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ABSTRAK

Galib Suryamingrat, Nim: 03410023, Judul Penelitian :  Analisis Pengarvh
Kualitas Produk Kartu Telepon Seluler XL, Bebas Terhadap Loyalitas Merek
Pada PT. Excelcomindo Pratama Tbk, studi kasas di RW 011 Perumahan
Pemda Blok C Kel Jatiasih Kota Bekasi. Dibawah bimbingan Dr. Suharto
Rahman skrigsi. Jukarta: Universitas Darma Persada, Agustus 2008.

Peneiiéian ini bertujuan untuk mengetabui: kebenaran pengaruh yang terjadi
antara dua variabel yaitu Kualitas Produk dengar: Loyalitas Merek.

Metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah metode penelitian
deskriptif dejhgan pendekatan survei dan diproses secara kuantitatif. Teknik
pengumpulan data yaitu melalui kuesioner dengan jumlah perianyaan sebanyak 22
pernyataan, 12 pernyataan mengenal kualitas produk dan 10 mengenai loyalitas
merek. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan kartn
telepon seluler XL Bebas. Penelitian ini mengambil data dengan juniah sampet 50
responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah avalisis korelasi dan regresi
dengan tingkat kesalahan 1%. Analisis data vang diperoleh pada penelitian ini adalah
nilai koefisien korelasi sebesar 0.738 yang berarti pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas merek kuat dan positif.

Sedangkan nilai untuk regresi linier Konstanta (a) sebesar 2,539 dan untuk
nilai Koefisien arah regresi (b) adalah 0,754 yang berarti setiap penambahn 1 unit
kualitas produk mengakibatkan peningkatan loyalitas merck sebesat 0,754 pada tabel
t sebesar 2,682sedangkan t hitung 7,751 schingga dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak dan !{a diterima karena t hitung ( 7,57 ) > t tabel (2.682 ) hal inj berarti
terdapat pengarub yag positif dan kuat antara kualitas produk terhadap loyalitas
Merek XL Bebas.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi komunikasi yang sangat pesat memberikan pengaruh
vang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. Awal kelahiran
industrt setuler di Indonesia d.dominasi oleh dua operator selular besar yang berbasis
GSM  (Global  System  for Mobile  Communicetion), yaitu  PT. Telkomsel
{Telekonwunikasi Seluter Indonesta) dan PT. Satelindo (Satelit Palapa Indenesia).
Beberapa tahun kemudian hadir operator seluler dengan nama PT.Exelcemindo
Pratama Tbhk {X1.).

Dewasa ini = konsurien semakin terdidik dan banyak menuntur. Babkan dapat
terjadi tingkat kuatitas yang hari ini dapat diterima, mungkin keesokan ;mrinya sudah
ticlak dapat diterima lagi. Disini perusahaan harus dapat memberikan kualitas iayanan
produk yang dapat diterima karena bila tidak, konsumen akan segera beralth kepada
pesaingnya. Ketika operator berlomba menawarkan produknya, konsumen dapat
memilih sesuai kebutuhan, Murahnya Farga kartu perdana membuat konsumen dapat
berganti-ganti kartu sesering mungkin (brand switching).

Suatu merck pada gilicannya memberi tanda pada konsumen mengenai sumber
produk tersebut, kualitas produk, kelebihan-kelebiban produk, dan melindungi
konsumen maupun produsen dari para pesaing yang berusaha memberikan produk-
produk yang tampak identik. Defenisi tersebut di atas juga menunjukkan bahwa
begitu pentingnya arti dan Keberadaan sebuah merek. Merek memegang peranan
sangat penting, salah satunya adalah menjembatani harapun konsumen pada saat kits

menjanjikan sesuatu kepada kensumen. Dengan demikian dapat diketahui adanya

]



ikatan emosional yang tercipta antara konsumen dengan perusahaan penghasil produk
melalui merek. Salah satu asset untuk meningkatkan pangsa pasar adalah merek. Dan
loyalitas merek merupakan inti dart Arand equity. Perusahaan-perusahaan besar rela
menghabiskan banyak vang untuk membangun dar mengorbitkan merek. Tak pelak,
persaingan antarmerek pun menjadi sangat sengit. Apalagi, tantangan kedepan tidak
hanya farif tetapi  sudah mengarah kepada layanan produk berkualitas Ini semua
memeriukan dukungan fnansial yang relatif besar guna pemenuhan teknologi,
peremajaan peralatan, membangun base fransceiver siation (BTS), buse station
coxtroller (BSC), mobile service switching center (MSSC), dan perangkat transinisi
radio untuk memperhuas jaringan dan meningkatkan kualitas.

Menyadart fenomena tersebut, masing-masing operator seluler berusaha
menciptakan inovasi terhadap fitur-fitur bary agar pelanggan tetap loyal. Saat ini
operator seluler tidak hanya mengandalkan produk dan harga saja, tciapi perlu
menciptakan nilai tambab yang dapat dinikmati pelanggan sesuai dengin kenginan
dan kebutuhan pelanggan. Faktanya pelanggan menginginkan komunikasi hemat
nanum tetap berkualitas. Mempunyai kuoalitas yang setara dan umuinnya satu orang
menggurakan satu kartu, sehingga lovalitas pelanggan dapat dijamin. Loyalitas merek
yang telah diperkuat mesupakan hal penting dalam xr;eresmn inovasi yang dilokukan
para pesaing. Loyalitas merek adalah salah satu elemen Ekuitas Merek yang
dipengaruhi oleh elemen ekuitas merek lainpya. Loyalitas merek memiliki peranan
yang besar bagi keuntungan perusahaan. Dalam jangka panjang lebin menguntungkan
memelihara pelanggan lama dibandingkan terus menerus menarik dan menumbubkan
pelanggan baru, karena semakin mahalnya biaya perolehan pelanggan baru dalam

iklim kompetisi yang sedemikian ketat. Misalnya saja dalam persaingan bisnis GSM.



saat para operator begitu gencar melakukan promosi untuk mendapatkan peiahggan
baru.

PT. Excelcomindo Pratama. Thk merupakan perusahaan layanan operator yang
bergerak di bidang komunikasi seluler dan memproduksi berbagai kartu perdana
seluler disini X1, memiliki pelanggan prabayar, pasca bayar dengan produk Jempol,
hc’hus,‘ Xplor. Operator seluler XL mulai ditujukan untuk mengubab citra Porseroan
yang setama ini memiliki citra “mahal” menjadi terjangkau, muda, dinamis, trendi dan
sangat memahami kebutuhan pelanggo s, XL siap dan marapu untuk mem=nuhi serua
kebutuhun petanggan dan X1 mulai membidik semua segmen pasar telephone seluler,
sehab selama ini mmage X1 hanyva untuk golongan menengah ke atas tetapi sekarang
sudah tidak dibedakan. X[, mampu menghadirkan layanan telekomuntkasi berkualitas
bagi selurub pelunggan, baik pelangean korporosi maupun perorangan. Berbagai
produk dan program baru diluncurkan ditanun 2006 untuk mt‘:ningkatka_n pengenalan
merek dan kepuasan pelanggan. Program-program tersebut berfokus pada fitur-fitur
yg inovatif dan penawaran - penawaran yang ekonomis. Xi menyediakan berbagat
keinginan pelanggan, baik layanan dasar bertarif murab  kesemua operator ataupun
layanan dengan berbagai nilai t‘ambah yang didukung dengan jatur distribusi, Contoh
produk yang akan ditcliti yaitu kartu telp. Seluler X1, Bebas.

Kartu X1. Bebas adalah produk layanan prabayar yang dikeluark nn oleh PT
Excelcomindo Fratama, Thk untuk memberikan layanan seluler dengan fitur leugkap
dan tartf yang sangat kompetitif bagi penggunanya. Merupakan kartu prabayar yang
diluncurkan pada Agustus 2004 menggantikan karty prabayar proXL. Kartu prabayar
bebas menawarkan berbagai fitur yang sesuai dengan gaya hidup pengguna kartu
prabayar bebas yang didominasi oleh kaum remaja, antara lain 3G, MMS, layanan

GPRS download dan hrowsing serta berbagai fayanan nilai tambah lainnya termasuk



kesempatan untuk bergabung dengan Klub ViBe, suatu klub yang memberikan
keistimewaan bagi penpguna bebas antara lain berupa tiket konser gratis, CD musik
edisi

terbatas, poster dan diskon produk grup band Peterpan ~ yang saat ini menjadi duta
kartu prabayar bedas. Selain its pengguna febas dapat membelt pulsa ist ulang baik
dalam bentuk voucher fisik dan elektronik di selurub gerai XL Center, X1, Kita dan di
berbagai outfet, maupun secara elektronik di berbagai ATM dan Dompet Pulsa.

XL Bebas memiliki jaringan yang luas dan kualitas suara yang bening sepanjang
nusantara, serta dilengkapi dengan fitur seperti layanan data Life in Hand, Mobile
Banking, N1 Music Life.serta Jayanan Private Number. Dalam hal layanan XL bebas
mengeluarkan promo tacit baru. Tarif baru ini merupakar salah ssty komitmen
perusahaan untuk menghadirkan layanan yang menyentuh sclurubh  masyarakat
indonesta, sclain ity perusahaan tidak logi berfokus terhadap kuantita.?, tetapt lebih
menitikberatkan kualitas. Selain itu pengguna X1 bebas juga akan mendapatkan point
reward melalul program loyalitas pelanggan X{, yang dapat ditukar dengan hadiah.
Tarif promo ini akan melengkapi berbagal manfaat hagi pelanggan XL bebas dengan
berkomunikasi hemat melatui jaringan berkualitas. Semua inovasi produk dan layanan
vang sudah ada dan yang akan datang diberikan secara khusus un{uk pelangzgan X1

Disamping hubungan yang batk det?gan pelanggan, XL juga memiliki hubungan
yang baik dengan masvarakat sekitar. XL percaya akan perlunya pembangunan
masyarakat secara berkesinambungan guna menciptakan lingkungan bisnis yang
kondusif. Sebagai bentuk tanggung jawab dari kalangan industri, XL sangat
berkomitmen untuk menciptakan nffai tambah pada pemegang sahamnya dan juga

berkomitmen untuk berpartisipasi dalam pembangunan masyarekat indonesia. Hal



diatas diwujudkan melalui program - progeam sosial perusahaan (CSR program) yang
difokuskan pada pendidikan dan kegiatan sosial lainnya dalam payung XL care.
Melihat strategt konumikasi pemasaran yang tefah dijalankan oleir XL, terlthat
betapa seriusnya X1, memanfaatkan celah pasar yang ads agar XI. Bebas dapat
menjadi merek yang kuat di benak pelanggan. Suatu perusahan dengan produk yang
kuat, dapat dischut memiliki eknitas merek (brand equity) yasg knat. Oleh karena iy,
pada saat ini merek menjadi sesuaty yang sangat kontroversial, semakin sulit
ditingkatkan ekuitas atau kekuatannya, makin sulit juga menjaga loyalita: pelanggan.
Tanpa loyalitas éjari para konsumennya, sehuah merek hanya akan meniadi sebuah
merek dagang :%mpa dan ataﬁ dengan_sedikit nilal. Penciptaan dan peningkatan
loyalitas merek ;akan menghasitkan peningkatan nilai-nitai kepercayazn terhadap
merek, 'l'snmngain wiama sekarang ini adalab menarik perhatian konsumen dengan
cara raenemukan cuwa haru untuk menarik pechatian dan menanamkan’brwui dalam
benak setinp orang. Humas dap pemasaran menerapkan promosi dari mulut-ke-mulut
semakin  berperan  dalam  bauran pemastirdﬂ dalam rangka membangun dan
memelihara hmrfu!. Seperti halnya bisnis komunikas] menggebrak dengan gencar
pasar seluler di Iréldonesia, dengan memasang iklan di mana-masa. Promosi benefitnya
tidak mnggung—tiangg;ung, Betapapun hagusnya suaty produk bila tidak diimbangi
dengan program prorost yang baik maka produk ttu akan sulit berhasil di pasar.
Perusahaan: XL telab berkomitmen uptuk sclalu meningkatkan kualitas produk
layanan seluler dan memberikan nilal lebih kepada pelanggan, kualitas lebth dari
sekedar apa yang dirasakan, dilihat, divkur atau dikelola. Kualtas menjadi scbuah
keutamaan dalam setiap tindakan kami. Karena itu tidak henti — heatinya pertisaiiaan
memberikan program  program yang bisa meningkatkan loyalitas merek. Oleh

karena itu, selain melakukan bechagai inovasi pada keunggulan produk, XL Bebas



Jjuga mempunyai program promosi untuk menambah jumlah pelanggan mercka dan
guna meningkatkan lovalitas merek. Program promosi tersebuf antara lain, “Tarif
Ngirit Malam™, “Kring-kring Sring-sring”, X1 vaganza tehap 17, “Xl.vaganza tahap
27, ~Xlvaganza tahap 37, *“Farif Ngirit Senin sampai Jumat”, “Nelpon Berkali-kali
Bayar Sekali”sclain ttu XE meluncurkan program Loyalty XL poin hadiah bagi
pelanggan Selain itu tidak hanya produk bebas produk jempol dan Xplor juga
memiliki poin reward yang dapat ditukar deagan poin berhadiah, prograre ini guna
terciptanya loyalitas Merek secara terus - menerus. Kualitas produk yang
dipersepsikan karena saling berhubungan antara kualitas dengan marketing guna
kepentingan  mencerminkan  persepsi  pelanggan  terhadap  keseluruhan
kualitas/keunggulan suaty produk atau jasa layanan berkenaan dengan maksud yang
diharapkan, schingga menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas produk
memudahkan proses pengambilan keputusan pembelian oleh konsmp‘:n. Dengan
demikian, Konsumen dapat dengan mudah membedakan produk yang akan dibelinya
dengan produk lain sehubungan dengan kualitas, kepuasan, kebanggasn ataupun
atribut lain yang melekat pada merek tersebut.

Rerdasarkan urajan diatas, maka penulis merasa tertarik dan bermaksud untuk
mengambil tema tentang pengaruh kuatitas produk dengan loyatitas Merek khususnya
di RW 011 perumahan pemda blok ¢ kelurshan Jatiasih  kota bekasi. Berdasarkan
latar belakang dan masalah yang ada, maka penulis memtiih judul : "ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PRODUK KARTU TELEPON SELULER BEBAS
TERHADAP LOYALITAS MEREK PaDA PT EXCELCOMINDO
PRATAMA, Thk™. (STUD! KASUS DI RW 011 PERUMAHAN PEMDA

BLOKC KELURAHAN JATIASIH KOTA BEKAST)



1.2 Identifikasi:Masalah
Bcrdasarkaﬁ latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka pepulis
mengidentifikasi masalah datam penetitian ini sebagai berikut
1. Apakah dcngajn kualitas produk yang baik dapat mendorong keputusan pembelian
konseumen. | |

Apakah pt‘:m;:ahaan memiliki komitmen terhadap kualitas serta memelihara
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kualitas :;ccaré Wrus-mencrus.

3. Faktor - faktor apa saja yang menentukan kualitas produk kartu bebas pada PT
Exceleomindo Pratama. Tbk.

4. Faktor - faktéor apa saja yang menentukan loyalitas Merek PT Excelcomindo
Pratama. Thk épacia produk kartu bebas.

Apakah terdn[:)at rengarub antara kualitas poduk terhadap loyalitas merek.

n

1.3 Pembatasan Masalab

Berdasarkan keterbatason yang datang dari penulis seperti waktu, tenaga, biaya
yang tersedia, dan pengkajian teort - teorl yang relevan maka penelitian ini dibatasi
pada masalah  masalah yang berkaitan dengan pengarubh antara kualitas produk
kartu tetephone seluler bebas terhadap loyalitas merck pada PT Excelcamindo

Pratama, Thk. di RW 011 Perumahan Pemda BlokC fatasih BEKASLL



1.4

D
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tJ

1.6

Perumusan Masalah
Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut ;
Bagaimana kualitas produk Xartu telepon seluler bebas PT Excelcomindo
Pratama. Tbk. Di RW 011 Perumahan Pemda Blok C Jatiasih kota BEKASIE ?
Bagaimana loyalitas merck PT Fxcelcomindo Pratama. Thk pada produk kartu
telepon xL. bebas di RW 011 Perumahan Pemda Blok C latiasib kota BEKASI?
Apakah terdapat pengarub kualitas produk kartu telepon seluler bebas terhadap
loyalitas Merek PT Excelcomindo Pratama,Tbk. di RW 611 Perumaban Pemda
Blok C Jatiasih kota BEKASI?
Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagat berikut :
Untuk mengetahui kualitas produk kartu telepon seluler bebas PT Excelcomindo
Pratama Tok. di RW 011 Perumahan Pemda Blok C Jatiasih kota B!:ZKASI
Untuk mengetahui loyalitas merek PT Excelcomindo Pratama.Tbk pada produk
kartu bebas di RW 011 Perumahan Pemda Blok C Jatiasih kota BEKASL
Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk kartu telepon s~luler bebas terhadap
toyalitas merek P Excelcomindo Pratama 1ok, di RW 011 Perumahan Pemda
Blok C Jatiasih kota BEKASL
Manfaat Penelitian

Melalui penelitian yang dilakukan, maka diharapkan dapat memberikan manfaat

yaity, Sumbangan pemikiran dan sumber referenst pada PT  Exceicomindo

Pratama.Thk dalam rangka meningkatkan dan untuk mengetahui faktor - faktor yang

mempengaruhi kualitss pelayanan produk kartu bebas terhadap loyalitas nerek yang

mereka miliki.



