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PERNYATAAN

pan ini saya,

a : Sayugo Adi Purwanto

[ :20070410056

yatakan bahwa skripsi ini dengan judul: “Pengaruh Kesenangan Konsumen *(Customer Delight)”
1adap Loyalitas Pelanggan Telkomsel” Studi kasus di Yogyakarta” tidak terdapat karya yang
ah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan tinggi, dan sepanjang
etahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang
kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam referensi daftar pusataka.
bila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau

bitkan orang lain maka saya bersedia karya tulis ini dibatalkan.

Yogyakarta, 21 Desember 2011



MOTTO

an hendaklah ada diantara kamu segolongan umat yang menyeru kepada kebajikan, menyuruh
epada yang ma 'ruf dan mencegah dari yang munkar; merekalah orang-orang yang beruntung.

(0S. Ali Imran :110)

‘eberhasilan bukan ditentukan oleh besarnya otak seseorang, tapi keberhasilan dapat diraih
ri cara berfikir seseorang yang besar"

Ku persembahkan teruntuk:
Ibu & Bapak,
serta:

e -~ 1 PR T IR 5 I | 1. M eiiicas Alammminnnbmsdlias Aren DamAdaiAdilLanm



INTISARI

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh Customer Delight terhadap Loyalitas
elanggan Telkomsel. Survei dilakukan terhadap Masyarakat diwilayah Provinsi DIY dan Obyek
enelitian adalah Telkomsel. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
dalah convenience sampling. Sebanyak 100 eksemplar kuesioner diambil sebagai sampel untuk
enelitian ini.

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Hasil
nalisa menunjukkan adanya lima temuan. 1) Variabel customer delight (justice, esteem, dan
nishing touch) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Variabel loyalitas. 2) Variabel
istice memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas. 3) Variabel
steem memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas. 4) Variabel
nishing touch memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas. 5)
ariabel esteem memiliki pengaruh yang paling kuat dan signifikan terhadap variabel loyalitas.

Perusahaan harus terus memperbaiki pelayanan, kekuatan, keunggulan, dan keunikan

ari produk Telkomsel agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
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KATA PENGANTAR

lamualaikum. Wr. Wb
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