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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas
jasa (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati) terhadap loyalitas
pelanggan pada kartu pra bayar XL Bebas. Penelitian ini menggunakan data
primer yang dikumpulkan dengan menggunakan metode non probability
sampling, dan accidental sampling. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh
pelanggan yang menggunakan jasa layanan telekomunikasi XL dengan sampel
yaitu pelanggan yang menggunakan jasa layanan telekomunikasi dari XL Bebas
selama lebih dari 6 bulan. Metode analisis menggunakan metode regresi linier
berganda.

Berdasarkan hasil uji t-test disimpulkan bahwa variabel bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh secara signifikan dan
positif terhadap loyalitas pelanggan. Kesimpulan ini dibuktikan dengan nilai dari
signifikansi variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
yang seluruhnya bernilai kurang dari a = 0,05. Dengan demikian Ha;, Ha,, Ha;,
Ha, and Has terbukti dan dapat diterima.

Berdasarkan hasil uji simultan (F-test), terdapat kesimpulan bahwa Hag
yang diajukan terbukti. Hal ini didasarkan pada nilai signikansi F-test yang

menunjukkan nilai yang kurang dari nilai a = 0,05.

Kata kunci : dimensi kualitas jasa, bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This research is to measure the influence of service quality dimension
(tangibles, cappability, response, assurance, empathy) to ward XL bebas prepaid
customer’s loyality. This research uses a primary data which collect with non
probability sampling method, and accidental sampling. Population in this
research are all of customer that use an XL service as their telecommunication
service provider. Samples of this research are customers that use XL Bebas
service as long as the last six month. Multiple regression analysis is the main
method of this research.

Based on t-test, we conclude that tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy significantly and positively influence to customer
loyalties. This conclusion proofed with the value of tangibles sig., reliability sig.,
responsiveness sig., assurance sig. and empathy sig. that lower than the value of o
= 0.05. Based on t-test we also can conclude that Ha;, Ha, Has, Hay and Has
accepted. In the simultaneously test (F-test), there is conclude that Hag is
accepted. This conclusion based on value of F-test sig. that show us lower than
the value of o = 0.05.

Keyword : Service quality dimension, tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, empathy, customer loyalties.
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