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PERNYATAAN
Dengan.inj saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yang
pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi,
dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang

pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu

dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Yogyakarta, 22 Juli 2006

Nur Rahman Hakim
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MOTTO

“  "Aku bersaksi bahwa tiada tuhan selain Allak...”
(Shahadat).

» “Hidup hanya sekali, bila dijalani dengan benar sekahi saja sudaf
cukup”
(Penulis)

Kupersembahkan Untuk :
1. Allah SWT yang telah memberikan kemudahan Kepadakay.

2. Kedua orang tuaky terima kgsih atas Doa’nya.

3. Teman-teman yang aku sayangi.



INTISARI

Loyalitas telah menjadi isu menarik dalam dunia pemasaran. Peneliti
meneliti tentang pengaruh antara citra GraPARI Telkomsel, kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Tujuan dalam riset ini adalah untuk meneliti pengaruh antara
citra GraPARI Telkomsel, kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Sampel penelitian ini terdiri dari 100 responden. Pengumpulan sampel
menggunakan metode convenience sampling. Pengujian dilakukan dengan analisis
regresi berganda.

Penelitian yang dilakukan pada citra GraPARI Telkomsel dan kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan pengaruh yang positif. Penemuan ini
mendukung teori sebelumnya bahwa citra dan kepuasan merupakan dua prediktor
penting bagi loyalitas pelanggan.

Kata kunci: citra, kepuasan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

Loyalties have come to interest issue draw in the world of marketing.
Researcher checks about influence between GraPARI Telkomsel image,
satisfaction and customer loyalty. Target in researching into this is to check
influence between GraPARI Telkomsel image, satisfaction and customer loyalty.

This research sampel consist of 100 responden. Sampel gathering use
sampling convenience method. Examinations done with double regression
analyze.

Researches at GraPARI Telkomsel image and satisfaction to customer
loyalty show influence which are positive. This invention support previous theory
that satisfaction and image represent two necessary predators for customer

loyalty.
Key words: image, satisfaction, customer loyalty.
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KATA PENGANTAR
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Alhamdulillahirabbil’alamin, Puji syukur penulis panjatkan
kehadirat Allah S.W.T atas limpahan rahmat, anugrah, hidayah dan karunia
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Dalam penyusunan skripsi ini ditemui kendala dan kesulitan yang
sehingga penulis menyadari masih banyak kekurangan, baik dalam penyajian
maupun bentuk disebabkan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang
penulis miliki, akan tetapi berkat petunjuk, dorongan, bimbingan dan bantuan
dari berbagai pihak sehingga pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini. Oleh karena itu dalam kesempatan ini penulis mengucapkan rasa
terima kasih kepada :

1. Bapak DR.Khoirudin Bashori selaku Rektor Universitas Muhmmadiyah
Yogyakarta
2. Bapak Drs. Misbachul Anwar, S.E., M.Si., selaku Dekan Fakultas
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meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan serta
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4. Ibu Isthofaina Astuti, S.E., M.Si., selaku Dosen Pembimbing Akademik
yang telah memberi bimbingan dan pengarahan kepada penulis.

5. Seluruh Dosen Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta yang telah mendidik dan mengajari penulis
selama menempuh perkuliahan.

6. Seluruh karyawan Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah
memberikan bantuan dan partisipasinya sehubungan dengan penyusunan
skripsi penulis. |

7. Semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi
ini.

Semoga amal kebaikan dan segala bimbingan serta bantuan yang
telah diberikan kepada penulis mendapat imbalan pahala dari Allah SWT.

Akhirnya, penulis menyadari tidak ada kesempurnaan pada diri
manusia, karena kesempurnaan hanya milik Allah dan hanya Allah lah yang
penulis harapkan menjadikan karya kecil ini bermanfaat bagi kita semua.
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Penulis
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