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ABSTRACT

This research is motivated by business rivalry dbod of the
telecommunications industry from time to time ae#tigg tight, so the company
must create a new marketing strategy to maintaith @ain market share higher.
As for the problem with this study is "Are prodguatlity, service quality, product
design, pricing and trust affect customer loyal§3I products at the Faculty of
Economics, Diponegoro University?". This studydri@ determine the factors
that influence consumers make loyalty to the IM3pcts, especially on students
who use the IM3 products at the Faculty of Econsmiiponegoro University,
Semarang. The purpose of this study to analyzefteet of each - each variable,
the quality of the product (X1), quality of servie€?), product design (X3), and
the price (X) and trust (X5) to customer loyalty. (Y

In this study, data were collected through questares to 100
respondents IM3 product users in the Faculty of rieeonics, Diponegoro
University using purposive sampling method to deiee the response of
respondents to each variable. Then analyze the datained in the form of
quantitative analysis and qualitative analysis. Qtiative analysis include
validity and reliability test, the classic assungptitest, hypothesis testing via the
F test and t test and analysis test, the coefficaegndetermination (R2). Data
analysis techniques used were linear regressionyarsa that serves to prove the
research hypothesis. The data that have met thesadidity, test reliability, and
classical assumption processed so as to produce foHewing regression
equation:

Y =0,274 X+ 0,218 % + 0,270 )¢ + 0,238 % + 0,207 X%

Results of the analysis found that five factorgdpct quality , service
quality, product design, pricing and the trust haspositive and significant
influence on customer loyalty. Hypothesis testisggi t test showed that five
independent variables found to significantly affeestomer loyalty as dependent
variables. Then through the F test showed that theable product quality,
service quality, product design, pricing, and thast has a significant jointly in
customer loyalty. Figures adjusted R square of D.B@licates that 53.2 percent
of the variations of customer loyalty can be expddi by five independent
variables used in the regression equation. While tbst of 46.8 percent is
explained by another variable outside kelimat valég used within this research.

Keywords: product quality, service quality, protudesign, pricing, trust,
customer loyalty



ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kondisi penggin bisnis industri
telekomunikasi dari waktu ke waktu yang semakinaketehingga perusahaan
harus membuat strategi pemasaran baru untuk meaxhpakan dan meraih
pangsa pasar yang lebih tinggi. Adapun yang menjadisalah penelitian ini
adalah “Apakah faktor kualitas produk, kualitasagyahan, desain produk, harga
dan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitasnggda produk IM3 di
Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro?”. Pergglitini mencoba mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen melakukayalitas pelanggan
terhadap produk IM3 khususnya pada mahasiswa yamggonakan produk IM3
di Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semaranguan penelitian ini
untuk menganalisis pengaruh masing — masing vdyi&bealitas produk (X),
kualitas pelayanan @X desain produk (3, dan harga (X) dan kepercayaan X

) terhadap loyalitas pelanggan (Y).

Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui metdéaiesioner terhadap
100 orang responden pengguna produk IM3 di Faklesnomi Universitas
Diponegoro dengan mengunakan metpdeposive samplingintuk mengetahui
tanggapan responden terhadap masing-masing varikleehudian dilakukan
analisis terhadap data-data yang diperoleh beropbse kuantitatif dan analisis
kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji valiths dan reliabilitas, uji asumsi
klasik, uji hipotesis lewat uji F dan uji t sertp analisis koefisien determinasi
(R?). Teknik analisis data yang digunakan adalah sisalegersi linear berganda
yang berfungsi untuk membuktikan hipotesis perelitiData-data yang telah
memenuhi uji validitas, uji reliabilitas, dan ujswumsi klasik diolah sehingga
menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut :

Y =0,274 X+ 0,218 % + 0,270 )6 + 0,238 % + 0,207 X%

Hasil analisis mendapatkan bahwa kelima faktoritasaproduk, kualitas
pelayanan, desain produk, harga dan kepercayaatlikn@@ngaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pengujigotesis menggunakan uiji t
menunjukkan bahwa lima variabel independen yargitiiterbukti secara
signifikan mempengaruhi variabel dependen loyafglanggan. Kemudian
melalui uji F dapat diketahui bahwa variabel k@aiproduk, kualitas pelayanan,
desain produk, harga, dan kepercayaan berpenggnifikein secara bersama-
sama dalam loyalitas pelanggan. Angidjusted R squareebesar 0,532
menunjukkan bahwa 53,2 persen variasi loyalitagn@glan bisa dijelaskan oleh
kelima variabel independen yang digunakan dalarsapeaan regresi. Sedangkan
sisanya sebesar 46,8 persen dijelaskan oleh vhlgbeliluar kelimat variabel
yang digunakan dalam penelitian ini.

Kata kunci : kualitas produk, kualitas pelayanasain produk, harga,
kepercayaan, loyalitas pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Teknologi komunikasi saat ini tidak hanya menjaglhlktuhan masyarakat
umum tetapi juga menjadi ladang bisnis yang prasipdkisnis operator selular
dari tahun ke tahun terus meningkat seiring perlarmgan jaman. Selain itu
didukung pula dengan hadirnya telepon selular my@iy mampu dijangkau
berbagai lapisan masyarakat hingga bisnis opesafatar pun makin menjamur
di Indonesia. Pergerakan pasar telepon seluler dadah merambah kalangan
masyarakat bawah. Ini bisa dengan mudah dijumpanikapara pengojek hingga
tukang sayur telah memanfaatkan telepon selulangkia inilah hasil manis dari
diberlakukannya Undang-undang RI n0.36/1999 tent@elgkomunikasi yang
memberikan pondasi bagi kompetisi pasar telekonasniti Indonesia.

Pasar bisnis seluler di Indonesia tampaknya memésrgolong
menggiurkan. Tak heran jika para pelaku usaha diseiuler ini begitu agresif
dalam memperebutkan pasar. Terlebih lagi dengathmasdahnya teledensitas,
regulasi yang masih tergolong longgar hingga budiaga masyarakat Indonesia

menjadi indikator empuknya bisnis imyw.Businessjournal.co.)d

Di Indonesia pada tahun 2009, telah beroperasingekalO operator

selular dengan estimasi pelanggan sekitar 175ta&jang.



Tabel 1.1
Data 10 Operator Seluler Di Indonesia Tahun 2009

Operator Produk Jaringan Prefiks Jumlah
Pelanggan
Bakrie . CDMA 10,6 juta (Q4-
Telecom Esia goomHz | TWA 2000)
0817, 0818, 0819, 31,437 jutal
Excelcom AL GSM | hg50. 0877, 0878| (Q4-2009)
. 0896, 0897, 0898, 6,4 juta
Hutchison 3 GSM 0899
0856, 0857 33,1 juta (Q4-
Indosat IM3 GSM 2009)
Matrix GSM 0816, 0815, 0855
Mentari GSM 0815, 0816, 0859
StarOne CDMA FWA 570.000
800MHz
. CDMA 0885, 0886, 0887, 2,7 juta
Mobile-8 Fren 800MHz | 0888, 0889
. CDMA 300.000
Hepi S00MHz FWA
Natrindo AXxis GSM 0831, 0838 5 juta
Sampoerna . CDMA 780.000
Telecom Ceria A50MHz FWA dan 0828
Smart Smart CDMA 0881, 0882, 0883, >2 juta
Telecom 1.900MHz | 0884
. CDMA 13,49 juta
Telkom Flexi S00MHz FWA
81,644 juta
Telkomsel Kartu AS GSM 0852, 0853 (Q4-2009)
Kartu 0812, 0813, 0811
HALO GSM
Simpati GSM 0812, 0813, 0811

Sumberhttp://id.wikipedia.org/wiki/Telekomunikasi selulati Indonesia#Perio

de_2009

Pertumbuhan operator selular tergolong pesat dinlesia. Kalau dibagi

berdasarkan platform yang digunakan, pemakai GSMlasesebanyak 88%,

CDMA selular 3%, dan CDMA fixed wireless access &MB8%. Namun dari
sepuluh operator itu hanya 3 operator yang menpldagsa pasar lebih dari 5%

yaitu Telkomsel, Indosat dan Excelcomindo. BerdemarKajian Nathan dan



Amitra, kompetisi di telepon selular telah terjéghih intensif. PT Telkomsel dan
PT. Indosat memiliki cakupan nasional, sedangkareld®mindo memiliki
cakupan hampir di seluruh wilayah kecuali Malukar ¢fren dari Mobile-8 hanya
terdapat di pulau Jawa, Madura dan Bali.

Untuk produk dari PT Indosat sendiri pada kuartabaliun 2010 telah
mencapai angka 39,1 juta. Angka ini naik sekitaj61persen atau bertambah
hampir 6 juta pelanggan jika dibandingkan kuargalgysama tahun 2009 lalu.

Prestasi PT Indosat Tbk pun tak dapat diragukardizgm perjalanannya
sebagai salah satu operator seluler terbesar dnésila. PT Indosat Tbhk. kembali
meraih 11 penghargaan untuk Contact Center-nyandajang The Best Contact
Center Indonesia 2009. The Best Contact Centemkgla merupakan apresiasi
bagi para praktisi contact center terbaik Indonbaigi individu dan juga korporat
yang diselenggarakan oleh Indonesia Contact CAswwciation (ICCA). Berikut

adalah penghargaan yang diraih tahun 20@9:(/forumponsel.coin

Penghargaan untuk Indosat di kategori individu :

[EEN

. Platinum Award — untuk The Best Manager di 4@ seats

N

. Platinum Award — untuk The Best Team Leader

3. Gold Award dan Silver Award — untuk The Best Ag@utbound
4. Silver Award — untuk the Best Supervisor

5. Silver Award — untuk the Best Agent Quality Asswce

Penghargaan untuk Indosat di kategori korporat :

[EEN

. Platinum Award — untuk The Best Contact Centeer@tion

2. Silver Award — untuk The Best Video Contact @ent



3. Bronze Award — untuk The Best Technology Innmrat
4. Bronze Award — untuk The Best HR Retention
5. Bronze Award — untuk The Best Business Contiglout

Salah satu produk dari PT Indosat adalah IM3 yankehal sebagai raja
operator selular di segmen anak muda dan IM3 meagua/3 dari total
pelanggan Indosat. PT Indosat memang memfokuskaarpya untuk anak
muda. Pasar anak muda merupakan pasar selulesderkedua setelah pasar
pekerja. Dari total populasi, segmen pasar ini gimya mencapai 35%.
Walaupun mereka belum memiliki penghasilan sendaktanya daya beli
segmen pasar ini tergolong tinggi. Pada umumnyakkar anak muda, mereka
mau melakukan apa saja untuk menopang gaya hidupnya

Tabel 1.2
Survei Segmen Pasar Terhadap Operator Selular TahuB009

Telkomsel | Indosat| XL | Others |Special Caze
Jurniah Penqgouna 4% 5% 16% 2%
Frediksi marke leader mendatany % J5% 2% 8%
flon anak muda 2% 80 10% | 42%
‘Harga paling terangau 0% 22% 2% | 4% | Esia=62%
Tarlalu bamyak syarat dan ketanfuan 1% 0% | 5ES 10%
Kegancaran benklan 16% 2% [EEERE 6%
Framis: paling ganang 44% 5T 2Tl 3
Kualitas paling baik 5% 5% | 4% {70,

Sumberhttp:/fanomicsob.blogspot.com

Dari data diatas dapat dilihat bahwa Indosat dengaduknya IM3
memang merajai ikon anak muda. Target yang ingoapdi Indosat adalah
tercipta citra anak muda tidak lengkap jika tidagnggunakan IM3. Selain itu,
lewat berbagai aktivitas yang dilakukan Indosatupaya pula menciptakan

ikatan emosional di antara pelanggannya. Indosdarsgpasar anak muda



merupakan pasar yang sangat dinamis. Karena itlgsét pun harus adaptif
terhadap perubahan. Layanan yang ditawarkan IM3ushdiisa menjawab
kebutuhan para pelanggannya. Karena itu, fokus IM8iadalah teknologi dan
value-added servicedMulai dari tarif yang super murah sampai fitut#fnya
terkesan yang “ABG banget”.

Namun peribahasa “ada uang ada barang” nampakggabgrlaku pada
IM3. Tariff yang murah dan fitur canggih yang leagktak menjadikan IM3
selalu mampu memuaskan hati pada pelanggannya. aBaysy keluhan
pelanggan membuat IM3 terkadang terperosok paddom@ng dibuat oleh
Indosat sendiri yaitu “Sinyal Kuat Indosat” kargpada kenyataannya memang
sinyal Indosat dan terutama IM3 bisa dibilang sangaruk dibanding para
pesaingnya. Sinyal IM3 terkadang hilang pada saatimm hujan dan terutama
pada Hari Raya Lebaran dimana aktivitas seluruhhabpeselular sangat padat.

Grafik 1.1
Data Keberhasilan Telepon Dan SMS Pada Hari Raya l&aran

Tahun 2009
- SMS sesama operator

Data keberhasilan SMS

B THlg



Dari data diatas dapat dilihat bahwa jumlah kegagédMS mencapai
12% pada hari pertama Lebaran dan 6% pada hjatiakeédbaran. Jumlah ini

tergolong tinggi disbanding hari biasa yang hangacapai maksimal 2%.

Data Presentase Keberhasilan

Dari data diatas digambarkan bahwa presentase Hasdlain pengiriman
SMS mengalami penurunan hingga 20% yang menanda&wa sinyal IM3
belum bisa disandingkan dengan kualitas sinyalipgsatamanya yaitu produk
dari Telkomsel.

- SMS beda operator
Daftar SAM5

A Ttk
T

Untuk pengiriman SMS beda operator, kegagalan npamc&0%

dibandingkan dengan hari-hari biasa dengan tinggga&galan makasimal 10%.



Fresentase

Dari data presentase diatas, dapat dilihat padaRéga Lebaran tingkat
kegagalan SMS beda operator mengalami penurunggdimampir 20%.

- Telepon

B Ptk

Untuk data kegagalan telepon, pada Hari Raya Lalargkat kegagalan

telepon naik hingga 10% dibanding hari-hari biasa.

Telepon Presentasea

[0

http://balapanseluler.wordpress.com/2010/04/04/hasivei-layanan-
operator-telepon-selular-masa-lebaran-2009/




Grafik presentase diatas menunjukkan tingkat kdgagatelepon
mengalami penurunan hingga hampir 20%. Hal ini mgrdkan bahwa kualitas
sinyal IM3 masih kalah dengan para pesaingnya.

Dari data diatas dapat dilihat bahwa tingkat kelpagéelepon dan SMS
dari IM3 tergolong tinggi pada Hari Raya Lebaranal Hni kontan dapat
mengurangi tingkat kepercayaan pelanggan pada kprdt8. Memahami
perilaku tertentu dari pelanggan akan memberikangb@aman yang lebih jelas
tentang kepuasan dan loyalitas mereka. Pelanggan tydak puas tampaknya
tidak selalu menunjukkan perilaku yang sama. Selmagari mereka mungkin
akan menyuarakan ketidakpuasan dengan mengajukamkécomplain),tetapi
tidak sedikit pula dari mereka yang memilih untugmal.

Pelanggan yang puas berarti tidak memiliki keluberadap performa
penyedia jasa. Hampir dapat dipastikan bahwa kedbgelanggan ini akan
kembali lagi kepada penyedia jasa yang sama. Kosejeerti ini mencerminkan
terbentuknya loyalitas pelanggan (Harsoyo, 2009).

Berikut adalah data yang menunjukkan indeks kepupsknggan IM3:

Tabel 1.3
Indeks Kepuasan Konsumen IM3
Tahun QSS VSS PBS ES TSS
2005 3903 3902 3946 - 3923
2006 3923 3894 3925 3676 3848
2007 3966 4027 3999 3670 3907
Sumber : (Majalah SWA, 2006)




Indeks kepuasan berdasarkan 5 parameter (SWA 152¥XWJuli 9
Agustus 2006), yaitu :
1. TSS (Total Satisfaction Score)
Merupakan nilai akhir kepuasan pelanggan
2. QSS (Quality Satisfaction Score)
Merupakan kepuasan terhadap produk atau pelayanan
3. VSS (Value Satisfaction Score)
Merupakan kepuasan terhadap harga berdasarkatakuaing diterima
4. PBS ( Perceived Best score)
Merupakan persepsi tingkat kebaikan merek yang ndikan secara
keseluruhan baik kualitas produk / pelayanan, hdegealain-lain.
5. ES (Expectation Score)

Merupakan ekspektasi terhadap merek

Persaingan yang semakin ketat dan semakin berkgmparekspektasi
pelanggan mendorong perusahaan untuk lebih menkakugada upaya untuk
mempertahankan pelanggan yang ada. Mempertahamsan pang ada melalui
pengembangan loyalitas pelanggan merupakan tsjuategik perusahaan untuk
mempertahankan bisnis dan profit mereka (ArlanyR2I006)

Loyalitas adalah komitmen yang dipegang kuat umagnbeli lagi atau
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di dapan meskipun situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan parpkhilaku (Oliver dalam
Kotler dan Keller, 2006). Sejalan dengan yang diapgan Rowleys dan Dawes

(1999) loyalitas merupakan sikéattitude)dan merekomendasikan secara positif



sehingga mempengaruhi konsumen sesungguhf@ual) dan konsumen

potensial. Kunci untuk menghasilkan loyalitas pglgan yang tinggi adalah
menyerahkan nilai pelanggan yang tinggi. Michaehrliag mengatakan bahwa
perusahaan harus merangsang satu proporsi nilgulngng diarahkan pada
segmen pasar khusus. Dalam jangka panjang, layghédanggan merupakan
basis penting bagi pengembangaistainable competitive advantagieunggulan

bersaing yang berkelanjutan) yaitu keunggulan yaaqat direalisasikan melalui
upaya-upaya pemasaran (Swastha, 1994).

Loyalitas pelanggan merupakan suatu ukuran ketanké&onsumen
terhadap sebuah merek. Ukuran ini mampu memberga@mbaran tentang
mungkin tidaknya pelanggan beralih ke produk yaaig.|Banyak faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan misalpyaduct quality (kualitas produk),
service quality(kualitas pelayananjproduct desigr{desain produk)price (harga)
dantrust (kepercayaan).

Dilihat dari segi kualitas produk, kualitas menceian kemampuan
produk untuk menjalankan tugasnya yang mencaku@ dalyan, kehandalan,
kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasaniedarasi produk dan
ciri-ciri lainnya ( Kotler dan Armstrong, 1997:27%ualitas produk IM3 sering
dikeluhkan pelanggan karena kualitas jaringan ybagik terutama pada hari
raya Lebaran dan musim hujan.

Dari segi kualitas pelayanan, penilaian konsureatahg kehandalan dan

superioritas pelayanan secara keseluruhan (Zeitha888). Konsumen akan



membuat perbandingan antara yang mereka berikagadeapa yang mereka
dapat (Bloemeet al, 1998 dalam Karsono, 2007).

Indosat berusaha memberikan kualitas pelayanan tghgik untuk para
pelanggannya. Lewat berbagai aktivitas yang dilakukndosat berupaya pula
menciptakan ikatan emosional di antara pelanggarnngasat sadar pasar anak
muda merupakan pasar yang sangat dinamis. Karendniosat pun harus
adaptif terhadap perubahan. Layanan yang ditawdM&rharus bisa menjawab
kebutuhan para pelanggannya. Karena itu, salahfclats IM3 adalah teknologi
danvalue-added services.

Dilihat dari segi desain produk, desain produk aldahasalah desain dari
suatu produk telah menjadi salah satu faktor yarypmendapatkan perhatian
serius dari manajemen khususnya team pengembangalukpbaru, karena
sasaran konsumen yang dituju tidak sedikit yangamuakempersoalkan masalah
desain suatu produk yang mampu memenuhi kebutudrakelnginan konsumen.
(Angipora, 2002). Desain produk IM3 dibuat seswdersm anak muda, dengan
warna-warna yang cerah pada kemasan produk dasifituyang “gaul”.

Dilihat dari segi harga produk, harga merupakamrskgh nilai yang
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliau ahenggunakan produk
atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembelu gganjual (melalui tawar
menawar) atau ditetapkan oleh penjual untuk suatgahyang sama terhadap
semua pembeli (Stanton, 1994). Untuk harga, proliMi® mampu bersaing
dibanding produk seluler lain. Tarif harga IM3 dabsesuai dengan kantong anak

muda yang rata-rata belum mempunyai penghasilatirsen



Dari segi kepercayaan, yang merupakan salah sawr yenting dalam
loyalitas pelanggan. Spekman (1998) mengemukakaap®epentingnya trust
(kepercayaan) bagi perdagangan karena hubungan tea@agi dicirikan oleh
adanya kepercayaan yang tinggi sehingga pihak-prhag berkepentingan akan
berkeinginan untuk melaksanakan komitmen mereka teimungan kerjasama
yang sukses membutuhkan kepercayaan, saling menghodan menghargai,
komunikasi yang baik serta kerelaan untuk berbaggdn mitranya.

Di awal-awal tahun 2009, Indosat meraih Top Bramndal 2009 untuk
kategori Simcard GSM Prabayar produk selulernyduy#3. Penghargaan
diberikan oleh Frontier Consulting Group dan Majalarketing. Top Brand
Award 2009 yang diselenggarakan oleh Frontier CitinguGroup dan majalah
Marketing, adalah sebuah penghargaan prestisiug gderikan kepada merek-
merek yang berhasil meraih posisi puncak sebagegkmgang paling mendapat
tempat di hati konsumen. Penghargaan ini sekahgeigjadi penghargaan kedua
di tahun 2009 untuk produk seluler Indosat, dima®belumnya Indosat
mendapat penghargaan dari Forsel Award untuk pr&dfskl pilihan pelanggan

(www.vivanews.com

Penghargaan ini menjadi suatu bentuk pencapaiaandinivi3 berhasil
meraih kepercayaan yang besar dari pelanggannyasdh@an memperoleh
tambahan 5,98 juta pelanggan selular di kuart@huin 2010, meskipun dinamika
musiman biasanya menghambat kinerja pada setiaptakugertama tahun

berjalan. Indosat melihat hal ini sebagai awal ydagk untuk Indosat dalam



mengawali tahun, dan terus bekerja keras untuk ragkam nilai yang lebih baik
untuk para pelanggan dan stakeholder.

Hasil penelitian terhadap loyalitas pelanggan tebamyak dilakukan.
Melalui riset ini akan dianalisis mengenai faktakior yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan IM3. Perilaku pelanggan unttkg setia menggunakan IM3
karena fitur-fitur yang ditawarkan IM3 sangat meékagoelanggan baik pada
segmennya yaitu kawula muda maupun kalangan peatyabahkan eksekutif.
Namun dengan adanya data kegagalan SMS dan telppda grafik 1.1,
sebenarnya kualitas produk IM3 masih dipertanyaeaiangakan dari data indeks
kepuasan pada tabel 1.3 menunjukkan bahwa tingkaidsan terus mengalami
kenaikan dari tahun ke tahun. Pelanggan yang peraadap performa sebuah
produk akan mendorong pelanggan untuk melakukanbeken ulang dan
menciptakan suatu sikap loyal pada produk tersebut.

Sejalan dengan hal di atas, peneliti tertarik unhdaeliti apa saja yang
menyebabkan pelanggan tetap setia pada produk IsEkipun kualitas sinyal
IM3 masih dibilang kalah dibandingkan para pesayagrselanjutnya, hasil dari
penelitian ini, akan dituangkan dalam skripsi yabgrjudul “ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DESAI N
PRODUK, HARGA PRODUK DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN INDOSAT IM3 PADA MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS DIPONEGORO SEMARANG”.

Dalam melakukan penelitian ini, responden yang aktiti adalah orang

yang merupakan pelanggan IM3 terutama kalangan mwaa dan penelitian ini



menggunakan mahasiswa Fakultas Ekonomi Univerdiig®negoro sebagai
populasi penelitian karena mahasiswa adalah anala iyang merupakan segmen
utama dari IM3 sebagai operator seluler yang mieaajak muda sehingga IM3
menjadi kartu seluler yang banyak dipilih anak mudéuk berkomunikasi pada
umumnya dan mengikutrendsetteryang ada saat ini pada khususnya. Dengan
kebutuhan inilah maka mahasiswa merupakan salah lsamtsumen dengan
tingkat kesetiaan pelanggan yang tinggi sesuai alersipgannya yaitu "Meraih
Mimpi bersama IM3” yang menampilkan band anak mdid@ock sebagai ikon
IM3 karena band tersebut dianggap sebagai band pangva muda sesuai
dengan sifat anak muda yang ekspresif.

Menurut sepengetahuan peneliti, mahasiswa merupat@asumen yang
mempunyai loyalitas pelanggan yang tinggi karena osuda mempunyai sifat
following the crowddan tidak ingin kelihatan beda dengan teman-tegsnn
sehingga mereka mempunyai tingkat kesetiaan pedanggng tinggi terhadap
produk yang menjadi trendsetter seperti IM3. Pluilkonsumen seperti ini
dinilai wajar karena jiwa anak muda yang dinamis gelalu mengikuti tren agar
tidak dibilang ketinggalan jaman.

Sampel dalam penelitian ini dikhususkan bagi mahasi Fakultas
Ekonomi Universitas Diponegoro karena diharapkarrekse sudah memiliki
pengetahuan tentang penelitian ini dan dapat metmbaemberikan data yang

bisa dipertanggungjawabkan.



1.2  Rumusan Masalah

Loyalitas pelanggan merupakan asset yang pentirtgkuaksistensi
sebuah perusahaan untuk tetap bertahan dan mampainige dengan para
kompetitornya. Oleh karena itu agar perusahaan marams bertahan dalam
persaingan yeng semakin ketat, suatu perusahahnmengetahui faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Faktor-faiendukung loyalitas
pelanggan yang digunakan dalam penelitian kali adalah product quality
(kualitas produk),service quality(kualitas pelayananyproduct design(desain
produk),product price(harga produk) datrust (kepercayaan) karena tujuan dari
penelitian ini adalah melihat tingkat loyalitas gejgan dari perspektif
pelanggan.

Dari data-data yang diperoleh dapat disimpulkanwaafumlah pelanggan
Indosat meningkat pada kuartal 1 tahun 2010 dengeatah pelanggan IM3
sebesar 2/3 dari seluruh total pelanggan PT Indékdtini menandakan adanya
loyalitas pelanggan yang tinggi oleh pengguna IM&lawpun dengarnmage
bahwa IM3 mempunyai kualitas tidak sebaik pesairigmanya dari PT
Telkomsel namun nampaknya hal tersebut tidak terfe@mpengaruhi pelanggan
untuk tetap setia menggunakan produk dari IM3.ir&h yang menarik penulis
untuk meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi litgg pelanggan IM3. Karena
menurut Oliver (1999) loyalitas adalah suatu koreitnyang mendalam untuk
membeli kembali atau berlangganan suatu produk jatsai secara konsisten di

masa yang akan datang sehingga dapat menyebabkgunlgpegan pembelian



merek yang sama walaupun ada pengaruh situasi etBadai usaha pemasaran
yang berpotensi untuk menyebabkan tindakan perpardeerek.

Adapun masalah dari penelitian ini adalah “apakabduct quality
(kualitas produk),service quality (kualitas pelayananyproduct design(desain
produk), product price(harga produk) datrust (kepercayaan) pada produk IM3
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan pada préd@R”. Selanjutnya untuk
menjawab pertanyaan pada penelitian tersebut, akdmnakan pertanyaan-
pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah product quality (kualitas produk) berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada produk IM3?

2. Apakah servicequality (kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap logalita
pelanggan pada produk IM3?

3. Apakah product design(desain produk) berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada produk IM3?

4. Apakah product price (harga produk) berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada produk IM3?

5. Apakahtrust (kepercayaan) berpengaruh terhadap loyalitas ggtan pada

produk IM3?

1.3  Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini atledebagai berikut:



1. Untuk menganalisis pengarphoduct quality(kualitas produk) terhadap
loyalitas pelanggan pada produk IM3.

2. Untuk menganalisis pengarubervice quality (kualitas pelayanan)
terhadap loyalitas pelanggan pada produk IM3.

3. Untuk menganalisis pengarydnoduct designdesain produk) terhadap
loyalitas pelanggan pada produk IM3.

4. Untuk menganalisis pengarydroduct price (harga produk) terhadap
loyalitas pelanggan pada produk IM3.

5. Untuk menganalisis pengaruinust (kepercayaan) terhadap loyalitas
pelanggan pada produk IM3.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

1. Bagi Perusahaan
Sebagai program tindak lanjut untuk mengetahuiofataktor apa saja
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan tephadabuah
perusahaan.

2. Bagi Pembaca
Sebagai bahan masukan dan referensi bagi pihak-piflang

berkepentingan terhadap masalah loyalitas pelanggan

1.4 Sistematika Penulisan
Sistematika ini berguna untuk memberikan gambaramngyjelas dan
tidak menyimpang dari pokok permasalahan, secatansatis susunan skripsi ini

adalah sebagai berikut :



BAB |

BAB I

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang alaas
rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaaglipi@n serta
sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini akan diuraikan landasan teori yangaian dengan
penelitian, hasil penelitian terdahulu yang relevdengan
penelitian, kerangka pemikiran hipotesis.

METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kerangka kiesmi,

pengajuan  hipotesis, sumber data, definisi vakjalbeknik

pengumpulan data, teknik pengambilan sampel dankiekalisis
data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini diuraikan obyek penelitian, armalidata, dan
pembahasan dari analisis data.

PENUTUP

Sebagai bab terakhir, bab ini akan menyajikan secamgkat
kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan dan juogmuat
saran-saran bagi pihak yang berkepentingan untoggmebangan

penelitian lebih lanjut.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pemasaran
2.1.1.1 Pengertian Pemasaran

Dalam bisnis selalu ada kompetisi antar perusahBanusahaan akan
terus berusaha untuk memperluas pasar dan memgektah eksistensi
perusahaan. Aktivitas perusahaan dalam pemasaramtwk menentukan arah
perusahaan agar mampu bersaing dalam dunia peasayang makin ketat.
Pemasaran merupakan unsur penting dalam perusahtidnmenentukan sukses
tidaknya suatu bisnis. Untuk itu perusahaan harenemapkan pengertian
pemasaran dengan benar agar tetap bertahan. Dhbawgerdapat beberapa
pengertian pemasaran.

Pengertian pemasaran menuArherican Marketing Association (AMA)
yang dikutip Kotler dan Keller ( 2007) yang ditenahkan oleh Benyamin Molan
adalah sebagai berikut :

“ Satu fungsi organisasi dan seperangkat proseskuntenciptakan,
mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepadanggém dan mengelola
hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkmmisasi dan para
pemilik sahamnya”.

Pemasaran adalah proses sosial yang didalamnyadundian kelompok

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkagad menciptakan,



menawarkan dan secara bebas mempertukarkan prauk lyernilai dengan

pihak lain (Kotler 1997). Stanton menyatakan balpeaasaran adalah suatu
sistem keseluruhan dari kegiatan — kegiatan bigm@meg ditujukan untuk

merencanakan, menentukan harga, mempromosikan eadistribusikan barang

dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada fieyabg ada maupun

pembeli potensial (Dharmmesta dan Irawan, 2001).

Pemasaran memiliki dua hal. Pertama, pemasaranpaien filosofi,
sikap, perspektif atau orientasi manajemen yangekskan pada kepuasan
konsumen. Kedua, pemasaran adalah sekumpulantagtiang digunakan untuk
mengimplementasikan filosofi tersebut. Definisi idakmerican Marketing
Association (AMA)nencakup kedua perspektif itu:

“Marketing is the planning and executing the cortgmp pricing,
promotion and distribution of ideas, goods and sm¥ to create exchanges that
satisfiy individual and organizational goals”.

Artinya bahwa pemasaran merupakan suatu prosesigag@an dan
pmenjalankan konsep, harga, promosi dan distrisegimlah ide, barang, dan
jasa untuk menciptakan pertukaran yang mampu memundsjuan individu dan
organisasi (Lamb, Hair dan McDaniel: 2001).
2.1.1.2Pengertian Manajemen Pemasaran

Menurut American Marketing Association (AMA)ang dikutip oleh
Kotler dan Keller (2007) yang diterjemahkan oleh Benyamin Molan,

mendefinisikan manajemen pemasaran sebagai berikut



“ Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu ntepakar sasaran dan
mendapatkan, menjaga, dan menumbuhkan pelanggagardemenciptakan,
menyerahkan, dan mengomunikasikan nilai pelanggag ynggul”.

Ada empat filosofi persaingan yang secara kuat neeggruhi suatu

aktivitas manajemen pemasaran (Lamb, hair dan Med&001), sebagai berikut

1. Orientasi Produksi
Suatu filosofi yang berfokus pada kemampuan intgpeausahaan yang
melebihi dari keinginan dan kebutuhan pasar.

2. Orientasi Penjualan
Pendapat bahwa orang akan membeli barang dan gasa lgbih baik
jlkamenggunakan tekhnik penjualan yang agresif @anjualan yang
tinggi tersebut akan mendatangkan keuntungan yaggi tpula

3. Orientasi Pasar
Filosofi yang menganggap bahwa suatu penjualak tisrgantung pada
sebuah penjualan yang agresif tetapi lebih padaitbspn konsumen
untuk membeli produk.

4. Orientasi Sosial
Suatu organisasi ada tidak hanya untuk memuaskéutlean dan
keinginan konsumen saja serta memenuhi tujuan m@gEntetapi juga
untuk melindungi atau untuk mempertinggi kepentmgang terbaik atas

individu dan masyarakatnya dalam jangka panjang.



2.1.2 Loyalitas Pelanggan

Perspektif tentang loyalitas pelanggan yang sedigunakan dalam
penelitian selama ini ternyata mengalami banyakulpsran. Di bidang
pemasaran, sebagian akademis mengaitkan loyaklasggan dengan loyalitas
merek (Copeland, 1923 dalam Homburg dan Gierin@Ql1l2 Ada pula yang
mengaitkan dengan perilaku tertentu yaitu pembdb@rulang terhadap barang
atau jasa tertentu pada periode waktu tertentu @dogndan Giering : 2001).

Loyalitas pelanggan merupakan suatu ukuran ketanké&onsumen
terhadap sebuah merek. Ukuran ini mampu memberga@mbaran tentang
mungkin tidaknya pelanggan beralin ke merek progakg lain, apabila merek
tersebut didapatiadanya perubahan baik menyangigah maupun atribut lain
(Durianto, Sugiarto dan Tony:2001). Secara umunatdkan bahwa konsumen
puas dengan keseluruhan kinerja atas produk asauwpng didapatkan (Bloemer
dan Kasper : 1995).

Jacoby dan Kryner dalam Dharmmesta (1999), mengakank bahwa
loyalitas pelanggan adalah (1) respon keperilakiyaitu pembelian), (2) yang
bersifat bias (nonrandom), (3) terungkap secarasierenerus, (4) oleh unit
pengambilan keputusan, (5) dengan memperhatikan etati beberapa merek
alternatif dari sejumlah merek sejenias, dan (6)upekan fungsi proses
psikologis (pengambilan keputusan, evaluatif).

Pendapat lain dari Oliver dalam Uncle, Rowling déammond (2003)
memberikan definisi bahwa loyalitas konsumen adlktahitmen yang mendalam

untuk membeli ulang atau berlangganan suatu prethk jasa secara konsisten



di masa yang akan datang, dengan demikian mendlkikibapengulangan
pembellian merek yang sama walaupun dipengarusidan upaya pemasaran
yang mempunyai potensi untuk menyebabkan tindakgpiridah ke pihak lain.
Konsumen yang loyal terhadap suatu produk ataurjesailki beberapa
karakter (Assael : 2001), diantaranya :
1. Konsumen yang loyal cenderung lebih percaya diotagalihannya.
2. Konsumen yang lebih loyal memilih untuk menguranggiko dengan
melakukan pembelian berulang terhadap merek yama.s
3. Konsumen yang loyal lebih mengarah pada kesetexdadap suatu toko.
4. Kelompok konsumen minor cenderung untuk lebih loyal
Oliver dalam Chauduri dan Holbrook (2001) mendsfkan loyalitas
pelanggan sebagai sebuah komitmen yang kuat unarkbeli ulang terhadap
suatu produk atau jasa secara konsisten di waktg wkan datang, dengan
demikian menyebabkan perulangan pada merek yang ataun membeli merek
yang sama, walaupun kondisi situasional dan usahhaupemasaran mempunyai
pengaruh yang potensial dalam perilaku pemilingwitching behaviour).
Pendapat ini diperkuat oleh penelitian sebelummyayytelah dilakukan oleh Dick
dan Bassu (1994) yang menyatakan bahwa loyalitastdkan oleh kekuatan dari
hubungan antara sikap relatif dan pengulangan riggknan. Sebagai dasar
hubungan sikap keperilakuan denhgan loyalitasuyait
1. Latent loyalty, diasosiasikan dengan sikap relatif tinggi, namun

pengulangan berlangganan rendah.



2. Loyalty signifies,yaitu merupakan kesesuaian antara sikap relatf da
pengulangan berlangganan.

3. No loyalty, diasosiasikan sebagai sikap relatif rendah dargyengan
berlangganan rendah.

4. Spurious loyalty,adalah sikap relatif yang rendah dengan pengufanga
berlangganan yang tinggi.

Loyalitas pelanggan mempunyai dampak yang luamaljasla perusahaan
dan menjadi sumber keunggulan kompetitif bagi suatuusahaan, sebagai
konsekuensinya mempertinggi loyalitas pelanggamapaefusahaan jasa akan
meningkatkan pendapatan, mengurangi biaya nmenakdradumen, dan biaya
yang rendah dalam memberikan profitabilitas (Lahmgriar dan Khrisnan, 2004;
Rowleys dan Dawes, 1999).

James F. Engel (1995) menemukan dua alasan peydingn
mempertahankan loyalitas pelanggan :

1. Umumnya lebih mudah mempertahankan pelanggan yadghsada
daripada menarik pelanggan baru.
2. Kehilangan pelanggan dapat menjadi bencana bagsaeaan.

Pada dasarnya, konsumen akan melakukan pembeliembpan terhadap
sebuah merek. Apabila puas mereka akan cenderung onelakukan pembelian
berulang terhadap merek tersebut karena yakin bamevak tersebut aman dan
terkenal. Loyalitas merek merupakan suatu ukuraterikatan pelanggan

terhadap sebuah merek.



2.1.3 Kualitas

Kualitas menurut The American Society for Qualityon@ol adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karaktakistiari suatu produk/jasa dalam
hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhag telah ditentukan /
bersifat laten (Lupiyoadi, 2001).

Goets dan Davis (1994) dalam Tjiptono (2004) merskan bahwa
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang bdmrhgan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi /bmhelearapan. Konsep itu
sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif ik@masuatu produk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas «eman. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkanitegatesesuaian adalah suatu
ukuran seberapa jauh produk mampu memberi perayaratpesifikasi kualitas
yang telah ditetapkan (Tjiptono, 2004).

Pada dasarnya terdapat 3 orientasi kualitas ydmyssnya konsisten satu
sama lain: (1) persepsi konsumen, (2) produk danp(8ses. Untuk produk-
produk yang berwujud barang, ketiga orientasi ambir selalu dapat dibedakan
dengan jelas, bahkan produk produknya adalah pnbgesendiri (Lupiyoadi,
2001).

2.1.4 Kualitas Produk

Produk adalah semua yang bisa ditawarkan dipasak umendapatkan
perhatian, permintaan, pemakaian atau konsumsi gapgt memenuhi keinginan
atau kebutuhan konsumen (Sumarni dan J. Supra®®@/ Halam Tjiptono,

2006:95).



Kualitas produk mencerminkan kemampuan produk umagajalankan
tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan, jueamakekuatan,
kemudahan dalam pengemasan, dan reparasi produgirdaini lainnya (Kotler
dan Armstrong, 1997:279).

Mutu atau kualitas dipengaruhi oleh faktor-faktang menentukan bahwa
suatu barang dapat memenuhi tujuannya. Mutu atalit&si merupakan tingkatan
pemuasan suatu barang. Ada beberapa faktor-falitay pnempengaruhi kualitas
produk, antara lain :

1. Proses pembuatan produk dan perlengkapan sertatpesag yang digunakan
dalam proses produksi.

2. Aspek Penjualan
Apabila kualitas dari barang yang dihasilkan danaing terlalu rendah akan
dapat menyebabkan berkurangnya penjualan. Sebalépagbila kualitas dari
barang yang dihasilkan dari barang terlalu tinggmbuat harga jual semakin
mahal sehingga jumlah yang terjual karena kemampakterbatas.

3. Perubahan Permintaan Konsumen
Konsumen atau pemakai sering menginginkan adangbalean-perubahan
barang yang dipakainya baik berupa kuantitas malpalitas.

4. Peranan Inspeksi
Selain dapat mengawasi atau menjadi kualitas stayatay telah ditetapkan
juga berusaha untuk memperkecil biaya produksi.

Sedangkan menurut Assauri (1993:28), terdapat bphdaktor mutu atau

kualitas dari suatu produk antara lain adalah :



1. Fungsi suatu barang.

Fungsi suatu barang yang dihasilkan hendaknya nrésagean fungsi untuk
apa barang tersebut digunakan atau dimaksudkamggghibarang-barang
yang dihasilkan dapat memenuhi fungsi tersebut.

2. Wujud luar.

Salah satu faktor penting yang sering digunakarh ddensumen dalam
melihat suatu barang pertama kalinya untuk menantwalitas atau mutu
adalah wujud luar dari barang tersebut. Faktor djiar suatu barang tidak
hanya dilihat dari bentuk, tetapi juga warna, pengbwsan, dan lain-lain.

3. Biaya barang tersebut.

Pada umumnya, biaya atau harga dari suatu prodak dpat menentukan
kualitas dari barang tersebut. Hal ini terlihat wahbarang-barang yang
mempunyai barang mahal dapat menunjukkan bahwaadsibdlarang tersebut
lebih baik.
Menurut Guiltinan, Madden dan Paul (1997:7) di dakualitas produk,
terdapat 8 (delapan) dimensi, yakni :

1. Kinerja (performancg yang merupakan karakteristik dasar produk. Menuru
Armstrong dan Kotler (1996:584)erformancemerupakan tingkat dimana
produk mampu menjalankan fungsinya. Kinerper{ormance)merupakan
karakteristik operasi pokok dari produk inttofe product yang dibeli.

(Tjiptono, 1999:3).

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahanfedture$, yang merupakan

karakteristik pelengkap istimewa yang menambahlenglainan pemakaian.



Ciri-ciri atau keistimewaan tambahafedture$, yaitu karakterisitk sekunder

atau pelengkap. (Tjiptono, 1999:25).

. Kehandalan reliability), yang merupakan kemungkinan kegagalan produk
dalam rencana waktu yang diberikan. Kehandalaeliability) yaitu
kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan ataalgipakai. (Tjiptono,

1999:25).

. Kesesuaian donformance yang merupakan derajat atau tingkat dimana
sebuah barang atau jasa memenuhi penetapan saatarst Kesesuaian
dengan spesifikasi conformance to specificatipnyaitu sejauh mana
karakteristik desain dan operasi produk memenwamdsir-standar yang telah

ditetapkan sebelumnya. (Tjiptono, 1999:25).

. Daya Tahandurability), yang merupakan jumlah penggunaan produk yang
dapat diterima sebelum produk tersebut diganti. aDaghan dqurability)
berkaitan dengan berapa lama produk tersebut tiepagtdigunakan. Dimensi
ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis pengan produk.

(Tjiptono, 1999:26)

. Service Ability yang merupakan kecepatan dan kemudahan pembetalan

kehormatan dan kemampuan dari jasa individu. (G§ip;1999:26)



7. Estetika, merupakan bagaimana penampilan produkanya, suaranya,
baunya. Estetika bisa juga diartikan dengan dayla paoduk terhadap panca

indera. (Tjiptono,1999:26)

8. Kualitas yang dipersepsikampdrceived quality yang merupakan kualitas
yang diambil dari reputasi penjualnya. Menurut Ammisg dan Kotler (1996:
283) cap dagang dapat diidentifikasikan sebagabpatratau penjual produk.
Brand atau cap dagang adalah nama, istilah, tanda, kimatam desain atau
kombinasi dari hal-hal tersebut yang mengidentsikan barang atau jasa
dari suatu penjual atau grup dari penjual dan umeknbedakan mereka dari
para kompetitor. (Kotler, 1996:283).

Kualitas yang dipersepsikarpgrceived quality yaitu citra dan reputasi
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadamigsanya karena
kurangnya pengetahuan atau informasi akan atrifaut @ri-ciri produk yang
akan dibeli, maka seringkali pembeli mempersepsikaalitas produk dari
beberapa aspek, yaitu : harga, nama merek, ikleputasi perusahaan,
maupun negara pembuatnya. (Tjiptono,1999:26)

Menurut Griffin (2002:42), ada beberapa tahap umhéngelola kualitas

suatu produk :

1. Perencanaan untuk kualitas
Meliputi dua hal yaitu kinerja kualitas, berkaitd@ngan keistimewaan kinerja
suatu produk dan keandalan kualitas, berkaitan atek@nsistensi kualitas

produk dari unit ke unit.



2. Mengorganisasi untuk kualitas

Dalam memproduksi barang dan jasa yang berkuatitamerlukan suatu

usaha dari seluruh bagian dalam organisasi.
3. Pengarahan untuk kualitas

Pengarahan kualitas berarti para manajer harus thasiokarryawan untuk

mencapai tujuan kualitas.
4. Pengendalian untuk kualitas

Dengan melakukan monitor atas produk dan jasausp@tusahaan dapat

mendeteksi kesalahan dan membuat koreksinya.
2.1.5 Kualitas Pelayanan

Kualitas menurut ISO 9000 adalahdegree to which a set of inherent
characteristics fullfils requirementsderajat yang dicapai oleh karakteristik yang
inheren dalam memenuhi persyaratan). Persyaratamdheal ini adalah“need or
expectation that is stated, generally implied otigdiory” (yaitu, kebutuhan
atau harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat af@ib). Jadi, kualitas
sebagaimana yang diinterpretasikan 1ISO 9000 meamppkrpaduan antara sifat
dan karakteristik yang menentukan sejauh mana telua@apat memenuhi
persyaratan kebutuhan pelanggan (Tjiptono, ChastmingAdriana : 2008).
Sedangkan menurut Goetsh dan Davis dalam Tjipte002) mengatakan

kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang bdmrhgan dengan produk, jasa,

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atéebohi harapan.



Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tgnkamandalan dan
superioritas pelayanan secara keseluruhan. Konsumakan membuat
perbandingan antara yang mereka berikan dengayaaqmadidapat (Bloemest
al, 1998 dalam Karsono : 2007).

Pada industri yang memasuki tahap kedewas@aature) kualitas
pelayanan memiliki kontribusi bagi perusahaan yamgmbedakan perusahaan
dari pesaingnya (Simoret al, 2005). Salah satu cara untuk mebedakan suatu
perusahaan jasa dengan pesaingnya adalah penygest@aryang berkualitas
tinggi secara konsisten (Kotler :2000). Kuncinyalad mempertemukan atau
melampaui target harapan kualitas pelayanan petangdeithamlet al (1996)
mengemukakan konsekuensi perilaku dari kualitasaypslan. Konsekuensi
perilaku dari kualitas pelayanan tersebut merupakarabel intervening antara
kualitas pelayanan dan keuntungan atau kerugiamgial dari pengulangan atau
meninggalkan. Perilaku pembelian dipandang seliadaiator signal konsumen
untuk tetap atau meninggalkan perusahaan. Konsskdan keputusan membeli
secara dikotomi dibedakan menjadi perilaku yéagurabledan unfavourable
Perilaku yandgavourablemelipuri mengemukakan segala segala sesuatu ¢entan
perusahaan bersifat positif, merekomendasikan leepddhk lain, menjadai setia
kepada perusahaan (loyal), bersedia membayar ddragga yang lebih mahal
dan akan mengeluarkan pengorbanan yang lebih demisghaan tersebut
(Dharmmesta : 1999). Sementara perilaknfavourablemeliputi memutuskan
hubungan dengan perusahaan atau beralih ke peamsdam (switching),

mengurangi jumlahscopebelanjanya, memberitahukan kepada pihak lain atas



perasaan negative atau ketidakpuasannya, dan mapgko atau menyampaikan
keluhan (Cronin, Brady dan Hault Hallowell; Blackivelan miniard dalam
Karsono, 2007).

Dalam salah satu studi mengenai kualitas pelayahaim Parasuraman
(1988) yang melibatkan 800 pelanggan (yang terdatam empat perusahaan)
berusia 25 tahun ke atas, disimpulakn bahwa tetdapa dimensi kualitas
pelayanan (Tjiptono, Chandra dan Adriana :2008)agai berikut :

1. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternahafpilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahagrdgaat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti ngatia pelayanan
yang diberikan oleh para pemberi jasa. Hal ini maii fasilitas fisik
(contoh : gedung, gudang dan lain-laian), perlepghkalan peralatan yang
digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya).

2. Keandalan reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara akunatedpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang blestepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanglatas, sikap yang
simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Ketanggaparfresponsivenessyaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) daat t&epada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jdlésmbiarkan

konsumen menunggu persepsi yang negative dalartdaupelayanan.



4. Jaminan dan kepastigassurance)yaitu pengetahuan, kesopansantunan
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk mehkambuasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Haleiputh beberapa
komponen anatara lain komunikagjcommunication), kredibilitas
(credibility), keamanan(security), kompetensi(competencedan sopan
santun(courtesy)

5. Empati (empathy),yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada ppedanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana spatusahaan
diharapkan memilki pengertian dan pengethauan rigntaelanggan,
memahami kebuthuhan pelanggan secara spesifilg segmilki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandihga factor utama,
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyatakmeerima (perceived
service)dengan layanan yang sesungguhnya diharafekqrected service).

Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan madgmnan dapat
dikatakan berkualitas, dan sebaliknya. Singkat ,kktelitas pelayanan dapat
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaaamaakémyataan dan harapan

pelayanan pelanggan yang mereka terima (Parasuyakian1998).



Table 2.1
Sasaran Manfaat Keunggulan Layanan

aan

Sasaran Manfaat Keunggulan Layanan
Keunggulan _ _ _

Layanan Bagi Pelanggan Bagi Karyawan  Bagi Perusah
Memuaskan | Kebutuhan Lebih percaya Meningkatkan
pelanggan erpenuhi diri citra professional

(corporate
image
Meningkatkan | Tercipta Kelangsungan

Merasa diharg:L

AN

A

loyalitas dan mendapatkankepuasan pribadi| usaha perusahad
pelanggan layanan yang terjamin

baik
Meningkatkan | Merasa dipercayaMenambah Mendorong
penjualan sebagai mitra ketenangan masyarakat untu
produk  dan bisnis bekerja berhubungan
jasa dengan
perusahaan perusahaan
Meningkatkan| Merasa Memupuk Mendorong
pendapatan | menemukan semangat untukkemungkinan
perusahaan. | perusahaan yangmeniti karier. ekspansi.

professional. Meningkatkan

laba perusahaan

Sumber : Elhaitammy (1990) dalam Fandy Tjiptona daregorius Chandra

(2005)

Model servicequality (kualitas pelayanan) yang oleh sebagian kalangan

akademisi dan praktisi ternyata memilki sejumlalelk@han yang signifikan.

Sejauh ini baru dicapai consensus dalam tiga haftama, kualitas layanan

merupakan sikap atau penilaian global terhadap reujppas sebuah layanan.



Kedua, kualitas layanan berbeda dengan kepuasanggen. Ketiga, dimensi
kualitas online dan offline berbeda (Tjptono dara@idra, 2005).
2.1.6 Desain Produk
Aspek desain dalam kegiatan pemasaran merupakaah sshtu
pembentuk daya tarik terhadap suatu produk. Dedapat membentuk atau
memberikan atribut pada suatu produk, sehinggatdapajadi ciri khas pada
merek suatu produk. Ciri khas dari suatu produkefent pada akhirnya akan
dapat membedakannya dengan produk-produk sejenisknt&in dari pesaing
(Kotler, 1997:19).
Strategi desain produk berkaitan dengan tingkahdstasasi produk
menurut Tjiptono (2001:116), perusahaan memilikiga) pilihan strategi, yaitu :
1. Produk Standar
Perusahaan melakukan produksi secara massal gunangkegkan skala
ekonomis.

2. Produk dengan modifikasi (Customized Product)
Produk disesuaikan dengan kebutuhan dan keingimersuknen tertentu.
Strategi ini digunakan untuk menyaingi produsengyaremproduksi secara
massal melalui fleksibilitas desain produk.

3. Produk Standar dengan modifikasi
Kombinasi dari kedua strategi di atas, produk sdardengan pengalaman
dalam pengembangan produk yang baru.

Melalui penerapan strategi-strategi ini diharapkatanya peningkatan

pertumbuhan, pangsa pasar, dan laba. Desain ygng baan menarik perhatian,



memperbaharui performansi, menurunkan biaya, damgkoenunikasikan nilai

produk ke pasar sasaran, berkontribusi kepada miadén akan menjadi daya

tarik produk.

2.1.7 Harga Produk

Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumhengan manfaat
dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa yalainya ditetapkan oleh
pembeli atau penjual (melalui tawar menawar) atgtapkan oleh penjual untuk
suatu harga yang sama terhadap semua pembeliq$ta®04). Menurut Kotler

(1997:340), harga adalah sejumlah uang yang dkagilintuk suatu produk atau

jasa, jumlah nilai yang ditukarkan konsumen untuknfaat memiliki atau

menggunakan produk atau jasa. Dalam keadaan nopmahintaan dan harga
mempunyai hubungan terbalik atau negatif. Artiny@makin tinggi harga
ditetapkan, semakin kecil permintaan. Tetapi urgudduk — produk bergengsi

(prestise) bisa jadi harga mempunyai hubungan lsedigal positif.

Menurut Kotler (1997:252), harga memiliki dua pemanutama dalam
proses pengambilan keputusan para pembeli yaitu :

1. Peranan alokasi dari harga, yaitu fungsi hargandalembantu para pembeli
untuk memutuskan cara memperoleh manfaat tertiyggig diharapkan
berdasarkan daya belinya. Dengan demikian, adaasgaldapat membantu
pembeli untuk memutuskan cara mengalokasikan delyaya pada berbagai
jenis barang atau jasa. Pembeli membandingkan ldargaerbagai alternatif

yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi darmadiaehendaki.



2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi hargdamda “mendidik”
konsumen mengenai faktor-faktor produk, sepertiitasa Hal ini terutama
bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalasulkan untuk menilai
faktor produksi atau manfaat secara objektif. Resisgang sering berlaku
adalah bahwa harga yang mahal mencerminkan kualitasy tinggi.
(Tjiptono, 1997 :152)

Penetapan harga harus diarahkan demi tercapainyantuSasaran

Penetapan Harga dibagi menjadi tiga (Stanton,1934zkni :

1) Berorientasi pada laba untuk :

* Mencapai target laba investasi atau laba penjysdamsahaan.

* Memaksimalkan laba.
2) Berorientasi pada penjualan untuk :

* Meningkatkan penjualan.

* Mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasar.
3) Berorientasi pada status quo untuk :

* Menstabilkan harga.

* Menangkal persaingan.

Menurut Tjiptono (2002:98) ada 2 klasifikasi prodykng digunakan

untuk menetapkan kebijakan harga :

1. Barang konsumerCponsumer Goods
Yaitu produk yang dibuat untuk dipergunakan olendumen kalangan
rumah tangga dan untuk tujuan yang bukan bisnia. A(empat) macam:

a) Barang Khas$peciality Goods



Merupakan produk yang digunakan oleh konsumen karaereknya
yang kuat. Kebijakan harga pada tingkat ini dapgt diterapkan dengan
harga tinggi sebagai kontribusi atas kualitas danaxmerek produk.
b) Barang BelanjaarShopping Goods
Merupakan produk yang biasanya oleh konsumen dpeibgkan
harga, desain maupun kualitasnya.
c) Barang KonvenienGonvenience Goojls
Biasanya tidak berharga mabhal, relatif kecil dalakiterpengaruh oleh
mode. Antara barang-barang seperti ini tidak adsaoegan yang ketat.
d) Barang yang tidak dicari konsumeddnsought Goods
Merupakan barang-barang yang tidak diketahui ofsimen ataupun
sudah diketahui tetapi pada umumnya belum ter@kirkuntuk
membelinya.
Barang Industri Ifdustrial Good}, yaitu produk yang dibuat khusus
dipergunakan untuk memproduksi barang lain.
a) Bahan Baku dan Suku Cadamgaterial and partys
Barang Industrial yang masuk ke produk produsergaerutuh baik
melalui pemrosesan lebih lanjut atau sebagai koerpon
b) Barang Modal ¢apital item)
Barang Industrial yang ikut membentuk produk jadi.
c) Bahan Pembantspplies and servige

Barang Industrial yang tidak membentuk produk jadi.



Swasta (1997:246) menjelaskan tingkat harga temiolengaruhi oleh
beberapa faktor, seperti:
1. Keadaan Perekonomian
Keadaan perekonomian sangat mempengaruhi tingkga lyang berlaku.
2. Permintaan dan Penawaran
Permintaan adalah sejumlah barang yang diminta péambeli pada tingkat
harga tertentu. Penawaran adalah suatu jumlah digangarkan oleh penjual
pada suatu tingkat harga tertentu.
3. Elastisitas Permintaan
Faktor lain yang dapat mempengaruhi penentuan hadgah sifat
permintaan pasar.
4. Persaingan
Harga jual beberapa macam barang sering dipengaoldh keadaan
persaingan yang ada.
5. Biaya
Biaya merupakan dasar dalam penentuan harga, sefadb tingkat harga
yang tidak dapat menutup biaya akan mengakibat&eungian.
6. Tujuan Perusahaan
Tujuan yang hendak dicapai oleh perusahaan adalah :
* Laba maksimum.
« Volume penjualan tertentu.
* Penguasaan Pasar.

« Kembalinya modal yang tertanam dalam jangka wadtientu.



7. Pengawasan Pemerintah
Pengawasan pemerintah dapat diwujudkan dalam heparentuan harga
maksimum dan minimum, diskriminasi harga, sert&teiapraktek lain yang
mendorong atau mencegah usaha-usaha ke arah mionopol

Tujuan penetapan harga menurut Swasta (2000:&éaut adalah :

1. Mendapat laba maksimum.

Suatu harga dapat terbentuk melalui kekuatan tavesrawar antara
penjual dan pembeli. Semakin besar daya beli koesumaka semakin pula
kemungkinan bagi penjual untuk menetapkan tingkagd yang lebih tinggi
dan dengan demikian penjual mempunyai harapan untekdapatkan
keuntungan maksimum sesuai dengan yang ada. Tppraisahaan ini akan
berbanding terbalik dengan kondisi atau harapam ktamsumen dimana
semakin tinggi harga yang ditetapkan perusahaarkantya beli atau
harapan untuk membeli dari konsumen atas produk sdéwaakin berkurang.

2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargettan pengembalian
penjualan bersih.

Harga yang dapat dipakai dari penjualan dimaksudkala untuk
mengembalikan investasi. Mengembalikan investasyddisa diambil dari
laba perusahaan, dan laba hanya bisa diperolahdmnia harga jual bisa lebih
besar dari jumlah biaya seluruhnya.

3. Mencegah atau mengurangi persaingan
Tujuan mencegah atau mengurangi persaingan dapakukin

melalui kebijakan harga yang sesuai. Oleh karena gersaingan hanya



mungkin dilakukan tanpa melalui kebijakan hargagefpersaingan bukan
harga.

4. Mempertahankan atau memperbaiiarket share

Memperbaiki market sharehanya dapat dilaksanakan bilamana

kemampuan dan kapasitas produksi perusahaan masiip tonggar. Bagi
perusahaan kecil yang mempunyai kemampuan yangiseabatas biasanya
penentuan harga ditujukan hanya sekedar untuk nréahpekanmarket
sharedan perbaikamarket share.

Perusahaan biasanya menyesuaikan harga dasar mareka
memperhitungkan perbedaan pelanggan dan perubatesi.s Di bawah ini
merupakan strategi penyesuaian harga diantararyahad
1. Penetapan harga diskon dan pengurangan harga.

Mengurangi harga untuk memberikan penghargaan kepathnggan yang

memberikan tanggapan seperti membayar lebih awal mempromosikan

produk.

Macam-macam diskon yang ditawarkan perusahaantadala

a) Diskon kas adalah pengurangan harga pada pembai yeembayar
tagihan mereka tepat waktu.

b) Diskon kuantitas adalah pengurangan harga bagi @eydng membeli
dalam volume besar.

c) Diskon fungsional adalah pengurangan harga yarayvdikan penjual

bagi anggota jalur distribusi yang melakukan fusfgegsi tertentu.



d) Diskon musiman adalah pengurangan harga bagi peyalog membeli
barang atau jasa diluar musim.
2. Penetapan harga tersegmentasi
Menyesuaikan harga untuk membuat perbedaan digoédmaggan, produk,
maupun lokasi.
3. Penetapan harga psikologis
Menyesuaikan harga untuk mempengaruhi secara pgikol
4. Penetapan harga promosi.
Sewaktu-waktu mengurangi harga untuk meningkatkanjualan dalam
jangka pendek.
5. Penetapan harga geografis
Menyesuaikan harga untuk memperhitungkan lokasygéis pelanggan.
6. Penetapan harga internasional
Menyesuaikan harga  untuk pasar tradisional. (Kotle&
Armstrong,2001:485).
Sedangkan menurut Gordon (1994), ada beberapa pan@tapan
harga:
1. Penetration Pricing
Meliputi penentuan harga di bawah tingkat pesaiagagmerangsang
peningkatan permintaan.
2. Parity Pricing
Menetapkan harga yang sama atau berdekatan demggattharga
pesaing. Pada umumnya kebijakan ini akan diteragkan perusahaan

mampu bersaing berdasarkan atribut-atribut lairabularga.



3. Premium Pricing
Menetapkan harga di atas tingkat harga pesaingldRatan ini akan
sukses jika perusahaan mampu membedakan produlalge dhal kualitas
yang tinggi dan segi-segi lain yang superior.
2.1.8 Kepercayaan
Kepercayaan merupakan suatu hal yang penting ledgial komitmen
atau janji dan komitmen hanya dapat direalisasikka suatu saat berarti.
Keyakinan atau kepercayaan adalah faktor penting yiapat direalisasikan jika
suatu saat berarti. Keyakinan atau kepercayaamtadaktor penting yang dapat
mengatasi kritis dan kesulitan antara rekan biseigin itu juga merupakan asset
penting dalam mengembangkan hubungan jangka paajaag organisasi. Suatu
organisasi harus mampu mengenali faktor-faktor yatagpat membentuk
kepercayaan tersebut agar dapat menciptakan, niengagmelihara, menyong
dan mempertinggi tingkat hubungan dengan pelanggaeldin, et al., 1997,
Zineldin, 1998).
Moorman, Deshpande dan Zaltman (1993) sepertitigiloleh Zulganef
(2002) mendefinisikan kepercayaan sebagai keingimamggantungkan diri pada
mitra bertukar yang dipercayai. Definisi lain Rempéolmes dan Zanna (1985)
yaitu kepercayaaan merupakan rasa percaya dinorsegeyang akan ditemukan
berdasarkan hasrat dari orang lain daripada kekuhtenya sendiri. Morgan dan
Hunt (1994) berpendapat bahwa ketika suatu pihakpoayai keyakinan bahwa
pihak lain yang terlibat dalam pertukaran mempumgéabilitas dan integritas,

maka dapat dikatakan ada kepercayaan (Darsono ldaminesta : 2005).



Lau dan Lee (1999) mendefinisikan kepercayaan sebkgsediaan
(willingness) seseorang untuk menggantungkan diripgda pihak lain dengan
resiko tertentu. Kepercayaan terhadap merek tarkefari pengalaman masa lalu
dan interaksi sebelumnya (Garbarino dan Johnso®Q)1%nderson dan Narus
dalam Aydin dan Ozer (2005) menekankan bahwa teigadi ketika suatu
kelompok percaya bahwa tindakan kelompok yang #&kian memberikan hasil
yang positif baginya.

Doney dan Canon dalam Aydin dan Ozer (2005) mehkgatédbahwa
kepercayaan merupakan suatu proses menghifcaigulative processhntara
biaya yang dikeluarkan dengan hasil yang diperdReiayanan yang baik yang
diterima sekarang akan berlanjut untuk ke depansghinggaservice quality
berpengaruh positif berpengaruh positif terhadagt.

Menurut teoriTrust-Commitmen{Morgan dan Hunt, 1994) trust adalah
satu variable kunci untuk memelihara suatu hubungagka panjang, termasuk
pada sebuah merek. Hubungan jangka panjang akamghkatkan tingkatrust
konsumen terhadap harapan yang akan diterima dadsahaan (Gwinner,
Gremler dan Bitner dalm Simon, Auh dan Smalley, 30Gehingga akan
mengurangi kegelisahan konsumen terhadap pelaya@ag diterimanya,
sehingga merupakan penghalang dalam mempengaruhsuk@n untyuk
melakukan pemilihan(switching barrier). Chauduri dan Holbrook (2001)
mengemukakan bahwdrust mengurangi ketidakpastian dengan demikian

menurut Aydin dan Ozer (200&ust akan meningkatkaswitching cost.



Morgan dan Hunt (1994) menjelaskan beberapa marfadat adanya
kepercayaan :

1. Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusadajaga
hubungan yang terjalin dengan bekerjasama denggan perdagangan.

2. Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebyibmilih
keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengamperéahankan
rekan yang ada.

3. Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk men#tatangiko besar
dengan bijaksana karena percaya bahwa rekannyadidam mengambil
kesempatan yang dapat merugikan pasar.

Ganesan dan Shankar (1994) menyatakan bahwa kgaancaitu
merupakan refleksi dari 2 komponen, yaitu :

1. Credibility : Yang didasarkan kepada besarnypeksmyaan kemitraan
dengan organisasi lain dan membutuhkan keahliankumenghasilkan
efektivitas dan kehandalan pekerjaan.

2. Benevolence : Yang didasarkan pada besarnyardeg@an kemitraan
yang memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi ké@n untuk
organisasi lain pada saat kondisi yang baru muryeiti) kondisi di mana
komitmen tidak terbentuk.

Trust merefleksikan kredibilitas dan kredibilitas mempandni orientasi
jangka panjang konsumen deengan mengurangi persgpsi resiko yang

berhubungan dengan tingkah oportunistik bagi p&aesa Penelitian sebelumnya



mengatakan bahwiawust adalah sebuah penggerakiyer) yang mempengaruhi
loyalitas merek (Chauduri dan Holbrook, 2001; Lan dee, 1999).
2.1.9 Persepsi Kualitas Produk dan Hubungannya dengan Lyalitas

Pelanggan

Kotler (1993) mengatakan bahwa konsumen akan manywkduk yang
menawarkan mutu, performansi dan cirri-ciri terbaenurut Swastha (1999)
salah satu faktor penting yang dapat membuat koesupuas adalah kualitas
produk. Pendapat ini sejalan dengan Hardiwan darhdMg2005) yang
menyatakan bahwa salah satu faktor penentu dalamciptekan kesetiaan
pelanggan adalah kepuasan dalam produk yang dapefilalam Nuraini, 2009).

Konsumen yang memperoleh kepuasan dalam produk dérejinya
cenderung melakukan pembelian ulang produk yang ¢8wastha, 1999). Lebih
ekstrim lagi, para konsumen tersebut yang dalanggeman produk merasa
terpuaskan pasti akan menjadi loyal. Kualitas pkodgang baik akan
menciptakan, mempertahankan kepuasan serta meanjakidasumen yang loyal
(Hardiwan dan Mahdi, 2005 dalam Nuraini, 2009).

Berdasarkan pemikiran tersebut, maka dapat diskapulhipotesis
sebagai berikut :
H1: semakin baik kualitas suatu produk (X), makeadan tinggi pula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk (Y).

Berdasarkan hipotesis 1 yang telah disusun tersetakka konstruk yang
dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.1



Hubungan antara Kualitas Produk dan Loyalitas Pelamggan
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2.1.10 Persepsi Kualitas Pelayanan (Service Quality) dan #bungannya
dengan Loyalitas Pelanggan

Parasuramaret al (1988) menemukan hubungan positif dan signifikan
antara persepsi kualitas pelayanan dengan keingin&uk merekomendasikan
kepada orang lain. Unsur loyalitas lain yang pentadalah adanya dukungan
terhadap produk atau layanan yang diwujudkan d&amunikasi pengalaman
positif seseorang.

Cronin dan Taylor (1992) menambahkan bahwa kualgatayanan
berpengaruh positif terhadap minat beli kembali skonen dan minat
merekomendasikan perusahaan kepada orang lainitdéupelayanan konsumen
akhirnya memelihara loyalitas (Zeithagtlal, 1996). Ketika konsumen menerima
kualitas pelayanan yang lebih baik dari uang yailgldarkannya, mereka
percaya menerima nilai yang baikgood value), dimana hal ini akan
meningkatkan loyalitasnya kepada penyedia jasad¢Bel al, 2000 dalam Aydin
dan Ozer, 2005). Penelitian terdahulu menunjukkanwa kualitas pelayanan
dapat meningkatkan minat konsumen untuk tetap adepgeusahaan itu (Bitner;

Boulding et al dalam Karsono, 2007).



Secara umum dikatakan bahwa loyalitas adalah selespresi bahwa
konsumen puas dengan keseluruhan kinerja atas lpredau jasa yang
didapatkan. Kualitas pelayanan adalah penilaiarsloen tentang kehandalan
dan superioritas pelayanan secara keseluruhanit&ugelayanan memuaskan
konsumen akhirnya memelihara loyalitas. Menurute3p Motherbaugh dan
Beaty (2002) menyatakan bahwa terdapat pengarufy pasitif antara kualitas
pelayanan dengan minat membeli kembalirepgrchase intention),
merekomendasikanrgcommendation dan memilih alternatif yang lebih baik
(resistance to better alternativajijmana ketiga hal ini menurut Aydin dan Ozer
(2005) berhubungan dengan loyalitas pelangganngedi kualitas pelayanan
berpengaruh positif loyalitas pelanggan.

Berdasarkan pemikiran tersebut, maka dapat diskapulhipotesis
sebagai berikut :

H2: semakin baik kualitas pelayanan yang diberikX), maka semakin tinggi
pula tingkat loyalitas pelanggan pada suatu pro@vk

Berdasarkan hipotesis 2 yang telah disusun tersetakka konstruk yang
dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.2
Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Plenggan
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2.1.11 Persepsi Desain Produk (Product Design) dan Hubungaya dengan

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), desain yangk l@apat menarik
perhatian, meningkatkan kinerja produk, menguraraya produksi dan memberi
keunggulan bersaing yang kuat di pasar sasaran.

Sementara itu, Profesor Hayes dari Harvard mengatdlahwa desain
produk merupakan factor yang akan sering membetkiegrada perusahaan sisi
bersaingnya (Kotler, 2000).

Keputusan membeli ulang dipengaruhi oleh desaidykoDan salah satu
karakteristik konsumen loyal adalah selalu melakupambelian ulang secara
terus menerus (Kotler, 2006).

Berdasarkan pemikiran tersebut, maka dapat diskapulhipotesis
sebagai berikut :

H3: semakin menarik desain suatu produk (X), makaakin tinggi pula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk ().

Berdasarkan hipotesis 3 yang telah disusun tersetakka konstruk yang
dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.3
Hubungan antara Desain Produk dan Loyalitas Pelangan
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2.1.12 Persepsi Harga Produk (Product Price) dan Hubunganya dengan

Loyalitas Pelanggan

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa konsumen atlemadi loyal
pada merek-merek berkualitas tinggi jika produkedotoditawarkan dengan harga
yang wajar (Swastha, 1999). Selain itu kepekaan bpémerhadap harga
berkurang jika produk dianggap lebih bermutu, lelmbrgengsi dan lebih
bergengsi (Kotler, 1996).

Dari sudut pandang konsumen, harga sering kali ndigan sebagai
indicator nilai bilamana harga tersebut dihubungldengan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang/jasa, dengan demikdantinggi harga tertentu, nilai
suatu barang/jasa akan meningkat seiring meningaatranfaat yang dirasakan.
Sering kali pula dalam penentuan nilai suatu bamdery jasa dalam memenuhi
kebutuhannyadengan kemampuan barang/jasa subéfiipsono, 1997).

Berdasarkan pemikiran tersebut, maka dapat diskapulhipotesis
sebagai berikut :

H4: semakin wajar harga suatu produk (X), maka demanggi pula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk (Y).

Berdasarkan hipotesis 4 yang telah disusun tersetakka konstruk yang

dikembangkan adalah sebagai berikut:

Gambar 2.4
Hubungan antara Harga Produk dan Loyalitas Pelangga
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2.1.13 Persepsi Kepercayaan (Trust) dan Hubungannya dengahoyalitas
Pelanggan
Sejalan dengan konsep relationship marketing, kayaan atas merek
akan berpengaruh terhadap loyalitas atas merekinnatlisebabkan karena
kepercayaan menciptakan suatu hubungan timbal balilg sangat bernilai
tinggi. Jadi dapat juga dikatakan bahwa loyalitaslah suatu proses yang
berkesinambungan sebagai akibat dari terbentukreperkayaan atas merek
(Morgan dan Hunt : 1994)Trust merefleksikan kredibilitas dan kredibilitas
mempengaruhi orientasi jangka panjang konsumengd@emengurangi persepsi
atas resiko yang berhubungan dengan tingkah opstiturbagi perusahaan.
Penelitian sebelumnya mengatakan batnwst adalah sebuah penggerakiyer)
yang mempengaruhi loyalitas merek (Chauduri darbiéok, 2001; Lau dan Lee,
1999 dalam Karsono, 2007). Pendapat ini diperkiglt @'Shaughnessy dalam
Lau dan Lee (1999) yang mengemukakan bahwa haak&in berlanjut pada
loyalitas pada merek tersebut. Loyalitas akan menid@nyak keuntungan bagi
perusahaan, termasuk di dalamnya perulangan penbelan rekomendasi
mengenai merek tersebut kepada teman dan kenagasoo : 2007)
Berdasarkan pemikiran tersebut, maka dapat diskapulhipotesis
sebagai berikut :
H5: semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggadgauatu produk (X), maka
semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan a@atiatu produk (Y).
Berdasarkan hipotesis 5 yang telah disusun tersetakka konstruk yang

dikembangkan adalah sebagai berikut:



Gambar 2.5

Hubungan antara Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan
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2.2 Penelitian Terdahulu
Tabel 2.2
Penelitian Terdahulu
Nama Penelitian Variabel Variabel Hasil Penelitian
Independen Dependen
Karsono Peran variabel citra= Citra Loyalitas |Variabel Citrd
perusahaan, perusahaan pelanggan |perusahaan
kepercayaan dan biaya Kepercayaan terhadap loyalite
perpindahan yang |= Biaya pelanggan
memediasi pengarul  perpindahan diperoleh koefisie
kualitas pelayanan | Kualitas variabel 0,008
terhadap loyalitas pelayanan yang menunjukka

pelanggan

pengaruh  negd
dan tidaksignifikan
0,066.
Variabel
kepercayaan
terhadap loyalite
pelanggan
diperoleh koefisie
variabel 0,10 yan

menunjukkan

pengaruh  negd

dan tidak signifika

—




Nama

Penelitian

Variabel
Independen

Variabel
Dependen

Hasil Penelitian

0,56
Variabel biayi
perpindahan
terhadap loyalite
pelanggan
diperoleh koefisie
variabel 0,45 yan
menunjukkan
pengaruh  posi
dan signifikan 2,24
Variabel kualita
pelayanan terhad
loyalitas pelanggs
diperoleh koefisie
variabel 0,27 yag
menunjukkan
pengaruh  posi
dan signifikan 2,17

]

4

Septa

Pratiwi

Analisis Faktor-Fakto
yang Mempengaruh

Niat Beralih Merek
Pada Kartu Seluler
Lain IM3 Ke Kartu
Seluler Lain (Studi
pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi
Universitas

Diponegoro)

Kesan Harga
Iklan Pesaing
Ketidakpuasa

Konsumen

Niat beralih

merek

Variabel kesan
harga diperoleh
koefisien 0,268
menunjukkan
pengaruh positif
dan signifikan
0,012.

Variabel iklan
pesaing diperoleh
koefisien 0,260

menunjukkan




Nama

Penelitian

Variabel
Independen

Variabel
Dependen

Hasil Penelitian

pengaruh positif
dan signifikan
0,005.

Variabel
ketidakpuasan
konsumen
diperoleh koefisier
0,331 menunjukka
pengaruh positif
dan signifikan
0,001.

Nuraini

Analisis Pengaruh

Kualitas Produk,

Kualitas Pelayanan,
Desain Produk, harg

dan Kepercayaan

terhadap Loyalitas

Pelanggan (studi pac

Optik Salfar)

a

Kualitas
produk
Kualitas
pelayanan
Desain produl
Harga

Kepercayaan

L)

Loyalitas

pelanggan

Variabel kualitas
produk diperoleh
koefisien 0,153
menunjukkan
pengaruh positif
dan signifikan
0,048.

Variabel kualitas
produk diperoleh
koefisien 0,153
menunjukkan
pengaruh positif
dan signifikan
0,048.

Variabel kualitas
pelayanan
diperoleh koefisier

0,176 menunjukka




Nama

Penelitian

Variabel
Independen

Variabel
Dependen

Hasil Penelitian

pengaruh positif
dan signifikan
0,013.

Variabel desain
produk diperoleh
koefisien 0,271
menunjukkan
pengaruh positif
dan signifikan
0,002.

Variabel harga
produk diperoleh
koefisien 0,269
menunjukkan
pengaruh positif
dan signifikan
0,000.

Variabel
kepercayaan
diperoleh koefisier
0,318 menunjukka
pengaruh positif
dan signifikan
0,000.

Sumber : Data sekunder yang diolah, 2010



2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis

Menurut Uma Sekaran, dalam Sugiyono, (1997) mengakamn bahwa
kerangka pemikiran merupakan model konseptual ngntaagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah rdifd@asi sebagai masalah
yang penting. Kerangka pemikiran yang baik akan jet@skan secara teoritis
hubungan antara variabel yang akan diteliti. 3adara teoritis perlu dijelaskan

hubungan antara variabel independen dan dependen.

Kualitas Produk
X1

Kualitas Pelayanan
X2

Desain Produk
X3

Loyalitas
Pelanggan

Harga Produk
X4

Kepercayaan
X5

Sumber : Konsep yang dikembangkan untuk peneiian



Kualitas produk, kualitas mencerminkan kemampuandyk untuk
menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan,ndalam, kemajuan,
kekuatan, kemudahan dalam pengemasan, dan repga@dik dan ciri-ciri
lainnya ( Kotler dan Armstrong, 1997).

Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tgnkamandalan dan
superioritas pelayanan secara keseluruhan. Konsumakan membuat
perbandingan antara yang mereka berikan dengayaaqmadidapat (Bloemest
al, 1998 dalam Karsono, 2007).

Desain produk adalah masalah desain dari suatwlprtelah menjadi
salah satu faktor yang perlu mendapatkan perhaemus dari manajemen
khususnya team pengembangan produk baru, karemaasakonsumen yang
dituju tidak sedikit yang mulai mempersoalkan malsalesain suatu produk yang
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumegigara, 2002).

Harga merupakan sejumlah nilai yang ditukarkan Woren dengan
manfaat dari memiliki atau menggunakan produk asa yang nilainya
ditetapkan oleh pembeli atau penjual (melalui tawenawar) atau ditetapkan
oleh penjual untuk suatu harga yang sama terhadaqua pembeli (Stanton,
1994).

Menurut Rempel, Holmes dan Zanna (1985) kepercayaaerupakan
rasa percaya diri seseorang yang akan ditemukatassmkan hasrat dari orang
lain daripada kekuatan dirinya sendiri. Morgan ddumt (1994) berpendapat

bahwa ketika suatu pihak mempunyai keyakinan babitvak lain yang terlibat



dalam pertukaran mempunyai reliabilitas dan intagrimaka dapat dikatakan ada
kepercayaan (Darsono dan Dharmmesta, 2005).

Ada banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas pgdan, diantaranya
adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, depamdluk, harga produk dan
kepercayaan pelanggan. Loyalitas pelanggan akaapalikian oleh perusahaan
yang mencari perilaku konsumennya dalam memilindpkoyang ditawarkan.
Perusahaan harus jeli melihat apa keinginan petanggpaya pelanggan tidak
beralih ke produk lain serta meningkatkan kualpasduk agar pelanggan lain
juga memakai produk tersebut. Perusahaan harus engau kualitas pelayanan
yang terbaik agar pelanggan bertahan pada mersdbtdrdan menciptakan rasa
percaya pada pelanggan supaya perusahaan dapatertemapkan loyalitas
pelanggan. Desain produk dibuat semenarik munglsr @elanggan tertarik
untuk memilih produk tersebut daripada produk Eenta harga yang terjangkau

agar pelanggan tetap setia menggunakan pada pitoduk

2.4 Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenaramagih harus
dilakukan pengujian. Hipotesis ini dimaksudkan émiemberi arah bagi analisis
penelitian (Marzuki, 2005). Disini kesimpulan sert@ganya adalah :
H1l: Semakin baik kualitas produk (X), maka semakingtinmula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk ().
H2: Semakin baik kualitas pelayanan yang ditawarkxi), maka semakin

tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan pada suptoduk (Y).



H3:

H4:

H5:

Semakin baik desain suatu produk (X), maka kentanggi pula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk (Y).
Semakin wajar harga suatu produk (X), maka demtanggi pula tingkat
loyalitas pelanggan pada suatu produk (Y).
semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggaadg suatu produk (X),

maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggmda suatu produk

(Y).



BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1 Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau safai nilai dari orang,
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertgmiing ditetapkan untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, £00/ariabel yang digunakan
dalam penelitian dapat diklasifikasikan menjad): \(ariabel independen (bebas),
yaitu variabel yang menjelaskan dan mempengarutahel lain, dan (2) variabel
dependen (terikat), yaitu variabel yang dijelaskan dipengaruhi oleh variabel
dependen.
3.1.1.1Variabel Dependen

Variabel dependen merupakan variabel yang menjadatp perhatian
peneliti (Ferdinand, 2006). Variabel dependen ddalariabel yang nilainya
tergantung pada variabel lain, dimana nilainya aBarubah jika variabel yang
mempengaruhinya berubah. Variabel dependen dalanelifi@n ini adalah
loyalitas pelanggan (Y).
3.1.1.2 Variabel Independen

Variabel independen adalah variabel yang mempehgavariabel
dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun ysergaruhnya variabel
(Ferdinand, 2006). Variabel independen dalam [ptereini terdiri dari:

1. Kualitas produk (X1)



2. Kualitas pelayanan (X2)
3. Desain produk (X3)
4. Harga produk (X4)
5. Kepercayaan (X5)
3.1.2 Definisi Operasional

Definisi operasional variabel adalah suatu defigymng diberikan pada
suatu variabel dengan memberikan arti atau meridq@esskan kegiatan atau
membenarkan suatu operasional yang diperlukan umbekgukur variabel
tersebut (Sugiyono, 2004).

Pengertian dari variabel -variabel yang ditelimde&an dilakukan analisis
lebih lanjut yaitu loyalitas pelanggan, citra merddualitas pelayanan dan

kepercayaan dapat dijelaskan pada variabel bankut

Tabel 3.1
Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel Definisi
" . Indikator Pengukuran

Penelitian Operasional

Kualitas |Kualitas produk, kualitge Performancekinerja) |1= Sangat Tidak

produk |mencerminkan kemampule Featuregkeistimewaan Setuju

produk  untuk  menjalankg tambahan) 2 = Tidak Setuju

tugasnya yang mencakup d¢* KehandalanReability |3 = Netral
tahan, kehandalan, kemaju 4 = Setuju
kekuatan, kemudahan dal 5 = Sangat Setuj
pengemasgndan reparasi prodt
dan ciriciri lainnya ( Kotler dai

Armstrong, 1997:279).

[«

Kualitas |Kualitas pelayanan adal{e Jangkauan wilayah 1= Sangat Tidak

Pelayananpenilaian ~ konsumen tenta Setuju




Variabel

Penelitian

Definisi

Operasional

Indikator

Pengukuran

kehandalan dan  superiori
pelayanan secara keseluruh
Konsumen akan membu
perbandingan antara yang mer
berikan dengan apa yang dida
(Bloemer et al, 1998 dalan
Karsono : 2007).

Layanan tambahan
Dukungan konsumen
terhadap pelayanan
Pelayanan dari vendor
operator

Pelayanan lewat iklan

2 = Tidak Setuju
3 = Netral
4 = Setuju
5 = Sangat Setuj

c

Desain
Produk

Desain produk adalah masalah
desain dari suatu produk telah
menjadi salah satu faktor yang
perlu mendapatkan perhatian
serius dari manajemen khususn
team pengembangan produk b3
karena sasaran konsumen yang
dituju tidak sedikit yang mulai
mempersoalkan masalah desai
suatu produk yang mampu
memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen.

Angipora (2002 : 175)

ya

=

u,

Warna
Modifikasi
Model

1= Sangat Tidak

Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Netral
4 = Setuju

5 = Sangat Setu;

-




Variabel Definisi
" . Indikator Pengukuran
Penelitian Operasional
Harga |Harga adalah nilai yang diberikan Kesesuaian harga dengaltr Sangat Tidak

untuk manfaat yang diterima kualitas produk Setuju
seseorang dari barang atau jasa Keterjangkauan harga |2 = Tidak Setuju
Paul S. Bush dan Michael J. ¢ Kesesuaian harga dengﬁ]: Netral
Houston (1995:558) manfaat 4 = Setuju
5 = Sangat Setuju
KepercayaMenurut Rempel, Holmes dan |« Kehandalan 1= Sangat Tidak
an Zanna (1985) kepercayaaan |. Etika Setuju
merupakan rasa percaya diri |, alitas pelayanan 2 = Tidak Setuju
seseorang yang akan dltemuka1. Proses kumulatif 3 = Netral
berdasarkan hasrat dari orang lain 4 = Setuju
daripada kekuatan dirinya sendiri. 5 = Sangat Setujl

Morgan dan Hunt (1994)
berpendapat bahwa ketika suat
pihak mempunyai keyakinan
bahwa pihak lain yang terlibat
dalam pertukaran mempunyai
reliabilitas dan integritas, maka
dapat dikatakan ada kepercaya
(Darsono dan Dharmmesta : 20
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Variabel Definisi
" . Indikator Pengukuran
Penelitian Operasional
Loyalitas |Loyalitas pelanggan adalah « Minat membeli kembali | 1= Sangat Tidak
pelanggankomitmen yang mendalam untule Ketahanan dalam Setuju
membeli ulang atau berlangganan melakukan pemilihan |2 = Tidak Setuju
suatu produk atau jasa secara |« Keinginan untuk 3 = Netral
konsisten di masa yang akan merekomendasikan 4 = Setuju

datang, dengan demikian
mengakibatkan pengulangan
pembelian merek yang sama
walaupun dipengaruhi situasi da
upaya pemasaran yang
mempunyai potensi untuk
menyebabkan tindakan berpind
ke pihak lain (Oliver dalam

Uncle, Rowling dan Hammond :

AN

2003).

5 = Sangat Setuj

[

Sumber : data sekunder yang diolah, 2010

3.1.3 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdas abyek atau subyek

yang mempunyai kualitas dan karateristik terterdngyditetapkan oleh peneliti

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanngampel adalah bagian dari

jumlah karateristik yang dimiliki oleh populasigebut (Sugiyono, 2004).

Populasi merupakan kumpulan individu atau objek epgan yang

memiliki kualitas serta ciri-ciri yang telah ditptean. Penelitian ini menggunakan

seluruh mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas megoro dari angkatan



tahun 2007 sampai dengan angkatan tahun 2009 sgib@gdasi penelitiannya
yang berjumlah 2.473 orang (menurut data bagianakesiswaan Fakultas
Ekonomi per bulan November 2009). Mahasiswa yangjade objek penelitian
dikhususkan pada mahasiswa D-lll, S1 Reguler |,SaReguler II.

Dalam penelitian ini, pengambilan sampel menggumakandekatan
Tabachinik dan Fidel (1998). Menurut Ferdinand (tx dalam Anggraini, 2009)
pengambilan sampel dengan teknik Tabachinik dael iddalah jumlah variabel
independen dikalikan dengan 10-25. Jumlah vari@oejpenden dalam penelitian
adalah 5, sehingga jumlah sampel yang dibutuhkaamdbepada kisaran 50-125.
Agar jumlah sampel menjadi lebih proporsional, makmlah sampel yang
diambil adalah 100 sampel.

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel aladabn
probability sampling yaitu metode pengambilan sampel yang tidak member
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsuraatgota populasi untuk
dipilih menjadi sampel karena pertimbangan tertentang menjadi syarat
pertimbangan dalarmon probability samplingpada penelitian ini adalah
mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Diponegarmyymenggunakan produk
operator seluler IM3. Sedangkan teknik pengamiskmpel dalam penelitian ini
berupapurposive samplinglengan pembagian berdasarkan program studi dan
angkatan yang masih terdaftar sebagai mahasiswa padtultas Ekonomi
Universitas Diponegoro meliputi mahasiswa D-IIl kagn tahun 2007 sampai
dengan 2009, mahasiswa S1 Reguler | angkatan 20Qih sampai tahun 2009,

dan mahasiswa S1 Reguler Il angkatan tahun 200@aatangan 2009.



Agar lebih objektif, dari tiap-tiap program studiachbil sampelnya
dengan perbandingan yang proposional. Berikut addéa jumlah mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarangdsarkan program studi

dan tahun angkatan berikut dengan pembagian sayapeln

Tabel 3.3
Jumlah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Diporgoro Semarang
dan
Jumlah Mahasiswa Yang Dijadikan Sampel Penelitian
. Populasi Sampel
Program SWdl 5507 T 2008 2009]  2007] 2008 2000
DllI 469 77 44 19 3 2
S1 Reguler 1 335 376 171 14 15 7
S1 Reguler I 454 368 179 18 15 7
Total 1258 821 394 51 33 16
Total
Keseluruhan 2413 100

Sumber : Data TU Fakultas Ekonomi UNDIP per Noveni@09 yang diolah,
2010
3.3 Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah :
1. Data primer
Adalah data yang diolah sendiri oleh suatu organisdau perorangan
langsung dari obyeknya (Santoso dan Tjiptono, 20@gta primer dari
penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang dideh responden, meliputi:
identitas dan tanggapan responden.
2. Data Sekunder
Adalah data yang diperoleh secara tidak langsutey melalui pihak lain,
atau laporan historis yang telah di susun dalasip aiyang dipublikasikan

atau tidak dalam bentuk yang sudah jadi, sudahngikikan dan diolah oleh



pihak lain (Santoso dan Tjiptono, 2001). Data selkearyang digunakan dalam
penelitian ini berupa studi kepustakaan, jurnaterdtur-literatur yang
berkaitan dengan permasalahan, majalah-majalah kgesmian, dan
informasi dokumentasi lain yang dapat diambil melasistem on-line

(interne).

3.4 Metode Pengumpulan Data
3.4.1 Kuesioner (Angket)

Dalam melakukan penelitian, data yang dikumpulikds@an digunakan
untuk memecahkan masalah yang ada sehingga daaeds¢but harus benar—
benar dapat dipercaya dan akurat. Data yang digunaalam penelitian ini
diperoleh melalui metode kuesioner yaitu teknik quanpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi kuesioner atau segleat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden (Sugiyond,)200

Dalam kuesioner ini nantinya terdapat rancangatapgaan yang secara
logis berhubungan dengan masalah penelitian dgn pgatanyaan merupakan
jawaban—jawaban yang mempunyai makna dalam mendupotesa.
Dibandingkan dengaimterview guide daftar pertanyaan atau kuesioner lebih
terperinci dan lengkap.

Peneliti menggunakan skala Likert yang dikembangkaeh Ransis Likert
untuk mengetahui tingkat loyalitas pelanggan IMBgs:m menentukan skor pada
setiap pertanyaan. Skala likert merupakan skala yhpakai untuk mengukur

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang/sekelommaoly tentang fenomena



sosial (Sugiyono, 2001). Skala ini banyak digunakarena mudah dibuat, bebas
memasukkan pernyataan yang relevan, realibilitag yaggi dan aplikatif pada
berbagai aplikasi. Penelitian ini mengunakan seahrstatementengan skala 5

yang menunjukkan setuju atau tidak setuju terhatitementersebut.

1 = sangat tidak setuju
2 = tidak setuju

3 = netral (ragu-ragu)
4 = setuju

5 = sangat setuju

Skala ini mudah dipakai untuk penelitian yang tewf pada responden
dan obyek. Jadi peneliti dapat mempelajari bagaamaspon yang berbeda dari
tiap—tiap responden.

3.4.2 Studi Kepustakaan

Kegiatan mengumpulkan bahan-bahan yang berkaitagagepenelitian

yang berasal dari jurnal-jurnal ilmiah, literatitetatur serta publikasi-publikasi

lain yang layak dijadikan sumber.

3.5 Teknik Analisis
Kegiatan menganalisis data dalam penelitian iniipnél beberapa tahap
dasar (Santoso dan Tjiptono, 2001), tahap tersihntaranya:

1. Prosesditing



Tahap awal analisis data adalah melakukan editdeyh data yang telah
dikumpulkan dari hasisurveydi lapangan. Pada prinsipnya proses editing
data bertujuan agar data yang nanti akan dian&tisis akurat dan lengkap.

. Prose<Coding

Proses pengubahan data kualitatif menjadi angkgastemengklasifikasikan
jawaban yang ada menurut kategori-kategori yangnme(pemberian kode).

. ProsesScoring

Proses penentuan skor atas jawaban responden yikykdn dengan
membuat klasifikasi dan kategori yang cocok tengagtpada anggapan atau

opini responden.

. Tabulasi

Menyajikan data-data yang diperoleh dalam tabehingga diharapkan
pembaca dapat melihat hasil penelitian dengan.j8atelah proses tabulasi
selesai kemudian data-data dalam tabel tersebut dikéah dengan bantuan

softwarestatistik yaitu SPSS.

Metode Analisis Data

3.6.1 Analisis Kuantitatif

3.6.1.1 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu laresi yang merupakan

alat pengukuran konstruk atau variabel. Suatu kuesidikatakan reliabel atau

handal jika jawaban seseorang, terhadap pertarp@a@ah konsisten atau stabil

dari waktu ke waktu (Ghozali, 2001).



Uji reliabilitas adalah tingkat kestabilan suatlatapengukur dalam
mengukur suatu gejala/kejadian. Semakin tinggabditas suatu alat pengukur,
semakin stabil pula alat pengukur tersebut. Dalatakukan perhitungan Alpha,
digunakan alat bantu program komputer ygBSS for Windows ldengan
menggunakan model Alpha. Sedangkan dalam pengambKaputusan
reliabilitas, suatu instrumen dikatakan reliab&hjinilai Cronbach Alphalebih
besar dari 0,6 (Ghozali, 2001).
3.6.1.2 Uji Validitas

Valid berarti insrumen yang digunakan dapat mengala yang hendak
diukur (Ferdinand, 2006). Validitas yang digunaki@am penelitian inidontent
validity) menggambarkan kesesuaian sebuah pengukur dafardepa yang akan
diukur (Ferdinand, 2006). Biasanya digunakan demganghitung korelasi antara
setiap skor butir instrumen dengan skor total (g, 2004).

Dalam melakukan pengujian validitas, digunakant alaur berupa
program komputer yaitu'SPSS for Windows l17dan jika suatu alat ukur
mempunyai korelasi yang signifikan antara skor iterhadap skor totalnya maka

dikatakan alat skor tersebut adalah valid (Gho28l01).

3.6.2 Uji Asumsi Klasik

3.6.2.1 Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji dalamodel regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel-variabel bebas (z&h02001). Model regresi

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi dianteariabel independen. Jika



variabel bebas saling berkorelasi, maka variabelidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel bebas yang nilai koredasar sesama variabel bebas
sama dengan nol.

Dalam penelitian ini teknik untuk mendeteksi adauattidaknya
multikolinearitas didalam model regresi adalah hedli dari nilai Variance
Inflation Factor (VIF),dan nilaitolerance.Apabila nilai tolerancemendekati 1,
serta nilai VIF disekitar angka 1 serta tidak letbéni 10, maka dapat disimpulkan
tidak terjadi multikolinearitas antara variabel asbdalam model regresi
(Santoso,2000).
3.6.2.2 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalarodel regresi,
variabel terikat, variabel bebas atau keduanya rmeg® distribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki disisi data normal atau
penyebaran data statistik pada sumbu diagonal glafik distribusi normal
(Ghozali,2001).

Pengujian normalitas dalam penelitian ini digunaldengan melihat
normal probability plotyang membandingkan distribusi kumulatif dari data
sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari dademal. Sedangkan dasar
pengambilan keputusan untuk uji normalitas daté&aad®&hozali,2001):

a) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dangiketh arah garis diagonal
atau grafik histogramnya menunjukkan distribusinmal;y maka model regresi

memenuhi asumsi normalitas.



b) Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atak trdangikuti arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkastrdusi normal, maka
model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu @®agan ke pengamatan yang
lain (Ghozali,2001). Cara mendeteksinya adalah a@engelihat ada tidaknya
pola tertentu pada grafiRcatterplotantara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu

Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu x ddaésidual (Y prediksi — Y

sesungguhnya) yang telahslandardizeqGhozali,2001).

Sedangkan dasar pengambilan keputusan untuk ugrdséiedastisitas
adalah (Ghozali,2001):

a) Jika ada pola tertentu, seperti titik yang ada nmestuk pola tertentu teratur
(bergelombang, melebur kemudian menyempit), makagmdikasikan telah
terjadi heteroskedastisitas.

b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titilergebar diatas dan dibawah

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteraskestas.

3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Dalam upaya menjawab permasalahan dalam penelindanmaka
digunakan analisis regresi linear bergandal{iple Regression Analisis regresi
pada dasarnya adalah studi mengenai ketergantwageel dependen (terikat)

dengan satu atau lebih variabel independen (vdripbejelas/bebas), dengan



tujuan untuk mengestimasi dan/atau memprediksiredta populasi atau nilai-
nilai variabel dependen berdasarkan nilai variahdependen yang diketahui
(Ghozali, 2005).

Untuk regresi yang variabel independennya terdsis alua atau lebih,
regresinya disebut juga regresi berganda. Olemkavariabel independen diatas
mempunyai variabel yang lebih dari dua, maka regdesam penelitian ini
disebut regresi berganda.

Persamaan Regresi dalam penelitian ini adalah untarigetahui seberapa
besar pengaruh variabel independen atau bebasHaitga(X,), Kualitas Produk
(X2), Desain Produk (3 dan Promosi (X), terhadap Keputusan Pembelian (Y).

Rumus matemastis dari regresi berganda yang dignnatalam
penelitian ini adalah :

Y=a+bXi+ b Xo+ b3Xz+ b Xs+bsXs5+ e

Keterangan :

Y = Loyalitas Pelanggan

a = constanta

b, = Koefisien regresi antara kualitas produk denganalitas
pelanggan

b, = Koefisien regresi antara kualitas pelayanan deniggalitas
pelanggan

bs = Koefisien regresi antara desain produk dengan itagal

pelanggan



bs = Koefisien regresi antara harga dengan loyalitagnggan

bs = Koefisien regresi antara kepercayaan dengan laggbelanggan
X1 = Variabel kualitas produk

Xz = Variabel kualitas pelayanan

X3 = Variabel desain produk

X4 = Variabel harga

Xs = Variabel kepercayaan

e = error disturbances

3.6.4 Uji Goodness of Fit

Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksr aktual dapat dinilai
denganGoodness of Fiyya. Secara statistik setidaknya ini dapat diulaur wilai
koefisien determinasi, nilai statistik F dan nitatistik t. Perhitungan statistik
disebut signifikan secara statistik apabila nilfi statistiknya berada dalam
daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak), sebabkdisebut tidak signifikan bila
nilai uji statistiknya berada dalam daerah dimawnadiierima ( Ghozali, 2001).
3.6.4.1Uji F

Uji F digunakan untuk menguiji hipotesis nol bahwa kasfigleterminasi
majemuk dalam populasik?, sama dengan nol. Uji signifikansi meliputi
pengujian signifikansi persamaan regresi secaralleman serta koefisien
regresi parsial spesifik. Uji keseluruhan dapaaldikan dengan menggunakan

statistikF .



Statistik uji ini mengikuti distribusF dengan derajat kebebadadan (n-
k-1) (Malhotra, 2006). Jika hipotesis nol kesel@mhditolak, satu atau lebih
koefisien regresi majemuk populasi mempunyai ndkisama dengan 0.

Uji F parsial meliputi penguraian jumlah total kuadragresi SSeq
menjadi komponen yang terkait dengan masing-masarggbel independen.
Dalam pendekatan yang standar, hal ini dilakukargdie mengasumsikan bahwa
setiap variabel independen telah ditambahkan ledakersamaan regresi setelah
seluruh variabel independen lainnya telah disentakéenaikan dari jumlah
kuadrat yang dijelaskan, yang disebabkan oleh pkeaham sebuah variabel
independer¥; , merupakan komponen variasi yang disebabkan \artabsebut
dan disimbolkan dengasS; . Signifikansi koefisien regresi parsial untuk
variabel, diuji dengan menggunakan sebuah statistikkremental (Malhotra,
2006) .
3.6.4.2 Uji Parsial (Uji t)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pémgaatu variabel
independen secara individual dalam menerangkarasraviariabel independen
(Ghozali, 2001).

Langkah-langkah Uji Hipotesis untuk Koefisien Resyiadalah:

1. Perumusan Hipotesis Nihil gfidan Hipotesis Alternatif (k)
Ho:B1=0
Tidak ada pengaruh yang signifikan dari masing-ntasiariabel bebas X
X2,X3) terhadap variabel terikat (Y).

H1:Bo¢0



Ada pengaruh yang signifikan dari masing-masingabal bebas (XX3,X3)

terhadap variabel terikat ().
2. Penentuan harga t tabel berdasarkan taraf sign#ikdan taraf derajat

kebebasan

» Taraf signifikansi = 5% (0,05)

» Derajat kebebasan = (n-1-k)
3.6.4.3 Koefisien Determinasi (B

Koefisien determinasi (# pada intinya mengukur seberapa jauh

kemampuan model dalam menerangkan variasi variai#penden. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satlai R yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam neskjah variasi variabel
dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati [satarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yarituhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 1200



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Obyek Penelitian

Penelitian ini akan membahas secara ringkas tengangbaran umum
perusahaan, gambaran umum responden, dan anatisissijawaban responden
per variabel independen dan dependen.
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1.1 Sejarah Singkat PT Indosat Tbk.
Indosat didirikan pada tahun 1967 sebagai Perusd¥iadal Asing, dan

memulai operasinya pada tahun 1969. Pada tahunid@88at menjadi Badan
Usaha Milik Negara yang seluruh sahamnya dimilikhd®emerintah Indonesia.
Hingga sekarang, Indosat menyediakan layanan telekikasi internasional
seperti SLI dan layanan transmisi televisi antaigisa.

PT Satelit Palapa Indonesia (Satelindo) didirikaadg tahun 1993 di
bawah pengawasan PT Indosat yang baru mulai besippada tahun 1994
sebagai operator GSM. Pendirian Satelindo sebagak @erusahaan Indosat
menjadikan ia sebagai operator GSM pertama di lesianyang mengeluarkan
kartu prabayar Mentari dan pascabayar Matrix.

Pada tahun 1994, Indosat memperdagangkan sahamryarsh Efek
Jakarta, Bursa Efek Surabaya, dan New York Stoclch&xge. Indosat
merupakan perusahaan pertama yang menerapkansobleyagan konsep syariah

pada tahun 2002. Setelah itu, pengimplementasidigasb syariah Indosat



mendapat peringkat AA+. Nilai emisi pada tahun 2082besar Rp
175.000.000.000,00. dalam tenor lima tahun. Paadant2005 nilai emisi obligasi
syariah Indosat IV sebesar Rp 285.000.000.000 &@l&h tahun 2002 penerapan
obligasi syariah tersebut diikuti oleh perusahaamtgahaan lainnya.

Memasuki abad ke-21, Pemerintah Indonesia melakulaegulasi di
sektor telekomunikasi dengan membuka kompetisi rpdsebas. Dengan
demikian, Telkom tidak lagi memonopoli telekomurskéndonesia. Pada tahun
2001 Indosat mendirikan PT Indosat Multi Media MekiIM3) dan ia menjadi
pelopor GPRS dan multimedia di Indonesia, dan gadan yang sama Indosat
memegang kendali penuh PT Satelit Palapa Indof®atalindo).

Pada akhir tahun 2002 Pemerintah Indonesia merji@4% saham
Indosat ke Singapore Technologies Telemedia Ptd.. Dengan demikian,
Indosat kembali menjadi PMA. Pada bulan Novemb@&320dosat mengakuisisi
PT Satelindo, PT IM3, dan Bimagraha.

Penjualan 41,94% saham Indosat tersebut menimbulkanyak
kontroversi. Pemerintah RI terus berupaya untuk betnmkembali (buyback)
saham Indosat tersebut agar pemerintah menjadigargesaham yang mayoritas
dan menjadikan kembali Indosat sebagai BUMN, narhingga kini upaya

pemerintah tersebut belum terealisasi akibat banysmkendala.



4.1.1.2 Profil Singkat IM3

Slogan : “Meraih Mimpi bersama IM3”

)
&)

+ Jaringan Isat-M3 dan Satelindo (kini satu jaringatosat)
« Kapasitas : 64 Kilobytes dan 32 Kilobytes

+ Voltase: 3 Volt atau 5 Volt

«  Memory SMS : 20 SMS

+ Memory Phone Book : 250 nomor

+ GSM 900/1800

+ 3,5G

+ Personalized PIN/PUK

+ Menu Browser M3-Access hanya untuk 64Kb

4.2.1 Gambaran Umum Responden

Responden dalam penelitian ini adalah pembeli gplsapemakai produk
IM3. Hal ini sesuai dengan metode pengambilan shry@eg dipakai dalam
penelitian ini, yaitunon probabilitysampling,yaitu teknik samplingyang tidak
memberikan kesempatan sama bagi setiap anggotdapppuntuk dijadikan
sampel.

Berdasarkan data dari 100 responden yang menggunaauk IM3,
melalui daftar pertanyaan di dapat kondisi respontentang jenis kelamin,
program studi, dan uang saku per bulan. Penggatopgag dilakukan terhadap
responden dalam penelitian ini bertujuan untuk re@atgii secara jelas mengenai

gambaran responden sebagai objek penelitian. Gamhanum dari responden



sebagai obyek penelitian tersebut satu per satat didyraikan seperti pada bagian
berikut:
4.2.1 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kahin

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaratang jenis kelamin
dari responden yang dapat dilihat pada Tabel hagss berikut:

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Persentase (%
Laki-laki 34
Perempuan 66
Jumlah 100
Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden denganketamin pria lebih
banyak daripada responden dengan jenis kelaminavdesponden dengan jenis
kelamin laki-laki sebanyak 34 persen dan respondengan jenis kelamin
perempuan sebanyak 66 persen. Hal ini berarti bgiemempuan menunjukkan
perilaku pemakai IM3 lebih banyak dibanding lakitla
4.2.2 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Programt&i

Seperti yang terlihat pada tabel 4.2, para red@oryang menggunakan
produk IM3 di Fakultas Ekonomi Universitas Diponegderdiri dari 3 program
studi, hal ini terlihat dari data pada tabel 4.8k :

Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Program Studi

Program Studi | Persentase (%)
D-lll 24
S1 reg-l 36
S1 reg-ll 40
Jumlah 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010



Tabel 4.2 menunjukkan jumlah sampel yang diamhil 8lgrogram studi
yang berbeda di Fakultas Ekonomi Universitas Digone. Jumlah sampel
tersebut diambil secara objektif dengan jumlah yamgposional untuk mewakili
seluruh populasi penelitian.

4.2.3 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Uang Salker Bulan

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambagatahg besar uang saku
per bulan pada responden. Penggolongan responidéipilin karena mahasiswa
dianggap belum mempunyai penghasilan tetap seddii masih memperoleh
uang saku dari orang tua.

Tabel 4.3
Responden Berdasarkan Uang Saku Per Bulan

Pendapatan Per Bulan (Rp) Persentasge
<Rp. 500.000,00 56
Rp. 500.001,00 - Rp. 1.000.000,00 37
> Rp. 1.000.001,00 7
Jumlah 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Tabel 4.3 menunjukkan besar uang saku per bulag gi@lominasi oleh
mahasiswa dengan uang saku Rp. 500.000,00 atangkdemgan persentase 56
%, diikuti mahasiswa dengan uang saku lebih dari 3®.000,00 hingga Rp.
1.000.000,00 sebesar 37 %, disusul mahasiswa dersgansaku lebih dari Rp.
1.000.000,00 sebanyak 7%. Gambaran responden uerdapat menimbulkan

persepi positif bahwa harga mempengaruhi loyatiedanggan.



4.3 Deskripsi Variabel Penelitian
4.3.1 Analisis Indeks Jawaban
Analisis indeks jawaban per variabel ini bertujumaangetahui gambaran
deskriptif mengenai responden dalam penelitianTiarutama mengenai variabel-
variabel penelitian yang digunakan. Dalam penaliiia menggunakan teknik
analisis indeks yang menggambarkan responden tatasitem pertanyaan yang
diajukan. Teknik skoring yang digunakan dalam pé&aalini adalah dengan skor
maksimal 5 dan minimal 1, maka perhitungan indek&pan responden dengan
rumus berikut :
Nilai Indeks = {(%F1 x 1) + (%F2 x 2) + (%F3 x 3)(%F4 x 4) + (%F5x 5)}/5
Dimana :
F1 : adalah frekuensi responden yang menjawabrilskar yang digunakan
dalam daftar pertanyaan kuesioner.
F2 : adalah frekuensi responden yang menjawabri2skar yang digunakan
dalam daftar pertanyaan kuesioner.
F3 : adalah frekuensi responden yang menjawabri3skar yang digunakan
dalam daftar pertanyaan kuesioner.
F4 : adalah frekuensi responden yang menjawabridskar yang digunakan
dalam daftar pertanyaan kuesioner.
F5 : adalah frekuensi responden yang menjawabriSskar yang digunakan
dalam daftar pertanyaan kuesioner.
Oleh karena itu, angka jawaban responden tidakildi dari nol tetapi

mulai dari angka 1 untuk minimal dan maksimal aldgBa Jumlah pertanyaan



dalam penelitian ini pada variabel independen ngasiasing 3 pertanyaan
(harga, kualitas produk, desain produk dan prondzsi)variabel dependen terdiri
dari 4 pertanyaan (keputusan pembelian). Total skbuk 4 pertanyaan adalah
20, sedangkan untuk variabel dengan 3 pertanyaaalad5. Total nilai indeks
adalah 100 dengan menggunakan kriteria 3 koTdke-box Methogd maka
rentang 100 (10-100) akan menghasilkan rentangael3€ yang akan digunakan
sebagai dasar interpretasi nilai indeks. PengguBaemtak Three-box Method
terbagi sebagai berikut ( Ferdinand, 2006):

10,00 - 40,00 = Rendah

40,01 - 70,00 = Sedang

70,01 - 100 = Tinggi

Peneliti menentukan indeks persepsi respondbadap variabel-variabel
yang digunakan dalam penelitian ini.
4.3.1.1 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadayariabel Kualitas
Produk (X1)

Kualitas produk bisa dipersepsikan secara berbddh orang yang
berbeda. Penelitian ini mengukur variabel kualpasduk dari produk seluler
berdasarkan penilaian dari responden mengenait&sighroduk IM3. Variabel
kualitas produk pada penelitian ini diukur mel@ubuah item pertanyaan. Hasil
jawaban dan analisis indeks skor jawaban terhadepbel kualitas produk dapat

dijelaskan sebagai berikut :



Tabel 4.4
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualita Produk (X;)

) Skor
No Indikator STS TS| N ST ss Jml | Indeks

1 [|Performancdkinerja) operator, O | 1 | 34| 57| 8| 372 74.4
seluler IM3 mampu
menjalankan fungsi sesuai
produk inti yang dibeli.

_1
o
[ERN

2 |Featureg(fitur) operator selule 17| 66| 16/ 397 79.4
IM3 memiliki keistimewaan
tambahan sesuai dengan

kebutuhan.

3 |Kehandalan Produk opera O | 1 | 26| 62| 11| 383 76.6
seluler IM3 dijamin kuat.

Rata-rata 384 76.8

Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.Ahjoid@n bahwa
sebagian besar responden memberikan tanggaparu $8kgr 4) pada ketiga
pertanyaan variabel Kualitas Produk. Rata-rata kedgkor jawaban variabel
Kualitas Produk diperoleh sebesar 76,8. Berdasakategori indeks skore
berdasarkathree box methqgdnaka rata-rata tersebut berada pada tingkatan sko
Tinggi. Kondisi ini memberikan kesan bahwa kualitas pkoliMi3 dipersepsikan
secara positif oleh responden.

Pada pertanyaan pertama sebanyak 57 persen reapoedgwab setuju
didukung 8 persen responden menjawab sangat sefajuini menunjukkan
bahwa kualitas produk IM3 dinilai positif berdasamkkinerja operator selular.
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualgeoduk IM3 dinilai baik
dengan tolak ukur kinerja operator selular tersebapat disimpulkan bahwa ada

kesesuaian antara kualitas produk dengan kinerjaratyr selular IM3.



Kebanyakan responden menyatakan bahwa kinerja topesalular IM3 sudah
baik.

Tanggapan responden mengenai fitur-fitur atau ikeestaan tambahan
adalah sebanyak 66 persen responden menjawab s#tajubah 16 persen
responden menjawab sangat setuju. Ini menunjukli@mwé kualitas produk
dinilai baik dengan tolak ukur fitur atau keistimeam tambahan. Jadi dapat
disimpulkan responden sudah merasa bahwa fitur-fatau keistimewaan
tambahan pada IM3 sudah memenuhi kebutuhan responde

Pertanyaan tentang kehandalan produk IM3 dijawélarseak 62 persen
setuju, didukung jawaban sangat setuju oleh 1lleperssponden. Hal tersebut
menunjukkan bahwa responden mengakui kehandalamulpraM3 dan
pertanyaan tersebut memiliki kesesuaian terhadiaabed kualitas produk.
4.3.1.2 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadayariabel Kualitas

Pelayanan (3¢)

Tanggapan responden terhadap Kualitas Pelayanagkmuseja berbeda
pada setiap orang. Kadang orang merasa puas tprkadbtas pelayanan jika ia
mendapatkan pelayanan yang memuaskan dari suatukpridadang juga orang
merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan gr@duk dan menyampaikan
komplain terhadap ketidakpuasannya Hasil tanggapgsponden mengenai

produk seluler IM3 adalah sebagai berikut :



Tabel 4.5

Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel

Kualitas Pelayanan (%)

No Indikator Skor Jml | Indeks
STS|TS| N | S| SS

1 [(IM3 memiliki jaringan sinyg O | 1 | 21| 56| 22 399 79.8
dengan jangkauan wilayah yg
luas di seluruh Indonesia.

2 |IM3 mampu memberikan 0 0| 25| 58| 17 392 78.4
layanan tambahan secara cepat

3 |Menurut pelanggariM3 telah 0 2 | 13| 67| 18] 401 80.2
memberikan pelayanan y3
baik terhadap konsumen

4 |IM3 senantiasa memberik O 1| 26| 53| 20 392 78.4
pelayanan sesuai deng
kebutuhan pelanggan.

5 |lIklan IM3 memberikal O 1| 18| 58| 23] 403 80.6
informasi yang lengkap tenta
fitur-fitur IM3.

Rata-rata 397 79.5

Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.5joid@n bahwa

sebagian besar responden memberikan tangg&eamu (Skor 4) terhadap

pertanyaan-pertanyaan variabBelalitas Produk. Rata-rata Indeks skor jawaban

diperoleh sebesar 79,5. Berdasarkan kategori rgntateks skor tersebut, maka

rata-rata tersebut berada pada tingkatan Skoggi. Kondisi ini memberikan

kesan bahwa produk IM3 dipersepsikan memiliki kaaliproduk yang baik oleh

responden.

Pertanyaan pertama mengenai jangkauan wilayahdgpharingan sinyal

IM3 telah meluas di seluruh Indonesia, sebanyakdi§en responden setuju dan

22 persen responden menjawab sangat setuju. Hamémunjukkan bahwa

responden merasakan sinyal IM3 baik di sebagiamarbéaerah di Indonesia.



Penelitian tersebut menunjukkan kesesuaian antzahtds pelayanan terhadap
jaringan sinyal dengan jangkauan yang luas.

Tanggapan responden terhadap layanan tambahan ibd8kdn secara
cepat, sebanyak 58 persen menjawab setuju dan rEénpenenjawab sangat
setuju. Dalam penelitian menunjukkan bahwa responel@ah merasakan bahwa
layanan tambahan IM3 diberikan secara cepat. Hah@nunjukkan nilai positif
antara kualitas pelayanan dengan layanan tamb&haryang diberikan secara
cepat.

Pertanyaan selanjutnya mengenai tanggapan respoadi@mg pendapat
mereka terhadap layanan yang baik dari IM3, sebaya persen responden
menjawab setuju dan didukung 18 persen responderaw&b sangat setuju.
Penelitian ini menunjukkan bahwa responden menlapakepuasan terhadap
layanan yang diberikan IM3. dapat disimpulkan balada kesesuaian antara
kualitas pelayanan dengan layanan baik yang dideiki 3.

Pertanyaan mengenai apakah layanan yang diberM&nsudah sesuai
dengan kebutuhan pelanggan, oleh sebanyak 53 peesponden menjawab
setuju dan 20 persen responden menjawab sangdi.ddal ini menunjukkan
bahwa adanya kesesuaian antara kualitas pelayarfsadap layanan IM3 yang
sudah memenuhi kebutuhan pelanggan karena sebdigaar responden
merespon positif pertanyaan tersebut.

Tanggapan responden terhadap iklan IM3 yang mampmbarikan
informasi yang cukup bagi pelanggan dijawab responsebanyak 58 persen

setuju dan didukung 23 persen menjawab sangatusdtal ini menunjukkan



adanya nilai positif antara kualitas pelayanan addp iklan IM3 yang

memberikan informasi lengkap terhadap pelanggan.

4.3.1.3 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadapariabel Desain
Produk (X3)

Desain produk kartu seluler akan mempengaruhi mik@sumen.
Penelitian ini menggunakan 3 buah pertanyaan umkgukur variabeDesain
Produk IM3. Hasil tanggapan responden mengenai desaidugréM3 adalah
sebagai berikut :

Tabel 4.6
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Desairoduk (X3)

No Indikator Skor Jml | Indeks
STS|TS| N| S| SS
1 |[Warna padakemasan prody O | 1 | 26| 62| 11 383 76.6
operator seluler IM3 sang
menarik.
2 |Produk operator selulerIM3 | O | O | 22| 57| 21] 399 79.8
mengeluarkan berbagai
modifikasi berdasarkan
kebutuhan

3 |Model fitur-fitur pada kartu 0 0| 24| 44| 32| 408 81.6
seluler seluler IM3 sangat
futuristic ( tidak ketinggalan
zaman ).

Rata-rata 397| 79.4
Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.6joid@mn bahwa
sebagian besar responden memberikan tangg&edamu (Skor 4) terhadap
pertanyaan-pertanyaan varialigdsain Produk Rata-rata Indeks skor jawaban
diperoleh sebesar 79,4. Berdasarkan kategori rgntaleks skor tersebut, maka

rata-rata tersebut berada pada tingkatan Skoggi. Kondisi ini memberikan



kesan bahwa produk IM3 dipersepsikan memiliki desgang menarik oleh
responden.

Pertanyaan pertama mengenai warna pada kemasarukpridd3
menunjukkan sebanyak 62 persen responden menyasakaju dan 11 persen
responden sangat setuju bahwa kemasan produk Ik@asanenarik. Hal ini
menunjukkan adanya kesesuaian antara desain pmaehdan warna kemasan
IM3 yang sangat menarik.

Pertanyaan selanjutnya mengenai modifikasi prodakgydikeluarkan
IM3 memenuhi kebutuhan pelanggan, ditanggapi redgrorsebanyak 57 persen
setuju dan 21 persen sangat setuju. Hal ini mekkajuadanya kesesuaian antara
modifikasi produk IM3 dengan desain produk.

Tanggapan responden terhadap pertanyaan modelfiadafitur IM3
sangatfuturistic (tidak ketinggalan jaman), sebanyak 44 persen metasetuju
dan 32 persen menjawab sangat setuju. Dalam panehi menunjukkan adanya
kesesuaian antara fitur-fitur IM3 dan desain produk
4.3.1.4 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadafariabel Harga (X,)

Penelitian ini mengukur variabel harga berdasarlganilaian dari
responden mengenai harga produk IM3. Variabel hpagla penelitian ini diukur
melalui 3 buah item pertanyaan. Hasil jawaban deliss indeks skor jawaban

terhadap variabel harga dapat dijelaskan sebag&ube



Tabel 4.7
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel HargéX,)
. Skor
No Indikator STS TSI N S| ss Jml | Indeks
1 |Tarif harga yang ditawarkan IM3 O 1| 19| 63| 17| 396 79.2
sesuai keistimewaan fitur yang
ada (tarif telepon, SMS dan
internet).
2 |Tarif harga IM3 yang ditawarkan 0 0| 31| 50| 19 388 77.6
relatif terjangkau untuk
pelanggan.
3 |Tarif harga IM3 yang ditawarkan 0 | O | 10| 60| 30| 420 84
sesuai dengan manfaat yang
diterima atawalue for money

Rata-rata 401 80.3
Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4./hjoid@n bahwa
sebagian besar responden memberikan tangdagtaju (skor 4) terhadap ketiga
indikator variabeHarga. Rata-rata indeks skor jawaban diperoleh sebexar 8
Berdasarkan kategori rentang skor indeks, makarastatersebut berada pada
tingkatan skofTinggi. Kondisi ini memberikan kesan bahwa harga proddR |
dipersepsikan secara cukup baik oleh responden.

Pertanyaan mengenai tarif harga yang ditawarkan #d8uai dengan
keistimewaan fitur yang ada ditanggapi respondeharsyak 63 persen setuju dan
17 persen sangat setuju. Hal ini menunjukkan badd@akesesuaian antara harga
dan tarif harga yang ditawarkan sesuai keistimeviiianyang ada.

Pertanyaan selanjutnya mengenai tarif harga IMatifeterjangkau,
sebanyak 50 persen menjawab setuju dan 19 persegatsaetuju. Hal ini
menunjukkan adanya kesesuaian antara variabel limggan tarif harga yang

terjangkau.



Tanggapan responden terhadap pertanyaan tarif hévifa yang
ditawarkan sesuai dengan manfaat yang diberikdnang@k 60 persen menjawab
setuju dan 30 persen menjawab sangat setuju. Halanunjukkan adanya nilai
positif antara harga dan tarif harga yang sesuagae manfaat yabg diterima.
4.3.1.5 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadafariabel Kepercayaan

(Xs)

Kepercayaan pelanggan terhadap produk bisa disska@p secara
berbeda oleh orang yang berbeda. Penelitian ingolen variabel kepercayaan
berdasarkan penilaian dari responden mengenai dayman pelanggan terhadap
produk IM3. Variabel kepercayaan pada penelitiamiumkur melalui 4 buah item
pertanyaan. Hasil jawaban dan analisis indeks gkw@aban terhadap variabel
harga dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel 4.8
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepeayaan (Xs)

: Skor
No Indikator ST TS N ST ss Jml | Indeks

1 |Pelanggan mempercayai produkO | 1 | 30| 56| 13| 381 76.2
IM3 karena kehandalan produk
yang diberikan.

2 |Pelanggan mempercayai produk 0 | 0 | 17| 70| 13 396 79.2
IM3 karena IM3 mempunyai
etika yang baik di mata
pelanggan.
3 |Pelanggan mempercayai produk 0 | O | 16| 64| 20 404  80.8
IM3 karena kualitas pelayanan
yang diberikan sangat
memuaskan.
4 |Pelanggan mempercayai prodyk 0 | 0 | 17| 61| 22 405 81
IM3 karena hasil keseluruhan
manfaat dari produk IM3 dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan.
Rata-rata 396 79.3
Sumber: Data primer yang diolah, 2010




Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.&jod@mn bahwa
sebagian besar responden memberikan tangdagtaiu (skor 4) terhadap ketiga
indikator variabeKepercayaan Rata-rata indeks skor jawaban diperoleh sebesar
79,3. Berdasarkan kategori rentang skor indeks,amata-rata tersebut berada
pada tingkatan skofinggi. Kondisi ini memberikan kesan bahwa kepercayaan
pelanggan terhadap produk IM3 dipersepsikan secs# baik oleh responden.

Pertanyaan pertama mengenai pelanggan memperganahik karena
kehandalan produk yang diberikan, sebanyak 56 persmjawab setuju dan 13
persen menjawab sangat setuju. Hal ini menunjukia@mva ada nilai positif
antara kehandalan produk dengan tingkat kepercgy@anggan.

Pertanyyan selanjutnya mengenai etika yang baikndia pelanggan,
sebanyak 70 persen menyatakan setuju dan 13 permsejawab sangat setuju.
Penelitian tersebut menunjukkan adanya kesesuaitaraaetika yang baik di
mata pelanggan dengan tingkat kepercayaan pelanggan

Tanggapan responden terhadap kualitas pelayanag gsmuaskan,
sebanyak 64 persen menjawab setuju dan 20 persgawad sangat setuju. Hal
ini menunjukkan adanya kesesuaian antara tingkmdrkayaan pelanggan dengan
kualitas pelayanan yang memuaskan.

Tanggapan responden atas pertanyaan hasil kesmtumnanfaat dari
produk IM3 dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, nyalia 61 persen
menjawab setuju dan 22 persen menjawab sangatisétaj ini menunjukkan
adanya kesesuaian antara variabel kepercayaan akdinkbseluruhan manfaat

dari produk IM3.



4.3.1.6 Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadagariabel Loyalitas

Pelanggan (Y)

Loyalitas Pelanggan merupakan kesetiaan pelanggtuk tetap untuk
menggunakan produk barang atau jasa tertentu. Prgdog diteliti dalam
penelitian ini adalah produk operator seluler IMBerikut ini merupakan
pernyataan mengenai keputusan pembelian yangiteéadi3 item.

Tabel 4.9
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalis Pelanggan (Y)

. Skor
No Indikator STS TS| N ST ss Jml | Indeks
0

3 | 24| 58| 15 385 77

1 |Pelanggan berminat untuk terus
membeli produk-produk dari IM3
2 |Pelanggan memprioritaskan 0O | 2| 21| 49| 28 403 80.6
memilih produk IM3 dibanding
produk seluler lain.
3 |Pelanggan akan 0 1| 16| 52| 31] 413 82.6
merekomendasikan kepada
teman-teman pelanggan untuk
menggunakan produk IM3
Jumlah 400 80
Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.9joid@mn bahwa
sebagian besar responden memberikan tangg&edamu (skor 4) terhadap
pertanyaan-pertanyaan variabkebyalitas Pelanggan yaitu dengan rata-rata
indeks skor sebesar 80. Berdasarkan kategori rg@isteor, maka rata-rata tersebut
berada pada tingkatan skinggi.

Tanggapan responden terhadap pertanyaan minanggela untuk
membeli secara terus menerus, sebanyak 58 perspjawaé setuju dan 15

persen sangat setuju. Hal ini menunjukkan bahwakaedasuaian antara variabel



loyalitas pelanggan dengan keinginan pelanggarkunembeli produk IM3 terus
menerus.

Pertanyaan mengenai prioritas pelanggan untuk beerproduk IM3
dibanding produk lain ditanggapi responden seba@lpersen setuju dan 28
persen sangat setuju. Hal ini menunjukkan adangesk®ian antara variabel
loyalitas pelanggan dengan prioritas pelanggamitireproduk IM3

Tanggapan responden mengenai pelanggan akan meye#tasikan
kepada teman-teman pelanggan untuk menggunakamlkpiMB sebanyak 52
persen menyatakan setuju dan 31 persen sangati.skfaij ini menunjukkan
adanya kesesuaian antara loyalitas pelanggan demf@mendasi pelanggan

kepada teman-temannya untuk menggunakan produk IM3.

4.4 Analisis Data dan Pembahasan
4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas akan menguji masing-masing variajpahg digunakan dalam
penelitian ini, dimana keseluruhan variabel perglimemuat 21 pernyataan yang
harus dijawab oleh responden. Adapun kriteria yagigunakan dalam
menentukan valid tidaknya pernyataan yang digunattalam penelitian ini
adalah sebagai berikut : tingkat kepercayaan =e35em ¢= 5 persen), derajat
kebebasan (df) =n -3 =100 — 3 = 97, didapdtelta 0,198. Jika r hitung (untuk
tiap butir dapat dilihat pada kolo@orrected Item-Total Correlatior) lebih besar
dari r tabel dan nilai r positif, maka butir pertgan dikatakan valid (Ghozali,
2005). Berdasarkan analisis yang telah dilakukaakarhasil pengujian validitas

dapat ditunjukkan pada Tabel 4.10 sebagai berikut :



Tabel 4.10
Hasil Pengujian Validitas

N Indikator r r tabel | Ketera
0 hitung ngan
1 | Kualitas

Produk 0,731 | 0,198 | Valid

- Indikator 1 0,777 | 0,198 | Valid
- Indikator 2 0,777 | 0,198 | Valid
- Indikator 3
2 | Kualitas

Pelayanan 0,653 | 0,198 | Valid
- Indikator 1 0,601 | 0,198 | Valid
Indikator 2 0,657 | 0,198 | Valid
Indikator 3 0,624 | 0,198 | Valid
- Indikator 4 0,621 | 0,198 | Valid
- Indikator 5

3 | Desain Produk
- Indikator 1 0,744 | 0,198 | Valid
- Indikator 2 0,865 | 0,198 | Valid
- Indikator 3 0,791 | 0,198 | Valid

4 Harga
- Indikator 1 0,812 | 0,198 | Valid
- Indikator 2 0,737 | 0,198 | Valid
- Indikator 3 0,776 | 0,198 | Valid
5 | Kepercayaan
- Indikator 1 0,753 | 0,198 | Valid
- Indikator 2 0,736 | 0,198 | Valid
- Indikator 3 0,691 | 0,198 | Valid
- Indikator 4 0,673 | 0,198 | Valid
6 | Loyalitas
Pelanggan 0,764 | 0,198 | Valid
- Indikator 1 0,833 | 0,198 | Valid
- Indikator 2 0,724 | 0,198 | Valid
- Indikator 3
Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Tabel 4.10 diperoleh bahwa semua indikator yangurdigan untuk
mengukur variabel-variabel yang digunakan dalamejiggm ini mempunyai
koefisien korelasi yang lebih besar dagid= 0,198 (nilai r tabel untuk n=100),
sehingga semua indikator tersebut adalah valid.

4.4.2 Uiji Reliabilitas



Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu laresi yang merupakan
alat pengukuran konstruk atau variabel. Suatu kuesidikatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pertany@aahakonsisten atau stabil
dari waktu ke waktu (Ghozali, 2001). Uji reliabalg adalah tingkat kestabilan
suatu alat pengukur dalam mengukur suatu gejaddla). Semakin tinggi
reliabilitas suatu alat pengukur, semakin stabilapalat pengukur tersebut.
Menurut Nunnaly (1967) dalam Ghozali (2001), suadnstruk dikatakan reliabel
jika memberikan nilaCronbach Alpha> 0,6.

Adapun hasil uji reliabilitas dalam penelitian dapat dilihat dalam tabel
4.11 dibawabh ini.

Tabel 4.11
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha Status
Kualitas produk (X 0,638 Reliabel
Kualitas pelayanan (X 0,623 Reliabel
Desain produk (¥ 0,719 Reliabel
Harga (%) 0,669 Reliabel
Kepercayaan (¥ 0,679 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,665 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2010

Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua variabelpueyai Cronbach
Alphayang cukup besar yaitu di atas 0,60 sehingga dhatiakan semua konsep
pengukur masing-masing variabel dari kuesioneraddegliabel sehingga untuk
selanjutnya item-item pada masing-masing konsepabsr tersebut layak

digunakan sebagai alat ukur.



4.4.3 Uji Asumsi Klasik

4.4.3.1 Uji Normalitas

Pengujian normalitas dilakukan dengan menggunalargyjian grafik

P-P Plot untuk pengujian residual model regresigy@ampak pada gambar 4.1

berikut.
Gambar 4.1
Uji Normalitas
Normal P-P Plot of Regression Standardized
Histogram Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Grafik normal probability plotmenunjukkan bahwa data menyebar di

sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garigahal, maka model regresi

memenuhi asumsi normalitas.

4.4.3.2 Uji Multikolinearitas



Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbkanodel regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebageniden). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantarsab@ (Ghozali, 2001).

Untuk dapat menentukan apakah terdapat multikaiitasadalam model
regresi pada penelitian ini adalah dengan melililat WIF (Variance Inflation
Factor) dantoleranceserta menganalisis matrix korelasi variabel-vasidiebas.
Adapun nilai VIF dapat dilihat pada tabel 4.12 atiah ini.

Tabel 4.12
Pengujian Multikolinearitas

Coefficients?®

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kualitas Produk .865 1.157
Kualitas Pelayanan .890 1.123
Desain Produk .919 1.088
Harga 911 1.098
Kepercayaan .825 1.213

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2010-09-29



Tabel 4. 13
Matrix Korelasi Variabel Independen

Coefficient Correlations?

Desain Kualitas Kualitas
Model Kepercayaan | Produk Harga [ Pelayanan Produk
1 Correlations Kepercayaan 1.000 -.106 -.140 -.215 -.225
Desain -.106 1.000 -111 -.138 -.074
Produk
Harga -.140 -.111 1.000 -.010 -.158
Kualitas -.215 -.138 -.010 1.000 -.096
Pelayanan
Kualitas -.225 -.074 -.158 -.096 1.000]
Produk
Covariances Kepercayaan .006 .000 .000 .000 -.002
Desain .000 .007 .000 .000 .000}
Produk
Harga .000 .000 .008 .000 -.001
Kualitas .000 .000 .000 .004 .000}
Pelayanan
Kualitas -.002 .000 -.001 .000 .008
Produk

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Tabel 4.12 terlihat bahwa tidak ada variabel yargnitiki nilai VIF lebih

besar dari 10 dan nilaoleranceyang lebih kecil dari 10%, yang berarti bahwa



tidak terdapat korelasi antar variabel bebas yahiplbesar dari 95%. Sedangkan
dari matrix korelasi variabel independen, terlidati tabel 4.13, bahwa variabel
bebas yang memiliki korelasi tertinggi adalah Kiasli Produk (X) dengan
Kepercayaan (g dengan nilai korelasi 22,5%. Nilai korelasi ténsemasih dapat
ditolerir karena dibawah 95%. Sehingga dari hal-teabebut di atas dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitagtar variabel bebas dalam
model regresi
4.4.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu @@agan ke pengamatan yang
lain (Ghozali,2001). Cara mendeteksinya adalah a@engelihat ada tidaknya
pola tertentu pada grafi8catterplotantara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu
Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X dda&sidual (Y prediksi — Y
sesungguhnya) yang telah  gdandardiized (Ghozali,2001). Uji
heteroskedastisitas menghasilkan grafik pola peargebtitik Ecatterploj seperti
tampak pada Gambar 4.2 berikut.

Gambar 4.2
Uji Heteroskedastisitas



Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkarwhatitik-titik tidak
membentuk pola tertentu atau tidak ada pola yalag gerta titik-titik menyebar
di atas dan dibawah angka O (nol) pada sumbu Y,ami#tak terjadi
heteroskedastisitas.

Dengan demikian, asumsi-asumsi normalitas, multikakitas dan
heteroskedastisitas dalam model regresi dapat alipeiari model ini.

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan dalamelg@&an ini dengan tujuan
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabedddrhadap variabel terikat.
Perhitungan statistik dalam analisis regresi lirmaganda yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuagragan komputeSPSS for
Windows versi 17.0. Ringkasan hasil pengolahan data demganggunakan

program SPSS tersebut adalah sebagai berikut :



Tabel 4.14
Ringkasan hasil regresi

Coefficients?®

Unstandardized | Standardized Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics
Model B |Std. Error Beta t Sig. [Tolerance| VIF

1 (Constant) -5.5622 1.725 -3.201| .002

Kualitas Produk .325 .090 .274] 3.618] .000 .865]1.157
Kualitas Pelayanan .176 .060 .218| 2.917| .004 .890|1.123
Desain Produk .301 .082 .270] 3.669| .000 .919]1.088
Harga .288 .089 .238| 3.223| .002 .911]1.098
Kepercayaan .201 .075 .207] 2.665]| .009 .825]1.213

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Dari hasil tersebut apabila ditulis dalam bergtdndardizedlari persamaan
regresinya adalah sebagai berikut :

Y =0,274 X + 0,218 % + 0,270 % + 0,238 X% + 0,207 X%

Keterangan :
Y = Loyalitas Pelanggan
X1 = Variabel kualitas produk
Xz = Variabel kualitas pelayanan
X3 = Variabel desain produk
X4 = Variabel harga
X5 = Variabel kepercayaan

4.4.5 Uji Goodness of Fit
Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir akial dapat dinilai

denganGoodness of Fitya. Secara statistik setidaknya ini dapat diulaur ilai



koefisien determinasi, nilai statistik F dan nitatistik t. Perhitungan statistik
disebut signifikan secara statistik apabila nilfi statistiknya berada dalam
daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak), sebabkdisebut tidak signifikan bila
nilai uji statistiknya berada dalam daerah dimawnadiierima ( Ghozali, 2001).
4.45.1 Uji t
Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jamgg®h satu variabel
independen (kualitas produk, kualitas pelayanarsaide produk, harga dan
kepercayaan) secara individual dalam menerangkaabeh dependen (loyalitas
pelanggan). Hasil uji t pada penelitian ini daphhat pada tabel 4.14.
a. Variabel Kualitas Produk
Ho:bp =0 : Kualitas produk tidak berpengaruh positfnsiikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Ha:b>0 : Kualitas produk berpengaruh positif signifikaerhadap
loyalitas pelanggan.
Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk vdrigbdKualitas
produk) diperoleh nilai t hitung = 3,618 dengangkat signifikansi 0,000.
Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nigifikansi tersebut lebih
kecil dari taraf 5%, yang berarti Ho ditolak dan Héerima. Dengan
demikian, maka Hipotesis pertama diterima.
b. Variabel Kualitas Pelayanan
Ho:kb, =0 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh possidnifikan

terhadap loyalitas pelanggan.



Ha:lp >0 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif $iggn terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh umariabel % (Kualitas
produk) diperoleh nilai t hitung = 2,917 dengargkat signifikansi 0,004.
Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, niignifikansi tersebut
berada di bawah taraf 5%, yang berarti Ho ditolak #a diterima. Dengan
demikian, maka Hipotesis kedua diterima.

c. Variabel Desain Produk
Ho:l=0 : Desain Produk tidak berpengaruh positif ifiiggn terhadap
loyalitas pelanggan.
Ha:ly3>0 : Desain Produk berpengaruh positif sigaifik terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk vdriXxhe(Desain
produk) diperoleh nilai t hitung = 3,669 dengangkat signifikansi 0,000.
Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nigaifkansi tersebut berada
di bawah taraf 5%, yang berarti Ho ditolak dan karama. Dengan demikian,
maka Hipotesis ketiga diterima.

d. Variabel Harga
Ho:ly=0 : Harga tidak berpengaruh positif signifikenhadap loyalitas
pelanggan.
Ha:lh>0 : Harga berpengaruh positif signifikan terladboyalitas

pelanggan.



Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk vdridh€Promosi)
diperoleh nilai t hitung = 3,223 dengan tingkatn#giggansi 0,002. Dengan
menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai sigaifi&i tersebut berada di
bawah taraf 5%, yang berarti Ho ditolak dan Harolita. Dengan demikian,
maka Hipotesis keempat diterima.

d. Variabel Kepercayaan
Ho:ly=0 : Kepercayaan tidak berpengaruh positif sigarf terhadap
loyalitas pelanggan.
Ha:lh>0 : Kepercayaan berpengaruh positif signifikaerhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk vdriake
(Kepercayaan) diperoleh nilai t hitung = 2,665 dangingkat signifikansi
0,009. Dengan menggunakan batas signifikansi Of&i signifikansi
tersebut berada di bawah taraf 5%, yang berartilittdak dan Ha diterima.
Dengan demikian, maka Hipotesis kelima diterima.

Dari hasil regresi linear berganda dan uji t paadzel 4.14 menunjukkan
bahwa kelima koefisien regresi tersebut bertandsitipalan signifikan.Dari
model regresi tersebut dapat dijelaskan lebih taygkni sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Produk (X memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai @274 dan nilai t hitung

= 3,618 dengan tingkat signifikansi 0,000.



2. Variabel Kualitas Pelayanan {Xmemiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai @218 dan nilai t hitung
= 2,917 dengan tingkat signifikansi 0,004.

3. Variabel Desain Produk X memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai mgd&270 nilai t hitung =
3,669 dengan tingkat signifikansi 0,000.

4. Variabel Harga (¥) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai regresi 0,838 nilai t hitung = 3,223
dengan tingkat signifikansi 0,002.

5. Variabel Kepercayaan gXmemiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai regresi 0,881 nilai t hitung = 2,665
dengan tingkat signifikansi 0,009.

4452 Uji F

Hasil perhitungan parameter model regresi secasalma-sama diperoleh
pada Tabel 4.15 berikut ini :

Tabel 4.15

Hasil Analisis Regresi Secara Bersama-sama ( Uji F)

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 148.509 5 29.702 21.397 .000%
Residual 130.481 94 1.388
Total 278.990 99

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Desain Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2010



Uji F digunakan untuk menguji ada tidaknya pengarahabel-variabel
independen terhadap variabel dependen secara am{bkrsama-sama). Hasil uji
F dapat dilihat pada Lampiran F. Dikaitkan denggotesis yang diajukan, yaitu:
a. HO : b1, b2, b3 = 0 berarti tidak ada pengaruh ysiggifikan dari kualitas

produk, kualitas pelayanan, desain produk, hadga, kepercayaaterhadap
loyalitas pelanggan.

b. Ha: bl, b2, b3 > 0 berarti ada pengaruh yangfsign dari kualitas produk,
kualitas pelayanan, desain produk, hadgn kepercayaarerhadap loyalitas
pelanggan.

c. Pengujian pengaruh variabel bebas secara bersansaisahadap variabel
terikatnya dilakukan dengan menggunakan uji F. IHasihitungan statistik
menunjukkan nilai F hitung = 21,397 dengan sigaifi&i sebesar 0,000 <
0,05. Hal ini berarti bahwa secara bersama-samétdsigproduk, kualitas
pelayanan, desain produk, harga, dan kepercayaarpuonyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk IM3.

4.4.5.3 Koefisien Determinasi (R)

Koefisien determinasi (R) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi varimenden. Nilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan satu (GhozalQ1)20Nilai koefisien
determinasi dapat dilihat pada tabel 4.16 dibawah i

Tabel 4.16
Koefisien Determinasi ()

Model Summary”



R Change Statistics

Squa| Adjusted | Std. Error of | p Square = Sig. F
Model R re | R Square [the Estimate Change [Change| dft | df2 Change

1 730% 532 .507 1.178 .532| 21.397 5 94 .000]

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Desain Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Hasil perhitungan dengan menggunakan program SB&$ 37 dapat diketahui
bahwa koefisien determinasidjusted B) yang diperoleh sebesar 0,532. Hal ini
berarti 53,2% loyalitas pelanggan dapat dijelasti@h variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan, desain produk, harga, dan kapaan, sedangkan sisanya
yaitu 46,8% loyalitas pelanggan dipengaruhi olehabel-variabel lainnya yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.
4.5  Pembahasan

Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa nil@ironbach Alphadari tiap-tiap
konstruk atau variabel lebih besar dari 0,60 yaeaii bahwa kuesioner yang
merupakan indikator-indikator dari variabel terdelbdalah reliabel atau handal.
Hal tersebut dapat dilihat dari hasil pengujian gyaelah dilakukan sebagai
berikut: variabel Kualitas Produk (X nilai Cronbach Alphasebesar 0,638,
Kualitas Pelayanan (X sebesar 0,623, Desain Produk)(¥ebesar 0,719, Harga
(X4) sebesar 0,669, Kepercayaan)(¥ebesar 0,679 dan Loyalitas Pelanggan (Y)
sebesar 0,665.

Uji Validitas menunjukkan bahwa nilai r hitung damasing-masing

variabel lebih besar dari r tabel sebesar 0,198 ttagkat signifikansi dari



masing-masing variabel kurang dari 0,05. denganl Ip@mgujian yang telah
dilakukan sebagai berikut:
1. Untuk variabel Kualitas Produk X
Indikator dengan kode Q1 r hitungnya sebesar 0,@21sebesar 0,777, dan
Q3 sebesar 0,777 dengan tingkat signifikansi masiaging sebesar 0,000.
2. Untuk variabel Kualitas PelayananfX
Indikator dengan kode Q4 r hitungnya sebesar 0,853sebesar 0,601, Q6
sebesar 0,657, Q7 sebesar 0,624 dan Q8 sebesdr @b@an tingkat
signifikansi masing-masing sebesar 0,000.
3. Untuk variabel Desain Produk £X
Indikator dengan kode Q9 r hitungnya sebesar (@40 sebesar 0,865, dan
Q11 sebesar 0,791, dengan tingkat signifikansi mgasiasing sebesar 0,000.
4. Untuk variabel Harga (¥
Indikator dengan kode Q12 r hitungnya sebesar 0,813 sebesar 0,737,
dan Q14 sebesar 0,776 dengan tingkat signifikarasimg-masing sebesar
0,000.
5. Untuk variabel Kepercayaan X
Indikator dengan kode Q15 r hitungnya sebesar 0,08% sebesar 0,736,
Q17 sebesar 0,691 dan Q18 sebesar 0,673 dengéakattisgynifikansi
masing-masing sebesar 0,000.

6. Untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y)



Indikator dengan kode Q19 r hitungnya sebesar 0,020 sebesar 0,833,
dan Q21 sebesar 0,724 dengan tingkat signifikarasimg-masing sebesar
0,000.

Jadi, dapat disimpulkan bahwa masing-masing battiapyaan adalah valid.

Kelima variabel independen yang diuji secara irliali yang dominan
dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan pada pridd@kdi Fakultas Ekonomi
Universitas Diponegoro adalah kualitas produk (@enkpefisien 0,274).

Variabel berikutnya yang memiliki peran yang cukbpsar dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada produk IM3Fdkultas Ekonomi
Universitas Diponegoro adalah desain produk (derkgafisien 0,270). Variabel
berikutnya yang memiliki peran yang cukup besaamamempengaruhi loyalitas
pelanggan pada produk IM3 di Fakultas Ekonomi Usitas Diponegoro adalah
harga (dengan koefisien 0,238). Sedangkan kuglgtsyanan dan kepercayaan
hanya mempengaruhi loyalitas pelanggan pada prid8kdi Fakultas Ekonomi
Universitas Diponegoro sebesar 0,218 dan 0,207.u8ewvariabel independen
penelitian berpengaruh positif terhadap loyalitatapggan pada produk IM3 di
Fakultas Ekonomi Unversitas Diponegoro.

Hasil dari uji t menunjukkan bahwa semua variabetmpunyai
signifikansi kurang dari 0,05. Dari variabel-vaghlindependen pada penelitian
ini, pengaruh yang dominan terhadap variabel degrerdialah kualitas produk,
berarti variabel ini adalah paling penting dalamner@ukan loyalitas pelanggan
pada produk IM3. Hal ini juga terlihat pada haaihggapan responden terhadap

variabel Kualitas Produk (tabel 4.4) yang menungrklbahwa sebagian besar



responden memberikan tanggapan setuju (skor 4dappertanyaan-pertanyaan
variabel Kualitas Produk. Rata-rata indeks skorajgan diperoleh sebesar 76,8
dimana berada pada tingkatan skor tinggi. Kondisimiemberikan kesan bahwa
produk IM3 dipersepsikan responden mempunyai kaslproduk yang baik.
Diantara ketiga indikator dari variabel kualita®guk (X3), indikator fitur atau
keistimewaan tambahan yang memenuhi kebutuhan gggdan mendapatkan
indeks yang paling besar yakni 79,4. Hal ini meokkan sebagian besar
responden menyatakan setuju dan sangat setuju bEW8vamemiliki kualitas
produk dengan fitur atau keistimewaan tambahan yaegenuhi kebutuhan
pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis dijelaskan sebagai bé&riku
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pekamgg

Hasil pengujian hipotesis 1 mendapatkan bahwa balrigualitas produk
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalifgelanggan. Hal ini berarti
bahwa konsumen akan memilih produk dengan kugitaduk yang baik. Dalam
penelitian ini konsumen yang menilai bahwa prodd3 Imemiliki kualitas
produk yang baik dan sesuai dengan kebutuhan pangHipotesis 1
menunjukkan adanya pengaruh kualitas produk yangjtipaan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan yang dapat didukuely basil penelitian. Hasil ini
menunjukkan bahwa kualitas produk yang ditentukalard proses pembelian
akan menentukan tingkat kesetiaan pelanggan paddulptersebut. Konsumen
akan membandingkan kualitas produk dengan produk dehingga konsumen

dapat menentukan produk yang dipilih untuk jangl&tw yang lama.



Hasil penelitian ini mendapatkan bahwa dalam barhalkkarakteristrik
kualitas produk IM3 sudah sesuai dengan kriterilmmgaimana yang diharapkan
oleh konsumen, dimana dalam hal ini konsumen atdanckonsumen akan
mengharapkan fitur atau keistimewaan tambahan groging ada, kualitas
produk baik sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas\§géan

Pengujian hipotesis 2 menunjukkan adanya pengaamy yositif dan
signifikan pada variabel kualitas pelayanan terpddgalitas pelanggan produk
IM3. Hasil ini menunjukkan bahwa penilaian yangkbaiengenai produk yang
sesuai dengan tingkat baik atau tidaknya kualitekyanan yang diberikan
mendorong pelanggan untuk setia terhadap prodséliet..

Hasil ini menjelaskan bahwa hasil pengalaman koesudalam memakai
produk akan menghasilkan penilaian konsumen teghpaaduk tersebut. Apabila
produk tersebut dapat memuaskan keinginan konsumada konsumen akan
memberikan penilaian positif terhadap produk tarsebengan penilaian tersebut
maka konsumen akan tetap berkeinginan untuk merpbediuk tersebut. Hasil
ini menjelaskan bahwa pada umumnya konsumen akerpariitungkan kualitas
yang dapat diperoleh dari uang yang akan dikelumsrya

Data empiris penelitian ini menunjukkan bahwa pkot3 dinilai oleh
konsumen memiliki kemampuan untuk mempertahankatitea pelayanannya.
Selanjutnya dari kondisi tersebut diperoleh adaloyalitas pelanggan yang
semakin tinggi dimana dapat dilakukan oleh konsumen

3. Pengaruh Desain Produk terhadap Loyalitas Pelanggan



Pengujian hipotesis 3 menunjukkan adanya pengaamg yositif dan
signifikan pada variabel desain produk terhadaplitas pelanggan produk IM3.
Hasil ini menunjukkan bahwa penilaian yang baik gesrai desain tetap
menggunakan produk tersebut.

Hasil ini menjelaskan bahwa konsumen dalam menataii memilih
mobil akan mempertimbangkan faktor desain prodrdetaut.

Data empiris penelitian ini menunjukkan bahwa IM#ildi oleh
konsumen memiliki desain yang menarik, bervaridéhgan konseputuristic
dimana tidak terlihat ketinggalan zaman. Selanjtrdari kondisi tersebut
diperoleh adanya loyalitas pelanggan yang semakggit yang dapat dilakukan
oleh konsumen.

4. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 4 mendapatkan bahwa haegailiki pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berbahwa harga yang semakin
wajar akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Hasil ini menjelaskan bahwa harga dapat menjadb#dran referensi bagi
calon konsumen dan menjadi pertimbangan terhadagukryang diinginkan.
Harga yang wajar akan menjadi keputusan bagi koesumtuk tetap setia pada
produk tersebut.

Hasil penelitian ini mendapatkan bahwa dalam barhalkkarakteristrik
harga produk IM3 sudah sesuai dengan kriteria sefmaga yang diharapkan
oleh konsumen, dimana dalam hal ini konsumen atdanckonsumen akan

mengharapkan harga produk yang sesuai dengannkexgsian produk yang ada,



harga yang relatif terjangkau dan harga yang suskduai dengan manfaat
produk.

Kemudian dari hasil uji F memperlihatkan bahwa @eay secara
bersamaan dari seluruh variabel independen (kaghtaduk, kualitas pelayanan,
desain produk, harga, dan kepercayaan) terhadaptésypelanggan pada produk
IM3 menunjukkan hasil yang signifikan. Hal tersebitunjukkan dari besarnya
nilai F sebesar 21,397 dengan tingkat signifik@300 (kurang dari 0,05).

Sementara itu, dari hasil perhitungan Koefisienebatnasi (R), dapat
disimpulkan bahwa variabel-variabel independen rdafgenelitian ini mampu
menerangkan 53,2 % mengenai loyalitas pelanggan dMBakultas Ekonomi
Universitas Diponegoro Semarang. Sedangkan sisdfy % dijelaskan oleh

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam peneilitra.

BAB V

PENUTUP

Bab ini akan menguraikan kesimpulan hipotesis daailisis seperti yang
diuraikan pada bab sebelumnya dan saran. Padanbagitama akan dijelaskan
secara ringkas mengenai kesimpulan hasil hipoté%asla bagian berikutnya
adalah saran teoritis dan saran praktis. Keterbatpsnelitian merupakan bagian

khusus yang menjelaskan kendala-kendala yang mesilpgnelitian ini.



5.1 Kesimpulan
Berdasarkan penelitian tentang pengaruh kualitasdut, kualita

pelayanan, desain produk, harga dan kepercayahadtgy loyalitas pelanggan

pada produk IM3 di Fakultas Ekonomi Universitas @ipgoro, maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:

Dari hasil regresi linear berganda dan uji t paadzel 4.14 menunjukkan
bahwa kelima koefisien regresi tersebut bertandsitipaan signifikan.Dari
model regresi tersebut dapat dijelaskan lebih tayglni sebagai berikut:

1. Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier dwtg yang telah
dilakukan pada penelitian ini, didapat persamagress sebagai berikut :

Y =0,274 % + 0,218 % + 0,270 % + 0,238 %+ 0,207 X%

2. Hasil penelitian dari indeks jawaban responden pddbel 4.4
menunjukkan bahwa variabel kualitas produk mempumyai indeks
sebesar 76,8 yang merupakan tingkatan skor tinggi kdialitas produk
mempunyai pengaruh yang paling besar yakni terjiaata hasil analisis
regresi linear berganda sebesar 0,274 (Lampirandifana temuan
penelitian atas persepsi responden menilai sebalgesar responden
menyatakan bahwa fitur atau keistimewaan tambalsaa produk IM3
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga lelgimpengaruhi
untuk mendorong loyalitas pelanggan IM3 di FakultB&onomi
Universitas Diponegoro. Variabel Kualitas Produk ;)(Xmemiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyal®edanggan (Y) dengan



nilai regresi 0,274 dan nilai t hitung = 3,618 damdingkat signifikansi
0,000.

Hasil penelitian dari indeks jawaban responden pddbel 4.6
menunjukkan bahwa variabel desain produk mempumyai indeks
sebesar 79,4 yang merupakan tingkatan skor tinggiarh temuan
penelitian atas persepsi responden menilai sebagesar responden
menyatakan bahwa desain produk IM3 memang men¥akiabel ini
merupakan variabel dengan pengaruh paling besarakeetelah kualitas
produk. Hal ini terlihat pada hasil analisis regtasear berganda sebesar
0,270 (Lampiran F)Variabel Desain Produk X memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggdf) dengan nilai
regresi 0,270 nilai t hitung = 3,669 dengan tingkghifikansi 0,000.

Hasil penelitian dari indeks jawaban responden pddbel 4.7
menunjukkan bahwa variabel harga mempunyai nildels sebesar 80,3
yang merupakan tingkatan skor tinggi dimana tempanelitian atas
persepsi responden menilai sebagian besar responeleyatakan bahwa
harga yang ditawarkan IM3 sudah sesuai denganirkeistan fitur yang
ada, terjangkau, serta sesuai dengan manfaat yaegma (value of
money).Variabel ini merupakan variabel dengan pengardmgpdesar
ketiga. Hal ini terlihat pada hasil analisis regilesar berganda sebesar
0,238 (Lampiran F). Variabel Harga {Xmemiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengdai regresi 0,238

dan nilai t hitung = 3,223 dengan tingkat signifika0,002.



5.2

Hasil penelitian dari indeks jawaban responden pddbel 4.5
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan megguilai indeks
sebesar 79,5 yang merupakan tingkatan skor tinggiarh temuan
penelitian atas persepsi responden menilai sebagesar responden
menyatakan bahwa kualitas pelayanan IM3 memberniaayanan yang
baik. Variabel ini merupakan variabel dengan pemgapaling besar
keempat. Hal ini terlihat pada hasil analisis reglieear berganda sebesar
0,218 (Lampiran F).Variabel Kualitas Pelayanan) (Memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggdf) dengan nilai
regresi 0,218 dan nilai t hitung = 2,917 dengagkiat signifikansi 0,004.
Hasil penelitian dari indeks jawaban responden pddbel 4.8
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan mempunyiai mdeks
sebesar 79,3 yang merupakan tingkatan skor tinggiarh temuan
penelitian atas persepsi responden menilai sebagésar responden
menyatakan bahwa IM3 mempunyai etika yang baik dianpelanggan
serta kualitas pelayanan yang memuaskan sehinggdamoang loyalitas
pelanggan IM3. Variabel ini merupakan variabel dengengaruh paling
kecil. Hal ini terlihat pada hasil analisis regréaear berganda sebesar
0,207 (Lampiran F).Variabel Kepercayaar)(¥emiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Yhgds nilai regresi

0,207 dan nilai t hitung = 2,665 dengan tingkah#igansi 0,009.

Saran



Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam perelii, maka

diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhaddpéaslitian sebagai berikut :

5.2.1 Saran Untuk Perusahaan

1.

Perusahaan perlu meningkatkan kualitas produk Bi3@ama pada sinyal
IM3 untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Kardamalitas produk
yang baik akan menimbulkan kepuasan pelaanggan qaata produk
sehingga mendorong untuk melakukan pembelian ypadg merek yang
sama. Pembelian ulang inilah yang akan menimbulkayalitas
pelanggan.

Indosat IM3 merupakan operator selular dengan segrasar anak muda.
Agar mereka tetap loyal terhadap produk IM3, pdraaa perlu membuat
desain yang menarik dan mengikiitend saat ini karena anak muda
mempunyai karakter yang ingin selalu mengikuti patkangan jaman.
Dengan desain produk yang “gaul” dan tak ketingggkman, akan
menciptakan loyalitas pelanggan pada produk IM3.

Segmen pasar IM3 yang sebagian anak muda haruaaneeytimbangan
utama perusahaan dalam menetapkan harga. Hal Ikarediakan
mayoritas anak muda belum mempunyai penghasilams&saan harus
mempertimbangkan harga yang terjangkau untuk gpglmagar mereka
tetap melakukan pembelian ulang pada IM3 yang ngatiakan
mendorong loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan dapat membentuk suatu citra a@t@age suatu

perusahaan. Apabila perusahaan mempunyai citra Yemik dimata



5.2.2

pelanggan, maka pelanggan akan memberi penilaiasitifpgada
perusahaan tersebut yang mendorong mereka untak pada produk
tersebut. Sebaliknya, bila perusahaan mempunyaa oing buruk,
pelanggan akan memberi penilaian negatif sehingg®nggan aan
berpindah ke produk lain. Hal ini harus diperhatik®é3 untuk selalu
memberikan kualitas pelayanan yang baik kepadapsgielanggannya
agar mereka tidak berpindah ke produk lain. Kanenmgkin tidaknya
pelanggan berpindah ke produk lain menjadi ukuraterikatan pada
loyalitas pelanggan.

Tingkat kepercayaan pada pelanggan dapat meniragkatlyalitas
pelanggan. Hal ini dikarenakan pelanggan telah nuewygd persepsi
positif pada suatu produk dan mendorong merekakumntelakukan
pembelian ulang. Maka IM3 harus memberikan kualtebaik pada
produk dan pelayanan serta tetap menjaga citra Yeaig di mata
pelanggan supaya mereka percaya bahwa IM3 tidak @mkeangecewakan
mereka sehingga mereka akan tetap loyal pada pridRik

Saran Untuk Penelitian Mendatang

Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut terhadéaktor-faktor selain
kualitas produk, kualitas pelayanan, desain protdakga dan kepercayaan
yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mpadduk IM3 di
Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro. Hal inkadenakan, dalam
penelitian ini kelima variabel tersebut hanya manmpenjelaskan 53,2

persen variasi loyalitas pelanggan. Penelitian beilum memasukkan



5.3

variabel atas aspek lain yang mungkin dapat mengrahg dan

menyempurnakan hasil penelitian ini.

Untuk penelitian yang akan datang disarankamkumieneliti operator
selular dengan merek-merek lainnya yang mungkin galemi

permasalahan yang hampir sama dengan operatoarséid®. Dengan

mengambil contoh produk atau merek lain maka pealabhan yang
dialami dalam pengaruh kulaitas produk, kualitasaysnan, desain
produk, harga dan kepercayaan terhadap loyalitasiggan tersebut tentu
juga berbeda, sehingga variabel yang mempengaoyhlitas pelanggan
juga berbeda. Hal ini dapat dijadikan pembandirigalsgus melengkapi
penelitian ini.

Untuk penelitian yang akan datang disarankan umhéacari ruang
lingkup populasi yang berbeda dan lebih luas dapugasi dalam

penelitian ini. Sampel yang digunakan sebaiknyaa jugbih banyak
daripada sampel dalam penelitian ini, dengan demigenelitian lanjutan
tersebut dapat semakin memberikan gambaran yanid Isbesifik

mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas pekyadesain produk,

harga, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini juga masih memiliki keterbatasan etekbatasan. Dengan

keterbatasan ini, diharapkan dapat dilakukan pleabauntuk penelitian yang

akan datang. Adapun keterbatasan dalam peneliiamiara lain :



Jumlah responden belum bisa menggambarkan kondiisi yang
sesungguhnya.

Hasil pengisian kuesioner terutama untuk jenisgpgdan terbuka masih
terdapat beberapa yang berisi jawaban kosong, maldikarenakan
aktivitas beberapa responden yang cukup padat watalj pertanyaan
terbuka yang cukup banyak, dimana terletak di ngasiasing indikator
sehingga tidak memungkinkan responden mengisi separganyaan

terbuka yang ada.
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LAMPIRAN A



KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN, DESAIN PRODUK, HARGA DAN KEPERCAYAAN (St udi

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Diponeyo)

Yth. Saudara/i
Pengguna Operator Seluler IM3
di Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro

Dengan hormat,

Dalam rangka penyusunan skripsi untuk menyelesakati jenjang Strata | (S1)
dan sesuai dengan judul dan tema tersebut diatka mamberitahukan bahwa
saya akan menyelenggarakan penelitian survey dgmgagguna operator selular
IM3 di Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro.

Sehubungan dengan hal tersebut, maka saya mohortuabha
Saudara/saudari untuk bersedia mengisi angket isesmgan keadaan yang
dialami dan dirasakan. Saya menjamin penuh keradwasinformasi yang
Saudara/saudari berikan.

Kemudian untuk kerjasama dan kesediaannya untukamgkan waktu
mengisi angket ini, Saya ucapkan banyak terimahkatis bantuannya. Mudah-

mudahan bantuan yang Saudara/saudari dapat mergp&aogusunan skripsi ini.

Peneliti,

Sutrisni



KUESIONER PENELITIAN

Berilah tanda silang pada jawaban yang Saudara&8anith.

1. Apakah Saudara/Saudari memakai produk layanarodarator seluler IM3?
a.Ya b. Tidak — Stop Wawancara

2. Sudah berapa lama Saudara/Saudari produk layamaatopseluler IM3?

a.> 3 bulan b. < 3 bulan

A. IDENTITAS RESPONDEN
1. No. Responden iviirieiieiieiieeeneen e 0.0 (diisi oleh petugas)
2. Jenis Kelamin :
a. Pria
b. Wanita
3. Usia
a. <18 tahun b. 18-22 tahun c. un
4. Uang saku per bulan
a. <Rp. 500.000,00
b. Rp. 500.001,00 - Rp. 1.000.000,00
c. >Rp. 1.000.000,00
5. Domisili/Alamat OO PPPPPPPRR



Petunjuk Pengisian

1. Jawablah masing-masing pernyataan di bawalsaésuai dengan penilaian
Saudara/Saudari mengeriainalisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Desain Produk, Harga dan Kepercayaan Thadap Loyalitas
Pelanggan (studi pada Mahasiswa fakultas Ekonomi Uwersitas
Diponegoro”).

2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima altefijavaban yang sesuai dengan
cara memberikan tanda centang | pada salah satu kolom pada jawaban
yang tersedia dan berilah alasan dari jawaban Sangara pilih.

3. Keterangan jawaban sebagai berikut:

STS : Sangat Tidak Setuju.
TS : Tidak Setuju.

N  : Netral/Ragu-Ragu.
[4] S : Setuju.

SS : Sangat Setuju.

B. KUESIONER

l. Kualitas Produk (X1)

1. Performance(kinerja) operator seluler IM3 mampu menjalankan
fungsi sesuai produk inti yang dibeli. Misalnyaringan / sinyal
yang kuat .
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtju
ALBSAN . e
2. Features (fitur) operator seluler IM3 memiliki keistimewaan

tambahan sesuai dengan kebutuhan. Misalnya, IM8kBéry,
voucher SMS, voucher internet, MMS, IM3 3G, dan-kiin.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangsitj8




YA = 17 1 [

3. Kehandalan Produk operator seluler IM3 dijamiatk
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtij8
AlBS AN, .. s

Il. Kualitas Pelayanan ( X2 )
1. IM3 memiliki jaringan sinyal dengan jangkauarayah yang luas

di seluruh Indonesia.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggttju
AlBS AN . ..
2. IM3 mampu memberikan layanan tambahan secarnsatce
(misalnya penggantian SIM Card yang rusak dan @ustcare).
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtj8
AlBSAN. .. s

3. Menurut saya IM3 telah memberikan pelayanan yéoagk
terhadap konsumen

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju Sangdtja




4. IM3 senantiasa memberikan pelayanan sesuai dekefautuhan

saya.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtj8

5. Iklan IM3 memberikan informasi yang lengkap tentditgy-fitur
IM3.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtj8

[ll.  Desain Produk (X3)

1. Warna pada kemasan produk operator seluler Bvigat menarik.
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtiju
ALBSAN . . e
2. Produk operator seluler IM3 mengeluarkan beabagodifikasi

berdasarkan kebutuhan (misalnya, I-menu *123#, ngRiPoin
Plus-plus, IM3 Blog dan lain-lain.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtju




3. Model fitur-fitur pada kartu seluler seluler IM&ngatfuturistic (
tidak ketinggalan zaman ). Misalnya, IM3 Blackbermpucher
SMS, voucher internet, MMS, IM3 3G, dan lain-lain.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtij8
AlBS AN, .. s
V. Harga (X4)
1. Tarif harga yang ditawarkan IM3 sesuai keistiraamw fitur yang

ada (tarif telepon, SMS dan internet).
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtiju

2. Tarif harga IM3 yang ditawarkan relatif terjaagkuntuk saya.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtj8
AlBS AN, .. e
3. Tarif harga IM3 yang ditawarkan sesuai denganfa@d yang saya
terima atawalue for money
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtju
ALBSAN . e e

V. Kepercayaan ( X5)
1. Saya mempercayai produk IM3 karena kehandaladugr yang

diberiakan.



1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggttju

A BS AN ... e

2. Saya mempercayai produk IM3 karena IM3 mempiugtylea yang
baik di mata saya.

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju Sangdtj8

B S AN ... e e e

3. Saya mempercayai produk IM3 karena kualitasypel@an yang

diberikan sangat memuaskan.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtij8
ALBSAN . .. e
4. Saya mempercayai produk IM3 karena hasil keskeldmr manfaat
dari produk IM3 dapat memenuhi kebutuhan saya.
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtj8
AlBSAN. .. s

VI.  Loyalitas Pelanggan (Y)
1. Saya berminat untuk terus membeli produk-prahrk IM3.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Saiggtju




2. Saya memprioritaskan memilih produk IM3 dibagdiproduk

seluler lain.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtij8
3. Saya akan merekomendasikan kepada teman-tenyanusduk
menggunakan produk IM3
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Sangdtij8

-Terima kasih-



LAMPIRAN B



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap VariabeKualitas Produk
(X1)

Deskripsi Indeks Variabel Kualitas Produk (X3)
(Nilai Indeks 76,8 - Tinggi)

Indikator Indeks dan Interpretasi Temuan Penelitian — Persepsi

Responden
Performance 74,4 e Sinyal kuat nmenjangkau
(kinerja) operator (Tinggi) berbagai wilayah

seluler IM3 mampuy
menjalankan fungs
sesuai produk inti

e« BTS yang sudah banyak di
berbagai wilayah
e Jaringan sudah menyentuh

yang dibeli. .
daerah terpencil

Features(fitur) 79,4  Harga terjangkau untuk
operator seluler (Tinggi) IM3.

IM3 memiliki e Sesuai dengan pendapatan
keistimewaan dan kebutuhan mahasiswa.
tambahan sesuai e Fitur yang lengkap dap
dengan kebutuhar. canggih

Kehandalan 76,6 o lrit untuk ukuran
Produk operator (Tinggi) mahasiswa

seluler IM3 « Harga vyang ditetapkan
dijamin kuat. sudah  sesuai  dengan

manfaat yang dihasilkan.

Sumber: Data primer diolah, 2010



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabéd{ualitas Pelayanan
(X2)

Deskripsi Indeks Variabel Kualitas Pelayanan (%)
(Nilai Indeks 79,5 - Tinggi)

. Indeks dan Temuan Penelitian — Perseps
Indikator .
Interpretasi Responden
IM3 memiliki 79,8 » Banyak BTS IM3 di seluruh
jaringan sinyal (Tinggi) Indonesia
3&2322 J;‘ annggkﬂju;:‘sr . Kin_erja kurang saat har_-
di seluruh hari tertentu, misal Hari
Indonesia. Raya Lebaran atau musim
penghujan
IM3 mampu 78,4  Customer Service yang
memberikan (Tinggi) ramah dan cepat tanggap
layanan tambahar] e Terkadang IM3 tidak
secara cepat memberikan konfirmasi
jelas terhadap masalah
IM3 telah 80,2 * Tata ruang gedung Indosat
memberikan (Tinggi) yang nyaman
pelayanan yang * Pelayanan yang ramah
baik terhadap « Nomor Customer Service
konsumen yang mudah dihubungi
IM3 senantiasa 78,4  Fitur yang lengkap dan
memberikan (Tinggi) canggih
pelayanan sesuai » Harga yang terjangkau bagi
dengan kebutuhan banyak kalangan
Iklan IM3 80,6 » lklan menarik dan "gaul”
memberikan (Tinggi) « Bintang iklan IM3 menarik
informasi yang « Informasi yang diberikan
lengkap tentang lengkap
fitur-fitur IM3.

Sumber: Data primer diolah, 2010



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabdbesain Produk (X)

Deskripsi Indeks Variabel Desain Produk (%)
(Nilai Indeks 79,4 - Tinggi)

Indikator Indeks dan Interpretasi Temuan Penelitian — Persepsi
Responden
Warna pada 76,6 e Warna yang mencolok tapi
kemasan produk (Tinggi) menarik perhatian
operator seluler + Kesan "gaul” sesuai dengan
IM3 sangat .. .
menarik. jiwa anak muda menarik
Produk operator 79,8 e Fitur yang beragam dan
seluler IM3 (Tinggi) menarik
mengeluar[(an e Fitur sangat lengkap
berbagai sehingga pelanggan merasa
modifikasi puas
berdasarkan
kebutuhan
Model fitur-fitur 816 e« Cocok digunakan semua
pada kartu seluler (Tinggi) kalangan.
seluler IM3 sangat * Mengikuti selera pasamup
futuristic ( tidak to datg.
ketinggalan zaman)

Sumber: Data primer diolah, 2010



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabéflarga (X,)

Deskripsi Indeks Variabel Harga (X4)

(Nilai Indeks 80,3 — Tinggi))

. Indeks dan Temuan Penelitian — Perseps
Indikator .
Interpretasi Responden
Tarif harga yang 79,2 * Harga murah untuk SMS
ditawarkan IM3 (Tinggi) « Biaya Internet  yang
~ Sesuar terjangkau
keistimewaan fitur  Fitur lengkap dengan harga
yang ada .
yang terjangkau
Tarif harga IM3 77,6 « Harga yang terjangkau
yang ditawarkan (Tinggi) untuk ukuran mahasiswa
relatif terjangkau e Banyak bonus yang
untuk pelanggan. diberikan IM3, misal gratis
SMS dan telepon
Tarif harga IM3 84  Pelamggan merasa puas
yang ditawarkan (Tinggi) dengan harga karena sesuai

sesuai dengan
manfaat yang
diterima atawalue
of money.

dengan yang didapat

Sinyal kuat

GPRS yang mampu
menjangkau daerah
terpencil

Sumber: Data primer diolah, 2010



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabédepercayaan ()

Deskripsi Indeks Variabel Kepercayaan (%)

(Nilai Indeks 69,0 - Sedang)

Indi Indeks dan Temuan Penelitian — Perseps
ndikator .
Interpretasi Responden
Pelanggan 76,2  IM3 sudah terkenal
mempercayai (Tinggi) berkualitas
produk IM3 kareng . Jari kuat "
kehandalan produk .arlngan yang Kuat sera
yang diberikan. fitur yang lengkap mampu
memenuhi kebutuhan
konsumen
Pelanggan 79,2 e« IM3 dikenal mempunyai
mempercayai (Tinggi) citra yang baik di mata
produk IM3 karena pelanggan
IM3 mempunyai « Layanan yang ramah
etika yang baik di
mata pelanggan.
Pelanggan 80,8 » Customer service yang
mempercayai (Tinggi ramah serta cepat tanggap
produk IM3 kareng terhadap konsumen
kualitas pelayanar e Fitur canggih dan lengkap
yang diberikan yang sesuai kebutuhan
sangat memuaskan. « Tidak ketinggalan jaman
Pelanggan 81 e Banyak manfaat yang
mempercayai (Tinggi) didapat pelanggan

produk IM3 karena
hasil keseluruhan
manfaat dari
produk IM3 dapat
memenuhi
kebutuhan
pelanggan.

IM3 memberikan banya
fitur dalam satu kartu

Harga  sesuai
pelayanan yang ditawarka

dengan

=

Sumber: Data primer diolah, 2010



Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabdloyalitas Pelanggan

(Y)
Deskripsi Indeks Variabel Loyalitas Pelanggan ()
(Nilai Indeks 80 - Tinggi)
. Indeks dan Temuan Penelitian — Persepsi
Indikator Interpretasi Responden
Pelanggan 77 Fanatik terhadap merek.
berminat untuk (Tinggi) Membeli karena brand sudah
. terkenal
terus membeli Pertimbangan harga lebih terjangk
produk-produk dibanding dengan yang lain
dari IM3. Adanya jaminan kualitas dari IM3
Pelanggan 80,6 Keinginan membeli karena bany.
memprioritaskan (Tinggi) manfaat.
memilih produk Keinginan tinggi dikarenakan promqg
. . yang menggiurkan.
IM3 dlbandlng. Loyal terhadap merek sehing
produk seluler lain membeli IM3 sangat tinggi.
Sudah terkenal murah
Pelanggan akan 82,6 Karena sesama IM3 harga lek
merekomendasikan (Tinggi) murah
kepada teman- Bisa diandalkan
t | Mayoritas  kalangan  mahasisy
eéman pelanggan memakai produk yang sama
untuk
menggunakan
produk IM3

Sumber: Data primer diolah, 2010
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LAMPIRAN C



TABEL PENELITIAN

LOYALITAS
PELANGGAN

KEPERCAYAAN

HARGA

DESAIN

PRODUK

4 10

3

3
3
4

4
3
4

4
3

3
3

3
4
3
3
4

5

KUALITAS
PELAYANAN

920

316

923
q 2]

q 22

923

d18
d18

3 3 4 3

4 4 9 3 420 4

4 4 q 9

4 4 4 9

4 4 q 9

4 4 4 3

100 3[ 4 4 5

11
11

11
412 4 4 4 3

4 5 4 4 4 421 5

o 5 S 4 4 422 4

PRODUK

A
4
v

A
4
v

4

=
J

[=
J

3 4 3100 3 3 F 4 417 3

I 4 3100 4 4 4 3 419 4

4 4

3 4

9
9

01| 02| oal x| 02| 05| od o1 o8 x4 of o1b ath ¥ o ot ol 4 qls ot di7 Qs| ne| Q2o 0] ¥

2l 3 4 310 3 3 4 5

3 3 4 411

4 4 4 4120 3 3 4 3 417 3

S| 4 4 412 3 3 4 4 418 4

6f 4 9 413 4 4 4 4 420 4

8 3 4 411

9 3 4 411

100 3 4

2 4 4

4 4 4
15 4

5

RES| KUALITAS

1

7

11

13

16




11
11

14
14

7

9

LOYALITAS
PELANGGAN

4

3

3

1

5 313

3

S 915

Sf 4 312

S 5 414

5

5

917

316 3

917
917

315 5 4 413
920 5] 5 414

KEPERCAYAAN

HARGA

4 412 4 4 4

3 3 8 3] 5 5

2l 3 9] 4 4 4 416 4 4 412

5 414 4 4 4

4 o514 4 4 4

5 413 4 4 4

5 915 5 5 5

A 4120 4 4 4 416 3

3 411 5 4 4 417

4 12| 4 4o 4 46| 4 4 412
A 412 4 4o 4 46| 4 4 412
5 412 4 4 4 416 4 4 412

4

9

DESAIN

PRODUK

4 11
4 11

91y 2

3

913 4

413 4

3

4

422 4

422 3

413 4| 2

922 3| 5 412 5

419 3] 5

920 4 5

KUALITAS

PELAYANAN

~
v

4 4

9 5

5

4 4

3

5

3

9 2] 9 Y 4

10
13
11

411 51 4 4 3 420 3] 3

11 3| 4 5 4 4200 4 4 412 5

PRODUK

L
3
J

4

A
J
J

Is
J

~
4
v

Q1] Q2| Q3 x1| Q4| 05 od Q1 08 x3 o Q1p Q1L XB Q2 QU3 Q14 N4 Q5 QL6 Q17 QS| Q19 Q20 Q21 Y

4

3

RES| KUALITAS

17,

18
19

21 4 3 411 5 5 4 4 4220 4 4 412 4

22 4 5

23 21 4 410 2| 3 2 4

240 4 4 4120 51 3| 4 4 4201 4 4 4120 5

25 4 4

200 4 4 4120 51 4 3 4 420 4 4 3J1Y 4
271 4 4 412 4 5 4 4

28 2 4

29 3 4 411 3| 5 4 3

30 4 4 4120 4 4 4 4 4200 4 4 412 4

3Y 4 9 413 4 4 4 4 420 4 4 412 4

32 3 4 411 3| 4 4 3 418 4 4 412 3
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LOYALITAS
PELANGGAN

KEPERCAYAAN

HARGA

DESAIN

PRODUK

KUALITAS

PELAYANAN

310 3| 4 4 3 924 4 5 Y14 3| 3 4100 4 5 F 418 3| 4 912

9100 3| 4 4 2 316[ 3| 4 414 5 5 Y15 3| 3 4 313 2| 4 410

913 3| 5 3 4 424 4 3 41y 3 3 Y1 3 4 4 415 4 5 14

313 4 4 9 923 4 4 J1Y 4 4 13 4] 4 4 3J15 4 4 311

9120 4 4 3 3 3214 3] 4 9§12 5 S 414 4 3 3§ 3J17 3 3 410

39 5 9 34322 4 3 414 2 3 49 20 3 F 31 3 3 3 9

3120 3| 3 4 4 919 3| 4 411 31 4 41l 3 4 4 415 4 4 513

3100 40 4 4 3 419 4 3 3100 3| o 412 4 5 4 316 4 4 412

3120 4 4 4 4 324 3] 3 4100 4 4 Y13 5 4 3§ 317 3 4 411

914 4 3| 4 3 418 4 5 Y14 3| 5 412 5 3 4 17| 4 4 311

3100 40 4 4 3 419 4 4 9313 20 5 9§12 3| 3 4 315 4 4 412

3120 4 5 4 3 4200 4 5 914 4 4 412 31 5 4 3J17| 4 5 14

3100 3| 5 4 4 319 4 4 412 4 S 413 4 4 4 416 4 4 513

PRODUK

Iy
-

Il
-

Ly
-

Il
-

Q1] Q2 Q3 x1| Q4| 05 od Q1 08 x3 o Q1p Q1L XB Qi QI3 Q4 N4 Q15 Q|16 Q17 Q8| Q19| Q20 Q21 ¥

RES| KUALITAS

481 3 3

49 2 3

50 4 4

51 4 4

5 4 3

5 2 4

54 4 9§

55 4 3

560 3 4 41 4 4 4 4 4200 4 3 41 4 4 J1U 5 S 4 317 4 3 310

5 3 4 410 5 3 3 4 419 21 3 3 8 4 4 412 4 3 3 416 5 5 414

58 3 4

59 9 9 414 3| 3 4 4 319 3| 3 4100 3 5 Y13 5 4 4 417 4 5 413

60| 4 5

61) 3 4 414 5 3 4 3 419 4 S 14 4 4 412 5 4 J Hl7} 3 5 31l

62 4 3

63 9 4

64 2 5




LOYALITAS
PELANGGAN

KEPERCAYAAN

HARGA

DESAIN

PRODUK

3190 41 4 913 5 4 413 5 3 4 315 4| 5 413

321 5| 5 915 3| 4 411 3 3 H 916 5 5 915

319 4 4 4121 4 4 Y13 3| 4 4 916 5 4 413

319 41 4 4120 3] 4 41y 3 5 3 3J16| 5 3 913

3200 4 5 914 4 3 41y 31 5 4 416 5 5 9515

318 41 5 3J120 2| 4 Y11 3| 5 4 416 5 4 312

3190 3| 3 911 4 4 H13 3 4 3 3J14 3 3 I 9

3200 4 4 412 4 4 H13 4 4 4 A416| 4 4 412

KUALITAS
PELAYANAN

Iy
“

Ly
“

Iy
“

[
“

[
“

ls
“

[
“

[
“

3120 4 4 3 4 421 4 5 H14 5 4 J12f 4 4 J 314 4 9 914

311 4 4 F § 4200 4 4 H13 4| 5 413 5 4 4 18 4 5 413

3100 3| 4 4 9

311 4 5 4 3

PRODUK

[
“

211 4 3 2 3 416) 5| 5 H15 S 4 413 5 5 4 418 4 4 412

[
-

J 8 5 4 43

Iy
“

913 31 3| 9 4 419 5 4 413 3| 4 411 31 4 4 16 4] 4 412

914 31 4 4 4 419 4 4 13 5 3 13 3| 4 4 Y16 5 4 9§14

9120 4 4 3§ 4

14 5 5 § 3 422 5 5 915 3 3 Y1y 3 I I 413 4 4 412

I
“

Q1] Q2 Q3 x1| Q4| 05 od Q1 08 x3 o Q1p Q1L XB Qi QI3 Q4 N4 Q15 Q|16 Q17 Q8| Q19| Q20 Q21 ¥

RES| KUALITAS

65 4 3

66| 3 3 412 4 4 F 3 4200 3| 4 411 4| 5 14 4 24 J 413 4 5 413

67| 4 4 4120 3| 9 § 3

68 3 3 412 5 95 3 3 9§21 4 4 913 5 5 J13 4 4 H 417 5 4 413

69 § 4

0 4 4

1 3 2
2l 3 4

34 4412 4 3 4 5

A8 3 4120 4 4 F 4 421 5 5 414 4 4 Y13 3| 4 4 916 4 3 411

o 4 4

6 4 9

mn 3 4

88 3 412 4 4 4 § 421 5 5 H15 5 3 412 3| 4 2 312 3 o 412

9y 4

80| 8 4 413 4| 9 3 3

8l 4 4

820 3 9 412 4| 5 4 4
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LAMPIRAN D



UJI VALIDITAS

Kualitas Produk (X )

Correlations

Correlations

Kualitas
Q1 Q2 Q3 Produk
01 Pearson Correlation 1 357" 328" 731”7
Sig. (2-tailed) .000 001 .000
N 100 100 100 lOOl
Q2 Pearson Correlation 357" 1 427" 777"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100|
Q3 Pearson Correlation 328" 427" 1 777"
Sig. (2-tailed) 001 .000 .000
N 100 100 100 100|
Kualitas Produk  Pearson Correlation 7317 777" 777" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100]

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Kualitas Pelayanan (%)

Correlations

Correlations

Kualitas
Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Pelayanan
Q4 Pearson Correlation 1| 3237 3517 .a71| 197 653"
Sig. (2-tailed) oo1| .ooo| .0s8| .0s0 .000
N 100 100 100 100 100 100|
Q5 Pearson Correlation 323" 1| .180| .156| .265" 6017
Sig. (2-tailed) 001 074 121  .o08 .000
N 100 100 100 100 100 100|
Q6 Pearson Correlation 3517 .180 1| 3577 214 657"
Sig. (2-tailed) .000| 074 000 032 .000
N 100 100 100 100 100 100|
Q7 Pearson Correlation A71| 156l 357" 1| .269" 6247
Sig. (2-tailed) o0s8| .121] 000 007 .000
N 100 100 100 100 100 100|
Q8 Pearson Correlation 197 2657 214 269" 1 6217
Sig. (2-tailed) 050 .008] .032| .007 .000
N 100 100 100 100 100 100|
Kualitas Pearson Correlation 6537 .6017| .6577| .6247| .621” 1
Pelayanan iy (2_tajled) .000[ .000[ .000] .000] .000
N 100 100 100 100 100 lOOl

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Desain Produk (%)

Correlations

Correlations

Desain
Q9 Q10 Q11 Produk
Q9 Pearson Correlation 1 465" 323" 7447
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 100 100 100 100|
Q10 Pearson Correlation 465" 1 593" 865"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100|
Q11 Pearson Correlation 3237 593" 1 791”7
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 100 100 100 100|
Desain Produk  Pearson Correlation 744" 865 7917 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100]

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Harga (X,)

Correlations

Correlations

Q12 Q13 Q14 Harga
Q12 Pearson Correlation 1 419" 437" 812"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Q13 Pearson Correlation 4197 1 352" 737"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Q14 Pearson Correlation 437" 352" 1 776"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Harga  Pearson Correlation 812" 737" 776" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Kepercayaan (%)

Correlations

Correlations

Q15 Q16 Q17 Q18 Kepercayaan
Q15 Pearson Correlation 1| 473" 327" 3177 753"
Sig. (2-tailed) 000 001 001 .000
N 100 100 100 100 100|
Q16 Pearson Correlation 473”7 1 389" 298" 7367
Sig. (2-tailed) 000 .000 003 .000
N 100 100 100 100 100|
Q17 Pearson Correlation 3277 389" 1 2727 6917
Sig. (2-tailed) 001 000 006 .000
N 100 100 100 100 100|
Q18 Pearson Correlation 3177 298" 2727 1 6737
Sig. (2-tailed) o0o01| .003 006 .000
N 100 100 100 100 100|
Kepercayaan Pearson Correlation 7537 736" 691" 6737 1
Sig. (2-tailed) .000| 000 .000 000
N 100 100 100 100 lOOl

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Loyalitas Pelanggan (Y)

Correlations

Correlations

Loyalitas
Q19 Q20 Q21 Pelanggan
Q19 Pearson Correlation 1 502" 285" 7647
Sig. (2-tailed) .000 .004 .000
N 100 100 100 100|
Q20 Pearson Correlation 5027 1 408" 833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 lOO|
Q21 Pearson Correlation 285" 408" 1 724”7
Sig. (2-tailed) .004 .000 .000
N 100 100 100 lOO|
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation 764" 833" 724" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100]

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



LAMPIRAN E



UJI RELIABILITAS

Kualitas Produk (X )

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of ltems
.638 .638 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Q1 3.71 .608 100
Q2 3.97 .611 100
Q3 3.85 .642 100




Inter-ltem Correlation Matrix

Q1 Q2 Q3
Q1 1.000 .357 .328
Q2 .357 1.000 427
Q3 .328 427 1.000]
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem- |Squared Multiple|Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Deleted

Q1 7.82 1.119 405 .165 .598

Q2 7.56 1.037 482 .235 493

Q3 7.68 1.008 .458 217 .526

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11.53 2.009 1.417 3




Kualitas Pelayanan (%)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based on Standardized
Cronbach's Alpha Items N of ltems
.622 .623 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Q4 3.99 .689 100
Q5 3.94 .633 100
Q6 4.01 .628 100
Q7 3.94 .679 100
Q8 4.03 .674 100




Inter-ltem Correlation Matrix

Q4 Q5 Q6 Q7 Q8
Q4 1.000 .323 .351 A71 .197
Q5 .323 1.000 .180 .156 .265]
Q6 .351 .180 1.000 .357 214
Q7 A71 .156 .357 1.000 .269
Q8 .197 .265 214 .269 1.000
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- |Squared Multiple| Alpha if Iltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Correlation Deleted
Q4 15.92 2.943 .392 197 .559]
Q5 15.97 3.161 .349 .150 .581
Q6 15.90 3.020 427 .220 .543
Q7 15.97 3.039 .357 .169 .578
Q8 15.88 3.056 .355 137 579
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems

19.91 4.345 2.085 5




Desain Produk (%)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of ltems
.720 .719 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Q9 3.83 .620 100
Q10 3.99 .659 100
Q11 4.23 .601 100
Inter-ltem Correlation Matrix
Q9 Q10 Q11
Q9 1.000 465 .323
Q10 465 1.000 .593
Q11 .323 .593 1.000]




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- |Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Q9 8.22 1.264 445 .220 742
Q10 8.06 .986 .649 435 .488
Q11 7.82 1.200 .540 .354 .634
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items

12.05 2.270 1.507 3




Harga (X,)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of ltems
.669 .669 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Q12 3.96 .634 100
Q13 4.08 .545 100
Q14 4.18 .609 100
Inter-ltem Correlation Matrix
Q12 Q13 Q14
Q12 1.000 419 437
Q13 419 1.000 .352
Q14 437 .352 1.000]




Item-Total Statistics

Scale Cronbach's
Scale Mean if Variance if Corrected Item- |Squared Multiple| Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Q12 8.26 .901 521 271 .518
Q13 8.14 1.112 .455 211 .608
Q14 8.04 .988 472 .225 .585
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems

12.22 1.931 1.390 3




Kepercayaan (%)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Iltems N of Items
.675 .679 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Q15 3.77 .649 100
Q16 3.94 .547 100
Q17 3.94 .600 100
Q18 4.04 .634 100
Inter-ltem Correlation Matrix
Q15 Q16 Q17 Q18

Q15 1.000 473 .327 317
Q16 473 1.000 .389 .298
Q17 .327 .389 1.000 272
Q18 317 .298 272 1.000]




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- |Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Q15 11.92 1.731 499 .273 .580
Q16 11.75 1.907 .528 .297 .569
Q17 11.75 1.927 431 .195 .626
Q18 11.65 1.927 .383 147 .659]
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
15.69 3.004 1.733 4




Loyalitas Pelanggan (Y)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's  |Cronbach's Alpha Based on Standardized
Alpha N of ltems
.667 .665 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Q19 3.85 .702 100
Q20 4.03 .758 100
Q21 4.13 .706 100
Inter-ltem Correlation Matrix
Q19 Q20 Q21
Q19 1.000 .502 .285)
Q20 .502 1.000 .408
Q21 .285 408 1.000]




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected ltem- [Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation| Correlation Deleted
Q19 8.16 1.509 473 .260 .578
Q20 7.98 1.272 .568 .329 443
Q21 7.88 1.602 402 .75 .667
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items

12.01 2.818 1.679 3
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ANALISIS REGRESI LINEAR

Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation
Loyalitas Pelanggan 12.01 1.679 100
Kualitas Produk 11.53 1.417 100
Kualitas Pelayanan 19.91 2.085 100
Desain Produk 12.05 1.507 100
Harga 12.22 1.390 100
Kepercayaan 15.69 1.733 100




Correlations

Loyalitas | Kualitas | Kualitas | Desain Keperca
Pelanggan| Produk [Pelayanan| Produk | Harga| yaan

Pearson  Loyalitas 1.000 AT7 407 4391 415 459
Correlation Pelanggan

Kualitas ATT7 1.000 191 162|227 .306

Produk

Kualitas .407 191 1.000 .198|  .105 .283

Pelayanan

Desain 439 162 .198 1.000| .168 199

Produk

Harga 415 227 105 .168| 1.000 222

Kepercayaan .459 .306 .283 199 222 1.000
Sig. (1- Loyalitas .000 .000 .000] .000 .000
tailed) Pelanggan

Kualitas .000 .029 .053] .011 .001

Produk

Kualitas .000 .029 .024]  .150 .002

Pelayanan

Desain .000 .053 .024 .047 .023

Produk

Harga .000 011 .150 .047 .013

Kepercayaan .000 .001 .002 .023] .013
N Loyalitas 100 100 100 100 100 100

Pelanggan

Kualitas 100 100 100 100 100 100

Produk

Kualitas 100 100 100 100 100 100

Pelayanan

Desain 100 100 100 100 100 100

Produk

Harga 100 100 100 100 100 100

Kepercayaan 100 100 100 100 100 100




Variables Entered/Removed

Model

Variables Entered

Variables Removed

Method

Kepercayaan, Desain Produk,
Harga, Kualitas Pelayanan,

Kualitas Produk®

.|Enter

a. All requested variables entered.

Model Summary

Change Statistics

Mode R Adjusted | Std. Error of| g Square Sig. F
I R | Square | R Square |the Estimate Change |F Change|dfi|df2| Change
1 .730° .532 .507 1.178 .532 21.397| 5| 94 .000}

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Desain Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 148.509 5 29.702 21.397 .000%
Residual 130.481 94 1.388
Total 278.990 99

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Desain Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Coefficients?®

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B | sStd. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) -5.522 1.725 -3.201 .002
Kualitas Produk .325 .090 .274| 3.618 .000 .865]1.157
Kualitas Pelayanan .176 .060 218 2.917 .004 .890|1.123
Desain Produk .301 .082 .270| 3.669 .000 .919/1.088
Harga .288 .089 .238| 3.223 .002 .911]1.098
Kepercayaan .201 .075 .207| 2.665 .009 .825]1.213
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Coefficient Correlations?®
Kepercayaa| Desain Kualitas Kualitas
Model n Produk Harga | Pelayanan Produk
1 Correlations Kepercayaan 1.000 -.106( -.140 -.215 -.225
Desain Produk -.106 1.000] -.111 -.138 -.074
Harga -.140 -.111] 1.000 -.010 -.158
Kualitas -.215 -.138| -.010 1.000 -.096
Pelayanan
Kualitas Produk -.225 -.074] -.158 -.096 1.000}
Covariances Kepercayaan .006 .000 .000 .000 -.002
Desain Produk .000 .007 .000 .000 .000}
Harga .000 .000 .008 .000 -.001
Kualitas .000 .000 .000 .004 .000}
Pelayanan
Kualitas Produk -.002 .000| -.001 .000 .008

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions

Dime |Eigenva| Condition Kualitas| Kualitas | Desain Keperca
Model nsion| lue Index | (constant) | Produk | Pelayanan | Produk | Harga | yaan
1 1 5.954 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00

2 .013 21.495 .00 .28 .00 71 .03 .02

3 .011] 23.543 .00 .05 A7 .00 .76 .05

4 .010 24.230 .01 .59 .24 21 .04 .07

5 .008|] 27.346 .01 .04 .35 .01 .01 .82

6 .004 39.521 .99 .03 .24 .06 17 .04
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 7.53 14.50 12.01 1.225 100
Std. Predicted Value -3.659 2.037 .000 1.000 100
Standard Error of Predicted 129 .534 276 .084 100
Value
Adjusted Predicted Value 7.26 14.47 12.01 1.232 100
Residual -3.483 3.347 .000 1.148 100
Std. Residual -2.957 2.841 .000 974 100
Stud. Residual -3.050 3.068 .001 1.008 100
Deleted Residual -3.815 3.904 .003 1.231 100
Stud. Deleted Residual -3.196 3.217 .000 1.026 100
Mabhal. Distance .189 19.313 4.950 3.779 100
Cook's Distance .000 .261 .012 .033 100
Centered Leverage Value .002 .195 .050 .038 100

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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