LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

PERILAKU KONSUMEN PASCA PEMBELIAN PADA

PT. PACIFIC TELEMATIKA INDONESIA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat ujian sidang

Guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi 

Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Komputer Indonesia

Bandung

Menyetujui :

Bandung, Agustus 2005

                Pembimbing I                                                        Pembimbing II

Dra. Umi Narimawati, SE., M.Si.                                      Isniar Budiarti, SE. 

            NIP. 132.005.084                                                  NIP. 4127.34.02.001

Mengetahui,

             Dekan Fakultas Ekonomi                              Ketua Jurusan Manajemen

Prof. Dr. Hj. Ria Ratna Ariawati, M.S., Ak.         Dra. Tutty S. Martadiredja, M.Si.
                  NIP. 130.217.713
        NIP. 131.124.775

“Dan apakah mereka tidak memperhatikan bahwa sesungguhnya Allah melapangkan rezeki bagi siapa yang dikehendaki-Nya dan Dia pula yang menyempitkan (rezeki itu). Sesungguhnya pada yang demikian itu benar-benar terdapat tanda-tanda (kekuasaan Allah) bagi kaum yang beriman” (QS. Ar-Rum: 37)

“Ada orang yang masuk ke dalam hidup kita dan berlalu dengan cepat. Ada yang tinggal beberapa lama dan meninggalkan jejak dalam hati kita. Dan diri kita pun tidak akan sama seperti sebelumnya”

ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

PERILAKU KONSUMEN PASCA PEMBELIAN PADA

PT. PACIFIC TELEMATIKA INDONESIA

Oleh:

YUDIT SANDRA

Skripsi ini disusun berkat bimbingan Dra. Umi Narimawati, S.E., M. Si. sebagai dosen pembimbing I dan Isniar Budiarti, S.E. sebagai dosen pembimbing II.

PT. Pacific Telematika Indonesia sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa penyedia layanan internet menyediakan berbagai macam produk layanan. Oleh karena itu perusahaan dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik agar mampu menciptakan tingkat kepuasan. Tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen merupakan suatu rangsangan bagi perilaku konsumen pasca pembelian.

Tujuan utama penelitian ini adalah (1) Mendapatkan gambaran mengenai kualitas pelayanan pada PT. Pacific Telematika Indonesia, (2) Mengetahui bagaimana perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia, (3) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei, dengan maksud untuk mengetahui gambaran dan tanggapan dari sebagian populasi yang menjadi objek penelitian terhadap kualitas pelayanan dan perilaku konsumen pasca pembelian, sedangkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia digunakan analisis Rank Spearman, adapun besarnya sampel yang digunakan untuk penelitian sebanyak 50 orang. 

Hipotesis penelitian yang diajukan adalah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perilaku konsumen pasca pembelian. Dengan menggunakan analisis Rank Spearman, diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian. Pengujian koefisien korelasi menghasilkan thitung sebesar 7,862 sedangkan ttabel sebesar 2,021. Jelas terlihat bahwa thitung lebih besar dari ttabel sehingga hipotesis Ho ditolak. Nilai korelasi yang dihasilkan dari data sampel adalah sebesar 0,652. Jika berpegang pada kriteria korelasi maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian kuat. Perhitungan koefisien determinasi menghasilkan nilai sebesar 42,50 %, nilai ini diartikan bahwa perilaku konsumen pasca pembelian dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, sedangkan sebesar 57,50 % perilaku konsumen pasca pembelian dipengaruhi oleh faktor-faktor lain seperti harga dan promosi serta faktor lain yang tidak dikaji dalam peneltian ini.

ABSTRACT
THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TOWARD

CUSTOMER BEHAVIOR AFTER PURCHASING AT

PT. PACIFIC TELEMATIKA INDONESIA

By :

YUDIT SANDRA

This skripsi is arranged under quidance of Dra. Umi Narimawati, S.E., M. Si. as 

the first counselor lecture and Isniar Budiarti, S.E. as the second counselor lecture.

PT. Pacific Telematika Indonesia as the company which consist on internet service provider are preparing the variety of service. Because of that, the company must giving the good quality of service in order to make the satisfaction. The good satisfaction which is felt by the customer is giving an irritating to customer behaviour after purchasing.

The principal aim of this research are (1) To get the description about quality of service at PT. Pacific Telematika Indonesia, (2) To get knowledge about how the behaviour of customer after purchasing  at PT. Pacific Telamatika Indonesia, (3) To analyze the influence of service quality toward the customer behaviour after purchasing at PT. Pacific Telematika Indonesia.

This research was done by using survey method, in order to know the description and opinion from some population which is become the object of research to service quality and customer behaviour after purchasing, while to get the information about quantity of service quality toward the customer behaviour after purchasing at PT. Pacific Telamatika Indonesia are used Rank Spearman analysis, and there are fifty people are used for the sample.

The research hypotesis which is proposed are the influential service quality  toward the customer behaviour after purchasing. By using Rank Spearman analysis, we could know that service quality has the significant effect towards customer behaviour after purchasing. The correlation coefficient test produce t hitung = 7,862 while t tabel = 2,021. We can see clearly that t hitung are bigger than t tabel so that Ho hypotesis are refused. The correlation value of sample data is 0,652.  If we use the correlation criteria, so we can make conclution that the effect between quality service towards customer behaviour after purchasing are strength. The  determination coefficient calculation are 42,50 %, this value is interpreted that customer behaviour after purchasing are influent by service quality, while the 57,50 % of customer behaviour after purchasing are influent by another factors such as price, promotion, and the other factors isn’t study on this research.
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