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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa karya tulis yang berjudul “Pengaruh
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan terhadap Word of mouth pada Pelanggan
Produk XL Axiata di Kecamatan Buleleng” beserta seluruh isinya tidak
melakukan penjiplakan dan pengutipan dengan cara-cara tidak sesuai dengan etika
yang berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas pernyataan ini, saya siap
menanggung resiko/sanksi yang dijatuhkan kepada saya apabila kemudian
ditemukan adanya pelanggaran atas etika keilmuan délam karya saya ini atau ada

klaim terhadap keaslian karya saya ini.

Singaraja, 25 Desember 2020

) Yang rembuat pernyataan,

 NIM. 1717041005



PRAKATA

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas

berkat dan karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul

“Pengaruh Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan terhadap Word of Mouth pada

Pelanggan Produk XI Axiata di Kecamatan Buleleng”. Skripsi ini disusun guna

memenuhi persyaratan mencapai gelar sarjana ekonomi pada Universitas

Pendidikan Ganesha.

Skripsi ini dapat diselesaikan tentunya karena bantuan dan dukungan dari

berbagai pihak. Untuk itu, dalam kesempatan ini penulis mengucapkan termakasih

kepada :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Prof. Dr. | Nyoman Jampel, M.Pd., selaku Rektor Universitas Pendidikn

Ganesha

Dr. Gede Adi Yuniarta, S.E., M.Si,Ak.,CA.,CPA., Selaku Dekan Fakultas

Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha

Dr. 1 Nengah Suarmanayasa, S.E.,M.Si., Selaku Ketua Jurusan Manajemen

Universitas Pendidikan Ganesha

Ni Luh Wayan Sayang Telagawathi, S.E.,M.Si., Selaku pembimbing I, yang
selalu semangat dengan keramahannya dan selalu sabar membimbing penulis

hingga skripsi dapat diselesaikan tepat pada waktunya.

Komang Endrawan Sumadi Putra, S.E.,M.M., Selaku pembimbing I, yang
selalu memotivasi, membantu dan memberikan bimbingan kapanpun dan

dimanapun, sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan tepat waktu.

Bapak dan Ibu Dosen di Jurusan Manajemen yang memberikan semangat dan
mendidik dengan penuh tanggung jawab dan kesabaran selama penulis belajar

di Jurusan Manajemen.

Kepala Tata Usaha Fakultas Ekonomi beserta stafnya yang telah bersedia
membantu dalam memberikan informasi dengan ramah dan membangun

suasana nyaman.



8) Kepala perpustakaan Universitas Pendidikan Ganesha beserta stafnya yang
telah memberikan pelayanan yang baik dan memudahkan penulis dalam

peminjaman buku-buku yang dibutuhkan dalam penyusunan skripsi ini.

9) Kedua Orang tua (Nyoman Derana dan Kadek Karsih) dan saudara penulis
(Kadek Satya Warsada dan Komang Galih Bagus Shindu) yang selalu
memberikan kasih sayang, motivasi, bantuan dana, dan kesabarannya dalam
membimbing dan mendidik saya sehingga menumbuhkan percaya diri dan

semangat saya dalam menyelesaikan skripsi ini.

10) Teman-teman Jurusan manajemen angkatan 2016 khususnya | Gusti Ayu
Dyani Puspita Dewi yang selalu sabar mendengarkan setiap keluhan saya,
selalu siaga membantu setiap masalah saya dan mampu mematahkan sikap

malas saya.

11) Teman spesial | Gede Pradita Dwi Arisa Putra dan Kadek Aryawan yang

selalu memberikan perhatian, semangat dan membantu setiap masalah penulis.

12) Para Responden, yang telah bersedia meluangkan waktunya untuk mendukung
penelitian ini hingga dapat terselesaikan dengan tepat pada waktunya.

13) Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu yang telah

membantu dalam penyusunan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa didalam skripsi ini terdapat
kekurangan sehingga jauh dari kata sempurna. Oleh karena itu, penulis berharap
adanya kritik dan saran yang bersifat membangun dari para pembaca sebagai
bahan masukan bagi penulis di masa yang akan datang. Penulis juga berharap agar
skripsi ini dapat dipahami dan bermanfaat bagi kita semua.

Singaraja, 25 Desember 2020



DAFTAR ISI

Halaman
PRAK AT A i
ABSTRAK ... iii
DAFTAR IS o, iv
DAFTAR TABEL ..o, vii
DAFTAR GAMBAR ..., viii
DAFTARDIAGRAM. ...t iX
DAFTAR LAMPIRAN ......cooiiiiiiiiiiiies s X
BAB | PENDAHULUAN ...
1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian ......................... 1
1.2 Identifikasi Masalah...................cooiiii . 6
1.3 Pembatasan Masalah...................ccoooeiiiiiiiiits 6
1.4Rumusan Masalah................oooiiiiiiiiiiiiee 7
1.5 Tujuan Penelitian. ..............cooeiiiiiiiiiiiiiininnnn 7
1.6 Manfaat Penelitian........................co . 7
BAB Il KAJIANTEORI ..o e 9
2.1 DeSKIIPSI TEOTItIS. ... .ueevirene et aneaaeieanaannns 9
2.1 1Wordof Mouth ... 9
2.1.1.1 Pengertian Word of Mouth..................... 9
2.1.1.2 Dimensi Word of Mouth ...................... 10
2.1.1.3 Indikator Word of Mouth ..................... 10
2.1.2 Kepuasan Pelanggan ...................cooiiiiininn. 11
2.1.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ............. 11
2.1.2.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan................ 11
2.1.2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan............... 13
2.1.3 Loyalitas Pelanggan ...............ccooiiiiiiiina. 13
2.1.3.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ............. 13
2.1.3.2 Dimensi Loyalitas Pelanggan................. 14



2.1.3.3 Indikator Loyalitas Pelanggan................
2.2 Penelitian Terdahulu yang Relevan .........................
2.3 Hubungan Antar Variabel....................................

2.3.1 Hubungan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Terhadap Word of Mouth..............................

2.3.2 Hubungan Kepuasan Pelanggan

Terhadap Word of Mouth..............................

2.3.3 Hubungan Loyalitas Pelanggan

Terhadap Word of Mouth..............................
2.4 Kerangka Pemikiran..............oooooiiiiiiiiiiin,

2.5 Hipotesis Penelitian...........ccocoiiiiiineiiiiiiineenn

BAB Il METODE PENELITIAN. .....oooiiiii e
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian...........................e.e..
3.2 Rancangan Penelitian...............ccocoeviiiiiiiiiiniinnnn,
3.3 Subjek dan Objek Penelitian.................cccoeeieninnnn.
3.4 Sampel Penelitian.............coooiiiiiiiiiiii
3.5 Metode Pengumpulan Data.................ccoeeiiniinnn...

3.5.1 Definisi Operasional Variabel..........................
3.5.2 Instrumen Pengumpulan Data.........................
3.6 Metode dan Teknik Analisis Data...........................
3.6.1UjJiINStrumen........oooiviiiiiii e,
3.6.2 Uji Asumsi Klasik ............oooeviiiiiiianiin.
3.6.3 Analisis Regresi Linier Berganda.....................
3.6.4 Koefisien Determinasi...........ccceveveiininieninnn..
3.7 Pengujian HIpOtesiS........ccooivviiiiiiiiieeee

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. .......ccoiiiii
4.1 Deskripsi Data.........c.oviiiiiiiiiiieee e
4.2 Pengujian Asumsi Klasik..................cooo.
4.3 Analisis Regresi Linier Berganda...........................
4.4 Koefisien Determinasi ..........covvivviiiiiiiiniiiannnnnn.

4.5 Pengujian HIpotesiS. .........ooooviiiiiiiiiia,

15
16
19

19

20

21
21
25

26
26
27
27
27
28
28
30
30
31
33
35
36
36

39
39
41
44
47
48



4.5.1 Pengaruh Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Terhadap Word of Mouth.............................
4.5.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Wordof Mouth ..o,
4.5.3 Pengaruh Loyalitas Pelanggan terhadap
Word of Mouth............oooii
4.6 Pembahasan Hasil Penelitian................................
4.6.1 Pengaruh Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Terhadap Word of Mouth.............................
4.6.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Word of mouth.............oooiiiiiii i
4.6.3 Pengaruh Loyalitas Pelanggan terhadap
Word of Mouth ...,
4.6.4 Keterbatasan Penelitian......................ocoooene.

4.7 Implikasi Penelitian..............cccooviiiiiiiiieeiiennn,

BAB V PENUTUP

5.1 RaANGKUMAN. ...t
5.2 SimMEIE .o, - e o e D U
5.3 Sarc R T . S 0 656 48 £ S0 55 AN, |

DAFTAR RUJUKAN. ... e
LAMPIRAN .....0 N 8 R & -0 s . .. ...

48

49

49
50

50

50

52

54
54



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
Tabel 2.1  Hasil Penelitian yang Relevan .............................. 16
Tabel 3.1  Variabel, Konsep Variabel, Dimensi, Indikator dan

Skala Pengukuran..............cooooiiiiiiiiii 29
Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas ..............coooiiiiii, 32
Tabel 3.3 Hasil Uji Reliabilitas..............ccoooeviiiiiiiiiiiiiiin. 33
Tabel 4.1  Jenis Kelamin Responden...................cooooiiiiiiini, 39
Tabel 4.2 Usia ReSPONdeN........oviviiiiiiiiieiiiieceeeeeeae 40
Tabel 4.3 Pekerjaan Responden............ccooeviiieiiniininnennnn.n. 40
Tabel 4.4 Hasil Uji Multikolonieritas.............cccooeiiiiiiiiiinnn.. 43
Tabel 4.5  Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda................... 45

Vi



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
Gambar 2.1 Paradigma Penelitian Pengaruh Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan Terhadap Word of Mouth pada Pelanggan
Produk XL Axiata di Kecamatan Buleleng.................. 24
Gambar 4.1 Hasil Pengujian Normalitas dengan Menggunakan Grafik
Histogram p-plot...........oooiii 42
Gambar 4.2 Hasil Pengujian Heterokedastisitas Menggunakan
Scatterplot. ... 44
Gambar 4.3 Struktur Hubungan Pengaruh Kepuasan dan  Loyalitas
Pelanggan terhadap Word of Mouth pada Pelanggan
XLZAZNEIEER O . . . . 46

vii



DAFTAR DIAGRAM

Diagram Halaman
Diagram 1.1  Top Brand Sim Card Prabayar
Fase 1 Tahun 2018-2020...........ceovvvevinennnnnn. 2

viii



Lampiran

Lampiran 01

Lampiran 02
Lampiran 03
Lampiran 04
Lampiran 05
Lampiran 06

DAFTAR LAMPIRAN

Data Top Brand Sim Card Fase 1 Tahun

2018-2020 ... et
Kuesioner Penelitian .................cocoiiiiiiiinnnn,
Gambaran Umum Responden.................cceeuvene.
Hasil Data Pernyataan Responden.......................
Daftar Nilai r-gpe; Signifikasi 5% dan 1%..............
Hasil Output Perhitungan SPSS 22

For Windows, Kepuasan Pelanggan (X1),

Loyalitas Pelanggan (X3) dan Word of Mouth (Y)....

Halaman

65
66
71
74
83

8



