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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat loyalitas konsumen
terhadap kartu ssimPATI. Lokas penelitian yang dipilih adalah GraPARI Kota
Surakarta. Jenis penelitian yang digunakan adalah studi lapangan dengan metode
analisis datistik deskfiptif. Data yang digunakan adalah data primer yang
diperolen melalui pengumpulan data dengan teknik kuesioner.

Menurut Rangkuty (2002) loyalitas mempunyai beberapa tingkatan, yaitu:
Switcher Buyer, Habitual Buyer, Satiesfied Buyer, Liking the Brand dan
Commited Buyer. Dari dasar tingkatan loyalitas tersebut, maka diambil hipotesis
bahwa sebagian besar konsumen pengguna kartu SmPATI termasuk ke dalam tipe
Satiesfied Buyer, kemudian secara bertururtturut dapat diklasifikasikan ke dalam
tipe commited buyer, habitual buyer, liking the brand dan sedikit sekali yang
termasuk dalam switcher buyer.

Dari hasil analisis terhadap tingkat loyalitas konsumen kartu simPATI,
diperolen hasil bahwa 44% konsumen kartu SmPATi termasuk dalam tipe
satiesfied buyer, nila ratarata yang dihasilkan sebesar 3,43% menunjukkan
bahwa semua konsumen tipe ini (satiesfied buyer) setuju dengan segala atribut
dan produk yang dikemas dan ditawarkan oleh kartu SmPATI. Hal ini berarti
membuktikan hipotesis kedua yang digunakan, dimana dinyatakan bahwa
satiesfied buyer merupakan tipe konsumen yang peling dominan. Sedangkan
untuk konsumen dengan tipe commited buyer yang secara umum menjadi tipe
konsumen yang diharapkan oleh setigp perusahaan, menempati tingkat kedua
dengan jumlah konsumen sebanyak 43%. Keberadaan konsumen dengan tipe
habitual buyer merupakan memberikan nilai tambah dan tantangan tersendiri
untuk perusahaan, karena apabila perusahaan dapat mengelola dan memenuhi
kebutuhan konsumen sesuai dengan yang diingkannya, maka konsumen tipe ini
dapat dialihkan menjadi konsumen dengan tipe yang lebih baik. Meskipun tipe
konsumen switcher buyer memiliki prosentase terkecil di antara tipe konsumen
kartu sSimPATI yatu 35%, ha ini perlu diperhatikan dan diwaspadai oleh
perusahaan, mengingat switching cost juga gencar dilakukan oleh provider-
provider lainnya. Akan tetapi dilihat dari nila rata-rata yang dimiliki konsumen
dengan tipe ini Gwitcher buyer) yaitu 2,98, yang menunjukkan bahwa konsumen
tipe ini bersikap netra terhadap kartu SMPATI, maka hal ini dapat dijadikan nilai
tamheh yang sangat penting bagi strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT.
Telkomsel.

Kata kunci : Tingkat Loyalitas Konsumen



KATA PENGANTAR

L\ °
Assdamu’ dakum Wr. Wh.

Alhamdulillah, puji syukur atas segala nikmat, rahmat, berkah dan fadillah
Allah SWT yang telah diberikan kepada penulis sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan judul: ‘ANALISIS TINGKAT LOYALITAS
KONSUMEN TERHADAP KARTU simPATI (Studi Kasus pada Pengunjung
GraPARI Telkomsel Surakarta)”.

Skrips ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat
dalam rangka menyel esaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Selama penyusunan skripsi ini telah banyak menerima bantuan dari
berbagai pihak, untuk itu tidak lupa penulis ucapkan terima kasih kepada:

1. Allah SWT yang telah memberikan nikmat dan karunia serta kemudahan dalam
menyelesaikan skrips ini.

2. Bapak Prof. Dr. H. Bambang Setiadji, M.S., selaku Rektor Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

3. Bapak Dr. Triyono, M.si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

4. Bapak Drs. Agus Mugorobin. MM, selaku ketua Jurusan M anajemen Fakultas

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhammadiyah Surakarta.



10.

14.

Bapak Drs. Ma'ruf, MM selaku dosen pembimbing yang telah meluangkan
waktu, membimbing dan mengarahkan penulis dalam menyelesaikan skrips
ini.

Bapak Kusudiyarsana, SE, M.Si. selaku pembimbing akademik yang selama
ini selalu memberikan arahan-arahan dengan sabar dan bijak.

Bapak dan ibu dosen-dosen Fakultas Ekonomi & Bisnis terutama Jurusan
Manajemen Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan
beka ilmu pengetahuan kepada penulis selama menempuh studi.

Seluruh Staf dan Karyawan di Fakultas Ekonomi & Bisnis, Universitas
Muhammadiyah Surakarta yang telah mambantu kebutuhan administratif
penulis selamastudi.

Ibunda dan Almarhum Ayahtercinta yang telah memberikan kasih sayang,
cinta, pengorbanan, dukungan dan kebahagiaan yang begitu indah dalam
hidupku hingga saat ini.

Kakakku yang selalu mendukung dan menjadi sahabat terbaik dalam
hidupku.

Keluarga besarku yang telah memberikan perhatian, pengertian dan
dukungannya, baik itu berupa moril maupun materiil

Teman-teman Jurusan Mangjemen’ 09 terima kasih atas doanya.

Dan semua pihak yang telah memberikan bantuan yang berguna bagi
penyusunan skripd ini.

Khusus buat temen spesial, Punxky septi Maniax), Heri (Koinds), Budi

(Bukan), Faisal (Aja), Rahmad, Devi {pin), Wulan (upin), Indri (ting-ting),



Rini (Dora), Siti (Ceplis), Novi (Demek), Umi (Obloh-obloh), Puri
(Hapsari). Banyak suka duka kita lewati bersama selama 4 tahun. Aku harap

Kelulusan ini jangan pernah dijadikan sebuah perpisahan.

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan makalah skripsi ini masih
jauh dari kesempumnaan. Dengan segala kerendahan hati, penulis akan menerima
kritik dan saran yang bersifat membangun demi kesempurnaan skripsi ini. Penulis
berharap semoga naskah skripsi ini bermanfaat bagi penulis khususnya dan
pembaca pada umumnya.

Wassalamualaikum Wr.Wh.

Surakarta, 31 Oktober 2013

Penulis

Ary Dwi Nugroho



DAFTAR IS

HALAMAN JUDUL ..o s [
HALAMAN PENGESAHAN ......ooiii s i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..o iii
HALAMAN MOTTO ittt iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o v
ABSTRAKSI .. vi
KATA PENGANTAR ... oo et e vii
DAFTAR TSI e e e e X
DAFTARTABEL ... Xiii
DAFTAR GAMBAR ...t XV
DAFTARLAMPIRAN ..o XVi

BAB1 PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah... ... 1
B. Perumusan Masalah... ... e 6
C. Tujuan Penelitian... .....ccceceeieeie e e s 6
D. Manfaat Penelitian... ......ccocooiiiieieiceeeeeee e 6
E. SistematikaPembahasan ... 7

BAB Il TINJAUANPUSTAKA
A. LoyalitaS KONSUMEN .....ocviiiiiecieceeee e 9
B. Anteseden Kepercayaan Konsumen terhadap Merek .................... 13

C. Konsgp LoyaitaSMEreK ......cceveiiieieciece e st 21



BAB Ill METODE PENELITIAN

A.

B.

C.

D.

Kerangka PEmIKiran... ..o eeieeiicie e e 29
Metode Penentuan LOKaS M.........ccccoeverinenenieieeeeseeesese e 30
Metode Pengumpulan Data .........cccoevereerenienes e 30
Definis Operasiona Variabd .........ccooovvevveveiicec e 32
1. Tingkat Loyalitas sebagal Variabel Indpenden ...........cc.c........ 32
2. LOyalitaSMErEK ....ocoooeieeicineee s 3
Datadan SUMDEr Data ..........ccocvvinineieenneneese s 33
Metode ANAISIS DA .......cceiverieriiiineceeiee e A
1. Andisis Deskriptif berdasarkan Variabel Demogréfi ............. A
2. Uji Vdiditasdan Reliabilitas ..........cccovveviiinnne e, 35
3. AndigsTingkat Loyalitas ........c.ccooerverierieeienes e 39

BAB IV ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

A.

Gambaran Umum Perusahaan ... e 40
1. SgaahBerdirinya TAkomsa ........cccocvevevieie e, 40
2. Kantor Pelayanan TEIKOMSE ... e 42
A GraDAT .ceceeeieeee e 43
B Geral HALO ..o 44
C. PazaGraPARI ... 45
3. SHUKEUr OrganiSaSl ......cocevvereenieieeieesese s 45

4. Produk-produk TEIKOMSE .......ccccceiieiiiiicece e 46



a KatuHALO ... a7

b Kartu SIMPATI e 47

C. KatUAS .. e e 50

5. Lokas Perusahaan ... 50
B. DesKrips RESPONEN .....ccveeiiiieiieieseeeeesee e 51
C. AnaliSSUJi INSIUMEN ..o %!
L Uji VIS ..o 54

2. Uji RAIADIIIas ..o 60

D. AndisisTingkat LoyaitaSMerek .........ccccvvevienerenieneienienenennns 61
1 Commited BUYES ....c.cooeiiiirierienienie s 61

2. LiKINgtheBrand ... 63

3. SAtiesfied BUYEY ..ot 65

4. Habitual BUYES ........cccoeeieeiieceee e 67

5. SMICNEr BUYES ..o s 69

E. Pembahasan hasil Pendlitian .........cccccooevveeiinneceneeeeeee 71

BABV PENUTUP

ALKESIMPUIAN ..o e i)

B. Keterbatasan Penelitian ... 7

CoSAIAN i s 78
DAFTARPUSTAKA

LAMPIRAN



Tabel 41

Tabel 42

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 45

Tabel 4.6

Tabe 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10

Tabel 411

Tabel 412

Tabel 4.13

Tabel 4.14

Tabel 415

Tabel 4.16

DAFTAR TABEL

Variabel Demografi berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 51
Variabel Demografi berdasarkan Umur ...........ccccccvveevieeviene. 52
Variabel Demografi berdasarkan Tingkat Pendidikan ........... 53
Variabel Demografi berdasarkan Pekerjaan ...........cccccvvnnenee. 53
Hasil Uji Validitas Variabel Commited Buyer ..............c.......... 56
Hasil Uji ValiditasVariabel Liking The Brand ..........ccc.c........ 56
Hasil Uji Validitas Vaiabel Satiesfied Buyer ...........ccocceenee. 57
Hasil Uji Validitas Variabel Habitual Buyer ...........cccoeuee. 58
Hasil Uji Validitas Variabel Switcher Buyer .........ccccooeeeenee. 58
Hasil Uji Validitas Variabel LoyalitasMerek ..........cc.coe..e.e. 59
Hasil Uji Realibilitas ........cccoeiireinrcecececeseen, 60
Perhitungan Commited BUYET...........cccceveerieienieneeneeee e 62
PerhitunganLiking The Brand ...........ccccoeviiineneieeencnenee 64
Perhitungan Satiesfied Buyer .........cccvveinininne v 66
Perhitungan Habitual BUuyer ...........cccoooveiieveeveeseecee e 68

Perhitungan Switcher Buyer ... 70



Gambar 2.1

Gambar 2.2

Gambar 2.3

Gambar 3.1

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

Gambar 4.6

DAFTAR GAMBAR

Model dari Brand Trust dan Brand Loyalty....
Piramida Loyalitas ........cccccevvvvveeviiiiee s,

Piramida Tingkat Loyalitas (Kuat dan Lemah)

Kerangka Pemikiran Piramida LoyalitasMerek ..........ccccoeueeee

Strukur Organisasi Telkomsel Solo ...............
Contoh Tampilan Kartu HALO .....................

Contoh Tampilan Kartu SSmPATI .................

Contoh Tampilan Kartu AS ... e,

Piramida Loyalitas Konsumen yang Kuat .....

Hasil Perhitungan Analisis Tingkat Loyalitas

14



DAFTARLAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Keterangan Penelitian
Lampiran 2 Kuesioner
Lampiran 3 DataTabulas

Lampiran 4 Hasl Uji Validitasdan Realiabilitas



