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ABSTRAK

Seiring dengan semakin meningkatnya pengeunaan teknologi CDMA
(Code Division Multiple Access) vang dibuktikan dengan meningkainyva angka
penggunaan CDOMA di Indonesia yang pada tahun 20006 baru mencapai 7.8 juta
arang, meningkat menjadi 285 juta pada tahun 2009, maka persaingan antar
provider CDMA pun tidak dapat dihindari, Dinamika persaingan ini memberikan
kennmtungan bagi pelanggan kavena hebas memilih operator, sehingga dengan
mulah dapat berpindah ke provider lain.

Fenelitian ini dilakukan wntuk mengetahui variabel vane berpengaruh
terhadap kesetiaan pelanggan satu provider. Model penelitian yang dipakai
adalah model penelitian Ulfah (2006) tentang variabel yang mempengaruhi
kesetiaan pelanggan yaitu kepuasan pelanggan, kepercavaan dan switching cost
dengan melakukan penambahan variabel perilaku pelanggan. Metode pengolahan
data menggunakan regrest linear untuk mengetahui hubungan antar variabel
Subjek pada penelitian ini adolah pengguna provider CDMA (Flexi dan Esia) di
Kota Padang.

Hastl vang diperoleh bahwa kesetiaan pelanggan Esia secara signifikan
dipengaruhi oleh kepercayaan dengan nilai signifikanst (.00 dan perilaku
pelanggan dengan nilai signifikansi 0. Sedangkan untuk kesetivan pelanggan
Flexi secara signifikan dipengaruhi oleh variabel kepuasan pelangean dengan
nilai signifikansi 0.029 dan perilaku pelanggan dengan nilai signifikansi 0.001.
Hasil regresi dengan variabel moderating wnk Esia diperoleh bahwa switching
cost mampy memoderate kepuasan pelanggan sehingga berpengaruh signifikan
terhadap kesetiaan pelanggan dengan nilai signifikansi 0022, Sedangkan untuk
fexi, switching cost tidak mampu memoderasi variabel kepuasan pelangean,
kepercavaan dan perilaku pelanggan.

Kata Kunci : CDMA, Kesetiaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan, Switching Cost, Perilaku Pelunggan.
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BAB I PENDAHULUAN

1.1

Latar Belakang
Latar belakang merupakan subbab vang memaparkan isu-1su penting yang
menjadi asal mula dilakukannyva suatu penelitian. Latar belakang ini terdiri

dari latar belakang masalah dan latar belakang penelitian.

Latar Belakang Masalah

Seiring denpan perkembangan teknologi komunikasi vang begitu pesat,
maka kebutuhan manusia untuk berkomunikasi makin beragam jenisnya.
Salah satu vang terpenting adalah kebutuhan akan informasi. Agar
komunikasi menjadi lancar maka diciptakan alat-alat atau sarana

berkomunikasi.

Salah satu sarana berkomunikasi adalah telepon seluler (ponsel) vang samt
ini merupakan komoditas vang telah menjadi kebutuhan primer bagi setiap
lapis kehidupan masyarakat. Sebagai pelengkap dan telepon seluler
tersebut, diperlukan kartu seluler vang dapat memberikan fasilitas lebih
kepada pelanggan schingga pelanggan merasa puas terhadap lavanan yang
diberikan oleh kartu seluler tersebut. Oleh sebab itu, para produsen
provider kartu seluler ini harus menunjukkan keunggulan mereka schingga

dapat mempertahankan kelangsungan hidup perusahaannya.

Pasar yang kompetitif memaksa para provider untuk meningkatkan marke!
share sebagai salah satu cara untuk mempertahankan perusahaannya
tersebut. Selain itu, cara lain untuk mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan sekaligus meningkatkan laba perusahaan adalah dengan
meningkatkan kesetiaan pelangpan (cusromer lovalty) [Rahayu, 2006].
Sesuai dengan penelitian Reichheld & Sasser (1990) yang menyebutkan

szhwa terdapat korelasi vang positif antara kesetiaan pelanggan dan

profitabilitas perusahaan [Griffin, 2003].




Selain il kepuasan pelanggan (customer satisfaction) juga dibutuhkan
dalam kesuksesan suatu bisnis, tetapi kepuasan pelanggan ini tidak cukup
untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap produk tersebut. Palilat
dalam Winarto (2008) mengatakan produk atau jasa vang bisa memuaskan
adalah produk atau jasa vang dapat memberikan sesuatu vang dicari oleh
pelanggan sampai pada tingkat cukup. Kepuasan yang tinggi atau
kesenangan cenderung akan menvebabkan pelanggan berperilaku positif,
terjadinya kelekatan emosional terhadap merek, dan juga preferensi

rasional sehingga hasilnya adalah kesetiaan pelanggan vang tinggi.

Selain  kepuasan, kepercayaan (frust) juga dibutuhkan untuk
mempertahankan pelanggan  agar tetap bertahan memakai produk
perusahaan  yang bersangkutan. Costabile (1998) dalam Djaun &
Ferrinadewi (2004) mendefinisikan kepercayaan sebagai persepsi terhadap
kehandalan dari sudut pandang pelanggan didasarkan pada pengalaman,
atau mengarah pada tahapan transaksi atau interaksi vang dicirikan oleh

terpenuhinya harapan kinerja produk dan tercapainya kepuasan.

Kotler (2000) mengemukakan bahwa selain dengan memberikan kepuasan
vang tingg pada pelanggan, upaya vyang dapat dilakukan untuk
meningkatkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan biaya berpindah
(switching cost). Switching cost merupakan biaya atau pengorbanan yang
harus ditanggung oleh pelanggan apabila pelangean memutuskan untuk

berpindah ke supplier lain.

Pepelitian yang dilakukan oleh Ranaweera & Prabhu (2003) pada fixed
‘ine residential telephones di Inggris, menyatakan bahwa kesctiaan
selanggan secara signifikan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan,
wepercavaan dan hambatan berpindah. Sedangkan hasil penelitian yang
Zlzkukan oleh Avdin et al, (2005) adalah switching cost merupakan faktor

v=ngz mempengaruhi  kesetiaan pelanggan. sekaligus menjadi  faktor

=oderator kepuasan pelanggan dan kepercayaan.




VI PENUTUP

Kesimpulan

.. Variabel kepuasan pelanggan, kepercayaan, swirching cost dan perilaku
pelanggan mempengaruhi kesetiaan pelanpggan provider Esia. Hal ini
dapat dilihat dari milai koefisien determinasi {R:} sebesar 0,518 atau
51.8%. Untuk variabel yang berpengaruh signifikan terhadap kesetiaan
pelanggan untuk provider Esia adalah variabel kepercayaan dengan
nilai signifikansi 0.001 dan variabel perilaku pelanggan dengan nilai
signifikansi 0. Sama halnya dengan pelanggan Esia, untuk pelanggan
Flexi, variabel kepuasan pelanggan, kepercayaan, switching cost dan
perilaku pelanggan juga mempengaruhi kesetiaan pelanggan provider
tersebut, Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien determinasi (R°)
sebesar (1,430 atau 43%. Sedangkan variabel yang menuliki pengaruh
vang signifikan terhadap kesetiaan pelanggan Flexi adalah kepuasan
pelanggan dengan nilai sigmfikansi 0,029 dan perilaku pelanggan
dengan nilai signifikansi 0.001. Jadi dapat distimpulkan bahwa perilaku
pelanggan merupakan variabel yang memberikan pengaruh  yvang
signifikan  terhadap Kesetiaan pelanggan provider CDMA dikota
Padang,

— Switching cost mampu memoderasi (memperkuat) pengaruh kepuasan
pelanggan untuk provider Esia dengan nilai signifikansi 0.022. Artinya
sahwa untuk kesetiaan pelanggan Esia, variabel kepuasan memberikan
pengaruh vang signifikan dengan dimoderasi oleh variabel switching
cost, Sedangkan untuk kesetiaan pelanggan provider Flexi. switching
cost tidak mampu memoderasi pengaruh  kepuasan pelanggan.
sepercavaan dan  perilaku  pelanggan. Hal ini dikarenakan nilai

signifikansi masing-masing variabel setelah dimoderasi > 0.05.
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