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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah: (1) mengetahui hubungan kualitas pelayanan, status
ekonomi, status pendidikan terhadap loyalitas pelanggan kartu Smpati di Surakarta.
Objek penelitian ini adalah pelanggan kartu Smpati di Surakarta. Analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan teknik
pengumpulan data dengan distribusi kuisioner. Hasil pengujian statistik uji t diperoleh
b iung SEDESAr 6.088; pvalue (sig.) sebesar 0,000, dan koefisien regresi 0,663. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan (X)) terhadap loyalitas
pelanggan; (2) hasil pengujian statistik uji t diperoleh thimnq sebesar 0,228; P.value(sig.)
sebesar 0,820, dan koefisien regresi 0,560. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat
pengaruh status ekonomi (X,) terhadap loyalitas pelanggan; dan (3) hasil pengujian
statistik uji t diperoleh LI sebesar 1,820; p.value (sig.) sebesar 0,071, dan koefisien
regresi -0,759. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh status pendidikan
(Xa) terhadap loyalitaspelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa pertambahan kualitas
pelayanan secara simultan ber sama- sama dengan status ekonomi dan pendidikan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan kartu S mpati
di Surakarta. Tidak terdapat hubungan status ekonomi dengan loyalitas pelanggan kartu
Smpati. Tidak terdapat hubungan status pendidikan dengan loyalitas pelanggan kartu
Smpati. Secara simultan kualitas pelayanan, status ekonomi, dan status pendidikan
mempunyai hubungan dan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan kartu Smpati di
Surakarta.

KataKunci: kualitas pelayanan, status ekonomi, status pendidikan, loyalitas
pelanggan.

ABSTRACT

This study aimed to identify the relationship between service quality, economic status,
educational status of Smpati card customers loyalty in Surakarta. The subjects of in
thisresearch arethe Smpati card customersin Surakarta. Data were collected through
guestionnaires and analyzed using Multiple Linear Regression. Theresult of t test statis-
tict _was 6088, P.value (Sg.) 0000 and the regression coefficient 0663. It means that
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thereisan influence of quality of service (X,) on customer loyalty. Test results obtained
byttest statistict_, was0228; P.value (Sg.) 0820 and the regression coefficient 0560.
It means that there is no influence of socioeconomic status (X,) on customer |oyalty.
Test results obtained by t test statistic tcount equalsto -1820; P.value (Sg.) 0071, and
the regression coefficientsis-0759. This indicates that there is no effect of educational
status (X,) on customer loyalty. The results of the regression test known value of f_
equal to 14.118 with a significance value 0.000. Thisindicatesan increasein the quality
of service simultaneously together social status and educational status will increase
customer loyalty. Results of test regression relations service quality, economic status,
status education against customer loyalty card Smpati is asfollows: thereisa relation
between service quality and loyalty; there is no correlation between economic status
and loyalty; there is no correlation between educational status and customer loyalty;
and simultaneously, service quality, economic status, and educational status haveinflu-
ence on loyalty of Smpaty card customers in Surakarta.

Keywords. quality of service, economic status, educational status, customer loyalty.

PENDAHULUAN

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. Mempertahankan
pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan. Ha ini menjadi dasan utamabagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan
mereka. Menurut Griffin (2005) tingginya kesetiaan pelanggan sesual dengan perilaku pembedian
yang biasadiperlihatkan oleh peanggan yang loyd. Griffin menyimpul kan bahwaperilaku pembelian
ddam diri seorang pel anggan yang loya menunjukkan kesamaan padaempat sfat, yaitu pembelian
secara berulang, pembelian produk dan perusahaan yang sama, anjuran kepadaorang lain untuk
menggunakan produk yang sama, sertakecenderungan mengabai kan produk kompetitor.

Kotler (2000) berpendapat bahwaupaya pencapai an kesetiaan pelanggan merupakan tujuan
pemasaran padamilenium mendatang. Untuk itulah perusahaan dituntut mampu memupuk keunggulan
bersaingnyamel alui upayayang kreetif, inovatif, sertaefisien sehinggamenjadi pilihan dari banyak
pel anggan yang padagilirannyananti dihargpkanloyal. Kotler menyebutkan adatigadasan mengapa
suatu perusahaan perlu mendapatkan loyalitas pel anggan, antaralain: pelanggan yang adalebih
prospektif yang artinyapelanggan yang loyal akan memberi keuntungan besar bagi perusahaan,
biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibanding mencari dan mempertahankan
pel anggan yang ada, dan pel anggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam suatu urusan maka
akan percayajugauntuk urusanlain.

Konsep loyalitas pel anggan dalam kehi dupan sehari-hari |ebih banyak dihubungkan dengan
perilaku (behaviour) daripada sikap. Bila seseorang merupakan pelanggan yang loyal, maka
pel anggan akan menunj ukkan peril aku pesaing pembdian yang didefinisikan sebaga pembdiannon
random (tidak acak) yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan
keputusan.

Mengingat dewasaini jumlah pelaku di duniatelekomunikas semakin bertambah danhdl ini
mendorong persaingan antar operator semakin tajam. Para pelaku berlomba-lomba untuk
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mendapatkan pel anggan dan memediharakeberadaan pel anggannya. Objek penelitian yang diambil
ddamkgjianini add ah jasatd ekomunikas, terutamaindustri sduler dengan penggunaan kartu prabayar
Simpati dari Tedkomsd.

Perusahaan berl omba-lombauntuk meningkatkan loyalitas pel anggan untuk meningkatkan
keuntungan. Loyalitas pel anggan dalam tahap afektif menyatakan bahwaantecedent dari loyalitas
add ah kepuasan. K uditaspel ayanan mempengaruhi kepuasan dan kepuasan mempengaruhi loyaitas
dan keinginan untuk tidak berpindah merek. Namun, kepuasan pelanggan tidak cukup, antara 55-
85 % pelanggan yang berpindah adal ah pel anggan yang puas.

K eputusan membdi jugadipengaruhi beberapakarakteristik pribadi. Faktor pribadi meiputi
usiadan tahap ddam siklushidup pembeli, pekerjaan dan keadaan ekonomi, kepribadian dan konsep
diri, sertagayahidup dannilai. Karenabanyak dari karakteristik ini yang mempunyai dampak yang
sangat langsung terhadap perilaku konsumen, penting bagi pemasar untuk memahami merekasecara
seksama.

Pekerjaan jugamempengaruhi polakonsumsi. Pilihan produk sangat dipengaruhi keadaan
ekonomi. Penghasilan yang dapat dibel anjakan (tingkat stabilitas dan polawaktu), tabungan dan
aset (termasuk persentase aset likuid), utang, kekuatan pinjaman, dan sikap terhadap pengeluaran
dan tabungan. Orang-orang dan sub budaya, kelassosid, dan pekerjaan yang samamungkin mem-
punyai gayahidup yang cukup berbeda (K otler dan Kevin, 2009).

Kotler (dalam Cahyono, 2008: 113) memberikan definis kepuasan pe anggan sebagai perasaan
senang atau kecewaseseorang sebagai hasil dan perbandingan antaraprestas produk yang dirasakan
dengan yang semuladiharapkan. Secarasingkat dapat dikatakan bahwa pelanggan puas bilaapa
yang pelanggan terimalebih besar dari padaapayang pel anggan harapkan (perceived > expected).
Nilai kepuasan dan loyalitas pel anggan dapat dipengaruhi oleh sgjumlah faktor, antaralain jumlah
dannila penjudan, kepemilikan, dan penga aman perusahaan. Hubungan antara perusahaan dengan
pelanggan adal ah sal ah satu faktor yang mempengaruhi terbinanyakepercayaan, keyakinan, dan
loyalitas pelanggan (Haris, 2005: 30).

Ukuran kuditaspd ayanan tidak hanyaditentukan oleh pihak yang me ayani, tetapi | ebih banyak
ditentukan oleh pihak yang dilayani. M ereka ah yang menikmati layanan sehinggadapat mengukur
kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam mengukur kualitas pelayanan
berdasarkan harapan-harapan merekadalam memenuhi kepuasannya (Barata, 2005: 36). Faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalima, yakni (1) faktor kesadaran parapejabat
dan petugas yang berkecimpung dalam pelayanan umum, (2) faktor aturan yang menjadi landasan
kerjapeayanan, (3) faktor organisas yang merupakan dat sertas stemyang memungkinkan berjaan-
nyamekani smekegiatan pelayanan, (4) faktor keterampilan petugas, dan (5) faktor saranadalam
pel aksanaan tugas pel ayanan.

Wirawan (dalam Ikor, 2008: 15) menyatakan bahwastatus sosial ekonomi dapat dilihat dan
tigahal, yaitu: pendidikan, pekerjaan, pendapatan dan kekayaan. Sementaraitu, menurut kriteria
Herbert Sorenson (dalam Ikor, 2008: 15), tingkat status sosial ekonomi dilihat atau diukur dari
pekerjaan orang tua, penghasilan dan kekayaan, tingkat pendidikan orang tua, keadaan rumah, dan
lokas, pergaulan, dan aktivitas sogd. Soekanto (2004:210) menyatakan bahwagtatussosid ekonomi
masyarakat dapat dilihat dan faktor-faktor, antaralain: pekerjaan, pendapatan, dan pemilikan atau
kekayaan.
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Rumusan masdah ddam penditianini add ah: (1) Adakah hubungan kuditaspe ayanan terhadap
loyalitas pelanggan kartu Simpati di Surakarta?; (2) Adakah hubungan status ekonomi terhadap
loyalitas pelanggan kartu Simpati di Surakarta?; (3) Adakah hubungan status pendi dikan terhadap
loyalitas pelanggan kartu Simpati di Surakarta?; dan (4) Adakah hubungan kualitas pelayanan, satus
ekonomi, dan status pendi dikan terhadap |loyalitas pelanggan kartu Simpati di Surakarta?

Tujuan penditianini ada ah: (1) mengetahui hubungan kualitas pe ayanan terhadap loyalitas
pelanggan kartu Simpati di Surakarta, (2) mengetahui hubungan status ekonomi terhadap loyalitas
pelanggan kartu Simpati di Surakarta, (3) mengetahui hubungan status pendidikan terhadap loyditas
pelanggan kartu Simpati di Surakarta, dan (4) mengetahui hubungan kualitas pelayanan, status
ekonomi, status pendidikan terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati di Surakarta.

Secarateoretis hasil pendlitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan terhadap
perkembangan ilmu pendidikan dalam aplikas teori kuaitas pel ayanan, status ekonomi, dan status
pendidikan terhadap loyaditas pelanggan. Secarapraktishas | penditianini dgpat memberikan manfast
bagi perusahaan, terutamabagi perusahaan penyelenggaraoperator kartu selular sebagai masukan
dalam me akukan penetapan hargadan promos untuk meningkatkan loyalitas pelanggan GSM.

METODE PENELITIAN

Jenispend itian yang digunakan add ah penditian kuantitatif. Populas ddam penditianini adaah
seluruh penggunakartu smpeti di Surakarta. Sampel yang digunakan add ah 150 responden. Penditian
ini mengambil teknik stratified samplekarenapopulas terbagi atastingkatan-tingkatan atau strata,
maka pengambilan sampd tidak boleh dilakukan secararandom (Arikunto, 2006).

Datayang diperlukan dalam penelitian ini meliputi datakualitas pelayanan, status ekonomi,
status pendidikan, dan dataloyditas pel anggan kartu s mpati di Surakarta. Pengumpulan datadilaku-
kan dengan observasi, dokumentasi, dan kuesioner. Instrumen pengumpul an data atau al at ukur
dalam pendlitianini menggunakan angket

Daam mengandisisdatadigunakan metode deskriptif kuaitatif kuantitatif. Padaandissawa
dilakukan analisisresponden dengan dat analisisdistribusi frekuens, histogram dan chi square.
Seteahitu, dilakukan analisis gap untuk mengetahui karakteristik responden yang puas atau tidak
puas terhadap pel ayanan Kartu Simpati. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pel anggan terhadap
pelayanan Kartu Simpati, maka digunakan Importance and Performance Analysis (1PA) dan
Customer Satisfaction Index (CS).

Andissdatadadam penditianini adaah analissregres linier bergandamealui uji Ketepatan
Parameter Penduga (Estimate), Uji F, Koefisien Determinas (R?), Crosstabulation, uji Normalitas,
Uji Multikolinieritas, dan Uji Heteroskesdastisitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Has| andisishivariat dengantabulas silang (crosstab) diketahui bahwatidak adaperbedaan
antaraloyalitas subjek berdasarkan jeniskelamin, usia, daerah domisili, pekerjaan, pendapatan,
pengel uaran, informasi provider, kartu yang pernah dipakai, GSM lain yang dipakai, CDMA yang
dipakal, profes, pendidikan terakhir, lamamenggunakan Simpati, frekuens mengunjungi Ghrapari,
dan keperluan ke Ghrapari.
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Berdasarkan hasil penelitian tentang loyalitas responden terhadap kartu Simpati diperoleh
karakteristik responden loyalitaskartu Simpati beradapadakuadran B, C, dan D. Sementaraitu,
untuk kuadran A tidak ada atau kosong. Berdasarkan temuan penelitian tersebut, makastrategi
untuk aitem yang beradadd am kuadran B, perusahaan hendaknyamempertahankan poss kepentingan
dankinerjayang berhasil memberikan kepuasan dan meningkatkan loyaditas pelanggan kartu Simpati
di Surakarta. Strategi terhadap karakteristik responden yang berada padakuadran C adalah dengan
menggdi inovas dan krestivitasfad litasmaupunlayanan kartu S mpati sehinggadapat meningkatkan
tingkat kepentingan bagi penggunajasakartu Simpati. Penyelenggarakartu Simpati perlujuga
memperbaiki kinerjasdain menambahinovas dan kregtivitaskartu Simpeti tersebut. Adapun strategi
terhadap |oyalitas responden yang berada padakuadran D yang tingkat kepentingannyarendah
tetapi kinerjanyatinggi, makastrateginyaada ah menurunkan kinerjayang terlalu tinggi tersebuit.
Kuadran D tersebut menunjukkan bahwaitem yang bersangkutan merupakan atribut atribut yang
tidak penting, seperti perpindahan antar kartu pra-bayar lain, kemudahanis ulang kartu Simpati di
counter mangpun, keunikan nomer Simpati, penggantian kartu rusak dan keinginan tetap menggunakan
kartu Simpati, sertafadilitas paket Telkom Flash Simpati, merupakan atribut-atri but yang dianggap
tidak penting namun dilayani dengan kinerjayangterldutinggi.

Has| uji asumd ddam penditianini dapat dijelaskan ddam empat uji. Hasil uji Durbin-Watson
diketahui nila DW sebesar 1,995. Ruleof Tumb penentuan uji autokordas addahbilanila DW berada
diantaranila 1,5hingga2 mekatidak adagegjdaautokord as terhadap datatersbout. Has | uji multikolinieritas
diketahui bahwanilai toleranceyang dihaslkanddam andissdi aasberadadi bawvahangkal dannila
VTFbeadadi atasangkal0, artinyadatadaam penditiantersshut tidak mengalami ggdamultikolinieritas.
Hasl uji normditasdiketahui Asymp.sgresidu>0,05. Hd ini menunjukkan bahwadatada am persamaan
regresi berasd dari distribus normd . Hasll uji heteroskedastisitas diketahui bahwahasi| regres residu
kuadrat dengan prediktor kuadrat di perolehnilai R? sebesar 0,004 sehinggahasi| perhitungannyalebih
besar dari 9,2. Dengan demikian, datatidak mengaami ggjdaheterokedadtisitas,

Hasi| pengujian statistik uji t diperoleh L iung sebesar 6.088; pvalue (sig.) sebesar 0,000, dan
koefisien regresi 0,663. Hal ini menunjukkan bahwaterdapat pengaruh kualitas pelayanan (X )
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian statistik uji t diperoleh b sebesar 0,228; Pvaue
(99.) sebesar 0,820, dan koefisien regresi 0,560. Hal ini menunj ukkan bahwatidak terdapat pengaruh
statusekonomi (X,) terhadaploydlitas pelanggan. Hasil pengujian statistik uji t diperoleh L. sebesar
1,820; p.value (sg.) sebesar 0,071, dan koefisienregresi -0,759. Hal ini menunjukkan bahwatidak
terdapat pengaruh status pendidikan (X a) terhadap loyalitas pelanggan.

Hasi| uji regresi diketahui nilai fhitung sebesar 14,118 dengan nilai signifikans 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa secara kesel uruhan, perumusan model regresi sudah tepat atau fit. Artinya,
peningkatan secarasimultan kualitas pel ayanan bersama-sama status sosial dan status pendidikan
akan meningkatkan loyalitas pelanggan. R? daam penditianini sebesar 0,230. Ha ini menunjukkan
bahwaloyalitas pel anggan yang dapat dijel askan oleh variabd kualitas pel ayanan, statusekonomi,
dan status pendidikan sebesar 23%, sedangkan sisanya 77% dijelaskan oleh variabd lain, misanya
reliabilitas (keanda an) dan pengal aman perusahaan.

Berdasarkan has| andisisdatadiketahui bahwaterdagpat hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyditas pelanggan kartu Simpeti. Hubungan tersebut mempengaruhi peningkatan loyditas pelanggan
kartu Simpati. Artinya, terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Jadi,
semakintinggi kuditaspeayanan semakintinggi loyalitas pel anggan kartu S mpati.
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Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannyauntuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan
definis yang berpusat pada pelanggan. Menurut Welch Jr (dalam Kotler, 2008: 143) kuditasadadah
jaminanterbaik atasloyditaspd anggan, pertahanan terkuat dalam menghadapi persainganluar negeri,
dan satu-satunyaj a an untuk mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan. Kuditasjelasmerupakan
kuna untuk menciptakan nila dan kepuasan pel anggan, sedangkan pelayanan atau pel ayanan pelanggan
adalahistilah umumyang di dalamnyaterdapat el emen-el emen berupa pengadaan produk sampai
pelayanan purnajud . Jkadilihat dan perspektif logistik, pelayanan pe anggan ada ah hasi| dari aktivitas
logistik atau rantal proses penyediaan (Siagian, 2005:63).

Ukuran kuditaspd ayanan tidak hanyaditentukan ol eh pihak yang meayani, tetapi |ebih banyak
ditentukan oleh pihak yang dilayani. M erekal ah yang menikmati layanan sehinggadapat mengukur
kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam mengukur kualitas pelayanan
berdasarkan harapan-harapan merekadalam memenuhi kepuasannya(Barata, 2005:36).

Temuan penditian di atas bersesuaian denganteori bahwakud itas pelayanan menjadi ukuran
harapan pel anggan sehinggamerekadapat terpenuhi kepuasannya. K etikapel anggan percayabahwa
merek |ebih dari sekadar sebuah nama, ketikamerek menjadi resumeyang mencerminkan prested,
penampilan, dan keunggulan, makaorang akan menggarnya. Loyalitasterhadap suatu merek hampir
tidak mungkin mati (Clancy dan Robert, 2004: 104). Adabeberapafaktor yang bisamemuaskan
pelanggan, di antaranyaadalah melalui peningkatan kualitas barang, potongan harga, peningkatan
pelayanan, menyentuh unsur emos ona (brand), dan kemudahan akses mendapat produk (Gartika,
2010: 66).

Berdasarkan hasil andlisisdatadiketahui bahwatidak terdapat hubungan statusekonomi ter-
hadap loyalitas pel anggan kartu Simpati. tatus sosial ekonomi itu sendiri dapat diartikan sebagai
peningkatan atau Stratifikas masyarakat secarasosia ekonomi yang disusun berdasarkan risetinde-
pendent. Menurut Wirawan (dalam Ikor, 2008: 15), statussosid ekonomi dapat dilihat dantigahd,
yaitu: pendidikan, pekerjaan, pendapatan dan kekayaan. Menurut kriteriaHerbert Sorenson (dalam
Ikor, 2008: 15), tingkat statussosd ekonomi dilihat atau diukur dan pekerjaan orang tua, penghasilan
dan kekayaan, tingkat pendidikan orang tua, keedaan rumah, dan lokas, pergaulan dan aktivitassosdl.

Statussosd ekonomi dalamimplementas terhadap loyditas pd anggan kartu s mpati, memain-
kan perannyasebagal danayang harusdikorbankan untuk setia. Namun, loyalitasternyatatidak
semata-matamemer] ukan statusekonomi yang direpresentasi kan dal am pendapatan pel anggan seba:
ga variabd yang mempengaruhi loyditaspe anggan. Duass satusekonomi dalam penergpanloydlitas,
pertama, ketikapel anggan kartu Simpati hendak tetap eksisdengan kartu Simpati, makapelanggan
harus dapat menj agajangkawaktu berlangganan Kartu Simpati dengan pembelian pulsa. Artinya,
sosa ekonomi pel anggan diperl ukan untuk menjagal oyaitas pel anggan kartu Simpati. Di sidi lain,
loyalitas membantu pel anggan untuk tidak menyebabkan pengel uaran pel anggan menjadi semakin
besar ketikaakan mengaktiftan kartu GSM lainnya. Pengaktifan kartu GSM baru semestinyadapat
digunakan untuk pengisian pulsadan sdanjutnyatetap loyal sebagai penggunakartu Simpati.

Uraian di atas menjelaskan bahwastatus sosial ekonomi dapat memiliki hubungan dengan
loyditas pelanggan namuntidak signifikan. Dengan demikian, statussosial ekonomi menunjukkan
adanyahubungan dengan loyditas pelanggan. Terjadinyahubungan dan pengaruh statussosid dengan
loyditas pel anggan berdasarkan uraian tersebut ketikaimplementas statussosid ekonomi diperlukan
atautidak diperlukan dalam menjagaloyalitas pelanggan masih perlu dikgji Iebih lanjut.
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Berdasarkan basi| andisisdiketahui bahwatidak terdagpat hubungan status pendidikan dengan
loyalitas pel anggan kartu Simpati. Karakteristik latar bel akang pendidikan pelanggan menjelaskan
bahwa pe anggan pding tidak memiliki pengetahuan | ebih dan cukup dalam berinteraks sosid. Kartu
Simpati sebagai manafungsinyamerupakan saranakomunikasi dan mediaberinteraks. Relevans
pendidikan dan kartu Smpati berlaku berdasarkantingkat pengetahuan yang dimiliki pelanggan kartu
Simpati yang padaakhirnyamembuat satu keputusan untuk setiaatau tidak setiada am menggunakan
kartu Simpati.

Pelanggan dengan latar bel akang pendidikan yang tinggi memiliki lebih banyak pertimbangan
untuk mel anjutkan penggunaan kartu Simpeti. Berdasarkan temuan penelitian, semakintinggi tingkat
pendidikan pelanggan, justru menurunkan loyalitas pelanggan. Kartu S mpeti sebagal sdlah satu sarana
komunikasi dari sudut pandang tingkat pendidikan ternyatatidak dapat menjadi rujukan untuk
meningkatkan loyditas pelanggan.

Berdasarkan hasil uji regresi diketahui nilai ;- sebesar 14,118 dengan nilai signifikans
0,000. Ha ini menunjukkan bahwa secarakesel uruhan, perumusan model regresi sudah tepat atau
fit. Artinya, peningkatan secarasimultan kualitas pel ayanan bersama-samastatus sosia dan status
pendidikan akan meningkatkan loyalitas pel anggan.

Loydlitas pelanggan merupakan akumulas kesetiaan yang secaraps kol ogisdibentuk oleh
bebergpapengd aman yang diperol eh ddam memanfaatkan faslitaskartu Smpati. Kuditaspd ayanan
merupakan sal ah satu aspek | oyalitas yang bertumpu padakinerja perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada penggunakartu Simpati. Pelayanan kartu Simpati yang didukung dengan kondis
statussosid ekonomi penggunakartu Simpati yang memadai, berkorelas dengan kecenderungan
pel anggan untuk loya menjadi semakin besar. Kondis ini akan memberikan kecenderungan loyditas
pelanggan lebih besar lagi ketika pelanggan memiliki pengetahuan sebagai manalatar bel akang
pendidikan pel anggan kartu Simpati tersebut.

Menurut Reichheld dan Schefter (dalam Gefen, 2007:), menciptakan loyalitas pelanggan
merupakan hal yang penting dilakukan oleh online vendor s karena menarik dan menciptakan
pel anggan baru membutuhkan danayang cukup tinggi. Sdlainitu, loyaitas pelanggan jugaberdampak
baik untuk perkembangan dan keuntungan bagi onlinevendors. Salah satu carauntuk meningkatkan
loyalitas pel anggan ada ah dengan memberikan pel ayanan yang berkualitasbaik, yang diharapkan
dapat membuat pel anggan untuk kembali melakukan transaks dengan vendor tersebut.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil pendlitianini dapat dismpulkan menjadi 4 ssmpulan. (1) Terdapat hubungan
kualitas pelayanan dengan loyditas pelanggan kartu Simpati di Surakarta. (2) Tidak terdapat hubungan
status ekonomi dengan loyalitas pelanggan kartu Simpati. (3) Tidak terdapat hubungan status
pendidikan denganloyditas pelanggan kartu Simpati. (4) Secaras multan, kuditaspelayanan, Satus
ekonomi, dan status pendidikan mempunyai hubungan dan pengaruhterhadap loyalitas pelanggan
kartu Simpati di Surakarta.
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