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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini merupakan karya pribadi dan
merupakan kutipan atau dari karya tulis yang telah ada sebelumnya. Semua
yang tertulis baik berupa data, teks, tabel, gambar, analisis, kesimpulan dan
rekomendasi, kecuali yang telah secara tertulis diacu dalam tesis ini adalah
murni karya saya dan merupakan hasil kerja pribadi.

Yogyakarta, 2 Oktober 2006
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Penelitian ini bertujuan untuk: (1) menganalisis pengaruh service quality
terhadap customer retention, (2) menganalisis pengaruh price perception dan
customer indifference sebagai variabel pemoderasi pada hubungan pengaruh
service quality terhadap cusfomer retention, dengan studi kasus pada mahasiswa
pelanggan telekomunikasi seluler di Yogyakarta.

Penelitian ini mengadopsi instrumen penelitian dari jumal Chatura
Ranaweera dan Andy Neely (2003). Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner dan jumlah kuesioner yang dikumpulkan sebanyak 210
kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier sederhana
dan regresi linier dengan variabel pemoderast.

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan service quality berpengaruh
terhadap customer retention, kemudian price perception dan customer
indifference memoderasi hubungan pengaruh service quality terhadap customer
retention.

Kata-kata kunci : customer indifference, customer retention, price perception,
service quality
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ABSTRACT

This research aims to (1) analyze the influence of service quality to
customer retention, (2) analyze the influence of price perception and customer
indifference as moderating variable in the relationship between service quality and
customer retention with case study of students who use telecommunication celuler
in Yogyakarta.

Thas research adopt the instrument by Chatura Ranaweera and Andy Neely
(2003). Data collecting conducted by disseminating questionare and total
questionare is 210. This research analysed to use the simple linear regression and
linear regression with moderating variable.

Resuit indicate that there are influence of service quality to customer
retention, and then price perception and customer indifference moderate the
relationship between service quality and customer retention.

Keywords : customer indifference, customer retention, price perception, service
quality
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