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Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa
(performance, features, conformance, realibility, durability, serviceability,
percieved quality, aesthethics) terhadap perilaku brand switching konsumen. Data
yang diananlisis berasal dari 100 responden pengguna kartu seluler AXI1S di Kota
Malang. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda.

Hasil dari regres menunjukan bahwa secara simultan kualitas jasa
berpengaruh signifikan terhadap perilaku brand switching, dengan nilai Fiwung
sebesar 7,886 dan nilai signifikan F (0,000) lebih kecil dari nilai signifikan o
(0,05). Berdasarkan data hasil analisis regresi, diperoleh hasil thiwung Variabel
performance (X;) 4,591 dan nilai signifikan 0,000, feature (X;) 0,144 dan nilai
signifikan 0,886, conformance (X3) 0,085 dan nilai signifikan 0,933, reliability
(X4) 0,025 dan nilai signifikan 0,980, durability (Xs) 0,575 dan nilai signifikan
0,566, serviceability (Xe) 1,111 dan nilai signifikan 0,269, perceived quality (X7)
3,219 dan nilai signifikan 0,002, aesthethics (Xg) 2,766 dan nilai signifikan 0,007.
Sedangkan nilai a adalah 0,05. Dengan membandingkan nilai o dan nilai
signifikan variabel independen, maka secara parsial variabel performance (Xi),
perceived quality (X7), dan aesthethics (Xg) berpengaruh signifikan terhadap
brand switching (Y). variabel feature (X2), conformance (X3), reliability (Xa),
durability (Xs), dan serviceability (X¢) secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap brand switching (Y). variabel performance merupakan variabel dominan
yang berpengaruh terhadap brand switching.

Hasi| penelitian ini dapat digunakan dalam strategi pemasaran, sebaiknya
perusahaan memperhatikan kualitas jasa sesuai dengan harapan konsumen.
Seluruh variabel kualitas produk mempunyai nilai korelasi yang positif, jadi
perusahaan harus tetap memberikan perhatian dan berusaha selalu meningkatkan
kualitas produk agar konsumen tidak beralih merek ke produk perusahan pesaing.
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