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ABSTRACT

Conditions of open market competition in the
telecommunications industry gave bith to a
lot of players (providers) compete in a
contestable markets and consumers in
indonesia. High chum rate offset by declining
ARPU value, underlying the company to
perform a variely of customer iloyaly
improvement progmms known as customer
retention. Lovelock stated that customer
loyalty Is slso influenced by factors related
quality dimension.Iln this study, the
relationship  between dmenslons of
reigtionship quallty, customsr retention
programs, and customer loyalty based on the
theories of experts, analyzed for a test case
in the telecommunications industry.

SEM analysis techniques with the heip of
LUSREL 870 program used In daia
processing of research with a sample of 285,
and pmroportional cluster  sampling
technique. Validity test with Pearson Product
Moment corralation and reliability tests with
Cronbach's Alpha with SPS8817.0 program
assistance. This study consisted of three
latent variables, 12 variables were observed,
and the 57 items lested in a statement that
the SEM analyds as indicators of three latent
variables. From the analysis shows that 1)
there was a significant negative effect
beiween the dimensions of quality of
relationship with cusiomer retention programs
amounted to 225% (HO accepted or
supported by the data), 2) there is positive
and significant correlation belween customer
retention programs customer loyalty at 51,
40% (HO accepted or supported by the data),
3) there was a significant nagative effect
betveen the dimensions of relatonship
quality and ioyalty from customers by 1.13%
{HO accepted or supported by the dats).

Keywords: Dimensions of relafonship
quality, customer retenfion programs,
customer loyalty, SEM techniques.
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1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Indonesia menjadi salah satu pasar terbesar
dalam industri seluler di dunia. Bahkan,
Indonesia masuk dalam enam besar dafter
negara dengan jumiah pelanggan seiuler
terbanyak. Pengguna seluder Indonesia
sepanjang tahun 2008 naik hingga 15,5 juta.
Sehingga jumiah pelenggan seluler di
Indonesia secera totel menjadi 131,64 juta,
dengan perfumbuhan pertshun mencapai
57,1 persen, atau nalk sekitar 8,2 persen dari
tahun sebelumnya 2007 yang hanya
meningkat 47,9 persen.  (hitp:/ARS2-
210.cbn.netid, 24 September 2009).

Tingginya tingkat kompetisi dalam industri
telekomunikasl di Indonesia, yang ditandai
dengan tingginya pertumbuhan jumiah
pelanggan telepon seluler dan hadimya
operabr seluler baru, membuat operator
seluler harus Ilebih “cam” terhadap
pelanggan, demi memperiahankan basis
pelanggan yang ada. Hadimya operator baru
membuat aternafif-altemnatif pilihan yang

diterima konsumen dan pelanggan semakin
banyak dan menjadi permasalahan bagi

operabor seluler. Kompafisl yang sangat ketat
di sektor industri telekomunikasi

menyebabkan mshalnya blaya akuisisi,
rendahnya swiiching cost rendahnya
loyalitas serta tingginya chum rafe. Hal ini
menyebabkan para operator dituntut untuk
bekerja keras agar pelanggannya tidak
bempindah dan juga untuk memperbesar
jumiah pelanggannya.

Pelanggen Indosat pada tahun 2008
meningkat dengan nilai Average Rale Per
User (ARPL). Penggunaan ratavata per
pelanggan menurun seperti terihat pada
grafik 1.1 dan pada tabel 1.5 dimana pada
tabel dapat terfihat terjadinya peningkatan
pelanggan Indosat pada tahun 2008
dibandingkan tahun sebelumnya 2007
dengan nllal ARPU yang semakin menurun.
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Ketika kompetitor perusahaan makin
menaikan jumlah pelanggannya ( Telkomsel
dan XL) sehingga meningkatkan
pertumbuhan nasional, Indosat justru
terpuruk di tashun 2009 dengan jumlah
pelanggan yang merosot, dengan fingkat
chum mencapai 11% (data intemal
perusahaan pada bulan November 2009).
Grafik 1.1
Perbandingan Jumlah Pelanggan dan
ARPU Operator Selular Indonesia

1l '*

EEm——— o
Sumber : Pengolahan Data
Laporan Tahunan Telkomsel, Indosat, XL

Grafik 1.1 secara umum menunjukan
pertambahan jumlah pelanggan yang sangat
signifikan dari tahun ke tahun tidak dimbangi
dengan peningkatan nilai ARPU ketiga
operator incumbent tersebut. Peningkatan
jumlah pelanggan diikuti oleh nilai ARPU
yang menurun.

Upaya untuk menjaga kelanggengan
pelanggan, di dunia pemasaran dikenal
dengan program retensi  pelanggan
(customer retention). Program  retensi
pelanggan merupakan salah satu cakupan
dalam ruang lingkup Manajemen Hubungan
Pelanggan atau Customer Relationship
Management (CRM). Program retensi
pelanggan adalah upaya-upaya sebuah
perusahaan melakukan kegiatan pemasaran
untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang
setinggi-tingginya (customer loyalty).

Menurut Buttle (2004:298), bahwa retensi
pelanggan merupakan tujuan stratejik dari
suatu usaha untuk mempertahankan
hubungan  jangka panjang dengan
pelanggan. Tiga hal yang harus diperhatikan
dalam retensi pelanggan (customer retention)
(Marsudi B. Utomo, dalam wwwkammi-
jepang.net), yaitu program kekecewaan
pelanggan (customer defection), program
perpindahan pelanggan (customer
migration), dan program  ketertarikan
pelanggan (customer bonding).
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Meningkatnya jumlah pelanggan pada tahun
2006-2008 yang  diimbangi  dengan
penurunan nilai ARPU, dan menurunnya
jumlah pelanggan ketika angka pertumbuhan
jumlah pelanggan secara nasional meningkat
pada tahun 2009, mendeskripsikan bahwa
sedang terjadi masalah yang unik dan cukup
krusial di Indosat

Menjawab fenomena pasar tersebut, Indosat
yang pada tahun 2009 mengalami penurunan
jumlah pelanggan sebesar 9,32% meski telah
melakukan berbagai program retensi untuk
me-maintenance pelanggan-pelanggannnya
agar tetap loyal terhadap perusahaan.

Program retensi yang dilakukan Indosat
adalah program retens customer migration
dan customer bonding, dimana program-
program tersebut dibuat untuk membuat
pelanggan tetap tertarik terhadap Indosat.
Sedangkan program retensi untuk mengatasi
kekecewaan pelanggan dilakukan oleh Call
Centerdan Customer Service Galeri Indosat.
Persaingan tidak hanya terjadi pada perang
tarif murah, persaingan dalam program
retensi pelanggan juga terjadi antara tiga
operator incumbent seluler telekomunikasi
Telkomsel, Indosat, dan XL. Perusahaan
kompetitor Indosat pun melakukan hal
serupa bagi para pelanggannya dalam
kemasan yang berbeda, dengan tujuan yang
sama yaitu untuk mempertahankan

pelanggan loyal mereka.

Loyalitas pelanggan akan meningkat apabila
operator seluler dapat memberikan layanan
dan benefit yang sesuai dengan apa yang

diharapkan pelanggannya, sehingga
program retensi dapat efektif
mempertahankan pelanggan yang

menguntungkan perusahaan.

Jill Griffin  (2005:6) menyatakan bahwa
“keberhasilan dan kegagalan strategi
loyalitas  dievaluasi  menurut  retensi
pelanggan dan pangsa pelanggan’. Maka
dari itu, perusahaan periu memperhatikan
komitmen perusahaan dalam menjalankan
program retensi dengan terus menjaga
kualitas hubungan antara perusahaan
dengan pelanggannya. Membangun
relationship dengan pelanggan seringkali
membawa keberhasilan, tetapi tidak selalu
merupakan suatu strategi terbaik.

Seperti halnya program retensi pelanggan
yang dilakukan oleh Indosat pada tahun
2009.



Dalam progam reiensinya  Indosat
menjalankan suatu program retensi yang
memang secara khusus ditujukan untuk
membeangun relationship yang baik dengan
pelanggannya Sepertf program retensi
communlty days, gathenng, sponsorship,
VIP birthday gift, poin plus plus, broadcasl,
merchant, dan laindain.

Twunnya jumlah pelanggan pada akhir
tahun 2009 merupakan salah salu akibat
dari minimnya loyalitas pelanggan Indosat
Meski berbagai program retens pelanggan
felah dilakukan, namun strategl tersebut
fdak mendptakan loyslitas pelanggan
membaik. Ha itu berari bahwa untuk
menciptakan loyalitas pelanggan, peru
memperhatiken faktor-faktor lasin yang
mempengaruhi kesuksesan kualitas
hubungan.

Tingkat chum pelanggan indosat yang
mencapai 11% menunjukkan balwa
pelanggan mengalami krisis kepercayaan
(trust) kepada perusahaan.
Katidakpercayaan pelanggan terjadi karena
ekspekiasi pelanggan terhadap perusahaan
tidak diimbang! dengan kinefga pelayanan
perusahaan terhadap pelanggan. Selan itu
pelanggan juga memillld persepsi bahwa
nilai yang diperoleh oleh petanggan sudah
fdak sesuai dengan apa yang telah
dibayarkan kepada perusahaan, maka
pelanggan chum dari perusahaan.

Dari total 1.800.880 pelanggan iIndosat di
Kota Bandung, hanya 1.013 pelanggan
indosat yang termasuk kedalam kategori
pelanggan yeng loyal dan royal, nllainya
hanya 0.063% dari total seluruh pelanggan
indosat dl Kota Bandung yang masuk
ssbagai pelanggan VIP Indosal (data
intemal perusahaan 2009).

Sukses sebuah perusahaan tidak lepas dari
peranan para pelanggan, oleh karena itu
perusahaan harus dapat meraih dan
mempertahankan pelenggan agar ferus
menerus dan berulang-ulang menggunakan
atau memanfaatkan produk dan layanan
perusahaan.

Pelanggan merupakan aset ulama
perusahaan. Memperoleh pelanggan baru
sulit, nemun mempertahankan pelanggan
lama lebih suiit lagl. Pelanggan memiiki nliai
yang berbeda-beda datam perusshaan,

pelanggen terbaik adalah pelanggan yang
setia, pelanggan yang akan menghasilkan
pendapatan begi perusahaan secara terus
menerus di masa yang akan datang.

; v s com/jou tid=1

{
96&sub=journal&page-sales).

1.2 Rumusan Masalah

Permasalashan yang dapat dirumuskan

dalam penefitian ini adalah:

a. Bagaimana pengaruh Kualitas
Hubungan antara perusahazan dengan
pelanggan INDOSAT di Kota Bandung
terhadap program Retensi Pelanggan ?

b. Bagaimana pengaruh  pelaksanaan
program Retensi Pelanggan terhadap
tingkat Loyalitas Pelanggan INDOSAT
di Kota Bandung ?

¢. Bagaimana pengaruh Kualitas
Hubungan terhadap lingkat Loyalitas
Pelanggan INDOSAT di Kota Bandung ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian adalah :

a. Untuk mengetahui Kualtas Hubungan
antara perusahaan dengan pelanggan
INDOSAT di Kota Bandung terhadap
program Retensi Pelanggan.

b. Untuk mengetahul pengaruh
pelaksanaan program Retensi
Pelanggan terhadap Loyelitas Palanggan
Pelanggan Indosat di Kota Bandung.

c. Unfuk mengetahui pengaruh Kualitas
Hubungan perusahaan dengan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Pelanggan Indoset di Kota Bandung.

Il. LANDASAN TEORI
2.1 Kajian Teorl

Pelanggan merupakan aset utama
perusahaan. Memperoleh pelanggan baru
sulit namun mempartahankan pelanggan
lama lebih sulitlagi Pelanggan memiliki nilal
yang berbeda-beda dalam perusahaan,
pelanggan terbalk adalah pelanggan yang
setia, pelanggan yang akan menghasilkan
pendapatan bagi perusahaan secara terus
menerus di masa yang akan datang. Sukses
sebuah perushaan tidak lepas darn
peranan para pelanggan, oleh karena I
perusahaan harus dapat meraih dan
mempertahankan pelanggan agar terus
menerus dan berulang-ulang menggunakan
atau memanfaatkan produk dan layanan
perusahaan.
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Program retensi pelanggan merupakan
salah satu cakupan dalam ruang lingkup
Manajemen Hubungan Pelanggan atau

Customer  Relationship = Management
(CRM). Program retensi pelanggan adalah
upaya-upaya sebuah perusahaan

melakukan kegiatan pemasaran untuk
menciptakan loyalitas pelanggan yang
setinggi-tingginya (customer loyalty).

Menurut Buttle yang dikutip oleh M.Sulistio
Rusli (M. Sulistio Rusli, dalam
www.Ipm.ac.id, 2006) manajemen
hubungan pelanggan (CRM) meliputi
akusisi pelanggan baru, mempertahankan
dan mengembangkan pelanggan lama
(retensi), dan juga termasuk bagaimana
mengeluarkan pelanggan. Demikian juga
yang dinyatakan oleh Kaplan dan Norton
(http://hbswk hbs.edu, 2003) yang
menyatakan bahwa:

The customer management theme is made
up of four processes-customer growth all of
which, when strategically integrated,
maximize the value of the customer, and
therefore of value creation in general.
(Tema Hubungan Pelanggan terdiri dari
empat proses - seleksi pelanggan,
perolehan pelanggan, retensi pelanggan,
dan pertumbuhan pelanggan — dimana ke
empat proses tersebut saling terintegrasi,
memaksimalkan nilai  pelanggan dan
menciptakan nilai secara keseluruhan).

Tiga hal yang harus diperhatikan dalam
program retensi pelanggan (Marsudi B.
Utomo, dalam wwwkammi-jepang.net,
2004), vyaitu program  kekecewaan
pelanggan (customer defection), program
perpindahan pelanggan (customer
migration), dan program ketertarikan
pelanggan (customer bonding).

Customer retention ftidak terjadi tanpa
membutuhkan biaya. Program retensi
pelanggan (customer retention) dilakukan
untuk  menciptakan loyalitas pelanggan
yang setinggi-tingginya (customer loyalty).
Pelanggan yang setia adalah aset bagi
perusahaan, oleh sebab itu perusahaan
harus mampu membina hubungan yang
lebih baik dengan pelanggan, yaitu dengan
membangun loyalitas pelanggan sera
menjaga dan mempertahankan pelanggan
melalui konsistensi perusahaan dalam
menjalankan  program  retensi  agar
pelanggan tidak berpaling ke kompetitor.
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Crosby et al (1997) yang dikutip oleh
(Haniyah&Susanti, 2006:13) menyatakan
bahwa relationship quality adalah “bentuk
permintaan yang tinggi yang mengandung
kepuasan dan kepercayaan pada sales
person atau derajat kesesuaian dari suatu
hubungan  relasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumen yang tergabung
dalam hubungan relasi tersebut.”

Membangun relationship dengan pelanggan
seringkali membawa keberhasilan, tetapi
tidak selalu merupakan suatu strategi
terbaik. Menurut Lovelock, Patterson dan
Walker  dalam Tjiptono (2000:94)
kesuksesan kualitas hubungan tersebut
dipengaruhi oleh determinasi sepert

kepercayaan (trust), kepuasan terhadap
produk dan jasa, persepsi terhadap nilai,
efektifitas komunikasi, dan ikatan sosial
adalah sebuah konsep yang berpengaruh
pada suatu suatu hubungan, sehingga
faktor-faktor tersebut merupakan faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Konsumen yang loyal merupakan aset tak
temilai bagi peiusahaan, karena menjadi
sebagian mitra perusahaan.  Giriffin
(2005:31) mengemukakan  karakteristik
konsumen vyang loyal adalah sebagai
berikut :

a Melakukan pembelian secara teratur
(makes regular repeat purchases)
b.Membeli di luar lini produk/jasa
(Purchases across product & service lines)
¢. Merekomendasikan produk kepada orang
lain (refers other)

d.Menunjukkan kekebalan dari daya tarik
produk sejenis dari pesaing (demonstrates
an immunity to the full of the competition)

Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran
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s =~at  faktorfektor lain yang juga
m..rengarvhi varabel Y  (vermble
C'ependsnt dan variable moderaling) dalam
penelitian ini. Pengaruh varisbei lain
tethadap program retensl yang belum

:e_lielaskan dalam penelitian kali ini, antara

an :

a. Bames (2003:16) menyataken bahwa
mempertahankan pelanggan dapat
dicapai melalui kepuasan pelanggan
berdasarkan penciplaan nilai bagi
pelenggan. (Kepuasan pelanggan dan
Nlal pelanggan mempengaruhi retensl
pelanggan).

b. Butte (2007:369-373) menyatskan
bshwa strategi retensi pelanggan
bertyjuan untuk mempertahankan
proporsi pelanggan dengan mengurangi
chum pelanggan. Tingkat relensi yang
tingg sama dengan tingkat churn yang
rendah. (chum elau pemindahan
pelanggan mempengarvhi  retensi
pelanggan).

c. Butle {2007:376) menyatakan bahwa
strategl retensi pelanggan akan
mendorong  filetime  valwe  (LTV)
pelanggan. Pelanggan dengen nlia
peling potensial (pelanggan dengan LTV
yang tinggl) bagi perusahaan dalsh
kandidat utama dari upaya perawatan
pelanggan, karena pelanggan dengan
LTV yang §nggl bias jadi mereka adalah
pelanggan yang menarik perhatian
pesaing. Dalam hal Ini LTV menentukan
pelanggan mana yang akan
mendapatkan refens dari perusahaan
(LTV mempengaruhi program retensi
pelanggan penisahaan).

Pengaruh variabel lain terhadap loyalitas
pelanggan yang belum tefelaskan dalam
penelitian kali ini, antara lain :

a. Bames (200386} menyatakan bahwa
menciptakan loyalitas pelanggan yang
tingg terhadap perusahaan diciptakan
dengan memusatkan perhatisn pada
memuaskan kebutuhan-kebutuhan
pelanggan pada tingkatan yang lebih
tingg. Pelanggan mengharapkan nilal
tambah yang tercipta dengan
pelaksanaan pelayanan kepada
pelanggan dengan BENAR, dengan
cara yang membuat pelanggan merasa
nyaman berbisnis dengan perusahaan
dan merasa nyaman setelah meneka
berbisnis dengan perusahaan.

(Kualtas  layanan - mempengaruhi
loyalitas pelanggan).

b. Butle (2007:28) menyatakan bzhwa
CRM dijalankan karena system Ini dapat
meningkatkan parforma hisnis
perusahaan dengan cara
menumbuhkan loyaliitas pelanggan
(CRM mempengaruhi loyalitas
pelanggan).

¢. Butfe (2007:28) dalam salisfaction-profit
chain menunjukkan bahwa kepuasan
paelanggan  menciptakan  loyalitas
pelanggan.  (Kepuasen  pelanggan
mempengaruhi loyalitas pelanggan).

2.2 Hipotesis

Berdasarkan rumusan masalah dan

kerangka pemikiran, maka hipotesis

penelitian ini adalah ;

a. Kuslitas hubungan berpengaruh
signifikan terhadap program retensi
pelanggan PT.Indosat Thk.

b. Program retensi pelanggan
PT.Indosat, Thk. barpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan
PT.Indosat, Thk.

c. Kuaitas hubungan berpengaiuh

signifikan tarhadap loyafitas pelanggan
PT.Indosat, Tbk.

lil. METODE PENELITIAN

3.1 Populasi dan Sampel

Berdasarkan data dari perusahaan, jumish
pelanggan Indosat di Kota Bandung per
tanggal 26 November 2009 adakah 1.900.880
pelanggan. Menurut pendapat Ferdinand
(2002), bahwa ukuan sampel untuk
pengujian model dengan menggunakan SEM
adalah antara 100-200 sampel atau
terganiung pada jumiah parameter yang
digunakan dalam seluruh variabel laten,
dimana jumlah parameter dikalkan $ sampa
10. Jumlah parameter yang terdapat dalam
penelitian ini yaitu 57 parameter (pemyataan
kuestoner), jika dikali 5 maka jumlah sampél
dalam penelitian inl adaleh 285. Sampel
diklasifikasikan berdasarkan jenis produk
yarg digunakan, karena tiap produk memifiki
karakteristik pangguna yang khusus. Jumiah
pelanggan tlap produk diperoleh dari data
intem perusahaan.
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.35Pongunan Validitaa dan Reliablllln . .SEM selanjutnya). ltem pernytaan yang
. __lns_t_rmen Penlmian ' ©L L. memiil nlal over vﬂd c_ihllgngkan karena
lnf Y ial.ove '

dan | qi kedua diakukan terhadap 235._
**mponden ;;'sebagal salah safy- langkah--:--

Jawbanm ' - ng o
- mamiliki nilai owvaﬁd hl akan dihilangkan :

':g:rallab_lr_tas pertama dilakukan untuk menguji U






Dari tabel 22 dapat diketshul bshwa
hipotesis 1, hipotesis 2 dan hipotesis 3 pada
penelitian ini diterima atau didukung oleh
data. Dengan nilai signifikansi untuk
hipotesis 1 dan 3 adalah negatif, dan untuk
hipotesis 2 adalah posltif.

Berdasarkan analisis data dengan teknik
mode! persamaan strukiural menggunakan
perangkat lunak Lisrel8.70 dapat dillhat
bzshwa nllai-t dari kualitas hubungan
terhadap program retens| pelanggan adalah
(-2,05). Nilai-t sebasar (-2,05) > nllai- tabel
sehesar 1,96 ini berari batwa hipotesis
penelitan pengaruh kualitas hubungan
terhadap program retensi didukung oleh
data dengan signifikens negatif. Arlinya
peningkatan Kualtas Hubtingan akan
menyebabken penurunan pada program
retensi pelanggan, atau penurunan pads
kualitas hubungan akan meningkatkan atau
berpengaruh pada peningkatan program
retensi pelanggan.

Program retensi dilakukan perusshaan
untuk memaintenance loyalitas
pelanggannya, hal ini terjadi dimungkinkan
karena saat kualitas hubungan yang terjalin
antara pelanggan dengan perusahaan felah
baik, maka program retensi yang dilakuken
perusahaan berkurang.

Hal ini sesuai dengan teori yang
menysbutkan balwa "Mambangun
relationship dengan pelanggan serngkali
membawa keberhasilan, tetapl tidak selaf
merupakan suatu strategi terbak (program
retensi merupakan salsh satu strategi yang
dilakukan perusshaan untuk membangun
relationship dangan pelanggan).

Pengaruh kualitas hubungan terhadap
program retens pelanggan berdasarkan uji
analisis dalam penelitian Ini, memilki
pengaruh sebesar 2,25% dengan nilai
epsion / emor sebesar 97,75% yang
merupakan pengaruh variebel lain diluar
Kualitas Hubungan yang fidak terjelaskan
dalam model.

Nilai-t dari program retensi pelanggan
terhadap loyaltas pelanggan adalah
(15,49). Nilai-t sebesar (15,49) > nilal-t tabel
sebesar 1,96 ini berari bahwa hipotesis
penelitian pengaruh program  reisnsi
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
didukung oleh data dengan signifikansi
positif. Artinya peningkatan program retens!
pelanggan skan menyebabkan peningkatan
pada byalltas pelanggan, atau peningkatan

pada program retensl pelanggan akan
meningkatkan atau bempengaruh pada
peningkatan loyalitas pelanggan.

Mdisis stmmlmwimmmsukmnnd .................................................

60,41% pengaruh posdtif program reterisi
pelanggan terhadap loyslitas pelanggan.
Hal Ini berari balwa Program retensi
pelanggan bempengaruh positif terhadap
Loyalitas pelanggan sebesar $S0.41%
hipotesis diterima dan didukung oleh data.

Borbagai program  yang  dilakukan
perusahaan untuk mengatast kekecewaan
pelanggan, mencegah perpindahan
pelanggan  (chum), dan  membuat
pelanggan tertarik dengan produk dan
layanan parusahaan memberikan pengaruh
yang cukup signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dan memberikan penganh
positif. Artinya semakin inggi nilal program
refensi, maka akan semakn finggl atau
meningkatkan loyalites pelanggan
perusahaan.

Pengaruh Program retensi pelanggan
terhadap loyalitas pelenggan berdasarkan
yi analisis dalam penelition Ini, memilki
pengaruh sebesar 50,41% dengan nilai
epsion / emor sebeser 48,68% merupakan
pengaruh varabel fain diluer retensi
peladran?gan yang tidak terelaskan dalam
model.

Nilgit dar kualtas hubungan terhadap
loyalitas pelanggan adalah (-2,10). Nilaid
sebesar {-2,10) > nilai-t tabel sebesar 1,86
ini berarti bahwa hipolesis penelltian
pengaruh kuelitas hubungan terhadap
loyalites pelanggan didukung oleh dafa
dengan  signifikansi  negatf.  Artinya
peningkatan Kualltas Hubungan akan
menyebabkan penuunan pada loyalitas
pelanggan, atau penurunan pada kuslitas
hubungan akan meningkatkan atau
berpengaruh pada peningkaten Iloyalitas
pelanggan.

Dalam penelitian ini, hasil analisis
menghasilkan bahwa varabel kualitas
hubungan berpengaruh secera signifikan
terhadap variabel cusfomer ioyally, namun
berparameter negatif, dengan nilai estimasl
secara langsung 0,04%, laln hanya bila
varisbel kualltas hubungan mempengaruhi
Customer Loyalty melalui varlabel Retensi
pelanggan teriebth dahulu, maka pengarsh
niial estimasi ¥erhadap loyalitas pelanggan
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sebesar 1,13%. Parameter yang bernilai

V. SMPULAN DAN SARAN

negatif, menunjukkan bshwa kualitas
hubungan dalam penelifian ini berpengasuh
negatif terhadap loyalitas pelanggan.

Nila kualitas hubungan yang baik, dalam
penelitian ini akan memberikan pengsruh
negatif terhadap loyalilas pelanggan berupa
penurunan loysitas. Ketika nilai kualitas
hubungan baik, maka loyalitas pelanggan
akan turun, namun pengaruhnya sangat
kecl, hanya sebesar 0,04%.

Loyaftas pelanggan membaik melalui
membaiknya nilai dari empat indikator
penilaian  bydlitas pelanggan.  Dan
penelitian ini dapat dketahu bahwa nilal
loyalitas pelanggan secaera rata-rata
memiliki nilai yang baik, dengan tanggapan
positif —pelanggan terhadap indikafor-
indikator penilaian loyalitas pelanggan,
sebesar 71,82%. image yang baik yang
ditimbulken atas pelayanan perusahaan
yang baik dimala pelanggan, menjadikan
pelanggen loyal terhadap perusahsan.
Mempercayakan produk perusahaan untuk
dapat memenuhi segala kebuluhan
telekomunikasi pelanggan, dan
merekomendasikan produk perusahaan
kepada kerabat dan rekan pelanggan.

Program refensi yang dilakuken perusahsan
secara__ signifikan _membuat loyalitas

&1 Simpulan

Berdesarkan hasil pengolahan data dan
pembahasan serta pangujian hipolesis yang
dilskukan, maka kesimpulan yang sesuai
dengan tujuan penelitan dalah sebagali
benkut:

1. Dimens kuafitas hubungan berdasarkan
hasll analisis struitur model dalam SEM
analisis menunjukkan bahwa dimensi
kualitas hubungan berpengaruh negailif
dengan signifikan terhadap variabel
program retensi pelanggan. Arinya
peningkatan Kualitas Hubungan akan
menyebabkan penurunan pada program
retensi pelanggan, atau penurunan
pada kuafitas hubungan  akan
meningkatkan atau berpengaruh pada
peningkatan program retensi
peianggan. '

2 Program retensi pelanggan berdasarkan

hasll analisls struktur model dalam SEM
anglisis menunjukkan bahwa dengan
signifikan program retensi pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya peningkatan
progrem retensi  pelanggan  aken
mervebabkan  pseningkatan pada
loyalitas pelanggan, atau peningkatan
pada program retensl pelanggan aken
meningkatkan atau berpengaruh pade
peningkatan loyelitas pelanggan.

3. Dimens kuglitas hubungan berdasarkan

pelanggen meningkat jika dibandingkan
tidak adanya progam retansl sama sekall di
tengah persaingan industri telekomunikasi
yang sangat ketat. Nilai kualitas hubungan

retensi perusahaan dikurangl, sehingga
loyalitas pelanggan akan berkurang. Hal ini
terjadi karena pelanggan tidek lagi hanya
membutuhkan - ‘pemenuhan  kebutuhan
primer berupa kenyamanan berkomunikesi
dengan ketersediannya layanen Yyang
memadal tanpa gangguan dan sssual
kebutuhen  perkembangan teknalogi.
* Pelanggan membutuhkan nilai leblh yang
diberikan kepeda mereka atas loyaltas
mereka dalam menggunakan  produk
perusahaan. Karena layanan yang diberikan
dalam industri elekomunikasi secara umum
[u sama,

Pemberian program retensi sebagai nilal
tambah bagl pelanggan menjadi persaingan
lain dalam memperoleh loyalitas pelanggan.
Karena meski kuafitas hubungan yang
terjalin telah beik nilal tembah tetap
diherapkan dan menjadi pertimbangan
pelanggan.
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hasil analisis struktur modsl dalem SEM
analisis menunjukkan bahwa dengan
signifikan dimensl kualitas hubungan
barpengaruh negatif terhadap program
pelanggan. Artinya
peningkatan Kuafitas Hubungan akan
menyababkan penurunan pada loyalitas
pelanggan, atau penurunen pada
kualitas hubungan akan meningkatkan
gtau berpengaruh pada peningkatan
loyelitas pelanggan.

8.2 Saran
Berdesarkan analisis hasil peneliian maka

ada beberapa hal yang dapat dijedikan

bahan pertimbangan dan saran beagi

maahaan maupun bagi pihak-phak
it.

a. Bagl Perusshaan
Program retensi yang dilakukan oleh

perusahaan hsrus dapat memberikan
manfaat kepada pelanggan, agar
program retensi tidak berjalan dengan
sa-sia. Berdasarkan kuesicner,



~pelanggan -
. 'menggmakan
- sebagai
 telekomunikast.

perusghaan dengan

kembali layanan CDMA ' perusahsan

- ‘dalam produk starone. Untuk produk -

- __GSM bukan  tidak mungkin bagi
_ perusahaan untuk dapat memberiken
- juga service sesuai dengan ape yeng .

- diberikan - oleh kompetitor, hal in - - -

_ dilakukan agar perusshaan dapat
"memiliki pelanggan loyal sscara utuh,

© ‘menggunakan . -

-maeksimal dati perusahaan. Program

. Galesi sehagal pumt

‘provider - komipetitor
pemenuh - kebutuhan
Seperti yang telah

diungkapkan sebelumnya bahwa

teknologl layanan - komunikas antar

kompetitor .secara- umum-: sama, dan
baiknya Indosat menartk perhatian
pelanggan loyal meneka untuk fokus
menggunakan layanan telekomunikasd
meningkatkan

layanan - - secara
retensi yang banyak diikuli pelanggan
adalgh program poln plusplus dan
nonton bareng. Acara yang paling
banyak dminat] oleh pelanggan adakah
pameran dan diskon, untuk hadish
yang paling disukal responden adalah
ganrungan dan tshit, untuk hadiah
besar yang paling diminal yang

-~ membuat pelanggan semakin loyal dan™
-mau  meningkatkan

pulsanya .

mudah dllupdtan dan mambenkan arti
ﬁ.lga manfaat bagi pelanggm

pelayanan
pelanggan dan konsumen peruahaan

-menjadikan segala akfifitas pelanggan

yang membutuhken pelayanan person
to person baryak tejadi disini

. -Berdasarkan kussioner, pelanggan dan :-
_konsumen banyak mengunjungi Galerl
uk ~ manonakiifkan
" “layananffitur,  komplain, dan aktifas
. layanan. Berkaitan dengan .. hal i,
perusahasan lebih
‘mengfleksibelken
- ‘tersebut,
o konsunen tidak - perlu suseh  payeh
. berkunjung ke Galeri hanya untuk hal-

untuk keperiuan

sebaiknya Bn e
. leyananlayanan

Indoat masi'n banyak'

penggunaan

adalah hadiah berupa
“handphone dan kendarsan bemotor.

- - Inilah program, acara, dan hadiah yang -
_-dimina¥ pelanggan. Perusahaan periu.

“mengemasnya menjadl hal yang leblh

" berkesan, agar melebihi ekspektasi

.. pelanggan akan program, acara, dan
‘hadigh-hadiah tersebut, sehingga tidak

sehingga pelanggan atau

~ jabih- - memaksimalkan - layanan - caf . . e

hal tersebut. Salah satunya dengan

. center, juga layanan akifasi dan

‘Indosat

nongaktifasi
layanan pesan singkat atau SMS.

" memilid = karakteristk.
pelanggan berusia 21-30 tahun,
pekerjaan sebagal pegawai swasta,

bependapatan > Rp 5.000.001,- .

- Dimana pelanggan lebih - banyak
_melakucan panggitan untuk ke sesama

" 'provider.

Responden menyatakan

- bahwa hal yang mendasari - mereka

dalam memberikan _

- informad dalam iklan, yang tentunya i ...

.. iklan . . tersebut S
,pelanman secara nyata. Pelanggan

__berlangganan
“adanya keiertarikan pada program
hemat yang -diberiken oleh-Indosat. = - -
Dengan krteria pelanggan seperti ity, = -

Indosat dikarenakan

lndosat harugs bekerja lebih keras
layanan dan

dapat . -dinikmab

 dengan lkiterla usia 21-30 tahun

sangal mudah memperoleh Informasi,
dan pada juga cendsmung . lebh

~ perhitungan dan lebih
" ‘membandingkan. Kriterla pelanggan
- tersebut juga memiliki - tingkat

-keputusen untuk chum,

kebebasan yang tinggi dalam membuat
suatu - Keputusan, dalam - hal: - ini
- ataupun
keputusan untuk tetap loyal. Kekuatan

" informasi  (iklan) dan promo ‘aas
...~ program. -hemat : menjadi. -prioritas.
. Pemberian program retensi . sebagai

nilai tambah bagi pelanggan menjadi

" persaingan’ ‘lain dalam mempsroleh

- loyalitas pelanggan. Karena meski .. .

. ‘dimensi kualitas hubungan yang terjain

' telah  baik,

niliai tambah tetap

" diharapkan dan menjadi- pertu'nbangm

-pelmggm

'Bml Peneliian Selanjutnya
““‘Penelitian Inl hanya dilakukan' di kola -
_Bandung dengan jumlah - sampel

terbatas pada suatu kriteria-kriteria,

. sehingga. peru- dilakukan penelaian .
“lebth lanjut dengan subjek yeng
" berbeda pada perusahaan penyedia
‘jasa layanan telekomunkas  lain,

- sehingga dapat dillhat persamaan den .. . - . . .

N perbadaan. yang  diperoleh . dengan

penelitian sebelumnya. Selain itu, perlu

" dimasukkan dimensl-dimensi lain yang

. tidak - .dimasukkan . dalam penelluan.

| .. ssbelumnya.
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2. Periu diakuken langksh yang
terintegrasi rulei dari  penentuan
konsep dan model peneftian
sehingga pada tahap pengolahan
data akan sesual dengan teknik
analisis data yang ditetapkan
sebelumnya, dan memenuhi syarst-
syarat yang berlaku dslam teknik
analisis data.

3. Telti dalam menentukan indlkator
peneslitian, sesuaikan dengan konsep
yang dangkat. Jumlah item
pemyataan dalam indikator jumiahnya
harus ssimbang dan harus lebih dar
dua item indikator pernyataan. Hal ini
diakukan unfuk  mengantisipasi
kemungkinan adanya item indikator
pemyataan yang tidak valld maupun
over vaiid yang mana nantinya harus
dmilangkan sebagai indlkator suatu
variabel ataupun sub variabel.

4. Faktorfakior variabel laln yang
mempengeruhi variabel Y dalam
penelitian Ini (Program Retensl
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan)
seperti kepuasan pelanggen, nia
pelanggen, chum, lifetime value/ LTV,
kualitas layanan, den CRM dapat
diteliti lebih lanjut  mengena
bagaimana pengaruhnya terhadap
variabel Y penelitian ini.
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