5.1

l(esimpulaﬁ

BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

e

Berdasarkan hasil dan uraian pada bab-bab sebelumnya, kesimpulan yang dapat

diambil sehagal benkut:

1.

t

Hasil pé%ne!itian terhadap kualitas produk yang diberikan Produk Kartu
Tclcpmé scluler XL Bebas vang diberikan kepada pelanggannya
mmnpuéwai performance yang baik, hal ini bisa dilibat dari kualitas
Produk Kartu Telephon Seluler X1 Bebas berdasarkan dimensi kinerja,
fitur, k%ehandalan, daya tahan, kemampuan pelayanan, estetika, serta
persepsi kualitas yang memperoleh nilai rata-rata mean scbesar 172,08
yang bqrdas;arkan kriteria pengukuran angka tersebut dikategérikan baik.

Hasil [}cnciirian terhadap loyalitas merek adalah sccara keseluruban

kualitasi Produk Kartu Telepon Seluler Bebas dinilai olch pelanggan sangat

memuaskan dengan memiliki fasiitas yang dapat memenuhi keinginan para

pelanggan. Hal tersebut dilihat dari dimensi berpindah-pindah produk,
kebiasaan, switching cost, menyukai produk, dan pembelt komit yang
memperoleh nilai rata-rata mean sebesar 168,3 yang berdasarkan kriteria
angha terscbut dikategorikan cukup baik.

Berdasarkan hasil analisi korelasi menyatakan bahwa terdapat bcngaruh
yang erat antara kualitas produk dengan loyalitas merek. Hal iniK dapat
dibuktfkan dari hasit perhitungan koefisien korelasi melalui SPSS 15 for
windows sebesar 0,738 yang berarti hubungan antara kedua variabel
tcrsebti! positif pada tingkatan signifikan 0.1, hipotesis mengenai ” Tidak
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tersebut positif pada tingkatan signifikan 0,01. hipotesis mengenai ” Tidak
terdapat ipengaruh positif antara kualitas produk dengan loyalitas merek
ditolak fqarcna sudah diuji kebenarannya. Penolakan hipotesis teriebut
dapat dibuktikan dari hasil uji signifikan antara variabel kualitas produk
dengan ifoyaiilas merek dapat dilihat nilai t hitung, yaitn sebesar 7,577.
Untuk rfleng;t:.lahui nilai t hitung itu signifikan atau tidak, maka perlu
dibandingkan dengan t tabel, pada df ( derajat kebebasan ) = 50 untuk
diuji dua pihak dengan a = 0,01 diperoleh t 0,01(48) = 2,682. Sehingga
dapat di&impulkan hipotesis nol ditolak dan koefisien korelasi signifikan
pada a = 0,01. Sehingga hipotesis kedua dapat diterima yaitu ” Didiga
terdapat hubungan yang positif antara kuvalitas produk dengan loyalitas
merek . Selanjutnya dengan koefisiennya determinasi sebesar 0,545
berari 54.5 % varfasi loyalitas merek dapat ditentukan oleh kualitas
produk, sedangkan sisanya oleh faktor lain. '
52  Saran
Saran- saran yang dapat diberikan kepada PT Excelcomindo Pratama Tbk guna
meningkatkan kualitas produk adalah:

1. Pihak perusahaan sebaiknya perlu memperhatikan unsur kemasan produk
dibuat semenarik mungkin agar dapat menarik pihak pelanggan.

2. Pihak perusahaan sebaiknya dapat menjawab berbagai macam pertanyaan
dari pelanggan.

3. Pihak perusahaan sebaiknya dapat membuat pelanggan merasa puas akan

pelayanan dalam berkomunikasi tanpa ada jaringan terputus.
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Kepada Yih
Bapak/Ibu/Sauduara/i

Pengguna Produk Karmu Tels. Seluler Bebas

Dengan Hormat,

Saya adalah .\*Eu?msiswa UNIVERSITAS DARMA PERSADA ( UNSADA ) Jakarta
Timur Konseniras f\«ianéajeman Pemasaran tingkat akhir vang sedang melakukan penelitian
dengan judul = " .-\nnlisiis Pengaruh Kualitas Produk artn Telp. Seluler Bebas Terhadap
Lovalitas Merek PT. ii,‘z;xcelcomindo Pratama, Thk. ( Studi Kasus Di RW 011 Perumahan

Pemda Blok C Kelurahan Jatiasih - Kota Bekasi )",

Uniuk keperivan  memperoleh date penelitian tersebut, saya mohon kesediaan
Bapakslbussaudaca/l  sebagai pengguna produk  karu telp. - Seluler Bebas (XL) untuk
meluangkan wakiu sejenak guna mengisi beberapa pertanyaan terlampir,sesuai dengan

pengalaman Bapak/Ibu/Saudara/i selama menggunakan produk kartu telp. Seluler Bebas,

Atas kesedian, kerjasama dan bantuan yang Bapak/lbu/Saudara/i berikan, saya

mengucapakan banyak terima kasih

Hormat saya,

Galih Suryaningrat




KUESIONER

INO TCSOTIUCE)

ATA RESPONDEN

PRIA b, WANITA

Jenis Kelamir a
Usia a Kurang dan 20 Tahun

b. ;20 Tahun sampai 40 Tahun

¢ Lebih dari 40 Tahun

Pekerjaan ~a. Pelajar / Mahasiswa
b, Pegawal Swasta
¢.  Pegawal Negert
d. . Wiraswasta

e. Lain - lain

ETUNJUK PENGISIAN

lihlah jawaban sesuat dengan pendapat dan pilihan anda dengan cara membubuhkan Tanda Cek

¥ ) pada salah satu kolom yany dipilih,

ETERANGAN
5SS . Sangat Seu
S - Setuju
R . Ragu - Ragu
TS . Tidak Setuju
STS Sangat Tidak Setju
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PERNYATAAN KUALITAS PRODUK

S8

TS

STS

Kartu telp. Seluler XL Bebas sudah memiliki sinyal yang

cukup baik,

Kartu telp. Seluler X1. Bebas mempunyai kualitas suara

yang bening dan jelas .

Keistimewaan tambahan dari kartu telp. Seluler XL Bebas
yaitu Identitas Pemanggil Tidak Ditampitkan (Caller Line
Identification - Restriction / CL IR)

Kemudahan layanan isi ulang bagi pengguna XL Prabayar
vaitu meluncurkan Single Voucher atau voucher isi ulang
yang bisa digunakan bersamaan untuk pengguna XL bebas

regular maupun XL Jempol regular.

Sistem dan pola Kerla sesuat dengan standar kualitas yang
ditetapkan oleh Good Corporate Governance (GCG) atau

tata kelola perusahaan

.Sistem komunikasi berbasis satelit VSAT (Very Small
Aperture Terminal) dapat memberikan kualitas pelayanan
Kartu XL Bebas secepat mungkin.

Adanya penggantian kartu dengan nomer yang sama

apabila mengalami kerusakan atau kehilangan,

Pelayanan dan Informasi yang diberikan oleh customer
service mudah dimengerti oleh konsumen.

Dengan menggunakan Xpand / Blackberry,
para pelanggan dapat membuka email, teknologi GSM
{GPRS / 3G) yang disediakan oleh XL Bebas

Tampilan luar kariu Perdana XJ. Bebas sangat menarik

minat pembeli.

Harga produk Kartu perdana XL Bebas dan isi ulang pulsa
produk sangat murah.

Dengan memperkanatkan produk kartu telp. Seluler XL
Jempol melalui media cetak maupun media elektronik,
maka perusahan memiliki tanggung jawab terhadap citra

dan reputasi dari produk yang ditawarkan.




PERNYATAAN LOYALITAS MEREK

SS

13

STS

Apa anda akan perpindah produk dari XL bebas
ke produk fain, jika mengalami permasalahan

pada produk.

Menurut anda, apa alasan orang herpindah
produk karena faklor harga.

Sudah menjadi Kebiasaan anda Mengglnakan

Produk XL

Anda mempunyai peraszan yang positif terhadap

merek produk kartu telp. Seluler XL Bebas.

Apa anda akan Tetap menjadi Pelanggan XL

walaupun harganya mahal

Apa Anda Bersedia membayar lebih tinggi untuk

keuntungan yang diperoleh

Anda menyukai produk karena layanan Produk

XL Bebas yang diberikan sangat memuaskan

Anda seluju bahwa Keunggulan produk kartu
telp. Seluler XL Bebas berbeda dengan merek
lain.

Mau Merekomendasikan Produk XL Bebas

kepada orang lain

Perusahaan XL memberikan Layanan Hadiah

Jpagi pelanggan yang Komit terhadap Produknya. I
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HASIL KUESIONER VARIABEL X{ KUALITAS PRODUK)
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HASIL KUESIONER YARIABEL Y (LOYALITAS PELANGGARN)
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LAMPIRAN 5

¢ Reliability dan Vahidity Variabel X Kualitas Produk
Sebetum dihapus data yang tidak valid

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Sumnary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded @ | 0 0
Total : 30 100.0
3. Listwise delelion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Hems N of ltems
874 76 12
Summary item Statistics
Maximum /

Mean Minimum | Maxdmum Range Minimurn Varance | Nofllems
ltem Means 3.344 3.200 2433 233 1.073 12
Hem Vanances 562 447 192 345 1.7 12

ftemn-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ftem-Total Alpha if ftem
tem Deleted tem Deleted Comelation Delated
[#]] 3673 27.444 689 856
Q2 35.80 28.510 B05 862
Q3 35.83 28.764 627 B
Q4 38.70 28,148 887 .B57
Qs 38,77 27.564 802 862
Qb 35.70 27.528 721 .854
Q7 36.93 29.306 Ag7? 868
Qs 36.73 33.099 043 883
Q8 36.83 31.316 251 883
Q10 3677 28.185 753 854
Q11 36.87 2B.671 653 .B59
Q12 36.80 28.028 724 855
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviaton | Nof items
40.13 33.982 5.829 12




LAMPIRAN 6

< Reliability dan Validity Variabel X Kualitas Produk
Sesudah dihapus data yang tidak valid

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded @ 0 0
Total ; 20 100.0
3. Listwise deletion based on all
variables in the grocs}dure
Reliability Sftaﬂst:ics
| Cronbach's
AlphaBased
on
Cronbach's Sland@rdiz;ed
Alpha hems N of items
905 ; 908 10
Summary lern Statistics
: Masdmum /
Mean: Minirnum | Maximum Range Minimum Variance | N of lems
itern Means 3,34}3 3.200 3.433 233 1.073 005 10
ftem Variances 566 447 792 345 1.771 010 10
Hem-Total Statistics
: Scale Comrecied Cronbacn's
Scale Mean if Varance if ftem-Tot Alpha if Hem
item Deleted Hem Deleted Coselation Deleled
[#]] 3003 24 447 685 885
az 3010 25.266 506 899
Q3 3013 25,568 - 620 848
Q4 30.00 24,897 693 593
Q5 30.07 24.754 855 004
Q8 30.00 24207 743 830
Q7 30.23 25978 503 905
Q10 30.07 24.616 813 887
Q11 3017 25109 703 893
a2 30.10 24.507 Ti4 588
Scale Statistics
Mean Varance | Std. Deviation | N of llems
33.43 30.461 5,619 10




LAMPIRAN 7

»,

% Reliability dan Validity Variabel Y Loyatitas Merek

Seale: ALL VAREABLES
Case Pmcessing Sununary
. N %
Cases Valid 30 100.0
Exciuded @ | 0 .0
Tetal 30 106.0
a. Listwise deletion based on all
variabies in the prooedme
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
.81 .883 10
Swnmary lem Stalistics
: Maxdimum /
Mean Minimum | Madmum Range Minimurm Variance | Nof Hems
item Means 3.317 3.200 3.400 200 1.053 10
ttem Variances 584 478 800 322 1.673 10
Itemn-Total Statistics
Scale Comrected Cronbach's
Scale Mean if 1 | Variance if tem-Total Alpha if item
itern Deleted | Hem Deleted Correlation Deleted
a1 2977 22.599 . 540 B57
Q2 29.97 24,309 AB2 B78
Q3 29.83 22.420 727 861
Q4 29.87. 22.809 J32 861
Q5 20.80 22 579 684 863
06 29.77 23.151 495 880
Q7 29.77. 22 461 JFO7 862
Q8 29.90 23.817 580 B72
Qs 29.97 24.240 453 .881
Q10 2987 23.154 623 .BE6G
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | Nof ktems
3317 28.213 5.312 10




LAMPIRAN 8

CORRELATIONS |
/VARIABLES=KualitasProduk LoyalitasMerek
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE .

COEFISIEN Correiations

Correlations

_ KualitasProduk | LoyalitasMerek
KualitasProduk [“earson' 1 7380 %)

Corrclation

$ig. (2-tailed) 000

N 50 50
LoyalitasMerek Pearson -

Correlation - 738C%) !

Sig. (2-tailed) 000

N 50 50

** Correlation is sign

FREQUENCIES

ificant al the 0.01 level (2-tailed).

VARIABLES=KuslitasProduk LoyalitasMerek
JORDER- ANALYSIS .

Regression dan Koefisien Determinasi

Variables Entered/Removed(b)

Mode | Variables | Variables |

| Entered | Removed | Method

I~ |KualitasP | | .
roduk(a) N

a All requested vana

les antered.,

t Dependent Variable: LoyalitasMerek

Mod::! Summary
: 1 Std. Error
Mode b Adjusted of the
l R iR Square | R Square | Estimate
1 738(a)! 545 535 3.630

a Predictors: (Constant), KualitasProduk




ANOVAI(D)

© Sumof ’
Model . Sguares df ! Mean Sguare = Siy.
1 Regression | 756.636 . 1] 756.636 57.413 .000(=)
Residual |  §32.584 48 ! 13.179
Totat 1389220 | 49 | E
a Predictors: (Constant), KualitasProduk
b Dependent Variable: LoyalitasPelanggan
Confficients(a)
Unstandardized Standardized
... Coefficients Coefficients { Sia.
i
Model 8 i Std. Error | Beta 8 Std. Error
1 (Constant) 2539 | 4.139 | 8131 543
KualitasProduk 754 | 099 738 7.577 | 000

a Dependent Variable: | oyalitasPelanggan

RELIABLLILTY
/VARIABLES=KualitasProduk LovyalitasPelanggan
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL/MODEL=RLPHA.




LAMPIRANY

Nilai-nilai r Product Moment

N - Taril Signifikan N Tarif™ Sigpifikan
5% 1% % 1%
BE 0,997 0.999 27 0,381 0,487
R 0,950 0,990 28 0,374 0,478
5 1 037 0,939 29 0,367 0,470
6 T o8t oo 30 0,361 0,463
e T TT0T754 0.874 31 0355 | 0,456
s L 0.707 0824 32 0,349 0449
R R BN 33 0,344 |- 0442
10T w62 T 0768 34 0,339 0,436
v Teger T Toss. T s v,324 0456
R A NS 36 0,329 0,424
i3 0353 T uasd 37 0,325 0418
R T S B RV B 0,320 0413
15 1 usld 0.0 39 0,316 - 0,408
Fo 1,497 TROLR T ST 0317 0,403
0487 note 4l 0,308 0.398
X sy T ey T 12 0,301 393
D) 0436 037 | 43 0,301 0,389
o a1 ae 43 0,297 0384
= S TSI 15 0,294 0380
22 Toaas T AT 16 0,291 0375
B TR R a7 0,288 0372 1
I X ' TR 48 0,284 0368 i
35 R S T 0.28! 0364
26 38T naue i 0,279 0361 |




LAMPIRAN 10

Nilui-nilai Distribusi t

a untuk uji dua pihak (lwo tail test)
Df 0.05 0.0]
! 12.706 63.£57
2 4,303 9.925
3 3.182 5.8
| 2.776 4.604
5 5:57) 4.032
6 2.447 3.707
. ) 2.365 3.499 B
§ 2.306 3.355 ]
y 2.262 25
B ) B 2228 3.169
Il 1 2 20} 3.106
% K ”_ 2.179 3.055
) I 216 3.012
T 2145 2.977
15 2151 2.947
It I 2.92]
7 L ] 2.898
K 2,101 2870
1Y , 2.093 2.86]
20 2.086 2.845
2| 2.08 2.831
22 2.074 2819
23 B 2.069 2.807
2 2.064 2.797
25 2 06 2.787
20 2056 2.779
27 BT 2.771
28 T T - 2,763
o L ams - 2.736
R T A T 2.75
; - . S U 2,744
| ) o 2037 2.738 ,___




LAMPIRAN 10

Nilai-nitai Distribusi t

o untuk uji dua pihak (two tail test)
Df 0.05 0.01
i 12.706 63.657
2 4303 9.925
T 3 3.182 5.841 |
X 2.776 4.604
5 5.571 4.032
0 2.447 3.707
. 2.365 3499
4 2306 3.355 ]
Y 2.262 375
'_" 10 i 2228 3.169
X B 2201 3.105 |
l’ B O 2179 3.055
) 13 . 216 3.012
B 2143 2.977
T 2.947
e | RE 2.921
17 i Y 2.898
I8 2.101 2.87
- D) | 2.093 2.861
2 2086 2.845
2] 2.08 2.831
07 2.Nn74 2.819
i 23 2.069 2.807
X 2.064 2.797
, 25 2 06 2.787
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Yang bertandatangan di bawah ini, Selaku Kema RW 011 Perumahan Pemda Blok C
Jatiasih  Bekasi menerangkan bahwa mahasiswa Universitas

(UNSADA) Jakarta Timur sebagai berikut:

Darma Persada

Nama » Galih Suryaningrat
NIM 0 03410023
Fakultas/Jurusan ST Manajemen ]

Adalah  Benar telah mengadakan penelitian/riset bagt warga yangz menetap di

>erumahan Pemda Blok C RW 011 Kecamatan Jatiasih Kelurahan Jatiasih Kota Bekasi,
lengan judul “Analisis Pengarub Kualitas Produk Karty Telphone Seluler Bebas
erhadap Loyalitas Merek PT. Excelcomindo Pratama ,Tbk. { Studi Kasus Di RW 011

*erumahan Pemda Blok C Kelurahan Jatiasih- Kota Bekasi ).

Jemikian surat keterangan ini diberikan untuk dapat digunakan sebagaimana mestinya.
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PENGURUS RUKUN WARGA )

PERUMAHAN PEMDA BLOK C JATIASIH
KELURAHAN JATIASIH KOTA BEKASI - 17423
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KEPENDUDUIAN

Luas Wilayah Geogralis RW. 011 seluas = 53.973 M2

Sebelah Utara ' RW. 001 dan RW. 013

Sebelah Timur s Rw. 004

Scbelah Sclatan s Jalun Raya Wibawa Mukit]

Sebetah Utara : Kampung Jaha Kelurahan Jatimekar
fumlah I'-cntduduk : : 1239 orang

Jumlah Kartw Keluarga (KK) 286

Jumi.ah RT 3

Jumlah wajib Kartu Tanda Penduduk =779 orane
] g

Jumlah sarana prasarana -

o Jalan komplek (sarana umuom)

2. Lapangan BuluTangkis Lokasi R'T. 02 dan Bulaj 2 \W.
3. Masjid Al-Muhajirin dan sckitarnya Tokasi Ri, (02

b3

1, Tanah Koesong fokasi di RT. 07

Ketesangan

Data tersebut diambil hasil dari pemutihan pendataan penduduk sesuai Sura
Kelurahan tertanggal 24 April tahun 2006, Nomor : 470/69/Kesos/ViK I/TA/
20006 tentang pelatihan COKLIT DATA P4 B

Namun kami masih menemui hambatan karens masih- ada warga yvang sudah
tinggal tetap di Jatiasih tetapi masih enggan membuat KTP Bekas; bahkan
rumah sudah milik sendiri. namun  begitu mudah-mudahan acan  tinbul

kesadarannya sendiri,
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SURAT KETERANGAN RISET

Yang bertanda tangan di bawah ini, menerangkan bahwa Mahasiswa

Universitas Darma Persada Jakarta sebagai berikut ¢

Nama . Galih Suryaningrat

NIM 103410023

Adalah benar telah mengadakan Riset Penelitian pada PT. Excelcomindo
Pratama Tbk, Indonesia. Dalam rangka mengumpulkan data-data skripsi
dengan judul "Analisis Pengaruh Kualitas Produk Kartu Telephone Seluler
Bebas Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Excelcomindo Pratama, Tbk, (
Studi Kasus di RW 011 Perumahan femda Blok C Kelurahan Jatiasih -
Kota Bekasi )"

Demikian Surat Keterangan ini dibuat  untuk  dapatl  dinergunakan

sebagaim: na mestinysu,

Jakarta, 26 Mei 2008
Mengetahui, Fuoourdinator Lapangan,

.Iul'l"n e Pecies, ol H.ll'i(:liu

S tineean Capital Development O S T RO
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