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Abstraksi

Penelitian ini ditujukan untuk menguji pengaruh rendahnya persepsi harga, rendahn ya perceived
quality dan rendahnya after sales service terhadap ketidakpuasan konsumen dan dampaknya
pada keputusan inaktivasi. Penggunaan variable-variabel tersebut mampu menyelesaikan
permasalahan pada StarOne.

Sampel penelitian ini adalah pengguna kartu StarOne, sejumlah 100 responden. Analisis
Structural Equation Modelling (SEM) yang dijalankan dengan perangkat lunak AMOS, digunakan
untuk menganalisis data.

Hasil analisis menunjukkan bahwa rendahnya persepsi harga, rendahnya perceived quality
dan rendahnya after sales service berpengaruh terhadap ketidakpuasan konsumen dan
berdampak pada keputusan inaktivasi. Temuan empiris tersebut mengindikasikan bahwa
rendahnya persepsi harga berpengaruh signifikan positif ketidakpuasan konsumen, rendahnya
perceived quality berpengaruh signifikan positif ketidakpuasan konsumen, rendahnya after
sales service berpengaruh signifikan positif ketidakpuasan konsumen dan ketidakpuasan
konsumen berpengaruh signifikan positif keputusan inaktivasi.

Kata Kunci: rendahnya persepsi harga, rendahnya perceived quality, rendahnya after sales
service, ketidakpuasan konsumen dan keputusan inaktivasi.

|. PENDAHULUAN
erusahaan-perusahaan
telekomunikasi di Indonesia
menghadapi persaingan yang
semakin ketat. Ketatnya persaingan bukan
hanya pada level pengembangan produk atau
fitur, promosi dan besaran tarif namun juga
dalam hal penguasaan saluran distribusi
yang ada. Selain dinilai lebih efektif maka
penggunaan pihak ketiga atau dealer sebagai
saluran distribusi dinilai jauh lebih murah

(Kusumasondjaja, 2009).

Persaingan dalam dunia bisnis yang
semakin ketat, membuat para pengusaha
berusaha mencari strategi yang tepat dalam
memasarkan produknya. Minat beli diperoleh
dari suatu proses belajar dan proses
pemikiran yang membentuk suatu persepsi.
Minat pembelian ini menciptakan suatu
motivasi yang terus terekam dalam
benaknya dan menjadi suatu keinginan yang
sangat kuat yang pada akhirnya ketika
seorang konsumen harus memenuhi
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kebutuhannya akan mengaktualisasikan apa
yang ada didalam benaknya itu.

Kebutuhan dan selera konsumen
terus bergeser dari waktu ke waktu. Apa yang
dapat memuaskan konsumen di tahun yang
lalu, pada tahun berikutnya bukan lagi
menjadi titik kepuasan maksimal.
Pergesaran aspirasi konsumen begitu
mudah terjadi antara lain dikarenakan makin
variatifnya pilihan (Seetharaman & Che,
2006). Oleh karena itu, walaupun suatu
merek telah merekat dihati konsumennya,
bila ia tidak bias berkembang untuk
memenuhi selera konsumennya, suatu saat
merek tersebut akan ditinggalkan oleh
konsumennya.

Infrastruktur jaringan komunikasi
yang tersedia di Indonesia sekarang ini sudah
tidak hanya digunakan untuk keperluan
berbicara (voice), tetapi sudah berkembang
dengan berbagai fasilitas multimedia seperti
SMS (short message services) dan akses
jaringan internet. Semua orangpun ikut
berlomba, tidak hanya disisi konsumen
pengguna komunikasi, tetapi juga di sisi
pengusaha baik yang menjual berbagai
perangkat komunikasi maupun para operator
yang berkecimpung dalam bisnis yang
menggiurkan ini.

PT.Indonesian Satelite Corporation
Tbk. atau yang lebih dikenal dengan PT.
Indosat adalah penyelenggara.telekomu-
nikasi dan informasi terkemuka di Indonesia
yang memberikan layanan jasa selular
(Mentari, Matrix dan IM3), jasa telekomu-
nikasi tetap atau jasa suara tetap (seperti
jasa SLI yaitu SLI 001 dan FlatCall 01016),
serta jasa fixed wireless (yaitu StarOne dan
Indosat Phone). Indosat juga merupakan
penyelenggara jasa data tetap (MIDI)

bersama-sama dengan anak perusaha-
annya yaitu Indosat Mega Media (IM2) dan
Lintasarta. Selain itu Indosat juga menjadi
pelopor penyedia layanan seluler 3.5 G
dengan teknologi HSDPA untuk pascabayar
maupun prabayar. Saham Indosat tercatat di
Bursa Efek Indonesia (IDX:ISAT) dan saham
dalam bentuk American Depositary Shares
tercatat di Bursa Efek New York (NYSE:IIT).

Berdirinya PT. StarOne Mitra Teleko-
munikasi (PT. SMT) diawali dengan rencana
bersama antara PT. Indosat Tbk dengan
Pemerintah Propinsi Jawa Tengah untuk
membangun jaringan tetap tanpa kabel di
wilayah Propinsi Jawa Tengah dan Dl
Yogyakarta. Dalam mewujudkan rencana
tersebut, PT. Indosat Tbk. dan Pemprop
Jateng mengundang mitra strategis yaitu PT.
Dawamiba Engineering dan PT. Trikomsel
Multimedia. Dengan masuknya dua mitra
strategis tersebut diharapkan akan terjadi
sinergi yang positif didalam mengembang-
kan rencana usaha PT. SMT. (PT. SMT, 2008)

Sehingga pada tanggal 17 Mei 2006
dilakukan penandatanganan Kesepakatan
Usaha Patungangan (JVA) diantara PT.
Indosat Tbk, PT. Dawamiba Engineering, PT.
Trikomsel dan PT. Sarana Pembangunan
Jawa Tengah (SPJT) sebuah Badan usaha
Milik Daerah Jawa Tengah yang 100%
sahamnya dimiliki oleh Pemerintah Jawa
Tengah, hal ini juga merupakan wujud
dukungan Pemerintah Jawa Tengah
terhadap perkembangan telekomunikasi di
wilayah tersebut.

Sebagai langkah tindak lanjut dari JVA
yang telah disepakati, maka pada tanggal 15
Juni 2006 didirikan suatu usaha yang memiliki
Badan Hukum tetap yang diberi nama PT.
StarOne Mitra Telekomunikasi (SMT).

Jurnal Sains Pemasaran Indonesia

+ 237



Livia Dewi Hermanto

SMT didirikan dalam rangka kerja-
sama pembangunan dan pengelolaan
jaringan tetap tanpa kabel berbasis teknologi
CDMA dengan pola bagi hasil di wilayah Jawa
Tengah dan DI Yogyakarta antara PT. Indosat
Tbk. dan mitra strategis, dengan target
pembangunan 847.000 SST (subscribers)
dalam waktu 3 tahun.

Pada tanggal 26 dan 27 Oktober 2006
SMT melakukan peluncuran perdana (Grand
Launching) layanannya di kota- kota
Semarang, Solo dan Yogyakarta. Sampai
dengan akhir 2007 SMT telah mengembang-
kan pelayanan dikota-kota Salatiga, Tegal,
Brebes, Kudus, Demak, Jepara, Klaten dan
Boyolali. (PT. SMT, 2008)

StarOne merupakan sebuah tero-
bosan baru yang memperkenalkan biaya
telepon genggam dengan harga yang lebih
murah. StarOne menyediakan jenis layanan
telekomunikasi pascabayar dan prabayar

beragam, antara lain transfer pulsa yang
merupakan layanan diperuntukkan bagi
sesama pelanggan prepaid, StarOne Jelajah
merupakan layanan yang memungkinkan
bagi pengguna telepon berbasis CDMA agar
tetap bisa diaktifkan diluar kota, StarOne juga
bisa dilengkapi dengan akses internet
(Packet Data Network) yang dapat
digunakan untuk mengakses internet di
manapun selama masih dalam area tanpa
mengurangi mobilitas. Terakhir adalah
fasilitas I-ring untuk mendengarkan musik
selama nada tunggu, meskipun jumiah fitur
StarOne cukup banyak, ternyata belum
mampu mendongkrak jumlah pelanggan
StarOne.

Masalah yang dihadapi oleh SMT
saat ini adalah banyaknya jumlah pelanggan
yang melakukan inaktifasi dari bulan Januari
sampai bulan Desember 2009. Hal tersebut
dijelaskan pada Tabel 1.1 sebegai berikut:

Tabel 1.1
Fluktuasi Jumlah Pelanggan StarOne Bulan Januari-Desember 2009
Arca Wilayah Semarang

Jumlah Komulatif Akfifast/
suma Des-08 [ JAN FEB | MAR | APRIL | MEL | JUNI | JULI | AGS | SEPT | OKT | NOV | DEC | Inaktifast tahun
Pelanggan
2009
Aktifasi 1700} 2000 1950) 21101 2000 2300] 2960 32100 3409 3233 3500 3110 31482
lnaktifasi 120 124 135 135 140 142 151 160 180 202 205 231 1925
Komulatif 250000 25I58(]| 253456] 255271] 257246] 259106] 261264| 264073| 267123 270352' 273383] 276678 279557 3169089)

Sumber: PT. StarOne Mitra Telekomunikasi SMT, 2010

yang menggunakan sistem telekon seluler
digital yang lebih dikenal dengan istilah code
division multiple acces (CDMA). Strategi yang
dikembangkan oleh StarOne adalah tarif
murah. StarOne berupaya menekan harga,
tapi layanan tetap prima. Tak hanya itu,
layanan fitur yang disediakan cukup

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas dapat
digambarkan dalam Grafik 1.1 sebagai
berikut:

Dari data yang ditunjukkan di Grafik
1.1 tersebut, menunjukkan semakin mening-
katnya jumlah inaktifasipemakaian SIM Card
StarOne. Meningkatnya inaktifasi ini, me-

238 +—

Jurnal Sains Pemasaran Indonesia



Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Inaktivasi

Grafik 1.1:

Aktifasi dan Inaktifasi
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nunjukkan adanya penurunan minat untuk
menggunakan StarOne telecom. Masalah
penurunan tersebut dalam jangka panjang
akan mempengaruhi kelangsungan hidup dari
StarOne. Terkait dengan masalah tersebut
maka perlu dipelajari variabel yang mem-

pengaruhinya sehingga dapat dilakukan
upaya untuk memecahkan masalah
besarnya penurunan jumiah pelanggan.
Berikut ini juga disajikan hasil
rekapitulasi keluhan dan saran yang
disampaikan pelanggan kepada StarOne.

Tabel 1.2
Rekapitulasi Keluhan dan Saran StarOne
Bulan Mei 2009 sampai dengan Maret Tahun 2010

Bulan Jumlah Data Jumlah Keluhan dan Saran
Yang Masuk Saran Keluhan
Mei 2009 18 2 16
Juni 2009 20 3 17
Juli 2009 23 4 19 B
Agustus 2009 25 6 19
September 2009 26 5 21 |
Oktober 2009 29 6 23
November 2009 23 3 20
Desember 2009 21 3 18
Januari 2010 19 2 17
Februari 2010 17 1 16
Maret 2010 21 4 17
Total 242 39 203

Sumber: StarOne, 2010
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Berdasarkan Tabel 1.2 diatas,
diketahui bahwa ternyata tingkat keluhan yang
diterima oleh StarOne masih relatif tinggi.
Rata- rata dalam tiap bulannya StarOne
menerima 18 keluhan dan 4 saran, padahal
target yang ditetapkan StarOne adalah tidak
melabihi 10 keluhan untuk setiap bulannya.
Alasan keluhan yang masuk (kritik) pada
StarOne adalah sebagai berikut:

pindahan daripada kualitas layanan.
Perasaan khawatir atau dampak dari
kesulitan pelayanan akan mempengaruhi
kepuasan konsumen terhadap penyedia jasa
dan akan membawa kepada tanggung jawab
perilakunya; termasuk perpindahan merek
(Meuter et.al.2003).

Permasalahan dalam penelitian ini
adalah angka pemutusan pemakaian yang

Tabel 1.3:
Alasan Keluhan Pada StarOne Bulan Mei 2009 sampai

dengan Maret Tahun 2010

Alasan Jumlah | Persentase
Jaringan kurang luas 54 26,60
Sinyal lemah 51 2512
Tarif talktime mahal 28 13,79
Suara kurang jernih 35 17,24
SMS mabhal 35 17,24

Sumber: Aneka Ilmu

Givon (2001) mengemukakan
hubungan antara keputusan inaktifasi yang
dilakukan konsumen dengan ketidakpuasan
konsumen terhadap merek tersebut. Ketika
konsumen cenderung untuk berganti merek
sesuai dengan keinginannya atau untuk
memenuhi kepuasannya yang berarti bahwa
loyalitasnya terhadap suatu merek menurun,
maka pihak produsen harus berhati—hati jika
tidak ingin kehilangan konsumennya.
Perceived quality adalah penyebab ke-
puasan konsumen (Syzmanski & Henard,
2001). Yavas, Benkenstein dan Stuhldreier
(2004) menegaskan bahwa kualitas layanan
yang rendah adalah akar penyebab
perpindahan, sedangkan Gerard dan
Cunningham (2004) mempertahankan
bahwa harga lebih mempengaruhi per-

relatif tinggi bulan Desember tahun 2009.
Masalah inaktifasi kartu StarOne tersebut
dalam jangka panjang akan mempengaruhi
kelangsungan hidup dari StarOne. Terkait
dengan masalah tersebut maka perlu
dipelajari variabel yang mempengaruhinya
sehingga dapat dilakukan upaya untuk
memecahkan masalah besarnya penurunan
jumlah pelanggan. Berdasarkan permasa-
lahan tersebut, maka yang menjadi masalah
penelitian adalah bagaimana menurunkan
keputusan inaktifasi?. Berdasarkan masalah
penelitian tersebut, maka dapat dijabarkan
dalam bentuk pertanyaan sebagai berikut :
1. Apa pengaruh persepsi harga terhadap
ketidakpuasan konsumen?
2. Apapengaruh rendahnya peceived quality
terhadap ketidakpuasan konsumen?
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3. Apa pengaruh rendahnya after-sales
service terhadap ketidakpuasan kon-
sumen?

4. Apa pengaruh ketidakpuasan konsumen
terhadap keputusan inaktifasi?

Il. TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL

2.1 Pengaruh antar Variabel

2.1.1. Pengaruh Persepsi harga Terhadap
Ketidakpuasan Konsumen

Perusahaan harus menemukan cara
untuk meminimalkan biaya, salah satu cara
untuk meminimalkan harga adalah dengan
meminimalkan tingkat orientasi layanannya
pada strategi bisnisnya, bila disparitas harga
suatu produk rendah maka konsumen akan
merasa bahwa pilihan konsumen menjadi
sedikit, hal ini akan meningkatkan ketidak-
puasan dari konsumen (Seetharaman dan
Che, 2006). Varki dan Colgate (2001) dengan
studinya pada industri perbankan, mengenai
persepsi harga berpengaruh langsung pada
kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas, hipotesis
pertama yang diajukan pada penelitian ini,
adalah sebagai berikut :

H1 : Persepsi harga berpengaruh positif
terhadap ketidakpuasan konsumen

2.1.2 Pengaruh Rendahnya Perceived
Quality Terhadap Ketidakpuasan
Konsumen
Hubungan yang antara persepsi

kualitas dan kepuasan konsumen menim-

bulkan argumen-argumen kontra diantara
para peneliti mengenai urutan terjadinya

persepsi kualitas dan kepuasan (Parasu-
raman et. Al 1994; dalam Darsono & Junaedi,
2006), Bagaimanapun, kebanyakan dari
penelititian pemasaran menerima kerangka
teoritis dimana persepsi kualitas meng-
akibatkan kepuasan konsumen dan memiliki
dampak positif terhadap kepuasan kon-
sumen (Darsono & Junaidi, 2006)
Berdasarkan telaah teoritis yang
disampaikan sebelumnya, maka Hipotesis
kedua (H2) yang diajukan sebagai berikut :
H2 : Rendahnya Perceived quality ber-
pengaruh positif terhadap Ketidak-
puasan Konsumen

2.1.3 Pengaruh Rendahnya After Sales
Service Terhadap Ketidakpuasan
Konsumen

Menurut penelitian Beauvillard et al.,

(2009) mengembangkan model kualitas
pelayanan pasca beli dalam literatur
pemasaran. Hasil penelitiannya membukti-
kan bahwa tingkat pelayanan yang pasti dan
memuaskan akan meningkatkan nilai
konsumen. Berdasarkan telaah teoritis yang
disampaikan sebelumnya, maka Hipotesis
ketiga (H3) yang diajukan sebagai berikut :

H3 : Rendahnya After-sales service

berpengaruh positif terhadap Ketidak-
puasan Konsumen

2.1.4 Pengari'h Ketidakpuasan
Konsumen Terhadap Keputusan
Inaktifasi

Kepuasan berimplikasi pada per-
baikan terus-menerus sehingga kualitas
harus diperbaharui setiap saat agar
konsumen tetap puas dan loyal, jika
konsumen tidak puas maka keputusan
inaktifasi akan tinggi (Cho et al., 2008). Pada
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bidang jasa, ketidakpuasan yang disebabkan
kesalahan pelayanan dapat penyebabkan
komplain, word of mouth dan perpindahan
(Kusumasondjaja,2009). Ketidakpuasan
terhadap teknologi memiliki pengaruh positif
pada keinginan konsumen untuk berpindah
toko (Kusumasondjaja, 2009). Berdasarkan
uraian diatas, hipotesis keempat yang
diajukan pada penelitian ini, adalah sebagai
berikut:
H4: Ketidakpuasan konsumen berpe-
ngaruh positif terhadap keputusan
inaktifasi

2.2. Penelitian Terdahulu
2.3. Pengembangan Model dan Kerangka
Pikir Teoritis
Berdasarkan telaah pustaka dan
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini,
maka dikembangkan pengembangan model

sebagai kerangka piker teoritis dari penelitian
ini, dimana model yang dikembangkan
tersebut tersaji pada Gambar 2.1

Ill. METODE PENELITIAN

Sampel penelitian ini adalah
pengguna kartu StarOne, sejumiah 100
responden. Analisis Structural Equation
Modelling (SEM) yang dijalankan dengan
perangkat lunak AMOS, digunakan untuk
menganalisis data.

IV. HASIL ANALISIS DAN
PEMBAHASAN

4.1 Structural Equation Modelling
Analisis selanjutnya adalah analisis
Structural Equation Model (SEM) secara full
model, setelah dilakukan analisis terhadap
tingkat unidimensionalitas dari indikator-

Tabel 2.1:
Penelitian Terdahulu

Hubungan Antar Variabel

Penulis Jurnal

Hasil Penelitian

1. Hubungan Rendahnya
Persepsi harga terhadap

Varki and Colgate
(2001), Seetharaman dan

harga
positif

Persepsi
berpengaruh

Ketidakpuasan Che (2006) terhadap  ketidakpuasan
Konsumen konsumen

2. Hubungan Rendahnya | Darsono &  Junaedi, | Rendahnya Perceive
Perceived Quality | (2006); Sebastianelli et | quality berpengaruh
terhadap Ketidakpuasan | al., (2007); dan Rolland | positif terhadap
Konsumen dan Desmet, (2008) ketidakpuasan konsumen
3. Hubungan rendahnya | Beauvillard, (2009); dan | Rendahnya After sales
after sales service | Holbiing et al., (2009) service berpengaruh
terhadap  ketidakpuasan positif terhadap

konsumen

ketidakpuasan konsumen

4.Hubungan Cho et al., (2008); Sony | Ketidakpuasan konsumen
ketidakpuasan konsumen | Kusumasondjaja (2009) | berpengaruh positif
terhadap keputusan terhadap " keputusan
inaktifasi inaktifasi
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Gambar 2.1
Model Penelitian Empiris

Rendahnya
Persepsi harga
(X1)

(X2)

Rendahnya
After sales
service
(X3)

e
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Quality K

|
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Sumber : Varki and Colgate, (2001); Darsono & Junaedi, (2006); Sebastianelli et a.,
(2007); Tirtiroglu dan Elbeck (2008) dan Cho et al., (2008); Rolland dan Desmet,

(2008); dan Beauvillard at al., (2009)

indikator pembentuk variable laten yang diuji
dengan confirmatory factor analysis. Analisis
hasil pengolahan data pada tahap full model
SEM dilakukan dengan melakukan uji
kesesuaian dan uji statistik. Hasil pengolahan
data untuk analisis full model SEM
ditampilkan pada Gambar 4.1.

Berdasarkan Gambar 4.1 dijelaskan
bahwa rendahnya persepsi harga mampu
meningkatkan ketidakpuasan konsumen
sebesar 0,31, artinya jika rendahnya persepsi
harga meningkat 1% maka ketidakpuasan

konsumen meningkat 0,31%. Rendahnya
perceived quality mampu meningkatkan
ketidakpuasan konsumen sebesar 0,25,
artinya jika rendahnya perceived quality
meningkat 1% maka ket.dakpuasan
konsumen meningkat 0,25%. Sedangkan
rendahnya after sales service mampu
meningkatkan ketidakpuasan konsumen
sebesar 0,31, artinya jika rendahnya after
sales service meningkat 1% maka
ketidakpuasan konsumen meningkat 0,31%.

Sedangkan besarnya pengaruh tidak
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langsung rendahnya persepsi harga ke
keputusan inaktifasi adalah sebesar 0,2139
(0,31 x 0,69 = 0,2139), artinya rendahnya
persepsi harga meningkat 1% secara tidak
langsung akan meningkatkan keputusan
inaktifasi sebesar 0,2139%. Pengaruh tidak
langsung rendahnya persepsi harga ke
keputusan inaktifasi adalah sebesar 0,1725
(0,25 x 0,69 = 0,1725), artinya rendahnya
perceived quality meningkat 1% secara tidak
langsung akan meningkatkan keputusan
inaktifasi sebesar 0,1725%. Sedangkan
pengaruh tidak langsung rendahnya after
sales service ke keputusan inaktifasi adalah
sebesar0,2139 (0,31 x 0,69 = 0,2139), artinya
rendahnya after sales service meningkat 1%
secara tidak langsung akan meningkatkan

keputusan inaktifasi sebesar 0,2139%.

1. Pengujian Kelayakan Model

Uji terhadap hipotesis model
menunjukkan bahhwa model ini sesuai
dengan data atau fit terhadap data yang
digunakan dalam penelitian adalah seperti
terlihat pada Tabel 4.1.

2. Hasil Uji Statistik terhadap Hubungan
antar Variabel

Untuk uji statistik terhadap hubungan
antar variable yang nantinya digunakan
sebagai dasar untuk menjawab hipotesis
penelitian yang telah diajukan. Uji statistik
hasil pengolahan dengan SEM dilakukan
dengan melihat tingkat signifikansi hubungan

Gambar 4.1
Hasil Pengujian
Structural Equation Model (SEM)

UJI MODEL
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Sumber: data diolah, dikembangkan untuk penelitian ini (2010)
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Tabel 4.1
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Structural Equation Model (SEM)

Sumber : Data penelitian yang diolah

Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Analisis Evaluasi Model
Chi — Square Kecil (< 167.296) 104,195 ) Baik B
Probability >0.05 0,290 Baik
RMSEA <0.08 0,027 Baik
GFI ' >0.90 0,891 Marginal
AGFI ) >0.90 0,848 " Marginal |

"CMIN/DF <2.00 1,074 Baik
TLI - B >0.95 0,989 ~ Baik
CFl__ | 2095 0991 | Baik |

antar variable yang ditampakkan melalui nilai Untuk proses pengujian statistik ini

Probabilitas (p) dan dan Critical Ratio {CR) ditampakkan dalam Tabel 4.2.
masing-masing hubungan antar variable.

Tabel 4.2
Standardized Regression Weight

Estimate
Ketidakpuasan_Konsumen — <--- Rendahnya_Persepsi_harga 0,311
Ketidakpuasan_Konsumen  <--- Rendahnya_Perceived_Quality 0,253
Ketidakpuasan_Konsumen  <--- Rendahnya_After sales_service 0,312
Keputusan_inaktifasi <--- Ketidakpuasan_Konsumen 0,685
x3 <--- Rendahnya_Persepsi_harga 0,786
x2 <-- Rendahnya_Persepsi_harga 0,799
x1 <--- Rendahnya_Persepsi_harga 0,836
x6 <--- Rendahnya_Perceived_Quality 0,743
x5 <--- Rendahnya_Perceived_Quality 0,811
x4 <--- Rendahnya_Perceived_Quality 0,843
x9 <--—- Rendahnya_After sales_service 0,839
x8 <--- Rendahnya_After sales_service 0,827
x7 <--- Rendahnya_After sales_service 0,739
x12 <--- Ketidakpuasan_Konsumen 0,839
x11 <-am Ketidakpuasan_Konsumen 0,811
x10 <eem Ketidakpuasan_Konsumen 0,764
x13 <-— Keputusan_inaktifasi 0,785
x14 <-— Keputusan_inaktifasi 0,791
x15 <--- Keputusan_inaktifasi 0,85
x16 <—- Keputusan_inaktifasi 0,879

Sumber : Data penelitian yang diolah
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4.2. Pengujian Hipotesis

Setelah semua asumsi dapat
dipenuhi, selanjutnya akan dilakukan 4
pengujian hipotesis sebagaimana diajukan
pada bab sebelumnya.

Pengujian hipotesis penelitian ini
dilakukan berdasarkan nilai Critical Ratio
(CR) dari suatu hubungan kausalitas dari
hasil pengolahan SEM sebagaimana pada
tabel 4.3 berikut.

memecahkan masalah besarnya penurunan
jumlah pelanggan.

Dari hasil perhitungan perhitungan
yang diperoleh nilai regressi 0,31 yang berarti
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap ketidakpuasan
konsumen. Semakin rendah persepsi harga
yang yang diberikan kepada pihak StarOne
akan meningkatkan ketidakpuasan kon-
sumen dari StarOne.

Tabel 4.3
__Regression Weight Structural Equational Model -
_ - L o | Estimate | SE | CcR |  p|
Ketidakpuasan_Konsumen | <-- Rendahnya Persepsi_harga 0,379 | 0,144 2,64 0,008
Ketidakpuasan Konsumen | <—- Rendahnya Perceived Quality 0.31 0,141 2,194 0,028
! Ketidakpuasan_Konsumen | <— Rendahnya_After sales_service 0,309 0.113 2,727 0,006
_Keputusan_inaktifasi <— Ketidakpuasan_Konsumen 0,571 0,096 5978 | b

Sumber : Data primer'yang diolah

Dari hasil pengujian diperoleh bahwa
semua nilai CR berada di atas 1,96 atau
dengan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.
Dengan demikian semua Hipotesis diterima.

V. KESIMPULAN DAN IMPLIKASI
KEBIJAKAN

5.1. Kesimpulan

5.1.1 Ringkasan Penelitian

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh
angka pemutusan pemakaian yang relatif
tinggi bulan Desember tahun 2009. Masalah
inaktifasi kartu StarOne tersebut dalam
jangka panjang akan mempengaruhi
kelangsungan hidup dari StarOne. Terkait
dengan masalah tersebut maka perlu
dipelajari variabel yang mempengaruhinya
sehingga dapat dilakukan upaya untuk

Hasil perhitungan perhitungan yang di
peroleh nilai regressi 0,43 yang berarti bahwa
rendahnya perceived quality memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap ketidak-
puasan konsumen. Semakin rendah
perceived quality yang diberikan kepada
pihak StarOne akan meningkatkan ketidak-
puasan konsumen dari StarOne.

Hasil perhitungan perhitungan yang di
peroleh nilai regressi 0,31 yang berarti bahwa
rendahnya after sales service memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap ketidak-
puasan konsumen. Semakin rendah after
sales service yang diberikan kepada pihak
StarOne akan meningkatkan ketidakpuasan
konsumen dari StarOne

Hasil perhitungan perhitungan yang di
peroleh nilai regressi 0,69 yang berarti bahwa
ketidakpuasan konsumen memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap keputusan inaktifasi.
Semakin tinggi ketidakpuasan konsumen
yang diberikan kepada pihak StarOne akan

*
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meningkatkan keputusan inaktifasi dari
StarOne.

5.1.2 Kesimpulan Hipotesis

Setelah dilakukan pengujian
keseluruhan hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan
dari hipotesis- hipotesis tersebut.

Berikut adalah kesimpulan atas
keempat hipotesis berikut adalah

5.1.2.1 Pengaruh Rendahnya Persepsi
Harga terhadap Ketidakpuasan
Konsumen

Pengujian variabel X1 (rendahnya
persepsi harga) memiliki estimasi t-hitung
sebesar 2,64 dengan signifikansi 0,008. Nilai
signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai
t- hitung (2,64) yang lebih besar dari t-tabel
(1,96) menunjukkan bahwa variabel
rendahnya persepsi harga memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap
ketidakpuasan konsumen. Arah koefisien
regresi positif menunjukkan adanya
pengaruh positif rendahnya persepsi harga
terhadap ketidakpuasan konsumen. Dengan
demikian maka Hipotesis 1 diterima.

5.1.2.2 Pengaruh Pengaruh Rendahnya
Perceived Quality terhadap
Ketidakpuasan Konsumen

Pengujian variabel X2 (rendahnya perceived
quality) memiliki estimasi t-hitung sebesar
2,194 dengan signifikansi 0,028. Nilai
signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai
t- hitung (2,194) yang lebih besar dari t- tabel
(1,96) menunjukkan bahwa variabel
rendahnya perceived quality memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap

ketidakpuasan konsumen. Arah koefisien
regresi positif menunjukkan adanya
pengaruh positif rendahnya perceived quality
terhadap ketidakpuasan konsumen. Dengan
demikian maka Hipotesis 2 diterima.

5.1.2.3 Pengaruh Rendahnya After Sales
Service Terhadap Ketidakpuasan
Konsumen

Pengujian variabel X3 (rendahnya
after sales service) memiliki estimasi t-
hitung sebesar 2,727 dengan signifikansi
0,006. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari
0,05 dan nilai t- hitung (2,727) yang lebih
besar dari t- tabel (1,96) menunjukkan bahwa
variabel rendahnya after sales service
memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap ketidakpuasan konsumen. Arah
koefisien regresi positif menunjukkan adanya
pengaruh positif rendahnya after sales
service terhadap ketidakpuasan konsumen.
Dengan demikian maka Hipotesis 3 diterima.

5.1.2.4 Pengaruh Ketidakpuasan
Konsumen Terhadap Keputusan
Inaktifasi

Pengujian variabel X4 (ketidakpuasan
konsumen) memiliki estimasi t-hitung
sebesar 5,978 dengan signifikansi 0,0001.
Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 dan
nilai t- hitung (5,978) yang lebih besar dari t-
tabel (1,96) menunjukkan bahwa variabel
ketidakpuasan konsumen memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan inaktifasi. Arah koefisien regresi
positif menunjukkan adanya pengaruh positif
ketidakpuasan konsumen terhadap
keputusan inaktifasi. Dengan demikian maka
Hipotesis 4 diterima.
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5.1.3 Kesimpulan Masalah Penelitian
Tujuan dari penelitian adalah mencari
jawaban atas masalah penelitian yang
diajukan dalam penelitian ini: “bagaimana
menurunkan keputusan inaktifasi StarOne?”.
Hasil dari penelitian ini membuktikan dan
memberi kesimpulan untuk menjawab
masalah penelitian secara singkat meng-
hasilkan tiga (3) proses dasar untuk menu-
runkan keputusan inaktifasi antara lain yaitu:
Pertama, untuk menurunkan ketidak-
puasan konsumen dalam menurunkan
Keputusan inaktivasi adalah menurunkan
rendahnya persepsi harga. Ketidakpuasan
konsumen tidak akan pernah menurun
apabila tidak didukung adanya rendahnya
persepsi harga yang baik. Besarnya
pengaruh tidak langsung rendahnya persepsi
harga ke keputusan inaktifasi adalah sebesar
0,2139 (0,31 x 0,69 = 0,2139), artinya
rendahnya persepsi harga meningkat 1%
secara tidak langsung akan meningkatkan
keputusan inaktifasi sebesar 0,2139%.
Kedua, untuk menurunkan ketidakpuasan
konsumen dalam menurunkan keputusan
inaktivasi adalah menurunkan rendahnya
perceived quality. Ketidakpuasan konsumen
tidak akan pernah menurun apabila tidak
didukung adanya rendahnya perceived
quality yang baik. Pengaruh tidak langsung
rendahnya perceived quality ke keputusan
inaktifasi adalah sebesar 0,1725 (0,25 x 0,69
= 0,1725), artinya rendahnya perceived
quality meningkat dalam menurunkan 1%
secara tidak langsung akan meningkatkan
keputusan inaktifasi sebesar 0,1725%.
Ketiga, untuk menurunkan ketidakpuasan
konsumen dalam menurunkan keputusan
inaktivasi adalah menurunkan rendahnya
after sales service. Ketidakpuasan kon-
sumen tidak akan pernah menurun apabila

tidak didukung adanya rendahnya after sales
service yang baik. Besarnya pengaruh tidak
langsung rendahnya after sales service ke
keputusan inaktifasi adalah sebesar 0,2139
(0,31 x 0,69 = 0,2139), artinya rendahnya
after sales service meningkat 1% secara
tidak langsung akan meningkatkan kepu-
tusan inaktifasi sebesar 0,2139%.

5.2. Implikasi Teoritis

Keputusan inaktifasi sangat di-
pengaruhi oleh ketidakpuasan konsumen
(Cho et al., 2008; dan Sony Kusumasondjaja,
2009); sedangkan ketidakpuasan konsumen
dipengaruhi oleh: rendahnya persepsi harga
(Varki and Colgate, 2001, dan Seetharaman
dan Che, 2006); rendahnya perceived quality
(Sebastianelli et al., 2007; dan Rolland dan
Desmet, 2008) dan rendahnya after sales
service (Beauvillard, 2009; dan Holbiing et al.,
2009). Hasil penelitian ini mempertegas hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Varki
and Colgate (2001), Seetharaman dan Che
(2006); Sebastianelli et al., (2007); Rolland
dan Desmet, (2008); Cho et al., (2008);
Beauvillard, (2009); dan Holbiing et al., (2009);
yang menunjukkan hasil bahwa rendahnya
persepsi harga, rendahnya perceived quality,
dan rendahnya after sales service mempe-
ngaruhi ketidakpuasan konsumen dan
dampaknya pada peningkatan keputusan
inaktifasi.

5.3 Implikasi Kebijakan

Penelitian ini memperoleh beberapa
bukti empiris berdasarkan atas temuan
penelitian. Hasil dari temuan penelitian dapat
direkomendasikan beberapa implikasi
kebijakan sesuai dengan prioritas yang dapat
diberikan sebagai masukan bagi pihak
manajemen. Berikut ini diuraikan beberapa
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saran alternative yang bersifat strategis yaitu:

Hasil Penelitian

Rendahinya persepsi
hargea berpengaruh
positit terhadap
kenidakpuasan

Lonstmen

FTabel 5.2:
Implikasi Kebijukan

Implikasi Manajerial

Hal  pertama paling  penting
dilakukan adalah implikasi manajerial
i berhubungan dengan dampak strategis

ving

atas rendabinya persepst harga terhadap
ketididkpuasan Konsamen. Untuk
menurtiithan ketidakpuasan honswnien.
maka vang harus senantiasa

ditingkatkan vaitu: Manajemen StarOne
harus selalu memonitor harga di pasar,
harga  vang  terfalu rendah
menurunkan  eckuitas  dari StarOne,
maka vang perlu di perhatikan adalah
pada tarif taik timenya.

akane |

Jangka
Waktu

Jangka Pendek

Rendahnya perceived
quality berpengaruh
positif terhadap
ketidakpuasan
konsumen

Rendahnya after sales
servicee berpencaruh
positit terhadap
keudikpuasan
konsumen

Jumnal Sains Pemasaran Indonesia

memberikan discount pembelian,

Hal  kedua vang paling  penting
dilakukan adalah implikasi manajerial
atas rendahnyva  pereerved
terhadap  ketidakpuasan  konsumen.
Untuk menurunkan ketidakpuasan
konsumen. maka yang harus senantiasa
ditingkatkan yaitu: Manajemen StarOne
perlu menambah  jumlah BTS, agar
sinval dapat diterima dengan lebih kuat,
| dan suara diterima dengan lebih jernih.
CHal o Retiga yang penting
dilakukan adalah implikast muanajerial
| berhubungan dengan dampak strategis

pabing

ketidakpuasan konsumen.
menurunkan ketidakpuasan konsumen,
maka yang harus senantiasa
ditingkatkan yaitu: Manajemen StarOne
perlu membentuk suatu image vang
positif terhadap pelanggan. dengan

berhubungan dengan dampak strategis |
quality |

Jangka
Pamjang

Jangka

atas rendahnya atter service terhadap |

Untuk |

Menengah
yang
diprioritaskan
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Implikasi kebijakan yang diberikan sebesar 47%. Berarti sangat mungkin
berdasarkan dari indikator dalam penelitian masih ada variabel lain yang juga mem-
dapat dijabarkan sebagai berikut: pengaruhi ketidakpuasan konsumen.

Tabel 5.2:

Implikasi Kebijakan berdasarkan Indikator

Implikasi Kebijakan o
Disarankan agar memberikan bonus
pemakaian telepon, misalnya dengan
telepon gratis pada jam tertentu .

1 Rendahnya Persepsi Harga Disarankan agar meningkatkan jumlah
! outlet dengan mendisplay produk
produk StarOne dengan baik, agar |
produk terlihat mudah diperoleh |
Perlu menjaga ketersediaan produk,
dengan memastikan dan melakukan
monitoring dilapangan agar produk
StarOne selalu terdisplay di Outlet

2 Rendahnya Perceived Quality Perlu mempertahankan image, bahwa
StarOne mempunyai jaringan yang
sangat luas, dimana berada sinyal tetap
kuat.

Perlu  mengkomunikasikan  produk-
produk StarOne melalui promosi Above
The Line (ATL) dan Below The Line
(BTL) agar harga yang dijual sesuai
dengan manfaat yang diperoleh.

3 Rendahnya After Sales Service Disarankan agar memperpendek waktu

tunggu .

‘No Variabel

Sumber: Hasil penelitian ini, (2010)

5.4. Keterbatasan Penelitian 2. Nilai GFI dan AGFI menunjukkan nilai yang
Penelitian ini dilakukan dengan marginal, sehingga perlu penambahan
beberapa keterbatasan dan kelemahan model dalam kerangka pikir teoritis, hal
sebagai berikut : tersebut bisa dilakukan dengan
1. Alat analisis belum memberikan kontri- menambah variabel independen maupun
busi yang sempurna. Variabel yang indikatornya.

digunakan, hanya memberikan kontribusi

250 +— Jurnal Sains Pemasaran Indonesia



Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Inaktivasi

5.5. Agenda Penelitian Mendatang
Berdasarkan keterbatan penelitian
mengindikasikan bahwa alat analisis belum
memberikan kontribusi yang sempurna.
Variabel yang digunakan, hanya memberikan
kontribusi sebesar 47%. Berarti sangat
mungkin masih ada variabel lain yang juga
mempengaruhi ketidakpuasan konsumen,

Variabel yang disarankan untuk penelitian
mendatang adalah dengan menambahkan
variabel intensitas pembelian (Woodside et
al., 1989), dan ekuitas merek (Aaker dan
Keller, 1990). Untuk lebih jelasnya posisi
variabel yang disarankan dapat dilihat pada
Gambar 5.1 sebagai berikut.

Gambar 5.1
Agenda Penelitian Mendatang

e .
P Intensitas

‘\Pcmbclian (X1)

/-’"'_'-'_._____‘_‘_‘—“-\_

Persepsi harga
(X2)

Rendahnya Ketidakpuasan Keputusan
Perceived Konsumen inaktifasi
Quality (YD) (Y2)
(X3)

bl
/" Recndahnya
L After sales
" service
N (X4)
\\-"“'-._

N

Ekuitas Merek
X5)
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