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Pendahuluan

Peranan  merek  bukan  lagi  sekedar  nama  atau 
pembeda dengan produk pesaing, tetapi sudah menjadi salah 
satu  faktor  penting  dalam  keunggulan  bersaing.  Merek 
menjadi lebih dipertimbangkan oleh perusahaan dewasa ini, 
terutama  pada  kondisi  persaingan  merek  yang  semakin 
tajam.Perusahaan  semakin  menyadari  arti  penting  merek 
bagi  suksesnya  sebuah  produk.Oleh  karenanya,  aktivitas-
aktivitas  strategi  mengelola  merek,  meliputi  penciptaan 
merek,  membangun  merek,  memperluas  merek  untuk 
memperkuat  posisi  merek pada  persaingan menjadi  sangat 
diperhatikan  oleh  perusahaan.Semua  upaya  tersebut 
dimaksudkan untuk menciptakan agar merek yang dimiliki 
oleh perusahaan dapat  menjadi kekayaan atau ekuitas bagi 
perusahaan.

Speedy  merupakan  produk  dari  Telkom  Indonesia 
berupa layanan akses Internet berkualitas tinggi bagi rumah 
tangga  serta  bisnis  skala  kecil  dan  menengah.  Speedy 
menggunakan teknologi ADSL, yang menghantarkan sinyal 
digital berkecepatan tinggi melalui jaringan telefoni secara 
optimal  bagi  keperluan  konsumsi  konten  Internet,  dengan 
kecepatan data dari 384 kb/s hingga 10 Mb/s. Promosi yang 
dilakukan  Telkom  saat  ini  adalah  Speedy  Instan  Spin 
(Layanan  Internet,  dimana  pelanggan  dapat  menggunakan 
layanan  Speedy  setiap  saat  sesuai  kebutuhan  tanpa 
abonemen bulanan) dan Speedy Wi-Fi.

Persaingan  pasar  yang  semakin  ketat  secara  tidak 
langsung  akan  mempengaruhi  suatu  perusahaan  dalam 
mempertahankan pangsa pasar. Untuk dapat bertahan dalam 
persaingan yang semakin ketat, maka produsen dituntut lebih 
memperhatikan  kebutuhan  dan  keinginan  pelanggan 

 Artikel Ilmiah Hasil Penelitian Mahasiswa   2013

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh karakteristik merek, karakteristik perusahaan, karakteristik pelanggan 
merek terhadap loyalitas pelanggan speedy pada PT. Telkom Kandatel Banyuwangi. Metode analisis yang digunakan adalah 
analisis regresi liner berganda. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bersifat eksplanatori riset kausalistik dan 
menggunakan metode survey. Teknik sampling yang digunakan yaitu acak (random sampling). Data yang diperoleh dari 98 
responden. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa secara simultan ketiga variabel bebas yaitu karakteristik merek (X1), 
karakteristik perusahaan (X2), karakteristik pelanggan merek (X3) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan (Y).  Pengujian secara parsial juga menunjukkan semua variabel  satu persatu memberikan pengaruh signifikan 
terhadap  loyalitas  pelanggan.  Variabel  bebas  yang memberikan  pengaruh  dominan terhadap  loyalitas  pelanggan adalah 
karakteristik  pelanggan merek yang artinya  indikator-indikator  yang mendukung program karakteristik pelanggan merek 
sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Karakteristik merek, Karakteristik perusahaan, Karakteristik pelanggan merek. Loyalitas

Abstract

This study aimed to determine the effect  of brand characteristics, firm characteristics, customer characteristics speedy  
customer brand loyalty at PT. Telkom Kandatel Banyuwangi. The analytical method used was multiple linear regression  
analysis. This research is quantitative research that is both explanatory kausalistik research and survey method. Technique  
used is random sampling (random sampling). Data obtained from 98 respondents. The results showed that simultaneous  
three independent variables are the characteristics of the brand (X1), firm characteristics (X2), the characteristics of the  
brand customers (X3) have a significant influence on customer loyalty (Y). Partial test also shows all the variables one by  
one in a significant effect on customer loyalty. Independent variables which provide the dominant influence on customer  
loyalty are characteristics of the brand,  which means customers indicators support  the brand customer characteristics  
influence on customer loyalty.

Keywords: Brand characteristics, firm characteristics, characteristics of the brand customers. loyalty
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terutama  pada  strategi  untuk  mempertahankan  loyalitas 
pelanggannya.  Pada  umumnya  loyal  pelanggan  tidak 
mencari  alternatif  dan  tidak  mudah berpaling  pada  merek 
produk  lain.  Dengan  alasan  tersebut  perusahaan  berusaha 
untuk menciptakan pelanggan yang loyal.Kompetisi operator 
telekomunikasi di Indonesia memang sangat menarik untuk 
disimak.Setidaknya  sudah  ada  7  operator  telekomunikasi 
yang  sudah  menunjukkan  taringnya  yakni  Smartfren, 
Telkomsel,  Esia,  Indosat,  3,  XL,  dan  Axis.Melihat 
tumbuhnya  kompetitor  ini  Telkom  harus  siap  bersaing 
dengan  kompetitor  tersebut.  Telkom  mempunyai  Speedy 
yang  lumayan  menguntungkan  bagi  Telkom  karena 
teknologi  ADSL yang  ia  pakai  membutuhkan  kabel  fisik 
sebagai jalur transmisi.

Melihat  fenomena  persaingan  dalam  bisnis  saat  ini, 
khususnya  perusahaan  bersaing  melakukan  berbagai  cara 
untuk  dapat  menghasilkan  produk  yang  menarik  bagi 
pelanggan. Perusahaan juga berusaha mencapai keuntungan 
yang  sebesar-besarnya,  dimana  dengan  mempertahankan 
pelanggan  dan  memperbanyak  pelanggan  baru  untuk 
memperbesar  pasar  sangatlah  penting.Jika  pertumbuhan 
jumlah pelanggan menunjukkan adanya penurunan mungkin 
disebabkan karena faktor kepercayaan terhadap merek.

Kepercayaan  merek  menurut  Lau  dan  Lee  (1999:44) 
terdiri  dari:  “karakteristik  merek  itu  sendiri,  karakteristik 
perusahaan, dan karakteristik pelanggan merek.”

Kepercayaan  merupakan  perasaan  dan  pikiran 
seseorang  tentang  keamanan  yang  didasarkan  pada 
keyakinan bahwa perilakunya dipimpin dan dimotivasi oleh 
maksud  yang  baik,  menyenangkan,  dan  positif  terhadap 
kesejahteraan dan ketertarikan partnernya.Kepercayaan juga 
merupakan  dasar  dan  elemen  yang  sangat  penting  dalam 
membangun  dan  menjaga  hubungan  jangka  panjang.Oleh 
karena itu, dengan adanya kepercayaan, maka dapat timbul 
loyalitas.Kepercayaan yang dijadikan dasar  dan pendahulu 
dari  timbulnya  loyalitas  sudah  diteliti  dalam  banyak 
penelitian.Hal  ini  didukung dengan  penelitian  sebelumnya 
mengenai hubungan antara kepercayaan terhadap merek dan 
loyalitas, salah satunya oleh Lau dan Lee (1999). 

Hubungan  karakteristik  merek,  karakteristik 
perusahaan,  karakteristik  pelanggan  merek  dan  loyalitas 
pelanggan  Speedy  tidak  terlepas  dari  tingkat  keterlibatan 
pelanggan  terhadap  Speedy.  Pada  kondisi  yang  high 
involvementpelanggan  lebih  membutuhkan  informasi, 
evaluasi  Speedy  dengan  merek  lain,  dan  proses 
perbandingan  antara  Speedy  dengan  merek  lain  untuk 
menghindari risiko dan mengurangi kegagalan kinerja suatu 
produk. Pada kondisi yang low involvement pelanggan juga 
melakukan  pencarian  informasi,  namun  proses  tersebut 
dilakukan  secara  terbatas  dan  evaluasi  terhadap  Speedy 
dengan  merek  lain  kadang  bisa  tidak  dilakukan.  Dengan 
pertimbangan  yang  matang  merupakan  faktor  penentu 
terbentuknya  kepercayaan  kepada  merek  dan  loyalitas 
pelanggan Speedy.

Dalam  persaingan  bisnis  yang  sangat  kompetitif  ini 
maka  sangat  penting  bagi  suatu  perusahaan  untuk 
mempertahankan  pelanggan  yang  sudah  ada.Maka  untuk 
memahami bagaimana atau mengapa suatuperasaan loyalitas 
perlu  dikembangkan  dalam  benak  pelanggan  yang 
merupakan  isu  manajemen  saat  ini.Perusahaan  perlu 

menumbuhkan  kepercayaan  pelanggan  guna  menggerakan 
loyalitas  pelanggan  terhadap  perusahaan.  Kepercayaan 
merupakan investasi  perusahaan untuk membina hubungan 
jangka  panjang  dimana  pelanggan  yang  ada  akan  tetap 
memakai produk dengan keyakinan manfaat yang didapat di 
kemudian hari.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, permasalahan 
yang akan dipecahkan dalam penelitian ini adalah :
a. Bagaimana  pengaruh  karakteristik  merek  terhadap 

loyalitas pelanggan Speedy pada PT.  Telkom Kandatel 
Banyuwangi? 

b. Bagaimana pengaruh  karakteristik  perusahaan  terhadap 
loyalitas pelanggan Speedy pada PT.  Telkom Kandatel 
Banyuwangi?

c. Bagaimana  pengaruh  karakteristik  pelanggan  merek 
terhadap loyalitas  pelanggan Speedy pada  PT.  Telkom 
Kandatel Banyuwangi?

d. Bagaimana  pengaruh  secara  simultan  karakteristik 
merek, karakteristik perusahaan, karakteristik pelanggan 
merek  terhadap  loyalitas  pelanggan  Speedy  pada  PT. 
Telkom Kandatel Banyuwangi?

e. Variabel  manakah yang berpengaruh dominan terhadap 
loyalitas pelanggan Speedy?

Metode Penelitian

Penelitian  ini  termasuk  kuantitatif  yang  bersifat 
eksplanatori  riset  kausalistik  dan  menggunakan  metode 
survey.  Populasi  dalam  penelitian  ini  adalah  pelanggan 
Speedy  pada  PT.  Telkom Kandatel  Banyuwangi.  Metode 
pengambilan  sampel  dalam  penelitian  ini  menggunakan 
teknik  sampling  yang  memberi  peluang  sama  kepada 
anggota  populasi  untuk  dipilih  untuk  menjadi  anggota 
sampel (probability sampling).  Penyebaran kuesioner yang 
dilakukan  menggunakan  random  sampling,  atau  cara 
pengambilan  sampel  secara  acak  dengan  cara  diundi 
dikarenakan jumlah populasi sudah diketahui. Karena teknik 
pengambilan  sampel  adalah  random,  maka setiap  anggota 
populasi  mempunyai  peluang  sama  untuk  dipilih  menjadi 
anggota sampe.

Variabel  penelitian  ini  dibagi  menjadi  dua  yaitu  
variable  dependen  dan  variable  independen.  Variabel 
independen  terdiri  dari  karakteristik  merek  (X1), 
Karakteristik  perusahaan  (X2),  karakteristik  pelanggan 
merek  (X3)  dan  variable  dependen  terdiri  dari  loyalitas 
pelanggan  (Y).  Analisis  data  dilakukan  dengan  melalui 
kegiatan  :  (1)  Mengelompokkan data  sejenis  dalam suatu 
table  (tabulasi).  Menganalisis  data  dengan  melakukan 
perhitungan-perhitungan  menurut  metode  penelitian 
kuantitatif  dengan  teknik  analasisi  yang  akan  digunakan 
adalah analisis regresi linier berganda.

Hasil Penelitian

1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis  regresi  linear  berganda  pada  penelitian  ini 

berguna  untuk  mengetahui  tingkat  pengaruh  variabel 
independen  (karakteristik  merek,  karakteristik  perusahaan, 
dan  karakteristik  pelanggan  merek)  terhadap  variabel 
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dependen  (loyalitas  pelanggan).Dari  pengujian  diperoleh 
hasil yang dapat disajikan dalam tabel berikut :

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel
Koef. 

Regresi
t

hitung
t

tabel Sig.
Keterang

an
Konstanta
X

1

X
2

X
3

3,016
0,173
0,157
0,320

1,658
2,939
2,572
3,816

2,000
2,000
2,000
2,000

0,101
0,004
0,012
0,000

-
Signifikan
Signifikan
Signifikan

Sumber: Lampiran 6 

Dari  hasil  tersebut  selanjutnya  dapat  diperoleh 
persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y = 3,016 + 0,173 X1 + 0,157 X2 + 0,320 X3 + e
Analisis  atas  hasil  analisis  tersebut  dapat  dinyatakan 

sebagai berikut:
a. b1=  0,173,  artinya  apabila  variabel  karakteristik 

perusahaan  (X2)dan  karakteristik  pelanggan 
merek(X3)sama dengan nol, maka peningkatan variabel 
karakteristik  merek  (X1)  akan  meningkatkan  loyalitas 
pelanggan.

b. b2 = 0,157, artinya apabila variabel karakteristik merek 
(X1)  dan  karakteristik  pelanggan  merek(X3)  sama 
dengan  nol,  maka  peningkatan  variabel  karakteristik 
perusahaan (X2) akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

c. b3 = 0,320, artinya apabila variabel karakteristik merek 
(X1) dan karakteristik perusahaan (X2) sama dengan nol, 
maka  peningkatan  variabel  karakteristik  pelanggan 
merek(X3)akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Uji Hipotesis
a. Uji F

Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai F sebesar 
15,579 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai Fhitung 
tersebut  labih  besar  daripada  nilai  Ftabel  sebesar 
2,758  hal  ini  berarti  secara  bersama-sama variabel 
karakteristik  merek,  karakteristik  perusahaan,  dan 
karakteristik pelanggan merekberpengaruh signifikan 
terhadap  loyalitas  pelanggan.Sehingga,  hipotesis 
yang  menyatakan  variabel-variabel  karakteristik 
merek,  karakteristik  perusahaan,  dan  karakteristik 
pelanggan merek berpengaruh secara  bersama-sama 
terhadap  loyalitas  pelangganSpeedy  pada  PT. 
Telkom Kandatel Banyuwangiterbukti kebenarannya 
(Ha diterima).

b. Uji t
Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakan 
variabel  bebas  yang ada  secara  parsial  mempunyai 
pengaruh yang nyata terhadap variabel terikat.Untuk 
lebih  jelasnya,  pengaruh  masing-masing  variabel 
bebas (karakteristik merek, karakteristik perusahaan, 
dan karakteristik pelanggan merek) terhadap variabel 
terikat (loyalitas pelanggan) dapat dijelaskan sebagai 
berikut:
1) Karakteristik merek (X1)

Berdasarkan  hasil  perhitungan  pada  Tabel  4.6, 
diperoleh  thitung  sebesar  2,939.  Sedangkan 
ttabeluntuk n = 98dengan tingkat kepercayaan 95 

%  atau  tingkat  kesalahan  sebesar  5  %  adalah 
sebesar  2,000.  Karena  nilai  thitung lebih  besar 
daripada  nilai  ttabel,  maka  H0  ditolak,berarti 
secara  parsial  variabel  karakteristik merek (X1) 
mempunyai  pengaruh  signifikan  terhadap 
loyalitas  pelangganSpeedy  pada  PT.  Telkom 
Kandatel Banyuwangi(Y). 

2) Karakteristik perusahaan (X2)
Berdasarkan  hasil  perhitungan  pada  Tabel  4.6, 
diperoleh  thitung  sebesar  2,572.  Sedangkan 
ttabeluntuk n = 98dengan tingkat kepercayaan 95 
%  atau  tingkat  kesalahan  sebesar  5  %  adalah 
sebesar  2,000.  Karena  nilai  thitung lebih  besar 
daripada  nilai  ttabel,  maka  H0  ditolak,  berarti 
secara  parsial  variabel  karakteristik 
perusahaan(X2) mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap  loyalitas  pelangganSpeedy  pada  PT. 
Telkom Kandatel Banyuwangi(Y). 

3) Karakteristik pelanggan merek (X3)
Berdasarkan  hasil  perhitungan  pada  Tabel  4.6, 
diperoleh  thitung  sebesar  3,816.  Sedangkan 
ttabeluntuk n = 98dengan tingkat kepercayaan 95 
%  atau  tingkat  kesalahan  sebesar  5  %  adalah 
sebesar  2,000.  Karena  nilai  thitung lebih  besar 
daripada  nilai  ttabel,  maka  H0  ditolak,  berarti 
secara  parsial  variabel  karakteristik  pelanggan 
merek(X3)  mempunyai  pengaruh  signifikan 
terhadap  loyalitas  pelangganSpeedy  pada  PT. 
Telkom Kandatel Banyuwangi(Y). 

c. Analisis Kofisien Determinasi Berganda
Koefisien  determinasi  berganda  dapat  digunakan 
untuk  mengetahui  besarnya  proporsi  sumbangan 
variasi  perubahan  karakteristik  merek,  karakteristik 
perusahaan, dankarakteristik pelanggan merek secara 
simultan terhadap  loyalitas  pelanggan Speedy pada 
PT.  Telkom  Kandatel  Banyuwangi.  Berdasarkan 
hasil  analisis  yang  bisa  dilihat  pada  Lampiran  6 
diperoleh hasil koefisien determinasi berganda (R2) 
sebesar  0,332.Hal  ini  berarti  33,2%  variasi 
perubahan  loyalitas  pelanggan  Speedy  pada  PT. 
Telkom  Kandatel  Banyuwangi  dipengaruhi  oleh 
perubahan  karakteristik  merek,  karakteristik 
perusahaan,  karakteristik  pelanggan  merek 
sedangkan  sisanya  sebesar  66,8%  disebabkan  oleh 
faktor  lain  yang  tidak  termasuk  dalam  persamaan 
regresi yang dibuat.

d. Analisis Koefisien Korelasi Parsial (r)
Koefisien korelasi parsial merupakan koefisien untuk 
mengukur  keeratan  hubungan  dari  dua  variabel, 
sedangkan variabel  lainnya dianggap konstan (tidak 
memberikan  pengaruh)  pada  hubungan  yang 
melibatkan  lebih  dari  dua  variabel  (Iqbal  Hasan, 
2004:  69).  Berdasarkan  hasil  analisis  regresi  dapat 
diketahui bahwa besarnya koefisien korelasi  parsial 
masing-masing variabel adalah sebagai berikut.

Tabel 2.Koefisien Korelasi Parsial 
Variabel rpartial

X1

X2

0,290
0,256
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X3 0,366

Pembahasan

Setelah dilakukan pengujian statistik baik secara parsial 
(individu)  dengan  menggunakan  uji  t  maupun  secara 
simultan (bersama-sama) dengan menggunakan uji F, maka 
analisis lebih lanjut dari hasil analisis regresi adalah:

Hasil  uji  regresi  menunjukkan  variabel  karakteristik 
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan  dengan  koefisien  0,173.  Hal  ini  berarti  faktor 
karakteristik  merek  yang  diukur  melalui  reputasi,  pangsa 
pasar,  kualitas,  pengetahuan  pelanggan,  teknologi,  dan 
kecepatan Speedy merupakan suatu faktor yang menentukan 
loyalitas  pelanggan  Speedy  pada  PT.  Telkom  Kandatel 
Banyuwangi.

Hasil  uji  regresi  menunjukkan  variabel  karakteristik 
perusahaan  berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap 
loyalitas pelanggan dengan koefisien 0,157. Hal ini berarti 
faktor  karakteristik  perusahaan  yang  diukur  melalui 
kepercayaan  terhadap  standar  produksi,  kepercayaan 
terhadap  kemampuan  perusahaan,  kejujuran  perusahaan, 
citra pelayanan, perhatian terhadap kebutuhan dan harapan 
pelanggan,  serta  persepsi  pelanggan  terhadap  Speedy 
merupakan  suatu  faktor  yang  menentukan  loyalitas 
pelanggan Speedy pada PT. Telkom Kandatel Banyuwangi.

Hasil  uji  regresi  menunjukkan  variabel  karakteristik 
pelanggan  merek  berpengaruh  positif  dan  signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien 0,320.Hal ini 
berarti  faktor  karakteristik  pelanggan  merek  yang  diukur 
melalui  kemudahan  menggunakan  produk,  image  sebagai 
merek  favorit,  dan  kesukaan  terhadap  kualitas  layanan 
merupakan  suatu  faktor  yang  menentukan  loyalitas 
pelanggan Speedy pada PT. Telkom Kandatel Banyuwangi.

Kesimpulan

Berdasarkan  uraian-uraian  yang  telah  diungkapkan 
pada pembahasan, maka dapat diambil beberapa kesimpulan 
sebagai  jawaban  atas  pokok  permasalahan  yang  diajukan 
dalam penelitian ini, yaitu:
a. Karakteristik  merek  memberikan  pengaruh  yang 

signifikan  terhadap  Loyalitas  Pelanggan,  karena 
karakteristik Speedy memainkan peran yang vital dalam 
menentukan  apakah  pelanggan  memutuskan  untuk 
percaya pada Speedy.

b. Karakteristik  perusahaan  memberikan  pengaruh  yang 
signifikan  terhadap  Loyalitas  Pelanggan,  karena 
karakteristik Telkom juga dapat  mempengaruhi tingkat 
kepercayaan  pelanggan  pada  Speedy,  pengetahuan 
pelanggan  terhadap  Speedy  kemungkinan  akan 
mempengaruhi penilaiannya terhadap Telkom.

c. Karakteristik  pelanggan  merek  memberikan  pengaruh 
yang  signifikan  terhadap  Loyalitas  Pelanggan,  karena 
karakteristik  pelanggan  merek  dapat  mempengaruhi 
kepercayaan  pelanggan  terhadap  Speedy,  karakteristik 
dalam hubungan  pelanggan  dengan  Speedy mencakup 
kesamaan  antara  pelanggan  dengan  citra  Speedy, 
kesukaan  pelanggan  terhadap  Speedy,  pengalaman 
pelanggan,  kepuasaan  pelanggan,  serta  dukungan  dari 
rekan.

d. Dari  ketiga  variabel,  diperoleh  hasil  yang  dapat 
dinyatakan  bahwa  variabel  karakteristik  merek, 
karakteristik  perusahaan,  dan  karakteristik  pelanggan 
merek  secara  bersama-sama  berpengaruh  signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan Speedy pada PT.  Telkom 
Kandatel Banyuwangi.

e. Dari  hasil  analisis  koefisien korelasi  parsial,  diperoleh 
hasil yang dapat dinyatakan bahwa variabel karakteristik 
pelanggan  merek  berpengaruh  dominan  terhadap 
loyalitas pelanggan Speedy pada PT. Telkom Kandatel 
Banyuwangi. 
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