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ABSTRAK

Perkembangan teknologi pada era globalisasi saat ini telah memberikan
kemudahan dan banyak manfaat dalam berbagai aspek kegiatan manusia. Hal ini
membuat manusia bagaikan tidak dapat terlepas dari penggunaan teknologi itu
sendiri. Salah satu contohnya adalah penggunaan ponsel genggam atau handphone.
Berkaitan dengan hal itu, semakin banyak perusahaan telekomunikasi di Indonesia
yang mengeluarkan produk kartu seluler prabayar yang bervariasi. Salah satu
contoh operator atau provider ternama di Indonesia adalah kartu Tri. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Jaringan dan
Customer Experience terhadap Loyalitas Konsumen Kkartu provider Tri di Solo
Raya. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-
probability sampling dan purposive sampling, untuk mengetahui jumlah sampel
penelitian menggunakan rumus Cochran sehingga diketahui jumlah sampelnya
sebanyak 96 orang. Penelitian ini menggunakan alat bantu aplikasi SPSS Statistic
for Windows. Hasil penelitian berdasarkan uji t menunjukkan bahwa variabel
Persepsi Harga (X1), Kualitas Jaringan (X2) dan Customer Experience (X3)
berpengaruh positif dan signifikan tehadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Persepsi Harga, Kualitas Jaringan, Customer Experience,
Loyalitas Konsumen

xiii



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi pada era globalisasi saat ini telah memberikan
kemudahan dan banyak manfaat dalam berbagai aspek kegiatan manusia.
Hampir semua kegiatan manusia seperti pada bidang industri dan
pendidikan dapat lebih mudah dilakukan dengan adanya bantuan
kecerdasan teknologi. Hal ini membuat manusia bagaikan tidak dapat
terlepas dari penggunaan teknologi itu sendiri. Salah satu contohnya adalah
penggunaan ponsel genggam atau handphone.

Pengguna handphone pada era globalisasi saat ini sangat banyak
dijumpai di semua kalangan dari remaja, anak-anak, orang dewasa, bahkan
hingga kalangan lansia. Untuk dapat menggunakan fasilitas dalam
handphone tentu saja tidak lengkap tanpa adanya jaringan seluler terutama
jaringan internet. Jaringan internet memiliki peran penting terhadap
kelancaran penggunaan handphone, dengan adanya jaringan internet
pengguna handphone dapat lebih mudah mengakses berbagai banyak
aplikasi yang tersedia dengan jangkauan yang lebih luas. Penggunaan
jaringan internet juga memerlukan perangkat yang disebut sim card atau
kartu provider yang memberikan pelayanan kepada pengguna handphone
dalam mengakses internet.

Jaringan internet saat ini mulai beralih dari 4G ke jaringan 5G. Untuk
diketahui jaringan selular generasi ke-5 atau 5G masuk ke Indonesia pada
pertengahan 2021. Peralihan ini karena jaringan 5G menjanjikan akses
internet lebih cepat. Sehingga di pasaran banyak smartphone baru dengan
jaringan 5G. Keunggulan teknologi 5G ini dapat menjangkau kecepatan
hingga 10 Gbps dan diklaim memiliki latency 10 kali lebih rendah dari
generasi sebelumnya yaitu 4G. Saat ini jaringan 5G sudah mulai tersebar di
beberapa wilayah di Indonesia, terutama di kota-kota besar baik di pulau


https://www.solopos.com/tag/jaringan-5g
https://www.solopos.com/tag/smartphone-baru

Jawa, Bali, Sumatera hingga Sulawesi dan Kalimantan. Berkaitan dengan
hal itu, semakin banyak perusahaan telekomunikasi di Indonesia yang
mengeluarkan produk kartu seluler prabayar yang bervariasi. Seperti yang
kita ketahui, di Indonesia terdapat berbagai macam kartu provider yang
menyediakan jasa sinyal telekomunikasi dan internet.

Salah satu contoh operator atau provider ternama di Indonesia adalah
kartu Tri yang dikeluarkan oleh Indosat Ooredoo Hutchison. Tri Indonesia
sebelumnya merupakan perusahaan penyedia layanan telekomunikasi
seluler terkemuka di Indonesia yang mengoperasikan jaringan nasional
berlisensi 2G, 3G/WCDMA dan 4G LTE GSM dengan standar GPRS. Pada
mulanya, produk ini dikeluarkan oleh PT Hutchison 3 Indonesia, anak
perusahaan dari Hutchison Asia Telecom Group milik CK Hutchison
Holdings. Pada tanggal 4 Januari 2022, PT Hutchison 3 Indonesia secara
resmi menggabungkan diri dengan PT Indosat Thk (Indosat Ooredoo) dan
membentuk Indosat Ooredoo Hutchison. Sejak saat itu, merek ini akhirnya
dikelola oleh PT Indosat Thk sampai saat ini dan Tri Indonesia tidak lagi
berdiri sebagai sebuah perusahaan independen, melainkan hanya
sebagai merek semata.

Kota Solo menjadi lokasi pertama peluncuran jaringan 5G oleh Indosat
Ooredoo Hutchison berdasarkan informasi yang diunggah pada artikel
AntaraJateng News Tahun 2023, Indosat Ooredoo Hutchison menargetkan
perluasan jaringan 5G di Solo dan sekitarnya untuk menambah kenyamanan
bagi para pengguna. "Sekarang kami punya 5G di Solo Raya di sebanyak
95 titik. Sedangkan tahun 2023 kami targetkan ada 311. Kalau fokus di Solo
targetnya 200 titik sampai dengan tahun 2023," kata SVP Head of Region
Central and West Java Indosat Ooredoo Hutchison Swandi Tjia pada
konferensi pers Collabonation Tour di Solo, Kamis. la berharap dengan
perluasan tersebut jaringan 5G dapat dinikmati oleh masyarakat di seluruh
penjuru Kota Solo. Apalagi, Solo merupakan lokasi peluncuran pertama
jaringan 5G yang dilakukan oleh Indosat. "Dibandingkan dengan wilayah

sekitarnya, pemegang share terbesar memang Solo, yakni mencapai 37,8


https://id.wikipedia.org/wiki/Indosat_Ooredoo_Hutchison
https://id.wikipedia.org/wiki/Hutchison_Asia_Telecom_Group
https://id.wikipedia.org/wiki/CK_Hutchison_Holdings
https://id.wikipedia.org/wiki/CK_Hutchison_Holdings
https://id.wikipedia.org/wiki/Merek

persen,” katanya. Sementara itu, penyelenggaraan Collabonation Tour
tersebut merupakan bagian dari kampanye Indosat Era Baru, Jaringan Baru.
Melalui kampanye tersebut, Indosat Ooredoo Hutchison ingin menjadi
andalan bagi para penggunanya yang mayoritas kalangan muda. Salah satu
yang dilakukan adalah melalui perluasan dan integrasi jaringan di lebih dari
43.000 pemancar jaringan di seluruh Indonesia.

Berdasarkan informasi yang dihimpun dari laman databoks.kadata.co.id
tahun 2022, menunjukkan data operator seluler favorit masyarakat
Indonesia pada bulan Juli 2022 dimana Indosat Ooredoo Hutchison masuk
kedalam urutan kedua dari empat operator seluler lainnya. Populix merilis
hasil survei Mobile Phone Usage and 5G Network Projection di Indonesia.
Hasil dari survey tersebut salah satunya mengungkap tentang operator
seluler kegemaran masyarakat Indonesia. Presentase responden yang
memilih  Telkomsel = mencapai  46%. Lalu, diikuti  Indosat
Ooredoo Hutchison 33%, XL Axiata 17%, dan Smartfren 4%. Survei ini
dilakukan pada 4-14 Juli 2022. Survei dilakukan terhadap 1.000 responden
laki-laki dan perempuan berusia 18-55 tahun yang tersebar di kota-kota
besar Indonesia, seperti Jabodetabek, bandung, Surabaya, Medan,
Semarang serta kota-kota lainnya. Untuk lebih jelasnya disajikan pada
Gambar 1.

Operator Seluler Favorit Masyarakat Indonesia (Juli 2022)
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D katadata “frdataboks

Gambar 1. Operator Seluler Favorit Masyarakat Indonesia (Juli 2022)
Sumber: Databoks, 2022



Data dalam Gambar 1. menunjukkan bahwa posisi provider milik Indosat
menempati urutan kedua terfavorit dari empat operator seluler diantaranya.

Perusahaan anilis kualitas internet dunia, OpenSignal, kembali merilis
laporan terbaru mengenai pengalaman jaringan seluler di Indonesia. Ada
lima operator yang diteliti yaitu Telkomsel, Indosat Ooredoo, XL Axiata,
Hutchison 3 Indonesia (Tri), dan Smartfren. Indosat dan Tri tetap dianalisis
terpisah meski keduanya sudah merger dalam satu grup. Berdasarkan data
yang dikumpulkan periode Februari hingga Mei 2022, Tri mendapat
predikat terbaik pada kategori Pengalaman Game. Ini menjadikan Tri
sebagai satu — satunya operator Indonesia yang memenangkan penghargaan
Pengalaman Game sejak OpenSignal memperkenalkannya pada Juli 2020.
Tri memenangkan penghargaan dengan poin 67 pada skala 0 — 100 lebih
besar 3,6 poin dari XL Axiata yang menjadi saingan terdekat. Lebih jelasnya

disajikan pada Gambar 2.
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Gambar 2. Kategori pengalaman game operator seluler Indonesia
Sumber: OpenSignal, 2022
Tri kembali menjadi pemenang dari kategori Pengalaman Aplikasi Suara
dengan skor 76,5 poin yang berarti pengguna Tri merasakan pengalaman
terbaik yang tersedia saat menggunakan layanan aplikasi suara over-the-top
(OTT) seperti WhatsApp dan Facebook Messenger. Dapat dilihat pada
Gambar 3.
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Gambar 3. Kategori pengalaman aplikasi suara operator seluler Indonesia
Sumber: OpenSignal, 2022

Namun pengalaman konsumen atau Customer Experience yang dapat
dilihat berdasarkan hasil analisis ulasan pelanggan dari halaman facebook
resminya, Tri mendapat skor 1,6 dari 5 dan mendapat 27 ribu lebih ulasan,
penilaian ini didasarkan pada jumlah orang yang merekomendasikan atau
tidak merekomendasikan halaman serta penilaian dan ulasan sebelumnya.

Dapat dilihat pada gambar 4.
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Gambar 4. Penilaian dan ulasan produk pada Halaman Facebook Tri
Indonesia
Sumber : Tri Indonesia Facebook, 2023
Komentar dari Tahun 2022 hingga awal Tahun 2023 tentang layanan dan
produk dari pengalaman konsumen setelah memakai kartu Tri. Beberapa



komentar menjelaskan bahwa dari segi kualitas kecepatan internet kartu Tri
masih kurang memuaskan meskipun telah bergabung dengan Indosat,
pelayanan customer service pada halaman facebook Tri juga dinilai kurang
tanggap dalam menangani keluhan konsumen. Dari segi harga, Tri dianggap
sebanding karena harga yang ditawarkan relatif murah untuk jaringan
internet yang tidak selalu stabil.

Hal tersebut memunculkan pertanyaan bagaimana mengenai loyalitas
pelanggan dari operator seluler Tri ini. Loyalitas pelanggan adalah sebuah
bentuk komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan. Menurut
Damiati et al., (2021) Loyalitas pelanggan dapat dibangun dengan adanya
usaha dari perusahaan untuk tetap memberikan kualitas terbaik dari jasa dan
layanan yang dimiliki sehingga terbentuk persepsi kualitas yang kuat di
benak pelanggan. Tentunya ada faktor — faktor yang menyebabkan
timbulnya loyalitas pelanggan sebuah kartu internet, antara lain Persepsi
Harga, Kualitas Jaringan, Pengalaman Konsumen (Customer Experience)
dan hal — hal lainnya.

Menurut Sardjono, (2015) Harga mengacu pada nilai sejumlah barang
dan jasa dinyatakan dalam jumlah tertentu. Selain memiliki nilai dan
kegunaan, barang dan jasa memiliki harga. Selain itu, nilai, kegunaan dan
nilai barang-barang tersebut juga dibatasi. Semakin berguna dan langka,
semakin mahal barangnya. Menurut Handayani (2015) dalam penelitianya
menjelaskan bahwa semakin rendah atau murah persepsi harga yang
diberikan, maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan, demikian
pula sebaliknya semakin tinggi atau mahal persepsi harga yang diberikan
maka akan mengurangi loyalitas pelanggan.

Kualitas jaringan menurut Waode (2014) adalah suatu titik yang
menghubungkan antara satu titik dengan titik lainnya dengan adanya
koneksi yang tersedia sehingga dapat melakukan komunikasi antar orang
lain untuk menyampaikan suatu informasi. Internet memiliki berbagai

macam jaringan yang disesuaikan dengan teknologi yang sedang



digunakan. Karena pada dasarnya setiap pengguna internet memiliki
kecepatan internet yang berbeda-beda.

Indikator kualitas jaringan adalah kecepatan internet, jangkauan terluas
hingga pelosok kota, dan jangkauan terkuat. Kualitas jaringan sangat
mempengaruhi performansi layanan kartu internet, cepat lambatnya suatu
jaringan mengakses atau beroperasi dan tidak dalam keadaan gagal atau
down. Dengan kualitas pelayanan melalui kualitas jaringan yang baik maka
dapat menciptakan loyalitas konsumen.

Selain dua hal diatas, pengalaman konsumen atau customer experience
juga memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen dari sebuah
produk. Customer experience adalah tanggapan pelanggan secara internal
dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak
langsung dengan perusahaan. Hubungan secara langsung ini biasanya
terjadi apabila pelanggan menggunakan produk untuk kebutuhan pribadi,
dapat juga terjadi pada bagian pembelian dan pelayanan. Sedangkan
hubungan secara tidak langsung dapat terjadi ketika konsumen secara tidak
sengaja menjumpai nama produk, penampilan produk, maupun event
promosi lainnya.

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya oleh Eka Prasetya Wardaya
(2015) menunjukkan adanya pengaruh secara kuat antara customer
experience terhadap loyalitas konsumen yang memperlihatkan bahwa
pengalaman baik yang dirasakan oleh konsumen atas suatu layanan jasa
mendorong terjadinya perubahan pola perilaku pelanggan.

Berdasarkan paparan tersebut maka penulis tertarik untuk mengkaji lebih
lanjut mengenai persepsi harga, kualitas jaringan, dan customer experience

terhadap loyalitas konsumen pengguna kartu provider Tri.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna kartu provider Tri?
Apakah Kualitas Jaringan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna kartu provider Tri?
Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas

Konsumen pengguna kartu provider Tri?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1.

Mengetahui pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna kartu provider Tri
Mengetahui pengaruh Kualitas Jaringan terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna kartu provider Tri
Mengetahui pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas

Konsumen pengguna kartu provider Tri

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat baik secara

teoritis maupun praktis, diantaranya :

1.

Manfaat teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada
perusahaan telekomunikasi terutama pada produk kartu internet, serta
diharapkan dapat menjadi sarana pengembangan ilmu pengetahuan

yang secara teoritis dipelajari di bangku perkuliahan.



2. Manfaat praktis
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sarana pengetahuan
bagi masyarakat dalam memilih produk kartu internet, memberikan
manfaat untuk perkembangan ilmu pengetahuan mengenai loyalitas
konsumen, serta sebagai bahan kajian dan referensi dalam ilmu

pengetahuan di masa mendatang.



BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Persepsi Harga

(Ramli & Silalahi, 2020) Persepsi harga merupakan salah satu
hal yang dapat menyebabkan penjualan meningkat. Harjanti
et.al., dalam Ramli & Silalahi (2020) mengatakan bahwa jika
persepsi harga sebuah produk semakin baik maka konsumen akan
semakin puas. Jika persepsi harga rendah maka tingkat kepuasan
konsumen rendah sehingga tingkat penjualan juga secara
sendirinya akan rendah.

Schiffman dan Kanuk (2008:186), persepsi harga adalah
pandangan atau persepsi mengenai harga bagaimana pelanggan
memandang harga tertentu (tinggi, rendah, wajar) mempengaruhi
pengaruh yang kuat terhadap maksud membeli dan kepuasan
membeli.

Persepsi sebuah harga menjadi hal yang sangat penting
karena akan menjadi pedoman bagi pelanggan sebelum
melakukan pembelian sebuah produk tertentu. Pelanggan
mengevaluasi terlebih dahulu sebelum akhirnya memutuskan
untuk membeli. Selanjutnya ketika pelanggan telah membeli maka
ia akan melihat apakah harga tersebut cocok untuk produk tersebut.

Kotler dalam Suhandi et al. (2021) mengatakan bahwa persepsi
harga dipengaruhi oleh hal-hal berikut :

a. Keterjangkauan sebuah harga.
b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
c. Daya saing sebuah harga.

d. Kesesuaian harga dengan manfaat sebuah produk
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2. Kualitas Jaringan

Kualitas produk menurut Kotler, et al., (2016) adalah totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang telah
dinyatakan. Dalam hal ini, kualitas jaringan termasuk kedalam
kualitas produk.

Kualitas Jaringan menurut Choiriyah (2018) adalah sebagaian
kemampuan dari suatu sistem manajemen jaringan data untuk
memenuhi atau melebihi harapan pengguna dengan menyediakan
fungsi diharapkan atau informasi yang diinginkan dengan cara
yang handal, dapat diprediksi, berulang dan tepat waktu.

Kualitas jaringan termasuk dalam kinerja layanan dan kinerja
jaringan yang mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas
pengguna terhadap kualitas layanan jasa akses internet. Waode
(2014) menyatakan Indikator kualitas jaringan adalah :

a. Kecepatan internet
b. Jangkauan terluas hingga pelosok kota
c. Jangkauan terkuat

3. Customer Experience
Pengalaman konsumen (Customer Experience) adalah suatu
perasaan atau pendapat yang muncul dari seseorang ketika mereka
telah menggunakan suatu barang atau jasa (Yulita Leni, 2017).
Menurut (lka Pratama Kusumawati, 2013) menyatakan terdapat
lima indikator dari customer experience yaitu:
a. Sense, indra yang dimiliki manusia sebagai alat untuk
merasakan produk dan jasa yang ditawarkan.
b. Feel, rasa yang ditampilkan melalui ide, kesenangan, dan
reputasi akan pelayanan konsumen.
c. Think, pemikiran yang muncul dibenak konsumen akan suatu

produk.
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d. Relate, adanya hubungan dengan orang lain atau identitas
sosial yang lebih luas.
e. Act, menciptakan pengalaman konsumen yang berhubungan
langsung dengan pelanggan.
4. Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah tingkah laku yang mendorong
perilaku untuk membeli produk atau jasa dari suatu perusahaan
yang mencakup aspek perasaan di dalamnya, terutama mereka
yang berulang kali membeli secara teratur dengan konsistensi
tinggi, selain membeli ulang barang dan jasa, juga memiliki
komitmen dan sikap positif terhadap perusahaan yang menawarkan
produk atau layanan (Minar & Safitri, 2017).

Definisi (C. Njelita & Marcus, 2020) menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan adalah respon perilaku yang bisa
diekspresikan oleh beberapa individu sehubungan dengan satu
atau lebih alternatif dari sekumpulan alternatif.

Menurut (Sukerta et al., 2020) loyalitas adalah respon perilaku
yang dinyatakan dalam periode tertentu oleh unit pengambilan
keputusan dalam kaitannya dengan satu pembuat keputusan atau
lebih alternatif merek yang dipilih dari serangkaian merek, dan
fungsi dari proses psikologis. Indikator loyalitas pelanggan
menurut Kotler & Keller (2016:57) :

a. Repeat atau kesetiaan terhadap pembelian produk

b. Retention atau ketahanan terhadap pengaruh yang negatif
mengenai perusahaan.

c. Referalls atau mereferensikan secara total resistensi

perusahaan.
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B. Penelitian Terdahulu

Hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang akan

dilakukan.
Tabel 1. Penelitian Terdahulu
No. Penulis dan
Judul Hasil
Tahun
1. Nalendra, Pengaruh Penelitian ini menemukan
A. rangga Kualitas bukti  empiris  bahwa
A. (2018) Pelayanan, adanya pengaruh positif
Harga, antara kualitas pelayanan
Kepuasan terhadap loyalitas
Pelanggan konsumen pelanggan.
Terhadap Terdapat pengaruh positif
Loyalitas antara  harga terhadap
Pelanggan ( loyalitas konsumen.
Studi Kasus Variabel harga dan variabel
Pelanggan IM3  loyalitas konsumen
Madiun ) memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan.
Terdapat pengaruh positif
antara kepuasan konsumen
terhadap loyalitas
konsumen.
2. Wayan, N.,  Pengaruh Kualitas pelayanan
& Suprapti, Kualitas berpengaruh positif dan
S. (2018) Pelayanan dan signifil2kan terhadap
Persepsi Harga  loyalitas pelanggan.
Terhadap Persepsi harga berpengauh
Kepuasan dan positif ~ dan  signifikan
Loyalitas terhadap loyalitas
Pelanggan pelanggan.
Gojek di Kota Kepuasan berpengaruh
Denpasar positif ~ dan  signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan.
3. Budiastari,  Pengaruh Kepuasan memiliki
S. (2018). Kualitas Produk, pengaruh yang signifikan

Persepsi Harga, terhadap loyalitas
dan Citra pelanggan. Secara
Merek Terhadap bersama-sama Kualitas
Kepuasan dan Produk, Persepsi Harga,
Loyalitas serta
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Pelanggan Citra Merek  memiliki
Beton Siap pengaruh yang signifikan
Pakai Holcim di  terhadap loyalitas melalui
Jakarta kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini menunjukkan
semakin membuat
pelanggan merasa puas,
maka akan berdampak
pada loyalitasnya.
Juniantara,  Pengaruh Persepsi Harga, Promosi
.M. A, & Persepsi Harga, dan Kualitas pelayanan
Sukawati, Promosi, Dan berpengaruh positif dan
T.G.R. Kualitas signifikan terhadap
(2018). Pelayanan kepuasan.
Terhadap Kepuasan berpengaruh
Kepuasan Dan positif ~ dan  signifikan
Dampaknya terhadap loyalitas
Terhadap konsumen.
Loyalitas Hal ini berarti semakin
Konsumen. tinggi tingkat kepuasan
konsumen UberX di Kota
Denpasar maka semakin
tinggi pula tinggat loyalitas
konsumen UberX.
Lestari, W.  Pengaruh Hasil  pengujian  vyaitu
G. & Kualitas terdapat pengaruh antara
Rachmawati Layanan Network Quality terhadap
, 1. (2019) Internet Service  Attitudinal Loyalty.
Provider (ISP) Dengan demikian, adanya
terhadap peningkatan pada Network
Loyalitas Quality, dapat mendorong
Pelanggan terjadinya sikap yang lebih
Indihome Fiber  loyal dalam menggunakan
di Indonesia layanan IndiHome Fiber.
Berdasarkan Hasil  pengujian  vyaitu
Pola terdapat pengaruh antara
Penggunaan Network Quality terhadap
Internet yang Behavioral Loyalty.
berbeda.
Mario, H.,  Pengaruh Kualitas Jaringan
& Gebo, G.  Kualitas berpengaruh positif dan
(n.d.) Jaringan dan signifikan terhadap
(2020) Tarif Harga Loyalitas Pelanggan
Internet Produk Telkomsel
Terhadap pengguna Kartu (simPati).
Loyalitas
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Pelanggan Tarif Harga berpengaruh

Telkomsel dan signifikan terhadap

Pengguna Kartu  Loyalitas Pelanggan

Simpati milik Produk Telkomsel

PT.Telkomsel Pengguna Kartu (simPati).
Kualitas Jaringan dan Tarif
Harga sangat berpengaruh
terhadap Loyalitas
Pelanggan Produk
Telkomsel Pengguna Kartu
(simPati).

7. Rifah Pengaruh Hasil penelitian
Cholifatir.  Kualitas menunjukkan bahwa
(2018) Jaringan dan variable Kualitas Jaringan

Kualitas dan Kualitas Pelayanan
Layanan Pelanggan  masing  —
Pelanggan masing berpengaruh
Terhadap signifikan positif terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Loyalitas

Pelanggan Data

di Telkomsel

Regional Jawa

Barat

8. Ray, etal.,,  Analisis Hasil penelitian ini

(2020) Pengaruh menjelaskan bahwa
Customer variabel independent yang
Experience memiliki pengaruh
Terhadap signifikan positif terhadap
Loyalitas loyalitas pelanggan adalah
Pelanggan sense, act dan relate.
(Studi Kasus Sedangkan variabel feel
Pada Pelanggan  dan think tidak
Restoran berpengaruh  signifikan
Hokben) terhadap loyalitas

pelanggan.
Elemen customer

experience yang paling
dominan untuk penelitian
ini  ditunjukan  pada
variabel act experience,
yang berpengaruh positif
secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan,
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dimana memperoleh nilai
beta terbesar.

9. Rizka Pengaruh Customer loyalty yang
Anisa, A., Customer dirasakan konsumen
& Oktini, Experience Warunk Upnormal Buah
D.R. terhadap Batu Bandung adalah
(2020) Customer cukup  loyal.  Adapun

Loyalty pada dimensi Sensory

Warunk Experience memiliki

Upnormal tanggapan responden

Cabang Buah tertinggi dan  dimensi

Batu Bandung Social Experience
memiliki tanggapan
responden terendah.
Terdapat pengaruh
customer experience
terhadap customer loyalty
pada Warunk Upnormal
Buah Batu Bandung.

10.  Muhamad Pengaruh Hasil penelitian ini
Igbal Customer menunjukan bahwa
Azhari, Experience variabel Customer
Dahlan terhadap Experience memiliki
Fanani, M. Kepuasan pengaruh langsung
Kholid Pelanggan dan  terhadap Loyalitas
Mawardi Loyalitas Pelanggan.

(2015) Pelanggan.

(Survei pada
Pelanggan KFC

Kawi Malang)
C. Kerangka Pikir

4 ™

X1)

Persepsi Harga H1

. /
4 R

(X2) H2 )

Kualitas Jaringan v Loyalitas Konsumen

\. J
4 N

(X3) H3

Customer Experience

" J

Gambar 5. Kerangka Pikir
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D. Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan sementara atau jawaban individu
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana telah dinyatakan dalam
bentuk pertanyaan atau pernyataan (Sugiyono, 2017).
1. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Konsumen
Hasil penelitian mengenai pelanggan Gojek di kota Denpasar
oleh Wayan & Suprapti (2018) menunjukkan hasil bahwa persepsi
harga berpengauh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Ini berarti bahwa semakin pelanggan memiliki persepsi
yang positif terhadap tarif Gojek maka pelanggan akan semakin
loyal dengan Gojek. Budiastari, S. (2018) mengungkapkan dalam
penelitiannya bahwa Persepsi harga berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan beton siap pakai Holcim. Pengaruh
yang diberikan sebesar 0,073 atau sebesar 7,3 persen. Kepuasan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Secara bersama-sama Kualitas Produk, Persepsi Harga, serta Citra
Merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut dapat
disimpulkan hipotesis sebagai berikut :
H1 : Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Konsumen kartu Provider Tri.

2. Pengaruh Kualitas Jaringan terhadap Loyalitas Konsumen

Hasil penelitian Wayan & Suprapti (2018) terdapat pengaruh
antara Network Quality terhadap Attiudinal Loyalty yang berarti
adanya peningkatan pada Network Quality yang dapat mendorong
terjadinya sikap yang lebih loyal dalam menggunakan layanan
IndiHome Fiber. Selain itu, Mario, et al., (2020) mengungkapkan
hasil penelitiannya bahwa faktor yang paling dominan
mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas jaringan dari

kartu simPati milik PT. Telkomsel. Kedua penelitian tersebut juga
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didukung oleh penelitian dari Rifah Cholifatir (2018) yang
melakukan penelitian dengan dua variabel bebas yaitu kualitas
jaringan dan kualitas layanan pelanggan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan Telkomsel di Regional Jawa Barat dengan hasil
penelitian yang mengungkapkan bahwa kedua variabel
berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan hipotesis sebagai
berikut :

H2 : Kualitas Jaringan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Konsumen kartu Provider Tri.

. Pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas Konsumen
Hasil penelitian oleh Ray, et al., (2020) mengungkapkan bahwa
elemen customer experience yang paling dominan untuk penelitian
ini ditunjukan pada variabel act experience, yang berpengaruh
positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dimana
memperoleh nilai beta terbesar. Selain itu, Rizka Anisa, A., &
Oktini, D. R. (2020) dalam penelitiannya mendapatkan hasil bahwa
Terdapat pengaruh customer experience terhadap customer loyalty
pada Warunk Upnormal Buah Batu Bandung. Penelitian dari
Muhamad Igbal Azhari, Dahlan Fanani, M. Kholid Mawardi
(2015) mengungkapkan hasil penelitian bahwa variabel Customer
Experience memiliki pengaruh langsung terhadap Loyalitas
Pelanggan. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan hipotesis
sebagai berikut :
H3 : Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap

Loyalitas Konsumen kartu Provider Tri.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen kartu
provider Tri dari Indosat Ooredoo Hutchison

2. Kaualitas jaringan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
kartu provider Tri dari Indosat Ooredoo Hutchison

3. Customer experience berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen kartu provider Tri dari Indosat Ooredoo Hutchison

B. Saran

Saran yang dapat diberikan bagi kartu provider Tri yaitu persepsi harga
sudah relatif terjangkau namun ada baiknya apabila dapat meningkatkan
kualitas jaringannya agar dapat diakses hingga ke pelosok kota sehingga
pengalaman konsumen yang pernah menggunakan kartu Tri memiliki kesan
yang baik dan dapat meningkatkan kesetiaan atau loyalitas konsumen kartu
provider Tri.

Saran yang dapat diberikan kepada peneliti selanjutnya yang akan
meneliti hal yang sejenis diharapkan menambahkan variabel — variabel lain
seperti citra produk, promosi, logo produk dan variabel lainnya diluar
variabel yang sudah digunakan pada penelitian ini.
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LAMPIRAN
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
LEMBAR KUESIONER
Assalamualaikum Wr. Wh.

Perkenalkan, saya Sekar Ayuning Larasati mahasiswa program studi
Manajemen Strata Satu (1) Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Surakarta yang saat ini
sedang melakukan penelitian dalam rangka menyelesaikan Tugas Akhir (Skripsi)
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana dengan penelitian
berjudul “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Jaringan dan Customer
Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Pengguna Kartu
Tri dari PT Indosat Oreedoo Hutchison di Solo Raya”.

Sehubungan dengan hal tersebut, maka saya mohon ketersediaan Saudara/l
untuk berkenan meluangkan waktu dan mengisi kuesioner ini. Seluruh data dan
informasi yang Saudara/i berikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan
untuk kepentingan akademis penelitian semata.

Atas ketersediaan dan partisipasi Saudara/i dalam pengisian kuesioner ini saya

ucapkan terima kasih.
Wassalamualaikum Wr. WD.

Peneliti

Sekar Ayuning Larasati
NIM. 19120067



KUESIONER PENELITIAN

A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Semua informasi yang dicantumkan dalam kuesioner akan dijaga
kerahasiaannya.
2. Penelitian ini digunakan untuk tujuan akademis penelitian semata
3. Kuesioner ini diperuntukkan bagi responden yang sedang dan pernah

menggunakan kartu provider Tri di wilayah Solo Raya dan berusia minimal

17 Tahun

Usia Responden . [1 17-21Tahun 1 27 —31 Tahun

1 22 —26 Tahun 1 32> Tahun
Jenis Kelamin [ Laki— laki 1 Perempuan
Jenis Pekerjaan : [ Pelajar/Mahasiswa "1 Wiraswasta

1 Karyawan Swasta 71 Lainnya.....
Asal Daerah : [1 Surakarta 1 Wonogiri

71 Karanganyar 71 Sragen

1 Sukoharjo 1 Klaten

1 Boyolali
Pengguna Aktif / . [1 Pengguna Aktif 1 Pernah
Pernah Menggunakan Menggunakan
Kartu Tri?



B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER
1. Bacalah pernyataan — pernyataan berikut dengan seksama sebelum
menjawabnya
2. Tentukan jawaban masing — masing pernyataan sesuai dengan pilihan yang
menurut anda tepat
3. Setiap pernyataan disediakan alternatif jawaban dnegan keterangan
sebagai berikut
e Sangat Tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)
Netral (N)
Setuju (S)
Sangat Setuju (SS)

Persepsi Harga (PH)

STS| TS| N | s [ ss
Q@ e @ 6

No Pernyataan

1. Menurut saya harga yang

ditawarkan kartu Tri Relatif murah

2. Harga yang ditawarkan kartu Tri
sesuai dengan kualitas produk yang

saya dapatkan

3. Menurut saya harga kartu Tri dapat
bersaing dengan produk kartu lain

4. Saya mendapatkan harga yang

sesuai dengan manfaat kartu Tri

Kualitas Jaringan (KJ)

STS| TS| N | s | Ss
W@ e @ 6

No Pernyataan




Menurut saya jaringan kartu Tri
memiliki kecepatan internet yang
stabil

Jaringan kartu Tri yang saya pakai
dapat menjangkau hingga pelosok
kota

Jaringan kartu Tri yang saya pakai
dapat menjangkau dengan sinyal

yang kuat

Customer Experience (CE)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1)

(2)

(3)

(4)

()

Menurut saya kartu Tri memiliki

desain produk yang menarik

Menurut saya kartu Tri
memberikan pelayanan yang baik

dalam melayani konsumen

Ketika saya melihat lambang
produk kartu Tri, saya langsung
teringat akan citra produk

Saya sering menjumpai pengguna
kartu Tri secara langsung di

lingkungkan sekitar saya

Saya dapat berkomunikasi lebih
mudah dengan menggunakan kartu
Tri




Loyalitas Konsumen (LK)

No Pernyataan

STS

TS

SS

1)

)

3)

(4)

()

1. Saya akan membeli dan
menggunakan kartu Tri secara

berulang — ulang

2. Saya akan tetap menggunakan
kartu Tri tanpa memperdulikan

citra produk

3. Saya akan menyarankan kepada
orang — orang disekitar saya untuk

menggunakan kartu Tri




