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I UJI PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN

LOYALITAS PELANGGAN TV BERBAYAR INDOVISION

CABANG.IEMBER
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ABSTR4CT
Erperiment of the influence o/' qtrulitv sert,ice on custonters satis.faction and
Ir:t1'6116' in a pav TV Intlot'i.sion brctnch o.f Jember is inren(led to (t) tesl qttality
itt/ltrence.sert'ices lo lhe c'tr.slomers scrli-tftrction. (2) test qtralitf in/ltrcnce ser.vices
!o customet's lo1,alty. (31 test the infltrence of cttstomers satisfacion to their
loyailty. The Population in this study is all customers in a poy TV Inclovision
brttnch of Jember. neany,hile the tctrget of this studlt i5 exhattstive and active
trsers of Indovision'.s service. Deterntinotion q/'sample size of 140 consumers
cctntltrcted bv Accidentttl Sampling. The method of analysis trsed in this sttrdy is
\tt'ttc'lttt'ui eqttctliott. Attci resuits rf'unaiy'sis sitoveci that qttaiity services
significantly ascendant to cltstomers salisJaction. the quality services significantly
oscendant lo cltstomers loyalty and srgnifantly ascenda,t satisfaction to loyalty of
tlle custonrers. The infltrence of qtnlity services to cttstomers loyalty have tlrc
ntost dominanl factors compared v,ith the inJluence of quality services towards
the- customers sotisfaction ctnd setisfaction of inJltrcnce of ctrstomers loyalty.

Key v,ord: Quality seyvices, satisJaction, and loyalty.

PENDAHULUAN

Latar Belakang :J.'r

Era perkembangan zaman yang semakin maju di mana masyarakat dituntut untuk

selalu mendapatkan informasi setiap saat, dengan demikian informasi sendiri

dapat kita dapatkan dari berbagai sumber yang salah satunya adalah melalui media

televisi (TV). Di Indonesia sendiri cr.rkup banyak stasiun-stasiun penyiaran

televisi, baik rv swasta maupun TV milik pemerintah di mana untuk

menontonnya kita tidak perlu mengeluarkan iuran atau kata lain gratis, namun di

dalamnya pasti ada penayangan sponsor yang bersifat komersial. Di sisi*flin ada

beberapa stasiun TV swasta yang penyiarannya diberikan dalam bentuk pelayanan

Pay TV atau televisi (TV) berbayar, di mana para pelanggannya diwajibkan
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membayar iuran hulanan, dengan diberikan fasilitas yaitu menyediakan ragam

saluran televisi mulai untuk balita sampai orang dewasa tanpa disisipkan

penayangan sponsor yang bersifat komersial. Salah satu keunggulan TV berbayar

ini adalah memiliki kontrak kerjasama dengan stasiun-stasiun televisi prerniLrm di

luar negeri untuk menayangkan siaran secara langsung misalnya penandingan

sepak bola, tinju,'golf dll.

Untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pada pelanggan tentunya diperlukan

penilaian mengenai kualitas pelayanan yang diberikan. Dinrensi kualitas jasa

menurut carvin (dalam Fandy 'ljiptono; 2011: 193), dimensi kualitas jasa

meliputi: kinerja, fitur, reliabilitas, kesesuaian dengan spesifikasi, daya tahary

serviceabili@, estetika, dan perceived quality. Menurut Kotler (1997) kepuasan

merupakan tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil

perbandingan antara penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam hubungannya

dengan harapan pelanggan. Indikrtor dari kepuasan nre!iputi: kenrrasan

keseluruhan, kepuasan produk yang dihasilkan, dan perbandingan atara harapan

dan kenyataan. Selness ( 1993 ) mengatakan indikator loyalitas meliputi: sikap

memilih produk meski biaya transaksi naik, rekomendasi pada orang lain dan

sikap memilih produk nreski muncu! produk pesaing.

PT.MNC SKYVISION cabang Jember yang lebih sering disebut sebagai

Indovision merupakan satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa

pelayanan TV berbayar yang menggunakan teknologi satelit, Indovision sendiri

hadir di Jember pada tahun 2008,r;-

Pada tahun 2012 lndovision Cabang Jembe_r_-mengalami peningkatan penjualan

darr penarikan hardtvare sebagaimana disajikan pada Tabel trerikut ini.

Tabel l. Total Penjualan dan Penarikan Hardware (pelanggan Berhenti
Berlangganan) PAY TV Indovision Jember Tahun 2011-2012

Tahun
Keterangan

20tt 2012

Total Penjualan

Total Penarikan

697

355

1450

584

Sumber : Indovision Cabang Jember ( data diolah )
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,- banyak penelitian. yang merrbahas mengenai pengaruh kualitas lay'anan

-:Jap kepuasan dan loyalitas, antara lain sebagai berikut.

. Endra (2010) dalanr -iLrrnalnya yang ber.iudul: "Kaj ian Hubungan Kausal

-j :as Layanan Dengan Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Pada Penvedia

_,:r-ran Akses Broadband " Studi Kasus Layanan CATV, Internet, Dan

*:inasinya Dari PT. FIRST MEDIA, Tbk. ". Sampel sebanyak 150,

-.-nrpulan data secara online nrelalui rveb dengan link khusus via e-rnail

-':: pelanggan terpilih untuk pengisian kuesioner. Dengan teknik pengujian

- .nalisa data rnenggunkan SEM dengan sofhvare AMOS. Model dibuat

-:".arkan teori-teori: MoT (Moment of Tnth), SERVQUAL (Service Quality)
-:=r R,ATER (Reliabili4', Assto'crnce. Tangible, Empathy, Responsiveness),

' 'iier Satis.faction and Lo1,alh, dengan 3R (Retention, Related Sales,

-. ..ris). Dari hasil uji dan analisa didapat bahwa kualitas layanan memberikan

-:,i-rrh dorninan positif pada kepuasrn dan lovalitas pelanggan.

":.-- Haris (2008) dalam jurnalnya yang berjudul dampak tayangan eksklusif

; irseris teriradap bra\d inruge Astro TV. Penelitian ini menggunakan metode

' ' ? ophy..,yang merupakan salah satu metode qualitative research melalui
*::.; internet, berupa blog, millist dan online chatting (Ccnsumer Generated

',;;-;i untuk mencari insight dari masyarakat penggemar sepak bola terhadap

-r.-,:r.Jan liga Inggris yang hanya ada di Astro TV. Dalam penelitian ini

.: r' :,:ulkan bahwa direkomendasikan bagi Astro TV dalam kaitannya terhadap

;r.-:irgan liga Inggris untuk tetap meuayangkan siaran liga Inggris dan fokus

.'-:Jap potential market yang masih sangat besar di Indonesia, selanjutnya Astro
-- 

- -ga perlu meningkatkan kualitas layanan yang akan memberikan nilai tambah

;:-:l value ) di mata konsumennya.

Persanraan dalam penelitian Teja Endra (2010) dan Adam Haris (2008)

:- ;iak ada obyek penelitiannya yaitu TV berbayar, persamaan lainya pada

q,:::pulan bahwa kualitas layanan dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas

r-;-rrn brand image, perbedaanya"terletak pada metode penelitiannya di mana

r- -r" penelitan Teja Endra merupakan penelitian kuantitatif dengan teknik
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pengltjian dan analisa data menggunkalr SEN{ sedangkatr penelitian Aclant Ilar ,

rnerupakan penel itian kualitatif.

Hal ini merupakan celah yang akan dilakukan oleh penelili untuk rnensu

', kembali hasil penelitian Teja Endra (2010) )'ang nrenggLrnakan 5 dirnensi kualiri,,

layanan (Reliability, Asst:rance, Tangiblc, Empoth-y,. Responsit.ene.rs) sebagr,

:. variabel eksogen, apakah benar dengan rnenggunakan dimensi kualitas lay.,anar

' yang berbeda akan juga menghasilkan tenruan vang konsisten atau nrenghasilkar

pandangan yang berbeda.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang dipaparkan di latar belakang masalah.rrraka runrusarl

rnasalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikLrt :

l. Apakah ktralitas layanan berpengarull terhadap kepuasan pelanggan T\
berbayar Indovision Cabang Jember.

2. Apakah kualitas Iavanan berpenganrh te:hadap lovalitas nelansqan I'\
berbayar Indovision Cabang Jer:tber"

3. Apakah kepuasan berpengaruh terlradap loyalitas pelanggan TV berbay,ar

Indovision Cabang Jember.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan penlmusan masalah maka tujr.ran

penelitian ini adalah:

l. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan TV

2. Untuk mengrrji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan TV

berbayar Indovision Cabang Jember.

3. Untuk menguji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan TV berbayar

Indovision Cabang Jember.
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_I\J\UAN PUSTAKA
: . relitian Terdahulu

'-- -.h (2010) dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Lal"anatr Terhadap

' :r..:San Dan Loyalitas Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Salon Kecarltikan

, :.:;amatan Kota Pada KabLrpaten Jember. Penelitian ini menggutlakan tllelode

r":-::i.naan struktural. Hasilnya adalah 5 variabel dimensi kualiatas lat'atratr

''.:':.r{?nth signifikan terhadap loyalitas baik secara Iangsung lnatlptll.l secara

:.r. lanusung rlelalr:i kepuasan konsumen. Linra variabel tersebtrt rtteliptrti

.-::ilitas. reliabilitas. daya tanggap, jaminan, dan empati. Dar"a tanggap

r;--:akan varibel yang paling dominan pengaruhnya terhadap lol'alitas

, -,..:ren sedangkan varibel terendah pengaruhnya adalah variabel reliabilitas.

; : -:::riorr dengan penelitian ini adalah penggunaan variabel kepuasan dan

. :as pelauggarr. Perbedaannya terietak pada tantbahan ditttettsi kii;riiias

i :';n 1,ang pada penelitian Khittah dirnensi kualitas layanannya terdiri dari

::r-. :ilrtas, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati sedangkan pada

rr-:.:rian ini dimensi kualitas layanannya terdiri dari kinerja, fitur. reliabilitas,

, :,.-:aian dengan spesifikasi, daya tahan, serviceability, estetika, dan perceived

, r-. .-.. Perbedaan lainya terletak pada obyek penelitian di mana pada penelitian

r:tr rmnya obyek yang diteliti adalah Salon Kecantikan Di Kecamatan Kota

,*'-:Er sedangkan dalam penelitian ini obyek penelitiaannya berupa pelayanan

iu:':':rt' IIl I ndovision Caban g Jember.

..tmdasan Teori
r:- ".aran Jasa

rsi inempunyai 4 karakteristik berbeda yang sangat memcngaruhi desain

rr-.r:m pemasaran meliputi intangibility (tak berwujud), inseparability (tak

e:.sahkan), variability ( bervariasi ) dan perishability (dapat musnah ) ( Kotler:

- r'.- iO \
'J' ,,

5l

.11 :

{LI.:
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lli'irl
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Kualitas Layanan

Lewis & Booms (r983) dararn Fandy Tjiprono (20r: rg0) nrendifinisikan
kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat rayanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi peranggan. Dengan demikian pemenuhan
kebutuhan dan keinginan peranggan rneru[akan har penting yang harus
dilaksanakan oleh penyedia rayanan jasa, " begitu pura daram ketepatan
penyampaian jasa juga diperrLrkan denri nrengirnba,gi harapan pelanggarr.

Kepuasan Pelanggan

Jika ingin bertahan dan sukses-

yang memuaskan yang cocok dengan

(Boyd,Walker & Lareche: 2000 :297).

orsanisasi jasa harus nrenrberikan hasil

r ang diinginkan konsLrrnerrrpelanggan

Menurut Kotler (2009: r42) bagi perusarraan yang berpusat pada peranggan
sesungguhnya kepuasan pelanggarl tiiei'Lip<ri,.,rr tirjiial 6al sai.aira peii1a5.ri.aii.

Dalam hal ini dapat dikembangkan bahrva setiap perusarraan yang bergerak dararn
bisnis baik berupa produk/jasa haruslah berhati-hati untuk selalu menjaga dan
mengembangkan kepuasan perangggannya karena dengan ketidakpuasan yang
dialami pelanggan akan memberikan dampak negatif yang bersifat jangka pendek
maupun jangka panjang pada perusahaan itu sendiri.

Loyalitas Pelanggan

oliver dalam Kotler ( 2oa9: r3g ) mendefinisikan loyaritas sebagai suatu
komitmen yang dipegang secara mendaram untuk memberi'itau mendukung
kembali produk atau jasa yang- disukai di masa mendatang rnelki pengaruh situasi
dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan peranggan berarih.

Hubungan Kualiatas Layanan, Kepuasan dan Loyalitas pelanggan

a. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan.

Fandy liiptono (2008: 24) menyatakan bahwa dewasa ini semakin diyakini bahwa
kunci utama untuk memenangkan persaingan adarah memberikan nirai dan
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk-diffjasa berkualitas
dengan harga besaing.

b. Hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
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Masing-rnasing variabel dapat dijelaskan secara rinci sebagai berikut :

a. Kualitas Layanan ( Xr ).

(Xr r): Kinerja. (Xr :): Fitur. (Xr;): Reliabilitas. Xr.+): Kesesuaian dengan

Spesifikasi. (Xrs): Daya Tahan. (Xro): Serviceability.(Xr:): Estetika. (Xra):

Perceived Quality.

b. Keprmsan Pelanggarr ( Yr ).

(Yr r): Kepuasan keselurulran. (Yr.z): Keouasan produk/jasa yang dihasilkan.

(Yr.:): Perbarrdingan antara harapan dan kenyataan.

c. Loyalitas Pelanggan ( Y: ).

(Yzr): Sikap memilih produk meski biaya transaksi naik. (Yzz): Rekomendasi

pada orang lain. (Y23): Sikap mernilih prodrrk treski muncul produk pesaing.

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan pada perumusan masalah. tujuan penelitiarr. kajian teoritis,

penelitian terdah'.tlu- dan kerangka konseptual 1'ang telalr dirLtnrtrskatr maka

hipotcsis penelitian ini diformulasikan sebagai berikut:

H1: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan TV berbayar

Indov.ision Cabang Jember.

H2: Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TV berbayar

Indovision Cabang Jember.

H3: Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TV berbayar

Indovision Cabang Jember.

.,

METODE PENELITIAN

Jenis dan Rancangan Penelitian

Jenis penelitian ini adalah explanatory research sekaligus confirmalory research.

Explanatory research / penelitian penjelasan merupakan penelitian yang

menjelaskan hubungan antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesis

sedangkan confirmatory research adalah penelitian yang menguji hubungan

secara teoritis antar variabel melalui pengujian hipotesis berdasarkan data empiris.

(Singarimbun dan Effendi: 2006).
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an dengan

tika. (X1s):

d ihasilkan

e kor.nen das r

:sair.rg.

alr teoritis.

skart rnak:

\,' berbar ar

'V berbal ar

/ berbal ar

y research.

itian yang

r hipotesis

hubungan

ata empiris.

".::angan dalam penelitian ini nrenggunakarr rancangan survei \anr ntcnut'ut

''. r ( 1988), penelitian survei trerupakan penyelidikan vang diadakan untuk
*.-r:eroleh fakta-fhkta mengenai fenontena-fenorrlelta ),ang ada dalant

*..'' arakat untuk., mencapai keterangan l-ang lebih faktLral dan sisteruatis.

:-:3ngan penelitia:-r survei bertujLran untuk menjelaskan atau rnenerangkan

:-,lera sosial dengan cara meneliti hubultgan antar variabel penelitian.

',t,r ek Perrelitian dan Metode Penentuan Sampel

:-:,itian ini dilaksanakan di Kabupaten Jernber Provinsi Jau,a Tintur tepatnva

:.:, PT.MNC SKYVISION ( Indovision Cabarr_q Jenrber ) ),ang berada di Jl.

: ' '. Kompleks Ruko Pesona Jarva A,2 Jernber.

: r,asi adalah sekelompok orang. ke-iadian. atau segala sesuatu ) ang

=*.:unyai karakteristik tertentu ( NLrr Indriantoro dan Banrbang Suponto- 20ll:
: Sampel bagian dari jumlah dan karakteristik vang dirniliki oleh populasi

:-:;3ut (Sugiyono, 2004\. Populasi dalarn ;renelitian irri adalah seltrrrrh nelalguan

-, -rbayar Indovision Cabarg Jember- sedangkan yarrg menjadi target adalah

; -:rh pelanggan Indovision cabang Jenrber yang berlangganan Merk lndovision

::-- :asih aktif menggunakan atau memakei layanan jasa dari Indovision.

- :.,:ila ukuran sampel terlalu besar nraka metode menjadi saltgat sensitif

*-:rgga sulit untuk mendapatkan ukuran-ukuran goodness of y'l yang baik

r,:usry Ferdinand, 2002: 80). Ukuran sampel yang harus dipenuhi adalah

r -,:rum berjumlah 100 sampai dengan 200 yang selanjutnya menggunakan

:'.::.lndingan 5 sampai dengan 1,0 observasi untuk setiap estirnasi parar,eternya.

,il::urut pendapat Roscoe dalam Sekaran (2003 : 253) menyatakan bahrva ukuran

,.:::::el yang layak adalah berkisai antara 30 sampai 500. Jumlah yang

: -:*omendasikan untuk analisis multivariat adalah kelipatan 5 sampai l0 dari

--.ah variabel yang diinginkan dalam penelitian. Dengan mengacu pada

:r-Japat Augusty Ferdinand dan Roscoe maka jumlah sampel dalam penelitian

r Jitetapkan sebesar 140 responden yang didapat dari hasil perkalian seluruh

r-:b'el indikator yang digunakan dikalikan dengan l0 (14 x l0: 140) " Jadi

:i:!rndennya ada sejumlah 140 responden.
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Teknik pengarnbilan sampel dalarn penelitian ini digunakan metode Accidental

Sampling. Accidental Sampling aclalah penentuan sampel berdasarkan kebetulan,

yaitu siapa saja yarrg secara kebetulan dijurnpai peneliti dapat digunakan sebagai

sampel, bila dipandang orang yang kebetularr ditemui itu cocok sebagai sumber

data (llas'ud, 2004). Alasan digunakannya acciCental sampling dikarenakan

jurllah populasi yang diteliti sangat besar. maka sangat tepat untuk menggunakan

accidental santpling. Berdasarkan metode accidentol sampling, sampel terpilih

sebanyak 140 responden, hal ini sudah sesuaijurnlah responden minimum yang

disarankan Augusty Ferdinand (2002). yaitu apabila ukuran sampel terlalu besar

maka metode nrenjadi sangat serrsitif sehingga sr:lit untuk menciapatkan ukuran-

rrkuran goodness of./it yangbaik.

Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitiarr ini data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.

Drta prinrer rlerunakan sur.nber data penelitian varru dineroleh secara langsung

dari sumber asli atau tidak melalui media perantara, sedangkan data sekunder

merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidrk langsung

rnelalui media perantara atau diperoleh dan dicatat oleh pihak lain (Nur

Indriantoro; 201 1 : 1 47).

Identifikasi Variabel

Exogenous Variable (X1), rnerupakan variabel yang bertidak sebagai prediktor

atau penyebab bagi variabel yang dalarn model lain tidak diprediksikan oleh

variabel lain. Berikut yang ternrasuk variabel eksogen dalam penelitian ini: (X;.1):

dimensi Kinerja (Xr.z): dimensi Fitur (X1.3): dimensi Reliabilitas (Xr.r): dimensi

Kesesuaian dengan Spesifikasi (Xr.s): dimensi Daya Tahan (X1.6): dimensi

Serviceability (Xr.z): dimensi Estetika (Xr.r): dimensi Perceived Quality.

Intervening Variable (Y1) merupakan variabel antar4 yang di sini bertindak

sebagai variabel antara bagi .variabel eksogen dan variabel endogen. Variabel

intervening pada penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan. Variabel intervening

dipergunakan untuk melihat pengaruh tidak langsung antara satu variabel terhadap

variabel lainnya. Berikut indikator variabel kepuasan. (Yr,r): Kepuasan
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..:seluruhan. (Yr:): Kepuasan produk/jasa yaltg dihasilkan. (Y1 ;): Perbandingan

=:,tara harapalt dan kenYataan.

-':-logenons varioble ( Y: ) nrerupakan variabel tergal.ltung atau variabel hasil

:"lam satu hubungan sebab akibat. Dalarn penelitian ini r,'ariabel endogennl,a

.::lah Lol alitas Pelanggan. variabel endogen ini dapat diprediksi atau

: s:babkan oleh variabel lainnva benrpa variabel eksogen dan endogen Iainnya.

:=rikut !ndikator variabel lol,alitas (Y2,): Sikap nrerrilih produk rneski biava
-:rnsaksi naik. (Y22): Rekonrendasi pada orang lain. (Y:;): Sikap rnemilih produk

- 
= 
iki rnuncul prodrrk pesain-1..

Defi nisi Operasional Variabel

".:iabel bebas / r"ariabel Endogen (X1) 1'aitu kLrlitas lavanan. rtrerupakan variabel

..:-e nilainya tidak tergantur.lg pada variabel lainn1,a. Variabel ini meliputi

i. :rerja (X1 1) diukLrr dengan indikator pelayanan 1,ang ramah. cepat. dan tepat

-1.ustomer cere. Fitur (Xi:) diukur dengan inclikator adanva fhsilitas ntrretttol

,-';: pada siste:n penayangan PAY TV Indovision. Reliabilitas (Xr:) diukur

-::gan indikator jarangnya trouhle dalam penayangan pada PAY TV Indovision

:..i disebabkan cuaca atau Cisebabkan kerusakan hardtrare ( rnisalnya decocler).

".:s:suaian dengan Spesifikasi (X1a) diukur dengan indikator kerapian dalam

:trr'rasangan, minimalisasi kerusakan pada tempat pemasangan hardtrare oleh
-;r-nisi pemasangan. Daya Tahan (X15) diukLrr dengan indikator jarangnya

t-nplain pelanggan terhadap kerusakan hardware yang dipinjarn pakaikan.

:;-.'iceability (X16) diukur dengan indikator kemudalran pelanggan dalam

:::mbayar iuran bulanan. Estetika (Xrz) diukur dengan indikator tanggapan

:'=".:nggan terhadap bentuk parabola mini. Perceived Quolity (X; 3) diukur dengan

:-,:rkator kebanggaan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa PAY TV

-:"",r ision.
--:,n'ening variable (Y1) yaitu kepuasan pelanggan. Pengukuran dilakukan

:€:gan menggunakan indikator perceived dan expected dalarn pelayanan.

-:ikator-indikator expected dan received kualitas layanan sebagai berikut:
:::3saan nyaman dan senang yang dirasakan pelanggan atas semua pelayanan

(;:' a\van PAY TV Indovision cabang Jember. Perasaan nyaman dan senang atas
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semtla layanan jasa t'arlg dirasakan pelanggan dengan adanva respon vang cepaT

jika terjadi kerttsakatt alau tt'ouble clalam peni+angan PAY TV Indovisiop caba;c

Jentber. Kesesuaian biaya (bialra pet.nasangan + bulanan) yang dikelLrarkan

pelanggan atas pela1,'arran jasa y,ang dirasakan.

Endogenotrs yaritrble ( Y: ) yaitu royaritas pelanggan. variabel loy.alitas ini

merupakan variabel tidak tertrkttr sehingga untuk memperoleh pengukurannra

diperltrkan indikator-indikator sebagai berikLrt. Pelanggan secara sul:arela

nterekonrelrdasikan pada orang lain. pelanggan tidak akan terpengaruh pada

prornosi dari perusahaan pesaing y'ang n,envediakan lavanan jasa lang salrla.

Pelanggan nrelakukan pembelian ulang atas jasa dari suatu perusahaan.

Teknik Pengukuran Data

Menurltt (Sekaran. 2006: 3 l) skala likerl didesain untuk menelaah seberapa kuar

sLrbyek setuju ataLr tidak setujr"r dengan pernyataan-pernyataan yang diajukan.

.[arvaban setiap iterlt \arls s nrenustrnakarr skala likert mempuny.ai graclasi dari

sangat positif sampai sangat negatif. Untlrk keperluan analisis kuantitatif. rnaka
jawaban itu diberi skor sebagai berikut:

a. Sangat tidak setqju (STS) - t. d. Setuju (S)

b. Tidak setuju (TS) - 2 e. Sangat setuju (SS; :
c. Netral (N) - 3

Metode Analisis Data

Uji Validitas

Uji validitas ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui.,kesahihan dari angket

atau kuesioner.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu bentuk uji kehandalan yang bertujuan untuk
mengetahui seberapa jauh sebuah alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya.

Rumus yang digunakan untuk menghitung reliabilitas konstruk ini menurut

Ghozali (2008:233) adalah:

Construct - Relialliitr. : Esta Loading)!

!,

4

5

,].1

,-: .,
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-' :td Loacliilg diperoleh rangsrrng dari stctntrut.trized rrotring Lrntuk tiap
: (dari perh itungan A Mos). nr,' acralah mectsut.etitenr error l -

.. -ii':t n i;nlit,i:ll.

chozali (2008: 233). nilai batas rarg cligunakan unruk menilai sebLrah

::liabilitas vang dapat diterima aciarah 0.70. Bila peneriiian yang dilakukan
::nelitiarr eksplctnatctrl,. ntaka nilai 0.60-0.70 nrasih dapat diterima dengan
:iiditas indikator dalant nrodel baik. !

i& Analisis

{ Persamaan Struktural

I persamaan st.rcturar, stt'trcrtrar Eqtrcttio, Moder ( sEM ) adarah
rpulan teknik-teknik statistikal var-q rnernr-rngkinkan pengujian sebuah
rian huburrgan yang reratif .rmit secara simurtan. (ALrgusfy Ferdinand,
:5 ).

rumsi Structlrlal Fnrref ions Moelelirrg (SEM)

l uji astrrnsi strucrural equation ntoclel rrarus dipenuhi prasyarat dengan
i multivariat normal, tidak adanya rnultikolinieritas atau singulariritas, da;t

fNormaiiras

f x"r"rlitas bertujuan untuk menguji apakah dalarn model regresi, variabel

F 
dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normar. pengujian

!.i 
normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan nilai statistik z untuk

F-r 
dan kurtosisnya secara empirik dapat dirihat critital ratio (cR). Apabira

F- 
tingkat signifikansi 5 %o, maka nirai cR yang berada diantara -2,5g

F 
dengan 2,58 dikatakan data berdistribusi normal, baik secara multivariat

F- univariat (Imam Ghozati, 2005:12g).

}mttifoleneritas
h a"t"..inan matriks kovarians yang sangat kecil memberi indikasi adanya

F* multikolinearitas atau singularitas sehingga perru dirakukan peneritian
}g brkait data yang digunakan apakah terdapat kombinasi-liniear dari variabel
h= aianatisis (Augusty Ferdinand, 2006: 55).

.-: ,l
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Uji Outlier

uji ourliet'nrerupakan kondisi obsen,asi dari suatu data yang prernili,

kareakteriltik unik y'ang terlihat sangat berbeda jaLrh dari observasi sebelurnn.,,

dan mttncttl dalarn bentuk nilar ekstrirn. baik untuk variabel tLrnggal.variab.

konrbinasi (Hair er at..l99B dararn lmam Ghozali,2007 :272). Berikut beberap.

indeks kesesttaian clarr ctrt-olf t,alrte-n1,s seperti ditunjLrkkan pacla Tabel berikLr:

ini.

T'abei 2. Kriteria Goorfness O/'Fit dalam SEM

No. Goodness Of Fit Indeks Cut-Of-Value

I

2

J

4

5

6

7

8

9

l0

lt
l2

I3

l4

l5

t6

t7

iJ,

;

t,

X-(Clri-square )

S ign ifi cance probabil ity

CMINDF

cFi

ACFI

PGFI

NFI

RFI

IFI

TLI

CFI

pNH

PCFI

CNP

RMSEA

Diharapkan kecil

>0.05

<2.00

:0.90
<0.90

>0.50

>0.95

>0.95

Mendekati 1.0

>0.9s

>0.95

>0.50

>0.50

Lihat posisi ;g:

<0.09

AIc,cAIC,BCC,BIC,ECVI,MECVI Lebih kecir dari independent model

Critical N Maksilnum : angka Hoelter 0,05 &
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G-il:llI:J l5 kuesioner tidak dapar dig,nakan daram anarisis data
I . r--- r-- -lI^ : ^ ,- -

-[an 

Kuesloner tersebut cacat. sehingga kuesioner yang digunakan dalarn

-
Eflpada 

penelitian ini sebanyak 125 kuesioner.

[.rro,,us uan Kert,at,r trtas

Ii{- dari suatrt variabel clikatakan valid jika rnenrpunyai loading.factor dari

!u"r variabel nrenriliki nilai di atas 0.50. afiinva item perlanyaan sebagai

Ih^r* ttnobsett'ed variable clalanr poth artolvsrs adalah valid (Chozali. 2005:

!D 
Instrttmetr dikatakan reliable apabila alat ukur tersebut nrenrperoleS hasil

h konsisten. Pada penelitian ini dalarn urenghitung reliabilitas menggunakan

fusirc konr,uct) reliabilih, dengan cut off value adalah nrinirnal 0,70

l ,,,l;"..laiarii Soiitr-rtiir, 2AA2:7i). Dcrikiit disajii,irir Tabel hasii uji vali,jitas

!r reliabilitas.

htd:. Hasil Uji Vatiditas

7

Variabel

Kualitas Layanan

(Xr )

Kepuasan Pelanggan

(Yr )

Loyalitas Pelangggj!"
(Yz)

Indikator Loading Factor Keterangan
(Xr.r)

(Xr z)

(Xr.:)

(Xr.r)

(Xr.s)

(Xr.o)

(Xr.z)

(Xr.a)

( \'r.r )
( Yr.u )
( Yr.: )

( Yz.r )
( Yz.z )
( Yz.r )

0,500

0,619

0,572

0,665

0,554

0,707

0,691

0,732

4,826

0,733

0,746

0,855

0,923

0,922

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Sumber : data diolah
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Kcterangan Loading Loadin92 Measurement
Error (E Loading)2 CR

(Xr r)

(Xr:)

(Xr:)

(Xr+)

(Xr.)

(Xr o)

(Xr;)

(Xrs)

0.500

0.619

0.572

0.65s

0.55,1

0.7 01

0.69 r

o 1i)

0.250

0.3 83

0.327

0.442

0.3 07

0.490

0..+.17

0,536

0.75 0

0,611

0.613

0.55 8

0.693

0.51 0

0.523

0.464

25,407 0,8-11

5,040 I )r, 4,819

(

(

(

Y, ,)
Yr: )
Yr: )

0.826

0.733

0,746

0.682

0,531

0,557

0.318

0.463

0,443
5,313 0,813

2,305 1,716 1,224

( Yz.r )

( Yz.z )

(Y::)

0,955

0,923

4,922

0,731

0,592

0,950

0,269

0,1 49

0,1 50
7,290 0,929

2,700 2,433 0,567

Sumber : data diolah

UjiNormalitas, Uji Multikolineritas dan Uji Outlier

Hasil pengujian nonnalitas diperoteh nitai cR sebesar 1.316 yang berarti CR yang
berada diantara -2,58 sampai dengan 2,5g. Sehingga dapat dinyatakan bahwa data
multivariate normal- Selain itu juga data univariat nonnal ditunjukkan oleh semua
nilai critical ratio semua indikator terletak diantara -2,5g < cR < 2,5g.

Hasil pengujian multikolinieritas memberikan nilai determinant of sample
covariance matrix sebesar 38.738. Nilai ini tersebut relatif besar dan jauh di atas

)
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-, sehingga dapat disimpulkan bahrva tidak terdapat masalalr

- r::r'itas dan singularitas pada data yang dianalisis.

:rnelitian ini nrengeLrnakan l4 indikator. Oleh karena itu. setrua kasus

-::r',plrn\ai llahalanohis Distcrnce yang lebih besar dari X2 (t+. 0.001),=

,.l:lah ntulti,.'ariate outliers. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai

, ::,n p2-0.296 lebih kecil dari 36.123 berani tidak rlengalarni outliers..

esuaian Model dan Uji Kausalitas

Uji Keseuaian Model ( Goodness Of

an dalanr Tabel berikrrt ini.

- lndeks Kesesuaian SEM

Fit Test ) dan Uji Kasualitas

*"-leria Nilai Cut Off Hasil Pengujian Keterangan

!'*

Diharapkan lebilr kecil
dari Xr pacla df : 65

> 0.05

< 0.08
> 0,90
> 0.90

<2atau3
>095
>0,95

Mendekati 1.0

Baik

Baik

Baik
Baik

Marginal/Cr:kup
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik

74.595

0.296

0.026
0.923

0.876

1.086
0.990
0.993
0,993

DF

-: :E: data diolah

.'las i I Pengujian Kausal itas

Estimate S.E. C.R. Probabilitas Keterangan

!
_>

_>

0.366

0.591

0.399

0.00r

0.00c

0.002

Sig

Sig.

Sig.

Y1

Y2

Y2

0.1t5 3.18r

0.147 4.0r 9

0.130 3.071

Ik: data diolah

f-r Antar Variabel

JI- ini disajiakan Tabel pengaruh antar variabel.
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Tabel 7. Pengarulr Langsung Antar Variabel

pengaruhLangsung variabellntervening
Kepuasan (Y1)

Variabel Endogen
Loyalitas Pelanggan (Y; r

Variabel

Eksogen

X1

Y1

Y2

0.356

0.000

0.000

0,417

0,299

0,000

Sumber : data diolah

Tabel 8. Penganrh fidak Langsung Anrar Variabel

Pengaruh Tidak Variabel Intervening
Langsung Kepuasan (Y1)

Variabel Endogen
Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel

Eksogen

0,000

0,000

0,000

X;

Y1

Y2

0,1 03

0,000

0,000

Sumber: data diolah

Tabel 9. Pengaruh Total Antar Variabel

Pengaruh Total Antar Variabe! Intervening Variabel Endogen
Loyalitas Pelanggan (Y2)Variabel Kepuasan (Y1)

Variabel

Eksogen

Xr

Yr

Yz

0,356

0,000

0,000

0,520

0,289

0,0c0

Sumber : data diolah

(
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Endoge il
Ianggan i _

l-
89

'il 
t

,rg*
Igan 1\'-

d"g* -
ggan {\ ;

-

ffi*u yfl,**r*r
F;:xil: ::: : ;T,Til, #ilT i;;::Tffiiffifi :i

f*" 
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar

Effi ;;.;;;: ;il"J]'';kkarr 
bar*va kepuasa' r,,empurrvai pe,garurr

Ei,:'rNDe)' 
SaRaN

Erapan / persepsi peranggan mengenai kualitas rayanan TV berbayar

pision cabang Jember berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
tggan- Tanggapan/persepsi peranggan mengenai kuaritas rayanan TV

P* 
Indovision cabang Jember berpengaruh positif 'signifikan rerhadap

F"^ 
pelanggan' Tanggapan/persepsi"peranggan mengenai kepuasan

Ihggan 
TV berbayar Indovision cabang Jember berpengaruh positif signifikan

I*O 
loyatitas petanggan.

ts
p u.ruurur Indovision Cabang Jember diharapkan meningkatkan kuaritas

lnannva 
bagi para pelanggannya terutama pada dimensi fitur, kesesuaian

F* spesifikasi, serviceabiliy, dan estetika yang masih' terkategori cukup.

lht 
dimensi kinerja, reriabiritas, daya tahan dan perceived quality terah

fateSori baik agar tetap dipertahankan dan ditingkatkan.
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Untuk para peneliti berikutnya disarankan untuk menambahkan indikator 
{

setiap variabel, misalkan untuk penelitian ini indikator pada variabel n-l
layanan ada 8 indikator, variabel kepuasan ada 3 indikator dan variabel tol{
pelanggan ada 3 indikator. Disarankan bagi peneliti berikutnya untuk ind{
variabel eksogen, variabel intervening dan variabel endogen tndika{
dises,r;raikan agar sama-sama mempunyai 8 indikator. I
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