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Abstract 

The purpose of this study is to determine the effect of Provider Network Quality, 

Company Reputation and E-Service on Brand Switching. Brand switching itself is done 

by leaving old products and replacing new products. This research is a quantitative 

research, multiple linear regression analysis is used in this research. The data in this study 

uses primary data, namely data obtained based on student Telkomsel card users. The 

population of this study were students of the Muhammadiyah Ponorogo University 

management study program class of 2018. The number of respondents who met the 

criteria was 51 respondents. The instrument in this study used a questionnaire with a 

Likert scale which had five alternative answers. Validity test is calculated using the 

product moment formula, while the reliability test uses Croncbach's Alpha formula and 

hypothesis testing uses multiple linear regression. According to the results of this study, 

it has a partial positive and significant effect on the Provider Network Quality (X1) and 

E-Service (X3) variables, while for Company Reputation (X2) it partially produces 

negative research. as well as all variables by simultaneously producing a significant value. 

This study produces a correlation coefficient (R) of 0.63 and a coefficienta determination 

of 0.397. This means that the ability of the independent variables consisting of Provider 

Network Quality, Company Reputation, and E-Service in explaining the dependent 

variable Brand Transfer is 39.7% and the remaining 60.3% is influenced by other factors. 

Keywords : Provider Network Quality, Reputation, E-Service, Brand Switching 

Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruhnya Kualitas Jaringan 

Provider, Reputasi Perusahaan dan E-Service terhadap Perpindahan Merek. Perpindahan 

merek sendiri dilakukan dengan meninggalkan produk lama dan mengganti produk baru. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, analisis regresi linier berganda digunakan 

dalam penelitian ini. Data dalam penelitian ini menggunakan data primer yaitu data yang 

diperoleh berdasarkan mahasiswa pengguna kartu Telkomsel. Populasi penelitian ini 

adalah mahasiswa program studi manajemen Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

angkatan 2018. Penelitian memiliki jumlah responden yang memenuhi kriteria adalah 51 

responden. Istrumen dalam penelitian menggunakan angket dengan sekala likert yang 

memiliki lima alternatif jawaban. Uji Validitas dihitung dengan menggunakan rumus 

product moment, sedangkan uji reabilitas menggunakan rumus Croncbach's Alpha serta 

uji hipotesis menggunakan regresi linier berganda. Menurut hasil penelitian ini 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial dari variabel Kualitas Jaringan Provider 
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(X1), dan E-Service (X3), sedangkan untuk Reputasi Perusahaan (X2) secara parsial 

meghasilkan penelitian yang negative. serta semua variabel dengan secara simultan 

menghasilkan nilai yang signifikan. Penelitian ini menghasilkan koefisien korelasi (R) 

sebesar 0,63 dan koefisien α determinasi sebesar 0,397. Hal ini berarti kemampuan 

variabel – variabel independen terdiri dari  Kualitas Jaringan Provider, Reputasi 

Perusahaan, dan E-Service dalam menjelaskan variabel dependen Perpindahan Merek 

sebesar 39,7% dan sisanya 60,3 % dipengaruhi oleh faktor lain. 

Kata Kunci : Kualitas Jaringan Provider, Reputasi, E-Service, Perpindahan Merek 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi saat ini merupakan kemajuan dalam sebuah negara, terutama 

kemajuan dalam teknologi dan informasi. Kebutuhan manusia yang semakin kompleks 

juga mendukung dengan kemajuan teknologi, dengan bukti manusia di era ini sangat 

susah di pisahkan dengan teknologi terutama teknologi informasi. Kartu perdana adalah 

sebuah kartu kecil yang disimpan di dalam telephon genggam sebagai kartu pengenal jasa 

telekomunikasi, salah satu fungsi dari kartu perdana itu sendiri yaitu menyediakan 

layanan telepon, SMS dan internet untuk handphone. Perkembangan di dalam negara 

Indonesia kartu perdana memiliki jumlah yang cukup banyak di antaranya yaitu 

Telkomsel, XL, IM3, AXSIS dan sebagainya. Dari beberapa contoh kartu perdana yang 

ada di negara Indonesia, Telkomsel merupakan salah satu kartu perdana yang sangat di 

minati oleh masyarakat, dengan adanya bukti berdasarkan riset OpenSignal yang 

bersumber dari Kopas.com, mengatakan Telkomsel adalah operator seluler tercepat di 

bidang video streaming (pengalaman video). 

Banyak konsumen yang melakukan perpindahan merek dengan meninggalkan kartu 

lamanya dengan mengganti dengan kartu Telkomsel. Menurut Peter dan Jeny dalam 

penelitiannya (Loprang, 2015) Perpindahan merek sendiri adalah perilaku konsumen 

dimana konsumen beralih penggunaan dari satu prosuk ke produk lainnya dengan 

kategori yang sama. Perilaku berpindah merek yang semakin tinggi membuat konsumen 

tidak loyal dalam menggunakan merek tersebut. Perilaku berpindah merek yang semakin 

tinggi atau semakin sering dilakukan oleh para konsumen akan membuat konsumen tidak 

loyal dalam menggunakan merek tersebut. Menurut Waode (2014) dikutip oleh Aprilia 

Bunga Cindy, Kualitas Jaringan adalah menjadi penghubung satu titik menggunakan titik-titik 

yang lainnya, menggunakan koneksi yang tersedia supaya terjalin komunikasi antar orang lain 

supaya bisa bertukar informasi. 

Reputasi perusahaan sendiri adalah sebuah gambaran perusahaan yang dapat dinilai, 

Situasi reputasi tergantung dalam apa yg dilakukan perusahaan menjadi entitas bisnis. 

Menurut  (Oktavianus et. al 2014) dalam penelitiannya Permadi (2015), Reputasi 

perusahaan merupakan salah satu aspek fundamental dalam menciptakan dan 

membangun hubungan antara perusahaan dan para masyarakat atau konsumen.  

E-Service sebagai pertimbangan konsumen untuk melakukan perilaku berpindah merek. 

Menurut Chase, Jacobs dan Aquilano dalam penelitiannya Adiza Alya Amira, Syahputra 

(2020), E-Service merupakan Sebagai perpanjangan dari kemampuan situs web untuk 

memfasilitasi operasi pembelian, pembelian dan penjualan yang efisien. Dengan adanya 

E-Service  memudahkan konsumen dan perusahaan dalam melakukan transaksi 



Saiful Anwar, Adi Santoso, Sri Hartono 

MAMEN (Jurnal Manajemen) Vol. 1 No. 2 (2022) 231 – 242 

 

 
Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

233 

pembelian serta memudahkan dalam merespon pelanggan jika ada kendala ataupun 

keluhan. Terdapat hasil penelitian yang mengkaji tentang perpindahan merek diantaranya 

Wulansari, H.I & Widiartanto, W. (2020), Abi Karami, I., & Syahputra, S. (2021) yang 

memperoleh hasil positif dan signifikan ketika berpindah merek, dari hasil penelitian 

tersebut penelitian termotivasi dengan adanya perilaku konsumen untuk Berpindah merek 

dari produk lain ke produk Telkomsel dengan menggunakan variabel berbeda dari 

penelitian yang dulu serta memilih sampel mahasiswa, dimana mahasiswa cenderung 

suka kartu perdana yang cocok dan sesuai untuk memenuhi kebutuhannya dalam bidang 

jasa komunikasi.  

2.  KAJIAN TEORI 

 Manajemen Pemasaran  

Pemasaran  yang  baik  merupakan  suatu  metode  untuk  mengenalkan  keunggulan 

produk /jasa kepada calon konsumen untuk selanjutnya ditawarkan agar menarik  calon 

konsumen  untuk  menggunakan  produk/jasa  tersebut. Rencana manajemen pemasaran 

bisnis, merupakan alat mengarahkan dan memantau kegiatan pemasaran dalam organisasi 

atau ilmu dimana Tujuan utamanya adalah untuk menarik, mempertahankan, dan 

Menumbuhkan pelanggan. Menurut Swastha (2014) manajemen pemsaran sendiri adalah 

perencanaan, pelaksanaan, serta pengendalian pemasaran secara total diman perumusan 

tujuan juga termasuk, kebijakan, strategi dan program pemasaran dengan tujuan 

menciptakan pertukaran serta memenuhikebutuhan ataupun keinginan konsumenbaik 

individu maupun kelompok. 

 Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran (marketing mix) mencakup empat (4) hal pokok dan dapat dikontrol oleh 

perusahaan yang meliputi produk (product), harga (price), tempat (place) dan promosi 

(promotion). Menurut Pakpahan (2009) dalam penelitiannya (M. Rosalina, 2018) Saluran 

terpenting dalam Volume pasar adalah distribusi dan distribusi untuk melihat apakah 

pasar dapat menghasilkan keuntungan paling banyak. Bauran Pemasaran merupakan inti 

dari pemasaran dimana dengan bauran pemasaran perusahaan dapat melihat volume pasar 

dapatkah pasar memberikan laba yang maksimum untuk perusahaan, serta memiliki 

tujuan supaya konsumen lebih loyal dalam memakai produk perusahaan yang dapat 

dipengaruh I oleh perilaku konsumen. 

Perilaku Konsumen 

Perilaku Konsumen merupakan kunci mendasar dalam melakukan aktivitas pemasaran 

yang dilakukan untuk mengembangkan, mempromosikan serta menjual produk. Menurut  

Perilaku konsumen (Putri et al., 2022) yang tentunya tetap mengacu pada pilihan 

konsumsi dan disebut sebagai alternatif penawaran atau permintaan pasar atas barang 

yang tersedia di pasar produk. Perilaku konsumen merupakan kegiatan individu atau 

kelompokdan organisasi untuk mendapatkan pengalaman serta memuaskan kebutuhan 

dan keinginan konsumen, konsumen akan mengevaluasi atas pengalaman yang di 

dapatkan setelah memakai produk atau jasa. 

 Perpindahan Merek 

Perpindahan Merek salah satu perilaku konsumen yang sering terjadi karena sebab-sebab 

tertentu, menurut David, et al (1996) dalam (Anggraeni, I. Y., Farida, N., 2018) 

perpindahan merek disebabkan dari dua factor yaitu factor intrinsik dan ekstrinsik. Factor 

intrinsik adalah factor yang timbul dari diri individu misalnya adanya rasa untuk mencoba 
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merek yang lain. Sementara factor ekstrinsik factor yang timbul dari luar individu 

misalnya adanya reputasi serta kualitas suatu merek yang banyak diminati.  

 Jaringan Provider 

Jaringan Provider dimana jaringan yang diperlukan konsumen dalam memenuhi 

kebutuhan dalam hal memenuhi dalam membentu Mencari informasi. Menurut (Batam, 

2022) Penyelenggara jasa Komunikasi dapat diartikan sebagai tindakan menyampaikan 

pesan atau informasi kepada perorangan, Ini dapat dilakukan dari jarak jauh melalui 

layanan media yang disampaikan dengan pembayaran yang telah ditentukan. 

 Reputasi perusahaam 

Reputasi perusahaam merupakan persepsi konsumen terhadap perusahaan dimana 

tergantung terhadap apa yang dilakukan perusahaan atau tindakan seluruh Sejarah 

perusahaan dan prospek masa depan perusahaan dengan segala ukuran dibandingkan 

dengan perusahaan pesaing. Menurut Rosidah (2011) dalam (Buddy et al., 2019) Reputasi 

perusahaan adalah bagaimana konsumen memandang perusahaan tentang Kemampuan 

perusahaan buat menaruh pelayanan yang terbaik, atau kondisi masa lalu dan prospek 

masa depan tentang kualitas perusahaan atau produk. 

 E-service quality 

Kualitas layanan elektronik lebih tinggi dibandingkan layanan melalui media online yang 

menghubungkan konsumen dengan pembeli untuk memenuhi kebutuhan belanjanya 

secara efisien dan efektif. E-Servis yaitu sebagai pemenuhan kebutuhan pelanggan 

dimana dilakukannya dengan secara efektif dan efisien sehingga memudahkannya 

pelanggan dalam mengakses sebuah jasa ataupun produk. 

 

3. Kerangka Pemikiran 

                                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gamabar 1Kerangka Pemikiran 

 

HIPOTESIS 

  Hipotesis merupakan jawaban sementara atas suatu rumusan masalah yang masih harus 

dilakukan kebenarannya melalui pengujian-pengujian secara empiris. Berdasarkan 

kerangka penelitian diatas dan penelitian yang dilakukan oleh beberapa peneliti terdahulu 

maka dapat disusun sebuah hipotesis sebagai berikut: 

Kualitasjaringan 

provider 

Reputasi 

Perusahaan 

Perpindahan Merek 

E-Service 

H1 

H2 

H3 

H4 
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 H1: Pengaruh Kualitas Jaringan Provider terhadap Perpindahan Merek. 

Menurut Anggraeni, I. Y., Farida, N., 2018 berpengaruh positif terhadap keputusan 

pergantian merek starter pack, dibuktikan dengan nilai t hitung 2,719 dan signifikansi 

0,007 hipotesis diterima. Berdasarkan penelitian, hipotesis pertama sebagai berikut: 

H2: Pengaruh Reputasi Perusahaan terhadap Perpindahan Merek. 

 

Menurut hasil penelitian (Desembrianita et al., 2021) Hasil pengujian hipotesis penelitian 

menunjukkan bahwa citra berpengaruh langsung terhadap reliabilitas mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Gersik. Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat di 

jelaskan  hipotesiskan sebagai berikut: 

H3: Pengaruh E-Service terhadap Perpindahan Merek 

Menurut hasil penelitian (Adiyatma, 2020) Setiap dimensi (e-service quality) memiliki 

pengaruh yang signifikan, yaitu efisiensi, ketersediaan sistem, implementasi, privasi, 

akuntabilitas, kompensasi dan komunikasi, sebagian terhadap kepuasan pelanggan. 

H4: Pengaruh Kualitas Jaringan provider, Reputasi Perusahaan dan E-Service 

secara simultan terhadap perpindahan merek (Y). 

Masing-masing variabel tersebut mempunyai peran dalam hal mempengaruhi loyalitas 

merek. Perusahaan harus memaksimalkan kualitas produk untuk mempertahankan 

identitas merek dan menambah kepercayaan serta kesetiaan konsumen kepada merek agar 

tertarik untuk berpindah Kartu Perdana Telkomsel. Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

dapat di jelaskan  hipotesiskan sebagai berikut, 

 

4. METODE PENELITIAN 

Kuantitatif jenis metode penelitian ang digunakan dimana metode penelitian yang di 

dalamnya menggunakan banyak angka. Menurut Sugiyono (2018) dalam (Nasution, 

2017) Data penelitian berupa angka diukur dengan menggunakan statistik sebagai penguji 

sambil menghitung tugas, yang divalidasi dengan penalaran. Jenis penelitian ini memiliki 

basis data yang konkret.  

Jenis varibale bebas dan terikat digunkan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini 

populasi yang akan digunakan merupakan mahasiswa reguler UNMUH Ponorogo, 

Mahasiswa yang diambil berasal dari prodi Manajemen angkatan 2018 Fakultas Ekonomi 

yang menggunakan operator selular lain dan beralih ke Telkomsel. Sampel dari penelitian 

menggunakan sampel jenuh yang diambil dari mahasiswa reguler UNMUH Ponorogo 

fakultas ekonomi prodi manajemen Angkatan 2018. Dengan menggunakan teknik 

probality sampling serta memakai data kuantitatif.  

Teknik pengumpulan data survei ini menggunakan skala Likert sebagai pengukur 

tanggapan responden, yaitu peringkat pernyataan sikap, dimulai dengan pernyataan 

sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju dengan penilaian: 5, 4, 

3, 2, 1. Ketika responden menjawab pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. 

Menggunakan Metode  penelitian teknik sampling yang benar yaitu teknik purposive 

sampling dengan pemilihan responden yang pernah memakai kartu perdana merek lain 

dan berganti Telkomsel Menurut Sugiyono (2016) Purposive sampling adalah 

menggunakan aspek tertentu dalam pengambilan sampel. Penelitian ini memakai metode 

analisis data yaitu analisis linier berganda. 

 

5. HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Uji Validitas  

        Sugiyono (2016) mendefinisikan validitas sebagai tingkat kebenaran antara 

informasi yang benar-benar dialami subjek dan informasi yang peneliti kumpulkan. Suatu 

survei dikatakan valid apabila pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner dapat secara tepat 

mencerminkan variabel-variabel yang diukur oleh survei tersebut, yang ditentukan 

dengan uji validitas. Tabel koefisien korelasi input moment “r” menampilkan nilai R tabel 

yaitu sebesar 0,2759, dengan nilai a = 5% dan df = 51 - 2 = 49. Tabel dibawah ini 

menunjukkan hasil pengujian variabel Kualitas Jaringan Provider (X1 ), Reputasi 

Perusahaan (X2), E-Service (X3), dan Perpindahan Merek (Y) 

 

Tabel 1 

PengujianValiditas 

 

Sumber Data Primer 2022 

 

Pada tabel 1 uji validitas dapat diketahui bahwa hasil dari pengujian spss mengukur 

variabel ini memiliki r-hitung semua item yaitu r-hitung > r-tabel atau r-hitung > 0,2759, 

sehingga semua indikator dapat dikatakan valid. 

 

Uji Reabilitas 

Uji Reliabilitas Rahmadani, R. (2018) merupakan angket pengukuran yang merupakan 

indikasi adanya variabel atau konstruk, klaim Ghozali (2018) dalam penelitiannya. Ketika 

tanggapan seseorang terhadap pertanyaan tetap konstan atau stabil dari waktu ke waktu, 

Variabel Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Kualitas Jaringan Provider 

(X1) 

X1.1 0.856 0.275 Valid 

X1.2 0.340 0.275 Valid 

X1.3 0.831 0.275 Valid 

X1.4 0.833 0.275 Valid 

X1.5 0.734 0.275 Valid 

 

Reputasi Perusahaan (X2) 

X2.1 0.755 0.275 Valid 

X2.2 0.830 0.275 Valid 

X2.3 0.806 0.275 Valid 

X2.4 0.878 0.275 Valid 

    

E-Service (X3) 

X3.1 0.844 0.275 Valid 

X3.2 0.790 0.275 Valid 

X3.3 0.883 0.275 Valid 

X3.4 0.847 0.275 Valid 

    

Perpindahan Merek  (Y) 

Y.1 0.872 0.275 Valid 

Y.2 0.871 0.275 Valid 

Y.3 0.844 0.275 Valid 
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survei dianggap andal atau dapat dipercaya. Sebuah survei dianggap andal jika tanggapan 

yang diberikan oleh peserta tetap konstan atau stabil sepanjang waktu. Rumus alpha 

cronbach dapat digunakan untuk menghitung reliabilitas hasil tes. 

       Tabel  2 

Pengujian Reliabilitas 

Variabel 
Crombach’s 

Alpha 

Kriteria Keterangan 

Kualitas Jaringan Provider (X1) 
0, 798 0,60 Reliabel 

Reputasi Perusahaan (X2) 
0, 838 0,60 Reliabel 

E-Servis (X3) 
0,859 0,60 Reliabel 

Perpindahan Merek (Y) 
0,827 0,60 Reliabel 

Sumber Data Primer 2022 

Tabel 2 Pengujian Realiabilitas Menunjukkan bahwa nialai Crombach’s Alpha > 

0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Jaringan Provider (X1), Reputasi 

Perusahaan (X2), E-Service (X3) dan Perpindahan Merek (Y) memiliki Reliabilitas 

yang baik sehingga dapat dinyatakan semuanya reliabel. 
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Pengujian Hipotesis 

a. Uji T (Parsial) 

    Pengaruh parsial variabel independen terhadap variabel dependen diuji 

signifikansinya dengan menggunakan uji-t. Pengujian dilakukan dengan 

mengkontraskan t-figure dengan t-tabel dengan tingkat kesalahan 5%. 

Tabel 3 Uji T 

 

Sumber Data Primer 2022 

Berdasarkan tabel 3 dibawah ini hasil pengujian hipotesis melalui Uji t: 

1. Pengaruh Kualitas Jaringan Provider terhadap Perpindahan Merek 

Hasil pada Tabel 3 dapat menjelaskan pengaruh kualitas jaringan dimana 

diketahui nilai t-hitung 3,217 > t-tabel 2,010 dan nilai signifikan yang diperoleh 

adalah 0,002< 0,05”, yang berarti dapat disimpulkan bahwa (X1) reputasi 

perusahaan memiliki pengaruh dan signifikan secara parsial terhadap (Y)  

perpindahan merek. 

2. Pengaruh Reputasi Perusahaan terhadap Perpindahan Merek 

Dikatahui nilai t hitung -3,253 < t tabel 2.010 dan nilai signifikan yang diperoleh 

adalah 0,002< 0,05", ini berarti dapat disimpulakan bahwa (X2) tidak memiliki 

pengaruh tetapi signifikan secara parsial terhadap (Y) perpindahan merek. 

3. Pengaruh E-Service terhadap Perpindahan Merek 

Diketahui nilai t-hitung adalah 3,295 > t-tabel 2,010 dan nilai signifikan yang 

diperoleh adalah 0,002< 0,05, yang berarti dapat disimpulakan bahwa (X3) E-

Service memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap (Y) 

perpindahan merek. 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.352 1.593  3.987 .000 

X1 .294 .091 .406 3.217 .002 

X2 -.325 .100 -.423 -3.253 .002 

X3 .334 .101 .443 3.295 .002 

a. Dependent Variable: Y     
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Koefisieen Determinasi 

Tabel 4 

Hasil Uji Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .630a .397 .358 2.193 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2  

Sumber Data Primer 2022 

Berdasarkan tabel 4 diatas, hasil analisis data diatas diketahui bahwa nilai koefisien 

determinasi (R2) adalah 0,397. Hal tersebut berarti bahwa kemampuan variabel – 

variabel independen terdiri dari  Kualitas Jaringan Provider, Reputasi Perusahaan, 

dan E-Service dalam menjelaskan variabel dependen Perpindahan Merek sebesar 

39,7% dan sisanya 60,3 % dipengaruhi oleh faktor lain. 

Uji F (Uji Simultan) 

Menurut Santoso (2014), uji F secara simultan menguji pengaruh signifikan variabel 

bebas terhadap variabel terikat. Menggunakan Metode Perhitungan jika Nilai 

Signifikan < 0,005, maka dari uji F dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. 

Tebel 5 

Hasil Uji F 

 

  

 

                  

 

 

SumberDataPrimer 2022 

Berdasarkan tabel 5diatas, hasil output spss dapat diketahui bahwa nilai Sig, adalah 

sebesar 0.000. Karena nilai Sig. 0.000 < 0.005, sesuai dengan dasar mengambil 

keputusan dalam uji F dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima atau dengan kata 

lain (X1) Kualitas Jaringan Provider, (X2) Reputasi Perusahaan dan (X3) E-Service 

secara simultan berpengaruh terhadap (Y) Perpindahan Merek. 

  

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 148.682 3 49.561 10.304 .000a 

Residual 226.063 47 4.810   

Total 374.745 50    

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2    

b. Dependent Variable: Y     
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6. Kesimpulan dan Saran 

A. Kesimpulan 

Mengacu pada temuan penelitian yang dipaparkan pada penelitian ini mengenai 

pengaruh Kualitas Jaringan Provider, Reputasi Perusahaan dan E-Service terhadap 

perilaku konsumen berpindah merek dari kartu lain ke kartu Telkomsel, (survey pada 

mahasiswa pengguna kartu Telkomsel di Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

Prodi Manajemen). Kesimpulan yang bias diambil yaitu:  

Variabel Kualitas Jaringan Provider (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

perilaku Perpindahan Merek (Y). Hasil tersebut selaras dengan penelitianya 

Anggraheni, A, F. (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap keputusan berpindah merek kartu perdana. Variabel Reputasi Perusahaan 

(X2) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perilaku Perpindahan Merek (Y). 

Hasil penelitiannya bertolak belakang dengan penelitiannya (Desembrianita et al., 

2021) Hasil pengujian hipotesis  menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh 

langsung. Output penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian sebelumnya 

karena konsumen kartu Telkomsel lebih mementingkan kegunaan jasa yang di 

berikan di bandingkan sebuah reputasi perusahaan. Variabel E-Service (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku Perpindahan Merek (Y). Hasil 

tersebut selaras dengan penelitianya Permata, H., & Djatmiko, T. (2018) yaitu hasil 

pengujian hipotesis penelitian menunjukkan bahwa setiap aspek kualitas layanan 

elektronik memiliki dampak yang signifikan. Variabel Kualitas Jaringan Provider 

(X1), Reputasi Perusahaan (X2), E-Service (X3) secara simultan   berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap perilaku berpindah merek (Y). 

 

B. Saran 

Mengacu pada kesimpulan yang telah dipaparkan, maka saran yang bias diberikan 

yaitu: 

1. Saran kepada perusahaan Telkomsel 

Perusahaan Telkomsel harus menjaga kesetabilan kualitas jaringan dan 

e-service, dimana layanan yang baik akan memeberikan pengaruh terhadap 

konsumen dalam memenuhi kebutuhan, termasuk kepuasan konsumen seperti 

halnya yang dikatakan oleh Tjiptono (2016) Kualitas pelayanan mendorong 

peningkatan kepuasan konsumendan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan dan pelanggan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti Selanjutnya bisa menambahkan variabel baru yang 

mungkin berperan mempengaruhi perilaku perpindahan merek serta 

memperluas pengambilan sampel. 
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