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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KOMITMEN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS JASA INTERNET AHA
DI SURABAYA

Okta Purwanda
STIE Perbanas Surabaya
Email : oktapurwanda@gmail.com
Jalan Nginden Semolo 34-36 Surabaya, Indonesia

With increasing globalization, need fast information and a powerful
telecommunications. And the role of the internet in society has become a necessity. Internet
users increased lead internet service providers to tighten competition for the broad market.
Even so there are many customers who complain about the quality of service by the internet
service provider. And quality of service is an important factor for long-term relationships
with customers, and establishes a loyal customer of the services offered. On the other side
customer commitment will also build customer loyalty.

This study examined the effect of service quality and customer commitment to customer
loyalty provider internet services AHA in Surabaya. Using 100 customers AHA as respondent
and using equipment linier regression test with program SPSS 13.00 for windows.

The results of this study indicate that there is a significant positive relationship between
service quality on customer loyalty, customer commitment to customer loyalty, as well as

with both the quality of customer service and commitment to customer loyalty.

Keyword: service quality, customer commitment, customer loyalty.

PENDAHULUAN

Seiring dengan  meningkatnya  arus
globalisasi, kebutuhan masyarakat akan
pertukaran informasi dan telekomunikasi
yang cepat semakin diperlukan. Peran
internet berkembang menjadi kebutuhan
pokok masyarakat terutama di kota — kota
besar. Pengguna internet di Indonesia
menduduki peringkat ke-empat se-Asia
setelah Jepang (Internet World Stats,
2011). Banyaknya pengguna internet di
Indonesia menyebabkan provider penyedia
internet atau Internet Service Provider
(ISP) semakin memperketat persaingan.
Pada Mei 2010 PT Bakrie Telecom Tbk
(BTEL) dengan anak usaha barunya, yaitu
PT. Bakrie Connectivity (BCONNECT)
meluncurkan produk pertamanya, yaitu
AHA (Affordable Hyper-speed Access)
dengan layanan internet berbasis teknologi
EVDO. Hadir dengan komitmennya untuk
tetap memberikan layanan yang terjangkau
dan berkualitas akan akses internet serta
keinginan yang besar untuk memberikan

kontribusi terhadap
telekomunikasi nasional.

Dari awal AHA diluncurkan pada 28
Januari 2011 total pelanggan AHA
mencapai  75.000 hingga akhir 2011
mencapai 300.000 hal ini menunjukkan
bahwa layanan yang diberikan oleh AHA
dinilai baik oleh pelanggan dan mampu
menarik  perhatian masyarakat yang
lainnya. Akan tetapi pada akhir tahun 2011
terdapat banyak pelanggan AHA yang
mengeluh tentang kualitas layanan yang
diberikan oleh AHA melalui media
internet. Salah satunya dalam kasus ini,
seorang bernama Achmad Fahmi yang
mengeluh karena dia pada saat membeli
telepon seluler Samsung Galaxy Y pada
tanggal 23 Desember 2011 dijanjikan
fasilitas Free internet dari AHA broadband
selama 6 bulan. Untuk memperoleh
fasilitas tersebut, pada bulan pertama akan
mendapatkan kuota 7GB, dan untuk bulan
kedua hingga keenam akan aktif apabila
telan mengisi pulsa minimal Rp.50.000.

kemajuan
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Tetapi sebelum fasilitas Free internet
tersebut habis, Achmad Fahmi telah
mengisi pulsa sebanyak Rp.50.000, hingga
saat Achmad Fahmi mengirimkan surat
keluhan ini pada 09 Februari 2012 fasilitas
Free internet dari AHA masih belum
diberikan.

Kualitas layanan merupakan salah
satu faktor yang sangat menunjang untuk
keberhasilan dan bertahannya hidup
perusahaan dalam lingkungan persaingan
yang ketat ini. Kualitas layanan yang
dinilai baik oleh pelanggan apabila sebuah
perusahaan dapat mengerti dan memahami
kebutuhan pelanggan. Apabila pelayanan
yang diberikan oleh sebuah perusahaan
kepada pelanggan kurang atau tidak
memenuhi keinginan pelanggan, maka
perusahaan tersebut akan ditinggalkan oleh
pelanggan dan beralih ke yang lain.
(Fahmi, 2012)

Kualitas layanan yang baik dan
diberikan  oleh  perusahaan  kepada
pelanggan akan membuat pelanggan
memiliki komitmen terhadap perusahaan
tersebut. Komitmen pelanggan adalah
modal yang amat penting dalam
membangun hubungan jangka panjang
yang saling menguntungkan antara
pelanggan dengan perusahaan. Menurut
(Solomon, 2008, hal. 176-177), komitmen
pelanggan terhadap sikap pelanggan pada
objek amat beragam. Ada pelanggan yang
memiliki komitmen rendah dan sebaliknya
ada pula yang komitmen pelanggan tinggi
atau yang berada di antaranya.

Dan apabila secara bersama kualitas
layanan yang baik serta pelanggan yang
telah memiliki komitmen terhadap produk
atau jasa perusahaan akan menimbulkan
loyalitas pelanggan terhadap produk atau
jasa  perusahaan  yang  digunakan
pelanggan, vyang di mana loyalitas
merupakan kondisi  pelanggan yang
mempunyai sikap positif terhadap produk
atau jasa yang diberikan oleh perusahaan

dan bermaksud untuk tetap menjaga
hubungan hingga jangka yang panjang.
Menurut (Sheth & Mittal, 2006, hal.
387) loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap merek, toko, atau
pemasok, berdasarkan sikap yang sangat
positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten. Loyalitas pelanggan
yang muncul membuat peneliti ingin
mengulas lebih lanjut mengenai loyalitas
pelanggan, maka dari itu peneliti
melakukan penelitian mengenai loyalitas
pelanggan dengan objek penelitiannya
adalah penyedia layanan internet AHA di
Surabaya, penelitian ini bertujuan untuk
meneliti lebih lanjut mengenai “pengaruh
kualitas layanan dan komitmen terhadap
loyalitas pelanggan AHA di Surabaya”.

RERANGKA
HIPOTESIS
Kualitas Layanan

Menurut (Kotler & Keller, 2009:143)
kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa Yyang
bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat.

Jasa/layanan adalah semua tindakan
atau kinerja yang dapat ditawarkan satu
pihak kepada pihak lain yang pada intinya
tidak berwujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan apapun (Kotler & Keller,
2009:36)

Menurut  (Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 2008:121-122) ada lima
dimensi kualitas jasa yang digunakan
pelanggan dalam mengevaluasi kualitas
jasa antara lain : bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati.
Komitmen Pelanggan

Komitmen adalah rasa saling percaya
— mempercayai di antara pihak-pihak yang
menjalin hubungan, baik secara tersirat
(implicit) maupun vyang tidak tersirat
(explicit), bahwa hubungan mereka akan
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berlangsung terus dan masing-masing
menjaga agar janji di antara mereka tetap
terpelihara (Jasfar, 2005:179).

Loyalitas Pelanggan

Menurut (Sheth & Mittal, 2006:387)
loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap merek, toko, atau
pemasok, berdasarkan sikap yang sangat
positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten.

Secara umum loyalitas pelanggan
adalah sikap pelanggan dalam menentukan
pilihannya untuk tetap menggunakan
produk atau layanan yang ditawarkan oleh
penjual. Di dalam konsep loyalitas terdapat
empat tahap yang saling berurutan yaitu :

loyalitas  kognitif, loyalitas afektif,
loyalitas konatif, dan loyalitas tindakan.
Hipotesis pada penelitian adalah
sebagai berikut :
H1: Kualitas layanan  berpengaruh
signifikan  positif ~ terhadap loyalitas
pelanggan akses internet AHA i
Surabaya.
H2: Komitmen pelanggan berpengaruh
signifikan  positif  terhadap loyalitas
pelanggan akses internet AHA i

Surabaya.
H3 : Kualitas layanan dan komitmen
pelanggan secara bersama-sama

berpengaruh signifikan positif terhadap
loyalitas pelanggan akses internet AHA di
Surabaya

Rerangka pemikiran yang mendasari penelitian ini adalah sebagai berikut :

FLILT)

H3 i

KOMITMEN
PELANGGAN

METODE PENELITIAN
Rancangan Penelitian

Ditinjau dari tujuan desain penelitian
ini termasuk dalam penelitian Kausal, yaitu
satu jenis riset konklusif yang tujuan
utamanya adalah mendapatkan bukti
mengenai hubungan sebab — akibat
(Malhotra, 2009:100). Data diambil
dengan menggunakan studi cross-sectional
yaitu dilakukan dengan data yang hanya
sekali dikumpulkan, mungkin selama
periode harian, mingguan, atau bulanan,
dalam rangka menjawab pertanyaan
penelitian. (Sekaran, 2007:177)

Identifikasi Variabel
Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah :
- Variabel bebas dalam penelitan ini
yaitu:

a. KL yaitu Kualitas Layanan

b. K yaitu Komitmen Pelanggan
- Variabel terikat dalam penelitian ini

yaitu :

a. LP yaitu Loyalitas Pelanggan
Definisi Operasional dan Pengukuran
Variabel

Berikut ini  merupakan definisi
operasional dari variabel-variabel
penelitian adalah sebagai berikut :



Kualitas layanan pada penelitian ini
adalah  penilaian pelanggan terhadap
kemampuan AHA dalam memberikan
pelayanan yang berkualitas yang telah
dijanjikan.  Adapun indikator  yang
digunakan untuk mengukur variabel
tersebut adalah : Bukti fisik (tangibles)
merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden dengan merasakan dan
melihat adanya eksistensi AHA, seperti
fasilitas fisik, perlengkapan, petugas, dan
sarana komunikasi; Keandalan (reliability)
merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden terhadap kemampuan
AHA vyang sesuai dengan yang telah
ditentukan atau dijanjikan AHA; Daya
tanggap  (responsiviness)  merupakan
persepsi  pelanggan ~ AHA  sebagai
responden terhadap pelayanan AHA yang
cepat, akurat, dan tepat; Jaminan
(assurances) merupakan persepsi
pelanggan AHA sebagai  responden
mengenai rasa kepercayaan terhadap
pengetahuan, kemampuan, dan kesopanan
petugas layanan AHA.

Komitmen pelanggan adalah
keinginan pelanggan untuk
mempertahankan dalam menjalin

hubungan jangka panjang yang saling
menguntungkan antara AHA dengan
pelanggannya. Adapun indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel
tersebut adalah : Keterikatan emosional
merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden terhadap produk atau
jasa AHA yang mampu menarik perhatian
pelanggan AHA sehingga tertarik untuk
terus menggunakan produk atau jasa
tersebut; AHA memberikan kesan pribadi
merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden mengenai apa yang
dirasa setelah menggunakan produk atau
jasa perusahaan; Tingkat keterikatan emosi
merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden dalam  mengukur
seberapa jauh hasrat untuk terus bergabung

dengan perusahaan; Tingkat kepentingan
hubungan merupakan persepsi pelanggan
AHA sebagai responden dalam merasakan
pentingnya menjalin hubungan dengan
AHA.

Loyalitas pelanggan adalah
keinginan pelanggan sebagai responden
untuk tetap setia terhadap penggunaan
layanan internet AHA dengan cara
melakukan  pembelian  ulang, tidak
terpengaruh hal negatif oleh siapa pun, dan
merekomendasikannya kepada orang lain
atau orang terdekatnya. Adapun indikator
yang digunakan untuk mengukur variabel
tersebut adalah : Melakukan pembelian
teratur merupakan persepsi pelanggan
AHA sebagai responden yang selalu
membeli produk atau jasa AHA secara
teratur dan berulang; Membeli di luar lini
produk atau jasa merupakan persepsi
pelanggan AHA sebagai responden yang
menggunakan produk atau jasa Yyang
lainnya yang tetap di produksi oleh AHA;
Tidak terpengaruh hal negatif merupakan
persepsi  pelanggan ~ AHA  sebagai
responden yang selalu berpikiran positif
terhadap isu-isu terkait dengan produk atau
jasa AHA; Merekomendasikan produk atau
jasa merupakan persepsi pelanggan AHA
sebagai responden yang memberikan
rekomendasi atau saran kepada orang lain
untuk menggunakan produk atau jasa
AHA; Memiliki kekebalan untuk tidak
berpindah produk merupakan persepsi
pelanggan AHA sebagai responden yang
tidak akan berpindah ke produk atau jasa
yang lainnya selain dari AHA.
Pengukuran Variabel

Penelitian ini dalam pengukuran
menggunakan skala interval (interval
scale), responden diberi skala yang
mempunyai nilai yang terkait dengan
masing-masing kategori. Skala interval
yang digunakan adalah skala likert dengan
lima poin. Skala likert didesain untuk
menelaah seberapa kuat subjek setuju atau



tidak setuju dengan pernyataan pada lima
poin (Sekaran, 2007:31)
Populasi, Sampel dan
Pengambilan Sampel

Pada penelitian ini populasi yang
digunakan adalah semua pelanggan
layanan internet AHA.

Pada penelitian ini yang menjadi
sampel adalah dengan kriteria sebagai
berikut; Usia minimal 12 tahun; Pernah
berkunjung di Gerai AHA; Menggunakan
jasa layanan internet AHA di wilayah
Surabaya.

Sampel yang digunakan sebanyak
100 responden dengan alasan bahwa teknik
yang digunakan adalah teknik sampel acak
sederhana (simple random sampling), yang
di mana desain pengambilan sampel
dengan cara probabilitas tidak terbatas, tiap
elemen populasi memiliki peluang yang
diketahui dan sama untuk terpilih sebagai
subjek, maka terdapat 1.000 elemen dalam
populasi dan memerlukan sampel sebanyak
100 (Sekaran, 2007:127). Dan untuk
menghindari sampel eror maka kuesioner
yang akan disebar sebanyak 130 kuesioner.
(Sekaran, 2007:127).

Penelitian ini menggunakan teknik
simple random sampling. Teknik simple
random sampling adalah cara pengambilan
sampel dari anggota populasi dengan
menggunakan acak tanpa memperhatikan
strata atau tingkatan dalam anggota
populasi tersebut (Sugiyono,1999:120).

Teknik

ANALISIS DATA
Analisis Statistik

Penelitian ini menggunakan metode
analisis regresi linier berganda. Data yang
diperoleh selanjutnya lebih lanjut untuk
menguji  hipotesis penelitian  tentang
apakah terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas layanan dan komitmen
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
dengan menggunakan model analisis
regresi linier berganda. Analisis regresi

berganda  adalah  studi mengenai
ketergantungan variabel terikat dengan
satu atau lebih variabel bebas, dengan
tujuan memprediksi rata-rata populasi atau
nilai rata-rata variabel terikat berdasarkan
nilai variabel bebas yang diketahui

(Ghozali, 2005).

Uji Regresi Linier

Analisis regresi berganda adalah
studi mengenai ketergantungan variabel
terikat dengan satu atau lebih variabel
bebas, dengan tujuan memprediksi rata-
rata populasi atau nilai rata-rata variabel
terikat berdasarkan nilai variabel bebas

yang diketahui (Ghozali, 2005).

Adapun  model regresi linear
berganda adalah sebagai berikut :

LP = —1,447 + 0,925KL + 1,211K + e
Dari persamaan regresi di atas dapat
diuraikan bahwa :

- Konstanta (o) = -1,447, menunjukan
bahwa jika variabel bebas yang terdiri
dari kualitas layanan dan komitmen
pelanggan = 0, loyalitas pelanggan jasa
internet AHA di Surabaya sebesar -
1,447.

- Koefisien regresi kualitas layanan (KL)
= 0,925, menunjukkan hubungan
positif yang searah antara kualitas
layanan dengan loyalitas pelanggan.
Hal ini bahwa semakin baik aspek
kualitas layanan yang diberikan oleh
AHA di Surabaya, loyalitas pelanggan
jasa internet AHA akan semakin baik
atau jika aspek kualitas layanan naik
satu satuan maka loyalitas pelanggan
akan naik sebesar 0,925.

- Koefisien regresi komitmen pelanggan
(K) = 1,211, menunjukkan hubungan
positif yang searah antara komitmen
pelanggan dengan loyalitas pelanggan.
Hal ini bahwa semakin baik aspek
komitmen pelanggan, loyalitas
pelanggan jasa internet AHA akan
semakin baik atau jika aspek komitmen
pelanggan naik satu satuan maka



loyalitas pelanggan akan naik sebesar
1,211.

Nilai korelasi yang menunjukkan
secara parsial terjadi pengaruh yang kuat
antara variabel kualitas layanan terhadap
variabel loyalitas pelanggan dan variabel
komitmen pelanggan terhadap variabel
loyalitas pelanggan, besarnya nilai tersebut
adalah sebagai berikut :

- Kualitas Layanan -  Loyalitas
Pelanggan = 0,482
- Komitmen Pelanggan - Loyalitas

Pelanggan = 0,702
Nilai R Square digunakan untuk
menunjukkan seberapa besar presentasi
variasi variabel bebas mampu menjelaskan

menjelaskan bahwa variabel terikat sebesar
73,4% sedangkan 26,6% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam
model penelitian ini.
Uji t
Uji ini digunakan untuk mengetahui
apakah variabel kualitas layanan dan
komitmen pelanggan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan jasa internet AHA di Surabaya.
Kriteria penerimaan dan penolakan HO :
- HO diterima dan H1 ditolak apabila -t
tabel <t hitung <t tabel
- HO ditolak dan H1 diterima apabila -t
tabel > t_hitung >t_tabel

variasi variabel terikat. Nilai 0,734
Coefficients
Unstandardized [Standardized .
o o . Correlations
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B |Std. Error Beta Zero-order | Partial | Part
1|(Constant) | -1,447 0,569 -2,544( 0,013
AV_KL 0,925 0,170 0,343( 5,425| 0,000 0,690 0,482 0,284
AV_K 1,211 0,125 0,615 9,722| 0,000 0,809| 0,702 0,509
1. Kualitas Layanan Uji F

Dari hasil uji t antara kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan
menunjukkan t hitung sebesar 5,425 > t
tabel sebesar 1,661 dengan demikian
dinyatakan  hipotesis  pertama  dari
penelitian ini diterima, bahwa secara
individual kualitas layanan berpengaruh
secara positif terhadap loyalitas pelanggan
jasa internet AHA di Surabaya.

2. Komitmen Pelanggan

Dari hasil uji t antara komitmen
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
menunjukkan t hitung sebesar 9,722 >t
tabel sebesar 1,661 dengan demikian
dinyatakan hipotesis kedua dari penelitian
ini diterima, bahwa secara individual
komitmen pelanggan berpengaruh secara
positif terhadap loyalitas pelanggan jasa
internet AHA di Surabaya.

Uji ini digunakan untuk mengetahui
apakah variabel kualitas layanan dan
komitmen pelanggan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan jasa internet AHA di Surabaya.
Kriteria dalam penilaian uji simultan ini
dilakukan dengan cara melihat signifikansi
uji ANOVA pada output regresi linier
berganda.

1. Jika F hitung > F tabel atau nilai
probabilitasnya (sig F) < taraf
signifikansi sebesar 5%, maka HO
ditolak H1 diterima artinya variabel
bebas secara bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
variabel tergantung.

2. Jika F hitung < F tabel atau nilai
probabilitasnya (sig F) > taraf
signifikansi sebesar 5%, maka HO



diterima dan H1 ditolak artinya
variabel bebas secara bersama-sama

memiliki  pengaruh  yang tidak
signifikan terhadap variabel
tergantung.

Dari hasil uji F menunjukkan bahwa
F hitung sebesar 134,070 > F tabel sebesar

sebesar 0,000 < Taraf Sig sebesar 0,05
(5%). Hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis ketiga dari penelitian dinyatakan
diterima yang berarti bahwa yaitu kualitas
layanan dan  komitmen  pelanggan
berpengaruh secara signifikan positif
terhadap kualitas layanan jasa internet

3,090 atau nilai

probabilitas (Sig F)

AHA di Surabaya.

ANOVA
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1|Regression 62,039 2 31,019 134,1(,000(a)
Residual 22,443 97 0,231
Total 84,481 99

a Predictors: (Constant), AV_K, AV_KL
b Dependent Variable: AV_LP

Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Hipotesis pertama dalam penelitian
ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas
layanan secara signifikan positif terhadap
loyalitas pelanggan jasa internet AHA di
Surabaya. Berdasarkan hasil uji t pada
tabel 4.14 bahwa nilai signifikansinya
sebesar 0,000 < taraf signifikansinya
sebesar 0,05, dan berdasarkan hasil
hipotesis uji t pada tabel 4.15, bahwa pada
variabel kualitas layanan t hitung sebesar
5,425 >t tabel sebesar 1,661, maka hasil
analisis statistik tersebut menunjukkan
bahwa tingkat kualitas layanan secara
signifikan positif mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan jasa internet AHA di
Surabaya.

Berdasarkan tanggapan responden
secara keseluruhan variabel kualitas
layanan adalah setuju. Indikasinya dapat
dikatakan bahwa semua dimensi dalam
variabel kualitas layanan menyatakan
setuju dengan nilai mean setiap dimensi
berada dalam interval 3,4 < X < 4,2.
Dimensi bukti fisik sebesar 4,02, dimensi
keandalan sebesar 3,85, dimensi daya
tanggap sebesar 4,03, dimensi jaminan

sebesar 4,03, dan dimensi empati 3,99.
Dengan dinyatakan setuju maka kualitas
layanan yang dirasakan pelanggan sebagai
responden sudah baik dan harus bisa
dipertahankan dan ditingkatkan.

Hasil penelitian ini menurut peneliti

mendukung  penelitian ~ yang  telah
dilakukan Aydin & Ozer (2005) yang
meskipun dinyatakan bahwa kualitas

layanan secara tidak langsung berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, karena pada
penelitian Aydin & Ozer (2005) terdapat
beberapa faktor yang secara langsung
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Faktor
tersebut  seperti  kepercayaan, citra
perusahaan, switching cost yang dirasakan.

Semakin berkualitas produk atau
layanan yang diberikan maka semakin
loyal pelanggan kepada produk atau
layanannya  (Tjiptono &  Santoso,
Manajemen Pemasaran Jasa, 2006, hal.
387). Artinya bahwa loyalitas pelanggan
akan timbul apabila kualitas layanan yang
diberikan oleh perusahaan itu baik. Dan
apabila kualitas layanan yang diberikan
oleh  perusahaan menurun, loyalitas
pelanggan juga akan menurun. Oleh karena
itu perusahaan dalam menjaga loyalitas
pelanggannya, maka seharusnya menjaga



kualitas layanan yang diberikan kepada

pelanggannya.

2. Pengaruh  Komitmen Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Hipotesis kedua dalam penelitian ini
adalah untuk menguji pengaruh komitmen
pelanggan  secara signifikan  positif
terhadap loyalitas pelanggan jasa internet
AHA di Surabaya. Berdasarkan hasil uji t
pada tabel 4.14 bahwa nilai signifikansinya
sebesar 0,000 < taraf signifikansinya
sebesar 0,05, dan berdasarkan hasil
hipotesis uji t pada tabel 4.15 bahwa pada
variabel kualitas layanan t hitung sebesar
9,722 >t tabel sebesar 1,661, maka hasil
analisis  statistik menunjukkan bahwa
tingkat komitmen pelanggan secara
signifikan positif mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan jasa internet AHA di
Surabaya.

Berdasarkan tanggapan responden
secara keseluruhan variabel komitmen
pelanggan adalah setuju. Indikasinya dapat
dikatakan bahwa dalam variabel komitmen
pelanggan menyatakan setuju dengan nilai
mean berada dalam interval 3,4 < X < 4,2.
Tanggapan responden dalam variabel
komitmen pelanggan sebesar 3,72. Dengan
dinyatakan  setuju maka komitmen
pelanggan  sudah  bisa  membantu
perusahaan untuk membangun loyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian ini  mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Dimitriades
(2006) yang menyatakan bahwa komitmen
pelanggan sangat positif terkait dengan
loyalitas dan kepuasan sesuai dengan
harapan.

Berdasarkan tanggapan responden
secara keseluruhan variabel komitmen
pelanggan adalah setuju. Indikasinya dapat
dikatakan bahwa dalam variabel komitmen
pelanggan menyatakan setuju dengan nilai
mean berada dalam interval 3,4 < X < 4,2.
Tanggapan responden dalam variabel
komitmen pelanggan sebesar 3,72. Dengan

dinyatakan  setuju maka komitmen
pelanggan  sudah  bisa  membantu
perusahaan untuk membangun loyalitas

pelanggan.
Secara  teori  pelanggan  yang
mempunyai komitmen terhadap

perusahaan akan mempunyai perasaan
yang positif terhadap perusahaan, serta
memperlihatkan adanya keinginan untuk
tetap mempertahankan menjadi bagian
dalam perusahaan. Komitmen pelanggan
penting untuk hubungan jangka panjang.

(Dimitriades, 2006, hal. 790)

3. Pengaruh Kualitas Layanan dan
Komitmen Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini
adalah untuk menguji pengaruh kualitas
layanan dan komitmen pelanggan secara
signifikan  positif ~ terhadap loyalitas
pelanggan jasa internet AHA di Surabaya.

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa

tingkat kualitas layanan dan komitmen

pelanggan  secara signifikan  positif
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan
jasa internet AHA di Surabaya.

Berdasarkan nilai R Square pada

tabel 4.13 sebesar 0,734 menunjukkan
bahwa secara simultan terjadi pengaruh
yang kuat antara variabel bebas vyaitu
kualitas layanan dan komitmen pelanggan
dengan variabel terikat yaitu loyalitas
pelanggan dalam penelitian ini. Dengan
nilai R Square sebesar 0,734 menjelaskan
bahwa  variabel  terikat  (loyalitas
pelanggan) sebesar 73,4% sedangkan
26,6% dipengaruhi oleh variabel yang
lainnya yang tidak termasuk dalam model
penelitian ini, ini menunjukkan bahwa
variasi variabel Kkualitas layanan dan
komitmen pelanggan mampu menjelaskan
variabel variasi loyalitas pelanggan. Dan
hal ini berarti bahwa tingkat kualitas
layanan  dan  komitmen  pelanggan
merupakan variabel yang penting untuk
menciptakan loyalitas pelanggan.



Berdasarkan hasil regresi linier
berganda menunjukkan bahwa aspek
komitmen pelanggan lebih tinggi untuk
mempengaruhi  terciptanya  loyalitas
pelanggan dari pada aspek kualitas layanan
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