece e 7

1.6 Manfaat Penelitian ... s 8
1.6.1 Manfaat PraktiS.........cccccviieiiiiiieniee e 8

1.6.2 Manfaat TEOKNITIS. .....cccocveieee e 8

1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccccovovviiiieniriieiieseee e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA et 10
2.1 IMANAJEIMEIN ...ttt bbbt 10
2.1.1 Pengertian Manajemen.........ccccceoereieiinieninieeeie e e 10
2.1.2.Fungsi-Fungsi Manajemen...........cccooeviiininieieiene e 11

2.2 Manjemen PeMASATAN ..........coiiiiiieieie ettt 13
2.2.1 Pengertian Manajemen Pemasaran ..........ccccceoevererenenesesesieennenns 13
2.2.2 Fungsi Manajemen Pemasaran...........cocueieeeieneneneneseseseeeenee s 14
2.2.3 Manajemen Pemasaran JASa...........ccccurererireerienienieniesiesiesieseeeenee s 15

2.3 CAll CONTEY ... bbb nae s 17
2.3.1 Pengertian Call Center .........cccccoveiie i 17

2.4 Teknologi INFOrMASI ......oceeiiiiiiiieiiee e 17



2.4.1 Pengertian Teknologi INfOrmasi ..........cc.coovvviiiiiiiiniescen, 17

2.4.1 Dimensi Teknologi INformasi............ccocoviiiininienccee, 18
2.5 KOMUNIKAST ..ot 19
2.5.1 Pengertinan Komunikasi.........ccccoereiiiinininiieeecseseseseia 19
2.5.2 Tujuan KOmMUNITKASE ......ccviiiiiiiieiene e 19
2.5.3 DImMensi KOMUNIKASI.......cccoiiiiiiieiieiiie e e 21
2.6 Loyalitas KONSUMEN ........cccoviiiiiicie et 21
2.6.1 Pengertian Loyalitas KONSUMEN ..........ccccvveviiiieiecce e 21
2.6.2 Jenis-jenis Loyalitas KONSUMEN ..........ccccovveviiiieiecie e 22
2.6.3 Dimensi Loyalitas KONSUMEN .........ccccceovieieeie i 24
2.7 StUAi EMPITIS .ot 25
2.8 Kerangka PemiKiran .........cccoccoceiiiiiiiicic e 26
2.9 Paradigma Penelitian ............ccccooeviiiiiiecc e 27
2.10 Hipotesis PemiKiran..........cccccvveiiiiiiiicic e 28
BAB 11l METODELOGI PENELITIAN ..ot 29
3.1. Data Penelitian ........ccoveiiiiieiecceeee e 29
3.1 Objek Data Penelitian...........ccoovevriirieniiesesiseseee e 29
3.1.1 Sejarah Singkat PT. Infomedia Nusantara..........c...cc.cccceverurenene. 29
3.1.2 Visi, Misi dan Kebijakan MuUtu ..........cccccooevivniinieennsne e 31
3.1.3 StrUKEUT OrganiSaSH ......c..eeeruieieieiesiesie sttt 31
3.1.4Kegiatan UsSaNa ..........cooeiiiiiiiiiieiec e 33
3.2 Metode Penelitian .........ccooveiviieiiee e e 33
3.2.1 Metode Penelitian yang Digunakan............cccoovvviiieniiiennnnnnn, 33
3.2.2 Operasional Variabel ... 34
3.2.3 Sumber Data dan Cara Penentuan Data ...........cccccoeeviieninnnnnn, 37
3.2.3.1 SUMDEI Data........ccoiieieiieiieie e 37
3.2.3.2 Populasi dan Sampel ... 38
3.2.4 Teknik Pengumpulan Data...........cccccceeviiiiieiie e 39
325 UJIi Validitas ......ccovveiiieiiiccie et 40
3.2.6 Uji Reliabilitas...........cccceeiiiiiiiie e 42
3.2.7 Uji ASUMST KIASTK......eeiiiiiiiiiiicieee e 42



3.2.8 Analisa Regresi Linier Berganda............cccccooeveieiininininiccee 44

3.2.9 UJT KOTEIASH ... 45
3.2.10 KoefiSien DetermMiNaSi........cccccueierieiieriieieseesie e siee e see e ssee e 46
3.2. 11 UJi HIPOTESIS. ...ttt 46
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........ccoccoviveiiiee. 50
4.1 HaSil PENEIITIAN .....cveeiiie e 51
4.1.1 Gambaran Umum ReSpoONden ..........ccccecveveeiieie e 51
4.1.2 Gambaran Variabel Penelitian...........ccccocooviiniinicinnniccssis 54
4.1.2.1 Gambaran Mengenai Variabel Teknologi Informasi................ 54
4.1.2.2 Gambaran Mengenai Variabel Komunikasi............ccccccceevueenee. 59
4.1.2.3 Gambaran Mengenai Variabel Loyalitas Konsumen ............... 63
4.1.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas............ccccccooeviiiiiiciiec e, 70
4.1.2.1 Hasil Pengujian Validitas .........c.ccccoveieeiiiieiie e 70
4.1.2.1 Hasil Pengujian Realibilitas ..........ccccccooeiiiviiieiicciee e, 71
4.1.4 Analisis Koefisien Korelasi Pearson ...........cc.ccoovenrnneneniesesennens 73
4.1.5 Uji AsUMSE KISIK.........coiviiiiiieiicie e 74
4.1.5.1 UJi NOrMAlTaS....c..ccviriiriiiiiiiiiieieese e 74
4.1.5.2 UjJi MUItIKOINEANTTAS ........covieiiiiiiiie e 75
4.1.5.3 Uji HeteroskedastiSitas..........cccoviereneieninisisceee e 76
4.1.6  Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccooevevvienciennncnnnns 76
4.1.7  Pengujian HIPOTESIS.......ccooiiiiiiiiiiie et 78
4.1.7.1 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (UJi t) ......ccccoovninininnnnnne 78
4.1.7.2 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) ..o 79
4.1.8 Analisis Koefisien Determinasi ........cccceevereeiieereerieseeseeieseeseeneens 80
4.2 PeMBDANASAN........ooiieiicc e s 82
4.2.1 Gambaran Teknologi Informasi Pada PT Telkom Indonesia ....... 82
4.2.2 Gambaran Komunikasi Pada PT Telkom Indonesia...................... 83
4.2.3 Gambaran Loyalitas Konsumen Pada PT Telkom Indonesia....... 84

4.2.4 Pengaruh Teknologi Informasi Terhadap Loyalitas Konsumen... 85

4.2.5 Pengaruh Komunikasi Terhadap Loyalitas Konsumen................. 87

Vi



4.2.6 Pengaruh Teknologi Informasi dan Komunikasi Terhadap

Loyalitas KONSUMEN ......oouiiiiiieie e 88
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ...t 90
5.1 KESIMPUIAN....ceiiiieiiieee e 90
5.2 SATAN ...t n e nae e 91
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

vii



