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MOTTO

Demi angin yang menerbangkan debu dengan kuat. Dan awan yang mengandung
hujan. Dan kapal-kapal yang berlayar dengan mudah. Dan Malaikat-Malaikat
yang membagi-bagi urusan. Sesungguhnya apa yang dijanjikan kepadamu pasti
benar.

( Qs. Adz-Dzariat 1-5)
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ABSTRAKSI
Oleh : Ahmad Sauqi, SE

Penelitian tentang Uji Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan TV Berbayar Indovision Cabang Jember ini bertujuan untuk
(1) Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan..( 2 )
Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. ( 3 ) Menguji
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Populasi dalam penelitian ini
seluruh pelanggan TV berbayar Indovision Cabang Jember, sedangkan yang
menjadi target adalah seluruh pelanggan Indovision Cabang Jember yang
berlangganan Indovision dan masih aktif menggunakan jasa Indovision.
Penentuan jumlah sampel sebanyak 140 pelanggan, pengambilan sampel
dilakukan secara Accidental Sampling. Metode analisis yang digunakan adalah
metode persamaan structural. Dan hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan ini memiliki pengaruh paling dominan dibandingkan dengan
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas
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ABSTRACT
By : Ahmad Saugqi, SE

Experiment of the influence of quality service on customers satisfaction and loyalty
in a pay TV Indovision branch of Jember is intended to (1) test quality influence
services to the customers satisfaction. (2) test quality influence services to customers
loyalty. (3) test the influence of customers satisfacion to their loyailty. The
Population in this study is all customers in a pay TV Indovision branch of Jember,
meanwhile the target of this study is exhaustive and active users of Indovision's
service. Determination of sample size of 140 consumers ,conducted by Accidental
Sampling. The method of analysis used in this study is structural equation. And
results of analysis showed that quality services significantly ascendant to customers
satisfaction, the quality services significantly ascendant to customers loyalty and
signifantly ascendant satisfaction to loyalty of the customers. The influence of quality
services to customers loyalty have the most dominant factors compared with the
influence of quality services towards the customers satisfaction and satisfaction of
influence of customers loyalty.

Key word: Quality services, satisfaction, and loyalty
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