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Abstract

Purpose - In the GSM seluler telephony sector, the main condition Jor protecting the
subscriber base is to win customer to be loyalty, a key necessity for the maintenance of a
brand loyalty in the long term. To achieve this aim, service quality must be measured and
identified. This paper's aim is to measure the effects of service quality towards brand loyalty
on DTAC seluler service provider. This study will explore the relationship between service
quality and brand loyalty in the seluler service industry.

Design/methodology/approach - The main research target sample covered 200 seluler phone
users in Prince of Songkla University, Hatyai campus. Field research was conducted. The
questionnaire was formed by a synthesis of existing constructs in relevant literature.
Reliability tests, descriptive statistic, and regressions analyses were performed to both
confirm scale reliability and answer the research questions. The data were analyzed by
moderated regression analysis to test the hypotheses.

Findings - The findings of this study show that an overall service quality directly affects
brand loyalty. Network quality, customer service, pricing structure and billing system are the
service quality dimensions that have significant positive influence on brand loyalty, which in
turn has a significant positive impact on brand loyalty 43,5%. Therefore, it plays a crucial
role in winning customer loyalty.

Originality/value - It is of great importance for seluler operators in a mature market such as
that of Thailand, to understand what the drivers of brand loyalty are. The present study
produced useful findings, which can be utilized by seluler service provider managers, in their
effort to develop and implement successful brand loyalty strategies. With respect to the

findings, pricing structure has the most importance than others dimensions of service quality
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which provides positive outcomes on brand loyalty, not only in the present but also in the

Suture. So, the cffect of pricing structure on brand loyalty becomes greater than the effect of
others dimensions of service quality. Therefore, any GSM operator who wishes to preserve its

existing subscriber base should concentrate on winning its subscribers' loyalty, especially for
DTAC.

Keywords Seluler Services, Brand Loyalty, Service Quality
Paper type Research paper

PENDAHULUAN

Saat ini, teknologi GSM adalah sistem global untuk komunikasi seluler. Seluler
merupakan barang yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan sosial sehari-hari. Hal ini tentu
menimbulkan persaingan yang semakin kuat antara operator seluler untuk menarik perhatian
konsumen agar menggunakan dan tetap setia pada merek mereka.

Beberapa tahun terakhir telah menunjukkan minat dalam loyalitas pelanggan.
Globalisasi persaingan, kejenuhan pasar, dan perkembangan teknologi informasi memiliki
telah meningkatkan kesadaran pelanggan dan menciptakan situasi di mana keberhasilan
jangka panjang tidak lagi dicapai melalui harga produk dioptimalkan dan kualitas. Namun,
perubahan teknologi dalam industri telekomunikasi sudah sangat pesat. Sebaliknya,
perusahaan membangun kesuksesan mereka pada hubungan pelanggan jangka panjang.
Banyak pemasar menyadari bahwa lama berdiri, koneksi mempelajari antara produk dan
memori adalah cara potensial untuk membangun dan menjaga loyalitas merek. Loyalitas
merek dapat diprakarsai oleh preferensi pelanggan berdasarkan alasan obyektif.

Pada tahun 2009, DTAC menangkap sekitar 32% dari pangsa pasar pendapatan
layanan dan total pelanggan aktif adalah 19,7 juta, dimana 11,7% berada di segmen pasca
bayar. DTAC berhasil menambah 1,0 juta pelanggan tambahan bersih pada tahun 2009,
membawa basis pelanggan untuk 19,7 juta, yang mewakili sekitar 29,9% dari pangsa pasar
pelanggan. Selain itu, pendapatan pangsa pasar DTAC meningkat menjadi 32,0% dari 31,8%
di tahun 2008 seperti tabel 1 di bawah ini:
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Dant tabel de atas, penelitt welihae bahawa pangsa pasae pelanggan 'dare DTAC tidak
stabil. Pada tahun 2000, panpsa pasar pelanppan meninphat sedikit dane 28, 1% menjodi
WA Lalu menurun mengade 20070 pada tahan OO/ Pangsa pasar pelangpan darne penyedin
Lavanan D EAC seluler jupa menuom pada tahun 2009 mengadi 29,9% dane 30,2% pada tuhun
Q008 Jadi, penchtt mempertinbangkan tentang pelinggan DTAC yang, selalu datang dan
o,

Saat int, persaingan harga lebih intens ke semua operator ponsel dari beberapa tahun
terakhir, Banvak produk baru dan semua operator telepon setular menmwarkan promosi harga
antuk menaritk pelanpgan schinpgpa mendapatkan Iebih banyak  petangpan baru. DTAC
ditokuskan pada penyvesuaian paket  pasea bayar dan pra-bayar untuk  sctiap  segmen
pelanggan. Meskipun persaingan intensil di pasar, DYPAC terus memperkuat posist dan pangsa
pasar dengan tetap bertokus pada merek, peningkatan kualitas jaringan, inovasi dalam layanan
dan produk dan perluasan saluran disteibusi (laporan tahunan Total Access Komunikasi,
2009).

Olch karena itu, penting untuk mengetahui persepsi dari Prince of Songkla University
mahasiswa tentang penyedia layanan seluler DTAC, Jadi, peneliti akan mempelajari tentang
service quality di sektor telekomunikasi dan loyalitas merck. peneliti datang dengan
pertanyaan strategis yang merupakan "Seberapa kuat pengaruh antara service quality dari
penyedia layanan seluler DTAC terhadap Loyalitas Merek"

e e————————————————— e
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TINJAUAN PUSTAKA

Konsep Loyalitas merek

Loyalitas merck mengacu pada konsumen berulang kali membeli merck produk
tertentu Iebih dari merck lain (Lin, Wu, Wang, 2000). Konsep loyalitas merek memiliki
kepentingan strategis dalam hal kemampuan perusahaan untuk memperoleh keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan dan pertumbuhan. Kesetiaan Merek konsumen lebih
menguntungkan dan biaya pemasaran. Gounaris dan Stathakopoulos (2004) berpendapat
bahwa konsep loyalitas merek harus berhubungan dengan mengulang pembelian/pilihan,
preferensi, komitmen, ingatan dan kesetiaan. Faktor-faktor ini disebut sebagai ukuran
loyalitas merek (Thiele, Mackay, 2001). Oliver (1997) mendefinisikan itu adalah "komitmen
yang dipegang teguh untuk kembali membeli atau melindungi konsistensi produk / layanan
pilihan di masa depan, sehingga menyebabkan berulang yang pada merek yang sama atau
pembelian yang sama, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi
yang menyebabkan terjadinya perubahan perilaku ".

Menurut Gounaris dan Stathakopoulos (2004), ada tiga model loyalitas merek yang
menjelaskan perilaku pembelian konsumen:

1)  Pendekatan perilaku: Menurut pandangan ini, loyalitas merek terungkap dalam hal
pembelian berulang. Model Dirichlet adalah salah satu yang paling menonjol.

2)  Pendekatan sikap: Menurut perspektif ini, loyalitas merek terdiri dari disposisi internal
yang kuat terhadap merek, yang mengarah untuk mengulang pembelian. Dengan
demikian, pendekatan sikap memahami loyalitas merek sebagai yang didasarkan pada
preferensi menyatakan, komitmen atau niat pembelian.

3) Pendekatan tindakan beralasan: teori tindakan beralasan dapat digunakan untuk
menjelaskan loyalitas merek. Loyalitas adalah tergantung pada pengaruh normatif.
Sementara semua model ini didasarkan pada pembelian berulang, masing-masing

menentukan jenis loyalitas yang konsumen akan tunjukan terhadap sebuah merek dengan cara

yang berbeda. Dalam mengkritik model perilaku, Gounaris dan Stathakopoulos (2004)

menunjukkan bahwa seorang konsumen yang tidak menguntungkan untuk membeli merek

tertentu masih dapat membeli merek dan kemudian berhenti ketika konsumen tidak lagi
dipaksa untuk terus membeli merek. Hanya peningkatan sikap loyalitas merek sikap harus

mengarah pada peningkatan sejati perilaku dalam loyalitas merek.
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Service quality

Penclitian di beberapa sektor usaha dan bisnis telah diverifikasi hubungan kausal

antara service quality dan kepuasan pelanggan. Hal ini juga berlaku di sektor telepon selular,

di mana beberapa studi menegaskan efek positif service qQuality terhadap kepuasan (Kim et al,
2004;. Lee et al, 20015.. Lim ct al, 20006).

Service quality biasanya dipahami sebagai ukuran seberapa baik tingkat penyampaian
jasa sesuai dengan harapan: pelanggan (Santos, 2003). Sebagai contoh, definisi Gronroos
(1984) menguraikan service quality yang dirasakan, sebagai "hasil dari suatu proses evaluasi,

dimana konsumen membandingkan harapannya dgE, Ui Wi, i rmcooemlong

Sclanjutnya, Parasuraman ct al. (1988) mendefinisikan service quality sebagai "evaluasi
keseluruhan dari perusahaan jasa tertentu yang dihasilkan dari membandingkan kinerja
perusahaan dengan harapan umum pelanggan tentang bagaimana perusahaan-perusahaan
dalam industri scharusnya menunjukan Kinerjanya".

Dalam versi yang paling umum digunakan (Parasuraman et al., 1988), service quality
dihitung scbagai kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi, dan ditandai oleh lima
dimensi yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Dalam studi Choi
ct al. (2007) dimensi ukuran kualitas telepon selular diidentifikasi dalam aliran kerja yang
dikategorikan ke dalam jangkauan jaringan, perangkat seluler, layanan nilai tambah, sistem
penagihan, kenyamanan dan struktur harga.

Akibatnya, service quality dapat digunakan sebagai keunggulan kompetitif yang
berhubungan dengan kepuasan pelanggan dan juga menyebabkan loyalitas konsumen dan
pembelian di masa yang akan datang (Johnson dan Sirikit, 2002). Secara khusus konsumen
lebih memilih service quality ketika harga dan elemen biaya lainnya tetap konstan (Boyer dan
Hult, 2005). Hal ini telah menjadi aspek yang berbeda dan aspek penting dari penawaran
produk dan layanan (Wal et al., 2002).
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METODOLOGI PENELITIAN

Kerangka Penelitian

Kerangka kerja konseptual penelitian digambarkan pada Gambar 1

Gambar 1
Kerangka Penelitian

Layanan Pelanggan S T
~ sl o o i
“ Sistem Pembayaran ’L p
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Penelitian lapangan telah dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner
dikembangkan oleh sebagian besar dengan mengadopsi konstruksi yang disarankan dalam
penelitian yang relevan baru-baru ini seperti yang dijelaskan di bawah ini:

1) Service quality. Pilihan dimensi 'dipengaruhi oleh karya Santouridis dan Trivellas
(2010). Pengukuran dimensi service quality yang diadaptasi dari Santouridis et al
(2010) untuk merangkum dan mengkategorikan faktor-faktor service quality di sektor
telepon selular. Oleh karena itu, service quality yang dikonsep oleh:

a. Jaringan. Kejelasan suara dan cakupan wilayah adalah item yang mengukur
faktor ini.

b. Layanan pelanggan. Faktor ini mengevaluasi keberhasilan penyelesaian
masalah, penghormatan dari perwakilan layanan pelanggan, bantuan yang
diberikan oleh call center dan penyediaan saran yang konsisten.

c. Struktur harga. Harga yang terjangkau, berbagai skema harga dan derajat
kebebasan untuk memilih skema harga adalah item yang termasuk dalam
faktor ini.

d. Billing system. Dimensi ini terdiri dari penyediaan penagihan yang akurat,
kemudahan memahami dan menyelesaikan masalah penagihan dan masalah

kecepatan penagihan.

e ——res e ———————————— e S e S
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M
2) Loyalitas Merek adalah kombinasi dari sikap yang menguntungkan pelanggan
terhadap layanan dan niat pembelian kembali terhadap layanan tersebut (Lim et al,

2006).

Desain Penelitian

Penelitian kausal digunakan untuk menunjukkan bahwa salah satu variabel
penyebab atau menentukan nilai dari variabel lainnya (Aaker, 201 1). Pendekatan penelitian
kausal digunakan dalam rangka untuk memeriksa dan menjelaskan penyebab-dan-efek

hubungan antara service quality terhadap loyalitas merek dalam penyedia telekomunikasi

seluler agar mencapai tujuan penelitian.

Populasi
Target populasi dari penelitian ini adalah Mahasiswa PSU yang menggunakan
DTAC penyedia layanan di Kampus Hatyai. Pada bulan Juli, 13 2010, Mahasiswa PSU

memiliki 20.087 mahasiswa di seluruh Hatyai Campus, Songkhla Province.

Ukuran Sampling

Sampel adalah siswa PSU yang saat ini berlangganan penyedia layanan DTAC
seluler. Penelitian ini menggunakan metode ad hoc untuk menentukan ukuran sampel. Oleh
karena ifu, jumlah 200 siswa telah digunakan sebagai sampel untuk penelitian.

Peneliti membuat sampel untuk kelompok tertentu dan menggunakan kuota
pengambilan sampel non-acak menurut beberapa kuota tetap. Peneliti menggunakan kuota
sampling proporsional untuk mewakili karakteristik utama dari populasi dengan sampling
proporsi jumlah masing-masing kelompok.

Cronbach alpha untuk service quality adalah 0,806 dan alpha cronbach untuk
loyalitas merek adalah 0,943. Imi berarti bahwa keseluruhan item dapat diandalkan. Adapun
uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua item untuk setiap dimensi yang tinggi. Jadi,

masing-masing item dari kuesioner dapat diandalkan.

e ——
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Tabel 2 Demographic of Respondent

Categony Frequency Percentage

Female
Below 23

23-30

31-3§

36-40

Up to 40
Education Bachclor

After Bachelor

Hasil Service quabty werbadap Loyahitas Merck
Tabel 3 Analisis Regresi: Vanabel Service quality srbmdap Loyatioes Merck

4. Hasil
C vefllcicentn®
1L nstandardized ‘ Standardized F
C ocfficients { ocfficients
| Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) I 074 307 240 810
NetQua 258 060 246] 4289 000
- CusSer 310 068 2820 ase4| 000
|
PriStruc 249 040 286 5.101 000
BilSys 185 057 193] 3274 o0
a. Dependent Varnable: BrandLoyalty

Notes: R = .660; R? = 435; Adj. R? = 424; F o0y = 37.605; Sig. < 0.05
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Ringkasan Menemukan dan Analisis Data

Apakah service quality secara keseluruhan mempengaruhi loyalitas merek dan
bagaimana pengaruh terbesar kualitas jaringan pada loyalitas merek?

Ya, service quality secara kescluruhan mempengaruhi loyalitas merek sebesar 43,5%.
Menurut tabel 3, Peneliti menemukan bahwa hubungan antara service quality dan loyalitas
adalah cukup kuat dengan 0,435 dan signifikan. Ini berarti bahwa ada hubungan positif antara
service quality terhadap loyalitas merek dan service quality secara signifikan berdampak pada
Loyalitas Merek dari penyedia layanan DTAC seluler.

Pengaruh service quality terhadap loyalitas merek adalah 43,5%, sedangkan sisanya,
yaitu 56,5% (100% - 43,5%), dan harus dijelaskan oleh faktor-faktor lain dari luar model
regresi. Ini berarti bahwa pengaruh variabel lain di luar model pada 56,5%. loyalitas merek
dipengaruhi oleh berbagai faktor selain service quality, seperti kepuasan pelanggan, promosi,
dil

Plot normal residual regresi standar untuk variabel dependen menunjukkan distribusi
relatif normal. Persamaan regresi akan dilaporkan untuk digunakan di masa depan dalam hal
koefisien unstandardixed, sehingga prediksi dapat dibuat langsung dari nilai-nilai baku X.
Dengan demikian,hasil analisis persamaan garis regresi adalah
Y =a+blX1+b2X2 +b3X3 + b4X4

Y = 0,074 + 0.258X1 + 0.310X2 + 0.249X3 + 0.185X4

KESIMPULAN

Data dikumpulkan dari 200 pengguna ponsel di kampus Hatyai PSU yang merupakan
pelanggan DTAC. Mayoritas dari responden adalah perempuan dan berusia kurang dari 22
tahun . 80% dari responden memegang gelar sarjana.

Ketika model regresi diuji sehubungan dengan standar parameter loyalitas merek,
ditemukan bahwa dimensi service quality memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas
merek. Temuan menunjukkan bahwa aspek yang paling signifikan dari service quality adalah
struktur harga dari penyedia layanan DTAC seluler. Secara keseluruhan empat dimensi
service quality (jaringan, layanan pelanggan, struktur harga, dan sistem penagihan) memiliki
43,5% mempengaruhi loyalitas merek. Temuan ini didukung oleh bukti-bukti yang ada dalam

tinjauan literatur yang dapat diterapkan pada sektor penyedia layanan seluler.
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Pengaruh dimensi service quality secara keseluruhan yang signifikan, karena 43,5%

dari total varian dijelaskan, menunjukkan bahwa hal terscbut terkait signifikan terhadap
loyalitas merck. Empat dimensi service quality yang terbukti memiliki efek positif langsung
yang signifikan sccara statistik terhadap loyalitas merck. Mereka adalah kualitas jaringan
(standar beta = 0,246, p <0,05), layanan pelanggan (standar beta = 0.282, p <0,05), struktur
harga (standar beta = 0,286, p <0,05) dan sistem penagihan (standar beta = 0.193 , p <0,05).

Namun, penelitian sebelumnya dengan enam dimensi service quality pada seluler
seperti jaringan, perangkat, konten, keamanan, kenyamanan, dukungan pelanggan (Lee dkk,
2001; Kim et al, 2004, Lim et al, 2006; Wang dan Liao , 2007) dijelaskan dengan signifikan.
Service quality dari masing-masing perusahaan sesuai dengan dimensi yang dibandingkan
secara rinci.

Akibatnya, service quality dapat digunakan sebagai keunggulan kompetitif untuk
membangun loyalitas merek. Hasil diverifikasi dengan adanya hubungan linear antara service
quality dan loyalitas merek. Hal ini dapat digunakan untuk memberikan pengetahuan lebih
praktis dalam mengevaluasi kualitas layanan seluler. Dengan berfokus pada service quality,
DTAC dapat menciptakan rasa yang lebih kuat dari loyalitas merek antara para pelanggan.

Loyalitas merek dapat didefinisikan sebagai keputusan pelanggan sadar atau tidak
sadar yang diungkapkan melalui perilaku pelanggan. Pelanggan mengembangkan loyalitas
terhadap merek karena mereka berpikir bahwa merek tersebut menawarkan kualitas produk
atau layanan dengan harga yang tepat. Begitu pelanggan menyadari bahwa DTAC
menawarkan nilai lebih untuk pembelian mereka, mereka akan didorong untuk membeli
produk atau jasa DTAC. Loyalitas merek terj adi sebagai pelanggan merasakan merek dengan
cara yang positif. Mengembangkan loyalitas untuk pelanggan baru dan mempertahankan
pelanggan yang sudah ada merupakan 2 hal yang sama-sama penting.

Struktur harga adalah elemen yang paling penting dari service quality untuk penyedia
Jayanan seluler, diikuti oleh layanan pelanggan, kualitas jaringan dan sistem penagihan.
Struktur harga memiliki pengaruh tertinggi terhadap loyalitas merek penyedia layanan DTAC
seluler sebesar 28,6%. Ini berarti bahwa perusahaan harus mempertimbangkan tentang
struktur harga untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan membuat mereka loyal terhadap
merek DTAC.

B I TR e e
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SARAN

Penclitian ini mencoba untuk menyelidiki prediktor service quality bagi penyedia
Jayanan telepon scluler. Hasilnya menemukan bahwa struktur harga merupakan salah satu
prediktor sukses dalam membangun loyalitas merek. Manajer DTAC harus berkonsentrasi
pada peningkatan loyalitas merck untuk corporate brand yang lebih kuat dari perspektif
pelanggan. Dalam hal service quality, mereka harus mengembangkan struktur harga yang
efisien, layanan pelanggan, kualitas jaringan dan sistem penagihan. Selain itu, mereka harus
mengembangkan scbuah sistem jaringan yang mendukung ponsel 4G di masa depan untuk
meningkatkan teknologi dan inovasi. Selain itu, service quality ditemukan scbagai prediktor
signifikan dari loyalitas merek. Mercka harus menawarkan kehandalan layanan telepon selular
cakupan dalam arca (kualitas jaringan) untuk menciptakan loyalitas merek yang positif dan
mendorong pelanggan untuk terus menggunakan penyedia layanan DTAC scluler.

Rekomendasi untuk studi masa depan

Kuesioner dalam penclitian ini dikumpulkan hanya dan pelanggan di kampus PSU
Hatyai. Dengan demikian, gencralisasi temuan hanya terdapat di dacrah ini. Berdasarkan
batasan ini, dissrankan agar penclitian lebih lanjut harus dilakukan untuk mencapai cakupan
demografis yang lebih luas. Prediktor service quality dalam pendlitian ini disajikan hasil yang
signifikan, schingga para peneliti menysrankan bahwa penclitisn masa depan harus menguji
prediktor lain atau variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas merck. Variabel lain yang
dapat meningkatkan dan mempengaruhi loyalitas merek yaitu penyedia layanan telepon
scluler iklan, pcmasaran, promosi, media komunikasi, citra perusahaan, nilai pelanggan,
kepuasan pelaanggan dll
Para peneliti juga menyarankan bahwa penclitian masa depan wnruk corporate branding di
penyedia [ayanan telepon scluler dan negara lsin, serta mengenai loyalitas merek di industri
lain seperti restoran, salon, hotel, pariwisats, agen perjalanan perbankan dil.

m
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