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ABSTRAK

Vidyawati, Pradana. 2009. Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas
Merek (Studi pada Mahasiswa Universitas Negeri Semarang Pengguna SM Card
Merek IM3). Skripsi, Jurusan Psikologi, FIP, UNNES. Pembimbing I Sti Nuzulia,
SPs, M.S, Pembimbing Il Drs. Sugeng Hariyadi, M.S.

Kata kunci : Kepercayaan Merek, Loyalitas Merek

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya suatu fenomena akan rendahnya
loyalitas mahasiswa Universitas Negeri Semarang pada IM3, SIM Card yang
paling banyak digunakan oleh para mahasiswa. Berdasarkan studi pendahuluan
pada 21 mahasiswa yang menggunakan SIM Card IM3 diketahui mahasiswa
memiliki loyalitas yang rendah pada merek IM3. Hal ini ditandai dengan
perpindahan merek yang mereka lakukan meskipun kembali pada IM3 setelah
menggunakan merek lain. Dalam kurun waktu satu bulan, 50 % mahasiswa
melakukan satu kali perpindahan merek, 21 % berpindah merek sebanyak dua
kali, 7 % sebanyak tiga kali, dan 21 % melakukan perpindahan merek lebih dari
tiga kali. Loyalitas mahasiswa yang rendah pada SIM Card merek IM3 diduga
berhubungan dengan kepercayaan konsumen terhadap IM3, seperti teori yang
menyatakan bahwa kepercayaan (trust) dipandang sebagai aspek krusial dalam
pembentukan loyalitas merek. Oleh karena itu penulis ingin mengetahui pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas mahasiswa Universitas Negeri Semarang pada
SIM Card merek IM3.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepercayaan dan loyalitas
mahasiswa Universitas Negeri Semarang pada SIM Card merek IM3, serta
pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas merek IM3. Penelitian ini
melibatkan 549 mahasiswa Universitas Negeri Semarang sebagai sampel
penelitian yang diambil dengan menggunakan teknik pengambilan sampel berupa
cluster sampling. Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif dengan
pendekatan Kkorelasi. Pengambilan data penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan skala kepercayaan merek dan skala loyalitas merek. Pada skala
kepercayaan merek dihasilkan koefisien reliabilitas sebesar 0,850 dan dari 40 item
didapatkan 33 item yang valid. Pada skala loyalitas merek dihasilkan koefisien
reliabilitas sebesar 0,863 dan dari 53 item didapatkan 37 item yang valid. Analisis
data menggunakan teknik regres dengan menggunakan bantuan komputer
program SPSS versi 12 for windows.

Hasil analisis data yang diperoleh menunjukkan ada pengaruh yang
signifikan dari kepercayaan merek terhadap loyalitas merek IM3. Hal ini
diperoleh hasil uji F Test dimana F hitung sebesar 1485,103 dengan taraf
signifikans 0,000. Oleh karena probabilitas (0,000) lebih kecil dari 0,05
(0,000<0,05) maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas
merek. Tingkat kepercayaan dan loyalitas mahasiswa Universitas Negeri
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Semarang pada SIM Card merek IM3 termasuk dalam kategori sedang cenderung
rendah.

Berdasarkan hasil penelitian dissimpulkan bahwa kepercayaan merek
mempengaruhi loyalitas merek IM3. Oleh karena itu, saran yang diberikan
kepada PT Indosat sebagai produsen IM3 adalah memperbaiki kualitas IM3 agar
lebih unggul dibandingkan merek lainnya terutama dalam hal keekonomisan,
luasnya jaringan dan kelancaran dalam berkomunikasi, lebih berinovas pada
produknya, serta promosi yang dapat dijamin kebenarannya. Hal itu perlu
dilakukan untuk meningkatkan kepercayaan konsumen pada merek IM3 sehingga
loyalitas konsumen yang hanya pada tahap kognitif bisa menjadi loyalitas
tindakan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang M asalah

Kebutuhan akan teknologi, bak itu teknologi informasi maupun
komunikasi di eraglobalisasi seperti saat ini sangatlah tinggi, mulai dari golongan
menengah ke bawah hingga golongan menengah ke atas. Semua individu sangat
membutuhkan teknologi untuk mempercepat perkembangan atau meningkatkan
pembangunan baik pembangunan individu maupun kelompok. Perkembangan
teknologi yang saat ini sangat cepat adalah teknologi komunikasi, yang
menghadirkan beragam pilihan bentuk teknologi dan kecanggihannya.

Perkembangan teknologi komunikas memang telah melalui perubahan
yang cukup signifikan sgjak awal generasi. Saat ini, nyaris tidak ada lagi batasan
bagi manusia untuk dapat berkomunikasi kapan saja dan dimana sgja. Bila dahulu
kita hanya memiliki surat dan telepon sebagai pilihan lain dalam komunikasi
(selain bicara tatap muka), saat ini kita memiliki banyak pilihan dalam
berkomunikasi. Sebut sgja, email, SM'S, video conference, dan banyak lagi (www.
bebas.vism.org).

Salah satu batu loncatan teknologi yang kita alami adalah dengan adanya
teknologi selular yang memungkinkan kita untuk berkomunikas tanpa

menggunakan kabel lagi. Perkembangan teknologi selular ini sudah di mulai sgjak



pertengahan tahun 90 an (www. bebasvism.org). Ha ini menyebabkan
persaingan bisnis yang ketat antara produsen telepon tetap dan telepon selular.
Masih rendahnya tingkat penetras pengguna telepon di Indonesia serta
makin tingginya kebutuhan komunikass mobile menyebabkan bisnis
telekomunikasi seluler menjadi lahan menarik untuk digarap di Indonesia
(www.jacindonesia.com). Bisnis selular mengalami perkembangan yang sangat
pesat sgak munculnya teknologi GSM (Global System Mobile) yang
mengembangkan kartu prabayar (prepaid) dalam bisnis jaringan telepon selular
(www.jacindonesia.com). Teknologi GSM lebih unggul, kapasitas jaringan lebih

tinggi, karena efisiensi di spektrum frekuensi (www.kompas.com).

Bisnis jasa telekomunikasi selular GSM, terutama layanan prabayar
menjadi bisnis yang sangat diminati oleh para pelaku bisnis. Teknologi GSM telah
menguasal pasar dengan jumlah konsumen lebih dari jumlah konsumen telepon
tetap (www.x-phones.com). Dari 135,6 juta konsumen telepon selular pada tahun
2008, 95 % adalah pengguna kartu prabayar GSM (www.antara.co.id). Berikut ini

daftar operator GSM yang menguasai pasar telekomunikasi selular di Indonesia:

Tabel 1.1
Daftar Operator GSM di Indonesia

No. Nama Operator Jumlah Pelanggan
1. PT Telkomsel (Simpati, As) 58 juta

2. PT Indosat (IM3, Mentari, Matrix) 32 juta

3. PT Excelcomindo Pratama (XL) 24 juta

4, PT Sinar Mas (SMART) 1 juta

5. PT Natrindo (AXIS) 600 ribu

Sumber: www.kompas.com
Seperti yang terlihat pada tabel di atas, PT Indonesian Satellite

Corporation (Indosat) Tbk merupakan salah satu pelaku bisnis jasa



telekomunikas selular GSM. Indosat merupakan operator selular terbesar kedua
setelah Telkomsel. Pada tahun 2008, Indosat dipercaya melayani 32 juta
konsumen atau lebih dari 23 % pengguna selular di  Indonesia

(www.detikinet.com).

Indosat memiliki tiga produk GSM yaitu Mentari (prabayar), IM3 (Indosat
Multi Media Mobile) (prabayar), dan Matrix (pascabayar). IM3 yang merupakan
produk unggulan Indosat adalah produk yang paling diminati konsumen
dibandingkan ketiga produk lainnya. Berdasarkan informasi yang disampaikan
oleh Direktur Jabotabek & Corporate Sales Indosat, Fadzri Sentosa, IM3
memberikan kontribusi tertinggi, yakni lebih dari separuh pengguna Indosat

(www.detikinet.com).

IM3 membidik kawula muda, mereka yang akrab dengan kecanggihan
teknologi (www.korantempo.com). Kawula muda yang mahasiswa termasuk di
dalamnya merupakan segmen potensial yang masih belum banyak digarap.
Semen pasar ini tidak hanya digarap oleh IM3, tetapi juga oleh beberapa operator
GSM lainnya. Dari beberapa pesaingnya, IM3 memiliki jumlah pelanggan
terbanyak. Hal itu dapat dilihat dari tabel jumlah pelanggan SIM Card produk

GSM dengan egmen pasar kawula muda berikut ini:

Tabel 1.2
Jumlah Pelanggan SIM Card Produk GSM dengan Segmen Pasar Kawula Muda
No. Merek SIM Card Jumlah Pelanggan
1. IM3 19,2 juta
2. As 10 juta
3. XL 6 juta
4. AXIS 800 ribu

Sumber ; www.bisnis.com



Hal yang tidak mudah bagi Indosat untuk mempertahankan posisi yang
telah dimiliki IM3 di tengah persaingan bisnis jasa telekomunikasi selular GSM
yang semakin kompetitif dan ketat. Kondisi ini mengharuskan PT Indosat
membuat strategi untuk mempertahankan eksistensi dan menjadi leader market.
Salah satu strategi yang dapat dilakukan adalah menciptakan loyalitas merek pada
konsumen. Namun, ini bukanlah tugas mudah, mengingat perubahan-perubahan
dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada diri konsumen, seperti selera
maupun - aspek-aspek psikologis, sosial, dan kultural konsumen, maupun

persaingan kompetitor lain.

Loyalitas merek (brand loyalty) merupakan ukuran sejauh mana konsumen
menunjukkan sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada
merek tersebut, dan berniat untuk terus membelinya dimasa depan (Mowen dan
Minor, 2002: 108). Mendapatkan dan mempertahankan loyalitas konsumen pada
suatu merek sangat mempengaruhi lapisan dasar perusahaan daripada kampanye
iklan, program pemasaran, atau upaya public relation apapun. Para konsumen
yang berbalik arah akan merugikan perusahaan sehingga dengan cepat menyeret
perusahaan pada kekacaubalauan, sedangkan perusshaan yang secara aktif
mencurahkan aliran inovasi pada penciptaan loyalitas konsumen akan mengalami
penguatan basis konsumen secara konsisten dan perusahaan tersebut akan terus
eksis dan berkembang.

Loyalitas konsumen pada suatu merek merupakan suatu aset srategis dan
memberikan keuntungan dalam bentuk pengurangan biaya pemasaran,

peningkatan perdagangan, dan dapat mengikat customer baru (Muaffi dan Effendi



dalam Hardiawan dan Mahdi, 2005: 12). Frederick Reichheld dan Earl Sasser
(dalam Barnes, 2003: 45) mengindikasikan bahwa kenaikan 5% dari loyalitas
konsumen dapat melipatduakan keuntungan sebuah perusahaan. Hal ini
dikarenakan 70% penjualan berasal dari konsumen yang loyal. Selain itu,
konsumen yang loyal mempunyai kecenderungan untuk melakukan switching cost
(perpindahan merek), kurang sensitif terhadap harga, membeli lebih sering
dan/atau lebih banyak, menjadi strong word of mouth, serta menciptakan business
referrals (Bowen dan Chen, 2001; Rowley dan Dawes, 2000; Hallowell, 1996
dalam Darsono dan Dharmmesta, 2005: 47). Oleh karena itu, mempertahankan
loyalitas konsumen pada suatu merek merupakan hal penting yang harus
dilakukan oleh perusahaan.

Ha yang dilakukan Indosat dalam upaya menciptakan loyalitas
konsumennya adalah dengan memberikan layanan terbaik kepada konsumen
melalui peningkatan mutu petugas pelayanan, kecepatan penyelesaian masalah
dan keluhan serta memberikan informasi yang dibutuhkan dalam kondisi apapun
khususnya melalui Contact Center. Indosat (www.antara.co.id). Selain itu, Indosat
juga berusaha menjalin kerjasama pemasaran dengan berbaga perusahaan
(www.korantempo.com).

Khusus untuk IM3, Indosat memunculkan keunggulan IM3 dibandingkan
merek lainnya. Hal itu menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen sehingga
mereka lebih memilih menggunakan IM3. Keunggulan IM3 antara lain, mampu
mengaplikasikan teknologi GPRS (General Packet Radio Service) sehingga

memungkinkan layanan internet bergerak berkecepatan tinggi, National Coverage



(dapat digunakan di seluruh Indonesia), fitur dan layanan yang canggih, Free
Roaming ( gratis menerima panggilan di wilayah yang sama), isi ulang pulsa yang
mudah dan cepat, CRM (Customer Relationship Management) yaitu pelayanan
pelanggan yang cepat,akurat dan efisen melalui satu Contact Center
(www.korantempo.com).

Sementara itu, Syahrizal, Marketing Communication PT Indosat Tbk
Jambi mengungkapkan bahwa ada beberapa keuntungan yang diperoleh
konsumen dengan menggunakan IM3  (www.jambi-independent.co.id).
Keuntungan itu antara lain, telepon murah ke seluruh operator dan telepon rumah,
telepon murah internasional, SMS (Short Message Service) super murah, bonus
SMS, voucher SMS, dan program “rgja voucher” panjang umur (masa aktif
panjang sampai satu tahun, bonus lima SMS setigp minggunya dan sudah
termasuk pulsa 10 ribu rupiah di dalamnya).

Berbagai upaya maksimal Indosat untuk meningkatkan loyalitas
konsumennya membuahkan hasil berupa prestasi. Indosat berhasil menduduki
peringkat teratas dalam penghargaan Call Center Award 2008 untuk kategori
industri telekomunikasi dengan predikat Excellent. Penghargaan diberikan oleh
majalah Marketing dan lembaga konsultan kepuasan dan loyalitas pelanggan
Carre-Center for Customer Satisfaction &  Loyalty (Carre-CCSL)
(www.detikinet.com).

Berdasarkan hasil wawancara pada tanggal 27 Februari 2008 di
Universitas Negeri Semarang yang dilakukan penulis kepada 21 mahasiswa yang

menggunakan SIM Card IM3 diketahui bahwa mahasiswa memiliki loyalitas



yang rendah pada merek IM3. Hal ini ditandai dengan perpindahan merek yang
mereka lakukan meskipun kembali pada IM3 setelah menggunakan merek lain.
Dalam kurun waktu satu bulan, 50 % mahasi swa melakukan satu kali perpindahan
merek, 21 % berpindah merek sebanyak dua kali, 7 % sebanyak tiga kali, dan 21
% melakukan perpindahan merek lebih dari tiga kali. Alasan perpindahan merek
yang mereka kemukakan adalah produk lain yang lebih ekonomis daripada produk
yang digunakan. Alasan ini dikemukakan oleh 43 % mahasiswa. Ha ini
menunjukkan keraguan mereka atas kelebihan IM3 dalam ha keekonomisan
dibandingkan produk lainnya. 21 % mahasiswa beralasan berpindah merek karena
menyesuaikan dengan produk yang digunakan keluarga dan pengaruh dari teman-
teman sebayanya, seperti teman bergaul atau pacar. Hal ini menunjukkan
kepercayaan yang rendah terhadap reputass merek IM3. Sementara itu, 14 %
mahasiswva beralasan ingin membuktikan kebenaran iklan yang ditayangkan
produk-produk tersebut. Hal ini menunjukkan ketidakpercayaan mereka terhadap
penawaran yang dilakukan IM 3 yang dianggap tidak dapat dijamin kebenarannya.

Loyalitas konsumen- pada suatu merek. dipengaruhi oleh banyak faktor.
Hardiawan dan Mahdi (2005: 13-14) mengungkapkan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen pada suatu merek. Faktor-faktor tersebut
adalah kualitas produk, harga, promosi, dan saluran distribusi. Kualitas produk
yang bak akan menciptakan, mempertahankan kepuasan serta menjadikan
konsumen loyal terhadap produk tersebut karena salah satu faktor penentu
kesuksesan dalam menciptakan loyalitas merek para konsumen adalah kepuasan

terhadap kualitas yang diberikan.



Harga mempengaruhi loyalitas konsumen pada suatu merek. Beberapa
peelitian menunjukkan bahwa konsumen akan menjadi loyal pada merek-merek
berkualitas tinggi jika produk-produk ditawarkan dengan harga yang wajar
(Dharmmesta, 1999 dalam Hardiawan dan Mahdi, 2005: 14). Perusahaan yang
mampu menjaga dan mningkatkan kesesuaian harga dengan kualitas yang
diberikan aka