KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas anugerah-Nya yang besar

selama proses penyusunan tugas akhir dengan judul “Analisis Pengaruh Network

Quality, System Quality, Content Quality, Customer Support, dan Compatibility

Terhadap Customer Satisfaction dan Pada Akhirnya Continuance Intention

Pengguna BY.U di Surabaya” dapat selesai dengan baik dan tepat waktu.

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, CSMA, CDM, PMA selaku executive director
serta pembimbing akademik yang membantu banyak hal dalam kehidupan
perkuliahan yang saya lalui selama berkuliah di Universitas Pelita Harapan
Kampus Surabaya.

Ibu Dr. Amelia S.E., RFP-I, M.M, CSMA, CDM selaku Dosen Pembimbing
yang telah membantu, membimbing, memberi perhatian, tenaga, serta
memberikan dorongan kepada saya dari awal perkuliahan dan selama proses
pengerjaan penelitian ini dari awal hingga selesai.

Teman-teman yang telah menyemangati dan membantu banyak hal dalam
kehidupan perkuliahan yang saya lalui selama berkuliah di Universitas Pelita
Harapan Kampus Surabaya, terutama dalam perihal format sehingga penelitian

ini dapat terselesaikan dengan semestinya serta tepat waktu.



4. 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, 17 Januari 2023

Vincent Febriandis Pratama Manek

Vi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....cooiiiiiiiiceiece e i
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR.......cccccovieninne, ii
LEMBAR PERSETUJUAN DOSEN ......ccooiiiiice e ii
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI ..o, \Y;
KATA PENGANTAR ..ot v
ABSTRAK i TR NI, i B el SO0, S0, RS, . .................. vii
PANRRSYWRTAN@ [ SRR [y viil
DFAVS WA SR Bo] [0 T g £ s iX
DAFTAR GAMBAR ......cct ittt Xii
DAETAR-TAEEITINNL .................... S CSSCSSO A ..., o0 B . Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XV
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1, Latar BelaKang .....cc.ocveiiieiiiieie et 1
1.2. Batasan Penelitian ......c...cccovevveiveeieiiicininnsbeessessessaenesse s sresnneseseenes 4
1.3. RUMUSaN Masalah ...........ccooiiiieiiieee e 5
1.4, TUJUAN PENEIITIAN ....oviiiiiieeee s 6
1.5. Mamfaat Penelitian .........c.coeeiiiiieieiisesseeee e 6
1.6. Sistematika Penelitian ......c i i siieesvessaessisiissessessessesnsseessenes 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 9
2.1, K| Ot o immunans . - ssseomemims e Aemsaiir s s AL AR a A ARt s 2o esessenseans 9
2.1.1. Continuance INTENTION.........cccvereeieiiere e 9
2.1.2. Customer SatiSfaction ...........cccoooiiiieieiie e 10
2.1.3. INTEIACHIVILY ....veeiiecie et 12
2.1.3.1. Network QUality........ccccoieririiiniiieeese e 13
2.1.3.2. System QUAlILY .....cooviiiiii e 14
2.1.2.3. Content QUALILY .......coovveiiieiiieiie e 15
2.1.3.4. CUSLOMET SUPPOIT...ccvieeiiieeiiiee et e e 16
2.1.3.5. ComPAatiDIIty ....cveeiiiiiee e 18



2.2. Penelitian Terdahulu ........cccooeeiieiie e 19
2.3. Pengembangan HIPOLESIS .........ccueieieiiiiiiiisceieee e 21
2.3.1. Pengaruh Network Quality Terhadap Customer Satisfaction ......... 21
2.3.2. Pengaruh System Quality Terhadap Customer Satisfaction............ 22
2.3.3. Pengaruh Content Quality Terhadap Customer Satisfaction........... 23
2.3.4. Pengaruh Customer Support Terhadap Customer Satisfaction....... 23
2.3.5. Pengaruh Compatibility Terhadap Customer Satisfaction.............. 24
2.3.6. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Continuance Intention 25
2.4. Model PENEIITIAN ......ccveiieeiecie e 26
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ....coooiiieeee e 27
3.1, JENIS PENEIITIAN ....vecviiiieiecie e 27
3.2. Populasi dan Sampel .........ccooiiieiieii i 27
3:2:10 POPUNCSIRSERS ... ........ . A SSSSERROR AR .. . .i T 27
SIZ220SAMPCERET .. ............ S R, .. B 28
3.3. Metode Pengumpulan Data.............ccceeieeiieiieiiieieeie e 29
3.3.1. Jenis dan SUMDEr Data..........cccocerireriinieeieieniese e 29
3.3.2. Teknik Pengumpulan Data...........cccceerieiiiiinencieseseseeeeee e, 30
3.4. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel...............ccoccooviinininnn, 31
3.5. Metode ANaliSiS Data.........ccceiiieiiieiieieieie e 35
3% 1 Validitas S i o A Wi, . s, .. Do .. 35
3.5. 28U IRel AT tES e b o e W .. 36
3.5. 3 A0HFASUMSIIGSIK. ......omrre i st nanenneatios e e sessensesns 36
3.5.4. Regresi Linear Sederhana ...........ccccocvevveieiieiieie e 38
3.5.5. Koefisien Korelasi (R) ......cccovvveiieiiieiiiieesie e 39
3.5.6. Koefisien DeterminaSi..........cceivereiienieeriesieseeseseesieeee e e 39
T A U 1 =P 40
B 5.8, UJi bt 40
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN.......cccoiiiieieiceeis 41
4.1. Gambaran Umum Provider BY. U ..o 41
4.2, ANALISIS DALA ... .ecvviieieiecic et 42
4.2.1. Karakteristik ReSPONden ..........ccovvieviiiiiiiie e 42



4.2.2. Tanggapan RESPONTEN .........cccooiiiiiiiiieieeee e, 45

4.3. Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccccoooeiiiiiiiiiiiccc e 87
4.3.1. UjJi ValIAITaS .....oocvveiecieceee et 53
4.3.2. Uji Reliabilitas ..........ccooveiiiie e 56

4.4, UJi ASUMST KIBSTK ... 56
4.4.1. UjJi NOrMAlTaS. .....coviiiieiiieicc e 56
4.4.2. Uji MUIIKOIINEAITTAS ......veeveivieiieeie e 58
4.4.3. Uji Heteroskedastisitas..........ccccveveiieiieeiesiie i 59
4.4.4. UIBISINEANKLAS ....: 5. .. .o e euesmummnns o o5 s se e agbaBUe ol oo v esessesne 60

4.5, ANANISIS REQIEST ....eevieiieiiiecie bbb 61
4.5.1. Analisis Regresi Sederhana..........cccocvevveveiiieiiese s 61
4.5.2. Analisis Regresi Berganda...........cccccevveveiiieiieie s 62
4.5.3. Analisis Koefisien Korelasi .........cccocevievininiiine i 65

4.6. Metode Pengujian HIPOTESIS ........cveveriiiiiiiiiiesie e 66
4.6.1. Uji Signifikan Simultan (Uji F) ...ccoooeiieieicccceee e 66
4.6.2. Uji Signifikan Parsial (UJi t) .......cccooveiiiiiiiiciiccce e 67

AN TRembakiasan........ S AR ........ SR A O 70
4.7.1. Pengaruh Network Quality Terhadap Customer Satisfaction ......... 70
4.7.2. Pengaruh System Quality Terhadap Customer Satisfaction............ 71
4.7.3. Pengaruh Content Quality Terhadap Customer Satisfaction .......... 72
4.7.4. Pengaruh Customer Support Terhadap Customer Satisfaction....... 73
4.7.5. Pengaruh Compatibility Terhadap Customer Satisfaction.............. 74
4.7.6. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Continuance Intention 75

BAB V SIMPULAN DAN SARAN .......cccotiiieiiiseeee e 80

5.1, SIMPUIAN Lo 80
5.1.1. Simpulan Atas HIPOTESIS.......c.cieivireririisisieiee e, 81
5.1.2. Simpulan Atas Masalah Penelitian ............ccccoovivieiieiiiie e 85

ST 1101 0] 1122 ] SRS SRTSR 87
5.2.1. IMPlKAST TEOIITIS ....oviiveiieiieieiee e 87
5.2.2. Implikasi Manajerial ..., 88

DAFTAR PUSTAKA ...ttt 91

Xi



Gambar 1.1.

Gambar 1.2.
Gambar 2.1.
Gambar 4.1.
Gambar 4.2.
Gambar 4.3.
Gambar 4.4.

DAFTAR GAMBAR

Jumlah dan Pertumbuhan Pelanggan Telepon Seluler di Indonesia

(2013-2020) ....cveeviiieieieie et n s 1
Operator Seluler Pilihan Masyarakat Indonesia.............ccccccevnee. 2
Model Penelitian .........cccvceeveeveinieninniinenensesseissesessiesesesessesseenns 26
Normal P-P Plot Uji Normalitas Customer Satisfaction ............ 57
Normal P-P Plot Uji Normalitas Continuance Intention............ 57
Scatter Plot Uji Heteroskedastisitas Customer Satisfaction ....... 59
Scatter Plot Uji Heteroskedastisitas Continuance Intention....... 60

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1. Definisi Operasional dan Pengukuran..............cccccevvvvevnenesiennnnn, 31
Tabel 3.2. Interpretasi Koefisien KOorelasi .........cccoocovvvevviienieniiic e, 39
Tabel 4.1. USia RESPONUEN. .......cciiiiiiiiieieiee e 42
Tabel 4.2 Jenis Kelamin RESPONUEN .........cccveiieiiiiie e 43
Tabel 4.3 Pendidikan Terakhir ReSPONAeN ..........cccevveveiieiieie e, 44
Tabel 4.4 Profesi RESPONTEN..........ooiiiiieieiee e 45
Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Network Quality ......................... 46
Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap System Quality............c.cccccueeneen. 47
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terhadap Content Quality ...............cc......... 48
Tabel 4.8 Tanggapan Responden Terhadap Customer Support...........cc.cc...... 49
Tabel 4.9 Tanggapan Responden Terhadap Compatibility..............cccceenennen. 50
Tabel 4.10 Tanggapan Responden Terhadap Customer Satisfaction .............. 51
Tabel 4.11 Tanggapan Responden Terhadap Continuance Intention.............. 52
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas...........ccooveiiiiiiiiiiieecee e 54
Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas..........cccoovviiieriiin i 56
Tabel 4.14 Hasil Uji Multikolinearitas...........cccccvvveeivciiriieieeie e, 58
Tabel 4.15 Hasil Uji LiNaritas ........ccccccocvvvieiicieiic i 60
Tabel 4.16 Hasil Regresi Sederhana ...........cccoceviviieiiiiiceceee e, 61
Tabel 4.17 Hasil Regresi Berganda..........ccccoooviiiiieiinieieene e 62
Tabel 4.18 Hasil Koefisien Determinasi Regresi Sederhana.............c.ccoceevnee. 65
Tabel 4.19 Hasil Koefisien Determinasi Regresi Berganda..............cccccvenen. 66
Tabel 4.20 HaSiH UjJi Fo.ooooooeee et 66
Tabel 4.21 HaSH UjJi T...ooiieiiieee e 68
Tabel 4.22 Indikator Variabel Network Quality...........cccoooeviiiiiniiiiinicen, 76
Tabel 4.23 Indikator Variabel System Quality ............ccccooeiiieiiiiiiiie e 96
Tabel 4.24 Indikator Variabel Content Quality...........cccccovivieiiiiiiiieciiecis 78

Xiii



Tabel 4.25 Indikator Variabel Compatibility ..........cccooeiiiiiiiien, 78

Tabel 4.26 Indikator Variabel Customer Satisfaction...........ccccccoeevveveseennnn 79
Tabel 5.1 IMPliKasi TEOTTIS ......vccuviieiieeciece e 87
Tabel 5.2 Implikasi Manajerial ............cccccooveiieiiiie e 89

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A. KUBSIONET ........ccueiiiiiiiiieieieiese st 95
Lampiran B. Tabulasi Data ............ccccceiieieiiieiie e 100
Lampiran C. Statistik DesKriptif...........c.ccoeviiiiiiiiiinicce e 112
Lampiran D. Uji Validitas dan Reliabilitas............c.ccoocoviiiiiinninie, 115
Lampiran E. Hasil REGIeSI ......c.cooiiiiiiiie s 122
Lampiran F. Uji LINEAIITAS.........c.ccoveiuiiieieeie e 128

XV



