KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang terus memberikan hikmat dan kesehatan yang luar biasa dalam
menyelesaikan tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi yaitu
Strata Dua Sarjana Ekonomi di Universitas Pelita Harapan Surabaya ini.

Penulis meyakini bahwa pengungkapan, penyajian, maupun penggunaan
kata-kata dan bahasa pada penelitian ini dirasa masih sangat jauh dari sempurna.
Oleh karena itu dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan saran, kritik
dan segala bentuk pengarahan dari semua pihak untuk perbaikan penelitian tugas
akhir ini.

Pada kesempatan ini penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang
begitu besar kepada pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung atas
terselesaikannya penelitian ini hingga akhir. Ucapan terima kasih ini khususnya
ditujukan kepada:

1. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M, selaku executive director UPH Surabaya dan
dosen pengajar yang telah membantu saya dalam banyak hal selama saya
berkuliah di UPH Surabaya.

2. IbuDr. Amelia S.E., RFP-1., M.M., selaku Kepala Jurusan Manajemen UPH
Surabaya, dosen pengajar, dan dosen penguji pertama yang turut
memberikan masukan dan arahan kepada saya dalam penyelesaian
penelitian ini.

3. Ibu Dr. Oliandes Sondakh S.E., M.M., selaku dosen pembimbing pertama
yang telah mencurahkan perhatian yang begitu besar, tenaga, kasih sayang
serta memberikan dorongan yang begitu tinggi kepada saya dari awal
hingga penelitian ini dapat diselesaikan.

4. lbu Dr. Amelia S.E., RFP-1., M.M., selaku dosen pembimbing kedua yang
telah membantu dan memberikan saran-saran serta perhatian sehingga saya
dapat menyelesaikan penelitian ini.

5. Keluarga saya, Ibu, Bapak, dan Kakak yang senantiasa mendoakan setiap
hari dan selalu memberikan dukungan kepada saya tiada henti.

6. Pacar sekaligus calon saya dr. Shella Morina yang juga selalu mendoakan

dan memberikan semangat kepada saya setiap hari.

Vii



7. Teman—teman sekelas saya di Magister Manajemen, Seisy, Joel, Arif, yang
membantu banyak hal dan memberikan dukungan dalam penelitian ini.

8. Teman grup “Acar” Oce Oktaman Angga K., Benedictus Christian Silalahi,
dan Ellga Kencana Asmara. Teman grup “Keluarga Cemara” M. Wahyudi

Ari N., Margaretha Angela Gunawan, Wenny Geovani, dan Kartina Tansy

yang selalu memberikan semangat, dukungan dan doa kepada saya.

9. Pihak-pihak lain yang tidak dapat disebut satu persatu yang telah membantu
penulis dalam penyusunan penelitian ini.

Hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga Tuhan Yang Maha Esa
berkenan membalas semua kebaikan dan dukungan dari Bapak, Ibu, Saudara, dan
teman-teman sekaligus. Semoga penelitian ini bisa bermanfaat terutama bagi diri
pribadi penulis serta pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik yang sama.
Segala kritik dan saran atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat untuk

penyempurnaan selanjutnya.

Surabaya, 25 Januari 2021

Redemptus Edward Wibisono

viii



DAFTAR ISI

THESIS ..o e e e e nes I
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR ..o i
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR ......cccoceiviiiiiianne iii
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR .......ccocviiiiieiiee v
ABSTRAK ..ottt ettt ettt Y
ABSTRACT...l............... .o ......c.ocovece ol ecennnnnenensnnnes Vi
KATA PENG AL ASRSTRETs Nan, Vit . Ry . o e, A ...................... Vil
DAFTAR IS ... i T8 T e ol ... iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt Xii
DAFTAR TABEL ...ttt X1l
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt s XV
BAB I e S, ................... ;OO A ... o2 B ... 1
PENDAHULUAN ...ttt a e s s nnraa e e s ennneeeeann 1
1.1 Latar BelaKang ........ccceiioiiiieie ettt 1
1.2 Batasan Masalah ..ot 13
1.3 RUMUSAN MASalaN .......cc.ooiiiieiiei e e 13
L LU P ene It an A .. ... o T ...........ceeo ianis s o nnaal .. 15
1.5 Manfaat PENEIItIan .........ccoieiiiiii i 16

1.5.1 Manfaat TEOMTIS . .cveeeeeieiieiiisie st 16

1.5 Manfaat Biakiisr. i 4. . 0 N, i, Jooun . .. ... 16
1.6 Sistematika Penulisan ................coo i it 17
BAB |1, s e« e ccees Srtrree s e Toreeniarvs s p /AUl ..o 19
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS ........ccccocuc.. 19
0 A T o FoT =  =To  SSRRSSPR 19

2.1.1 Customer LOYalty ..o 19

2.1.2 Customer COMMITMENT........cccioiiiiiiieie e 21

2.1.3 Relationship Quality of SaleSperson.........cccccvvveiieiieeiiee e 22

2.1.4 Relationship Quality Of INSHTULION.........ccccoiiiiiiiieee e 24

2.1.5 Ethical SaleSPerson ..........coiiieieieiie e 25

2.1.6 SAlES EXPEITISE ..c.vviivie ettt 26

2.1.7 Service PerfOrmManCe ..........ccooioiiiieiiee e 27



2.1.8 Corporate REPULALION ..........coieiiieieiieiiesie e 28

2.1.9 Corporate Performance ............cceoerieriienesineseeeeee e 30
2.2 Penelitian TerdaulU ..o 31
2.3 Pengembangan HiPOLESIS .......civeiuiiieiieie e 33

2.3.1 Pengaruh Ethical Salesperson Terhadap Relationship Quality of
SAIESPEISON ... 33

2.3.2 Pengaruh Sales Expertise Terhadap Relationship Quality of Salesperson

2.3.3 Pengaruh Service Performance Terhadap Relationship Quality of
SalcSpElE IR B e e, St SR ... 35
2.3.4 Pengaruh Corporate Reputation Terhadap Relationship Quality of
INSTEUEIOMINEEE ..o AT A S 36
2.3.5 Pengaruh Corporate Performance Terhadap Relationship Quality of
INStTIGRTT. .. ................ S¢S o100 ... 37
2.3.6 Pengaruh Relationship Quality of Salesperson Terhadap Relationship
Quality of INSHEULION........c.ccviiieiece e 37
2.3.7 Pengaruh Relationship Quality of Salesperson Terhadap Customer
CAMMItMEeniEE.. . .............. S SR ............... Bt 38

2.3.8 Pengaruh Relationship Quality of Institution Terhadap Customer

Commpitment ..............c..c... PRSI ................. M0 ¢ ese s antel ... 39

2.3.9 Pengaruh Customer Commitment Terhadap Customer Loyalty........... 40
2.4 MOtekPenelftton—rrr. rotor e i . . N Ml /NN ... 41
2.5 Bagan AMUEBerpiKIET. ... oo T s A A oo veeeee 41
BAB | i o mmrmemarrrs s st s sl e s sl o2 aveveveeaensnnenacs 43
METODOLOGI PENELITIAN ... .ooi e 43
3.1 JeniS PENEIITIAN......cceeiieeie et 43
3.2 Populasi dan SAmPel........cooiiiiiiiic e 44
3.2.1 POPUIBSH.c.vviieii ettt e 44
3.2.2 SAMPEL..eieicieee s 44
3.3 Metode Pengumpulan Data...........ccoouiieieiieienie e 45
3.3.1 Jenis dan SUMDEr Data..........cccueueiieiieiiiie e 45
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data..........cccccovevieiiiieiiii e 46



3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel.............ccooooiviiieiiiinnns 47

3.4.1 Definisi Operasional ............cocvviiiiiiiiici e 47
3.4.2 Pengukuran Variabel...........ccccoveiiiieiiiii e 50
3.5 Metode ANaliSIS DALA.........cciiviiiriiiiiieiee e 51
BAB IV 62
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ......oooii e 62
4.1 Gambaran Umum PT. Global Industri Teknologi Solusi. ..........cccccceveenene 62
4.2 ANALSIS DALA......ccviiiieiiiieiiiie e 62
4.2.1 Statistik Deskriptif Jawaban Responden..........ccocooevevciencneninnnnne. 62
4.2.2 Hasil Pengujian Kualitas Data ...........cccoereiiiininiinieeese e 81
4.2.3 Hasil Pengujian HIPOESIS.........cccviieiierieiieieese et 90
4.3 Pemban@san.......ccoiafirrereeceecienenniniininnnnssnssesceeseseionsansassbanaaduntnessafiesessesrens 98
BAB Y ... 5 I, . ........cooerrnneneerenneen ol RN A ... ... 128
KESIMPULLATN b SER——..................... . (SOOI A . . ..coa ... 128
5.1 Simpulan ., SEnummmem................. ;SRR Al W... il 128
5.1.1 Simpulan Atas HIPOTESIS.........cciueriiriiieriiniesiiseeeeeee e 129
5.1.2 Simpulan Atas Masalah Penelitian ...........ccccooviiieiineiciinee 134
520 Imiplik@si ........ O G ... S S . ............ S 135
5.2.1 IMPliKasi TEOFITIS ...ecveeveiiieiiee ettt 135
5.2.2 Implikasi Manajerial ...........ccocoiiiiiiiiiiieeee e 137
5.3 REKOMENASI .............cooeveererne oyt DRSNS e PRI i 152
DAFTAR PUSTAKA - 2ot (T 0 Mo Vst s, Yot sttt . . ... 154

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Logo PT. Global Industi Teknologi Solusi Sumber: Company Profile

GITS 2020ttt ettt sttt ettt renre s 3
Gambar 1. 2 Presentasi Pengenalan Produk Oleh Salah Satu Management PT. GITS
Kepada ClHENt PT. DGW ..ot 5
Gambar 1. 3 PenandaTanganan Komitmen Pelaksanaan Projek Implementasi Oleh
PT. Dewata Freight International.............ccccooieiiiiniiiie i 6
Gambar 1. 4 Kegiatan Para Sales PT. GITS ... 8
Gambar 1. 5 Jenis — Jenis Produk PT. GITS. ..o 10
Gambar 1. 6 Pemberian Pelatihan Kepada Pelanggan ............ccccoccieiiiiiiiinnnnnns 11
Gambar 1. 7 Tahapan — Tahapan Implementasi GITS.........cccooeieiinincninens 12
Gambar 2. 1 Model Penelitian Sumber: Ou et al. (2015).......cccccocervrvneiiiiiininnns 41
Gambar 4. 1 Logo PT. GITS Consulting ......cccccoveviiiiiieiece e 62
Gambar 4. 2 ScatterPlot Uji Normalitas ES,SE,SP *RWS ...........ccccoovviviivinenen. 83
Gambar 4. 3 ScatterPlot Uji Normalitas RWS,CR,CP *RWI ........c.ccceevevvrnnnee. 84
Gambar 4. 4 ScatterPlot Uji Normalitas RWS,RWI *CC ..........cccocevveieevieinnenne. 84
Gambar 4. 5 ScatterPlot Uji Normalitas CC *CL.........c.cccccovvvieviveieieceeecee 85
Gambar 4. 6 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas ES,SE,SP *RWS...................... 86
Gambar 4. 7 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas RWS,RE,CP *RWI ................... 86
Gambar 4. 8 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas RWS,RWI *CC..............c.......... 87
Gambar 4. 9 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas CC *CL ........cccccceevveieeiecnnenne. 88

xii



DAFTAR TABEL

Table 3.1 LiKert SCale POINL..........cccviiiiieiicc e 47
Table 3.2 Operasional Variabel............cccccovviiiiiiiiccc e 47
Table 3.3 Rules of Thumb Koefisien Korelasi .........cccoccovviviiiiiniiiin e 59
Tabel 4. 1 Deskripsi Mean Rating INAEX.........ccccceevviieiiieiieie e 63

Tabel 4. 2 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Customer

Tabel 4. 3 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Customer
COMMITMENT ...ttt sttt e b bbb sbeenenneas 65
Tabel 4. 4 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel
Relationship Quality Of SaleSPErson ..........ccviiiiiiiiieiesee e 67
Tabel 4. 5 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel
Relationship Quality Of INSITULION ........ccoviiiiiieiecic e 70

Tabel 4. 6 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Reputation

Tabel 4. 7 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Corporate
PeRfOFMANCER,....................... oo r—— . . S CSE.... 74
Tabel 4. 8 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Ethical
SalespersoniBehaviour e i o T N Min: Tt e vs, e e i st oo veeees 76
Tabel 4. 9 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Sales

S0 2] g (T e —— N S 7 ) TR 78
Tabel 4. 10 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Service
P eI FOMANCE ...ttt et e neenreenteeneenreeneeas 79
Tabel 4. 11 Hasil Uji Validitas INSTrUmMEeN ..........ccoccoviiiiiiinineecee e 81
Tabel 4. 12 Hasil Uji Reliabilitas InStrumen.............cccocovvv i 82
Tabel 4. 13 Hasil Uji Asumsi Klasik Regresi Normalitas ............ccccocevvveiiieinnns 83
Tabel 4. 14 Hasil Uji HeterokedastiSitas...........ccovveieriiinisiinieeec e 85
Tabel 4. 15 HaSil Uji LINEAITIAS ......ccoiviiiiiiiiieiee s 88
Tabel 4. 16 Hasil Uji MultikoliNearitas...........c.coovevieiiieiie s 89

Xiii



Tabel 4. 17 Regresi Sederhana Ethical Salesperson (ES), Sales Expertise (SE), dan
Service Performance (SP) terhadap Relationship Quality of Salesperson (RWS) 90
Tabel 4. 18 Regresi Berganda Relationship Quality of Salesperson (RWS),
Reputation (RE), dan Corporate Performance (CP) terhadap Relationship Quality
OF INSTEULION (RWI) e 92
Tabel 4. 19 Regresi Berganda Relationship Quality Of Salesperson, Relationship
Quality Of Institution terhadap Customer Commitment...........c.cccceevvververiesnene. 94

Tabel 4. 20 Regresi Sederhana Customer Commitment terhadap Customer Loyalty

............................................................................................................................... 96
Tabel 4. 21 Perbandingan rhitung dan Mean .............ccoceviririnieienese s 109
Tabel 4. 22 Perbandingan rhitung dan Mean ............cccoccveieieeieiie s 111
Tabel 4. 23 Perbandingan rhitung dan Mean ............cccocveieieeie e 113
Tabel 4. 24 Perbandingan rhitung dan Mean ...........c.ccocvvirininieienene s 115
Tabel 4. 25 Perbandingan rhitung dan Mean ...........c.ccocvviviiinicieienc s 116
Tabel 4. 26 Perbandingan rhitung dan Mean ............cccoccvevveieene e 118
Tabel 4. 27 Perbandingan rhitung dan Mean ............cccoccvevveieeve v 121
Tabel 4. 28 Perbandingan rhitung dan Mean ...........c.ccocvviiininieieiese s 124
Tabel 4. 29 Perbandingan rhitung dan Mean .............ccocevvvinniiienese s 126
Tabel 5. 1 IMPIKAST TEOM ...c.veviiiieiiieiiieieseeee e 135
Tabellb2 2 implikasi Manajerial-——. fr. ... e ettt ns s candoteal e es 148

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A: KUESIONER ..ot A-1
LAMPIRAN B: TABULASI DATA KUESIONER ..o B-1
LAMPIRAN C: HASIL UJI STATISTIK DESKRIPSTIF ..o, C-1
LAMPIRAN D: ANALISA REGRESI........ccccooiiiii, D-1

XV



