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ABSTRACT

This study was made to determine and analyze the factors that affect customer
loyalty, such as customer satisfaction, trust, corporate image shaped by service
quality and price. Object of this study are household customers who subscribe
SPEEDY more than 3 months in Palangka Raya. Techniques used in the sampling
in this study was purposive sampling. With a sample of 110 people who qualify
maximum likehood estimation of SEM. Data collection using questionnaires and
the data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) software
with IBM SPSS Amos 20.

Results and implications of this study is that theoretically this study supports
previous research which states that service quality has positive and significant
impact on corporate image, corporate image has positive and significant impact
on customer satisfaction, customer satisfaction has positive and significant effect
on confidence, and negatively affect prices significant impact on customer loyalty,
customer satisfaction and a significant positive effect on customer loyalty.

Keywords:

Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Trust, Corporate Image, Service
Quality, and Price

ABSTRAK

Penelitian ini dibuat untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan, berupa kepuasan pelanggan, kepercayaan,
citraperusahaan yang dibentuk oleh kualitas pelayanan, dan harga. Objek
penelitian ini yaitupelanggan rumah tangga yang berlangganan SPEEDY lebih
dari 3 bulan di Palangka Raya.
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Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
purposive sampling. Dengan jumlah sampel 110 orang yang memenuhi syarat
maximum likehood estimation SEM. Pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan data dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)
dengan software IBM SPSS Amos 20.

Hasil dan implikasi penelitian ini secara teoritis adalah bahwa studi ini
mendukung penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan, citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci :

Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Citra Perusahaan,
Kualitas pelayanan, dan Harga

PENDAHULUAN

Saat ini jumlah operator bisnis telekomunikasi semakin bertambah dan hal ini akan
mendorong semakin tajamnya persaingan antar operator. Para operator berlomba-lomba
untuk mendapatkan pelanggan dan memelihara keberadaan pelanggannya. Tak terkecuali
PT Telkom Tbk, sebagai salah satu perusahaan BUMN di bidang Telekomunikasi merupakan
leader market di Indonesia dengan layanan Telecommunication, Information, Media dan
Edutainment (TIME).

Data pengaduan/gangguan yang bersumber dari laporan tahunan Telkom Palangka
Rayapadabulan desember 2011 di Palangkaraya cukup tinggi yaitu sebanyak 435 pengaduan/
gangguan. Jenis pengaduan yang sering dikeluhkan pelanggan yaitu gangguan jaringan,
kecepatan akses yang tidak stabil, koneksi yang sering putus, serta penanganan gangguan
yang lambat. Ketidakpuasan pelanggan akan berdampak pada cabutan (churn) atau berhenti
berlangganan yang terus meningkat. Hal ini juga akan berdampak pada pendapatan jangka
panjang perusahaan.

Oleh karena itu, PT Telkom Tbk sebagai leader market di bisnis broadband melalui
layanan speedy merasa sangat penting untuk melakukan recovery fenomena tersebut guna
mempertahankan posisinya terhadap pesaing dan mempertahankan profitabilitas serta
memperluas pangsa pasar dengan cara mempertahankan pelanggan yang ada melalui studi
tentang loyalitas pelanggan ditinjau dari persepsi pelanggan.

Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap citra perusahaan?

2 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan?

4 Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
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Apakah harga berpengaruh terhadap kepercayaan?
Apakabh citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?

5

6

7. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan?

8 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
9

. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
10.  Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
11.  Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
12.  Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

TINJAUAN PUSTAKA

Landasan Teori

Kualitas jasa/layanan (Service Quality) Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)
mengidentifikasikan faktor-faktor penentu kualitas layanan yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Tangibles yaitu peralatan modern, fasilitas visual
yang menarik, petugas yang berpenampilan rapi, fasilitas pendukung yang berhubungan
dengan layanan. Reliability yaitu memberikan layanan sesuai janji, mempunyai kemampuan
untuk mengatasi masalah layanan pelanggan, memberikan layanan yang benar sejak
awal, memberikan layanan pada waktu yang telah dijanjikan, menjaga informasi akurat.
Responsiveness yaitu selalu memberitahu pelanggan kapan layanan akan diberikan,
mengutamakan layanan ke pelanggan, mempunyai kemauan untuk menolong pelanggan,
selalu siap untuk merespon permintaan pelanggan. Assurance yaitu petugas yang dapat
menumbuhkan rasa percaya diri pelanggan, membuat pelanggan merasa aman dalam
bertransaksi, petugas yang selalu ramah, petugas yang mempunyai pengetahuan untuk
menjawab pertanyaan pelanggan. Emphaty yaitu memberikan perhatian secara individual,
mendapatkan hati pelanggan, petugas yang mengerti kebutuhan pelanggan, dan jam kerja
yang tepat dalam melayani pelanggan.

1. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Kepuasan adalah tingkat keadaan perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
suatu produk yang ia rasakan dibanding harapannya (Kotler, 2000). Kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan mempunyai konsekuensi perilaku berupa komplain dan loyalitas pelanggan,
sehingga apabila organisasi atau perusahaan dapat memperhatikan segala hal yang dapat
membentuk kepuasan pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan secara
keseluruhan akan terbentuk. Kepuasan keseluruhan didefinisikan sebagai pernyataan afektif
tentang reaksi emosional terhadap pengalaman atas produk atau jasa, yang dipengaruhi
oleh kepuasan pelanggan terhadap produk tersebut dan dengan informasi yang digunakan
untuk memilih produk. (Wijayanti 2008)

2.  Kepercayaan (trust)

Akbar & Parvez (2009) menyatakan bahwa dalam bisnis, kepercayaan (trust) dipandang
sebagai salah satu dari anteseden yang paling relevan dari suatu hubungan yang stabil
dan kolaboratif. Morgan & Hunt (1994 dalam Akbar & Parvez 2009) menyatakan bahwa
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kepercayaan hanya ada ketika salah satu pihak memiliki kepercayaan dalam pertukaran mitra
kehandalan dan integritas. Lau & Lee (1999) dalam Akbar & Parvez (2009) menyatakan
bahwa jika salah satu pihak mempercayai pihak yang lain maka akhirnya akan melahirkan
niat perilaku positif terhadap pihak kedua. Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepercayaan (trust) sangat penting untuk membangun dan membina hubungan jangka
panjang menurut Rousseau et al., (1998) dalam Akbar dan Parvez (2009). Menurut Ganesan
(1994) dalam Syafiq 2010, kepercayaan (trust) dapat dibedakan ke dalam dua jenis yaitu:
1. Trust in partner’s honesty (Kepercayaan terhadap kejujuran mitra/perusahaan)

2. Trust ini partner’s benevolence (Kepercayaan terhadap niat baik perusahaan).

3.  Loyalitas pelanggan (Customer Loyalty)

Loyalitas pelanggan merupakan suatu bentuk perilaku konsumen yang mengarah
pada kemungkinan pembelian ulang, meningkatnya loyalitas pada harga, dan memberikan
rekomendasi pada pihak lain (Foster & Cadogan 2000 dalam Agung 2006). Loyalitas
pelanggan adalah aset yang bernilai strategik, maka peneliti perilaku konsumen tertarik
untuk mengembangkan dan memformulasikan konsep beserta pengukurannya. Masalah
pokok yang timbul bagi para peneliti adalah bagaimana mendefinisikan istilah kesetiaan,
apakah istilah tersebut dikaitkan dengan perilaku konsumen ataukah sikap konsumen.

Penelitian Terdahulu

Penelitian ini merupakan penelitian gabungan dari beberapa penelitian terdahulu,
dimana variabel eksogen dalam penelitian ini yaitu service quality dan price diambil dari
penelitian Bei & Chiao (2001) dan Wijayanti (2008). Sedangkan variabel endogen dalam
penelitian ini yaitu Trust, Corporate Image, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty
diambil dari penelitian Bei & Chiao (2001); Wijayanti (2008); Akbar & Parvez (2009);
Omar et al (2009) serta Akbar & Munir (2009).
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Sumber : Bei & Chiao (2001), Wijayanti (2008),; Akbar& Parvez (2009); Omar et
al (2009); Akbar & Munir (2009) dikembangkan untuk penelitian ini (2012)
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Hipotesis Penelitian

HI1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap citra perusahaan

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan

H4 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

H5 : Harga berpengaruh terhadap kepercayaan

H6 : Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H7 : Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan

HS8 : kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
HO9 : harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

H10 :citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
HI11 : kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
H12 : kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

METODE PENELITIAN

Populasi dan Ukuran Sampel

Populasi Penelitian

Populasi didefinisikan sebagai jumlah dari keseluruhan kelompok orang, peristiwa
(event), atau sesuatu yang peneliti ingin melakukan investigasinya. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan Speedy di Palangka Raya.

Ukuran Sampel Penelitian

Ding, Velicer, dan Harlow (1995) menyatakan bahwa banyak penelitian (misalnya,
Anderson & Gerbing 1988) yang menyetujui bahwa 100 sampai 150 adalah ukuran
sampel minimum yang memuaskan ketika menggunakan alat analisis Structural Equation
Modelling. (Schumacker & Lomax 2004). Ghozali (2011) merekomendasikan ukuran
sampel antara 100 sampai 200 untuk analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan
metode Maximum Likelihood Estimation. Oleh karena itu maka sampel penelitian ini akan
diambil dari pelanggan Speedy di Palangka Raya dengan jumlah sebanyak 110 sampel.

Teknik Sampling

Metode pengambilan sampel menggunakan Nonprobability sampling berupa
Purposive Sampling yaitu metode pengambilan sampel dengan memilih sampel purposive
atau sampel bertujuan secara subjektif, dimana informasi yang dibutuhkan dapat diperoleh
dari satu kelompok sasaran dengan kriteria tertentu. (Ferdinand 2006). Kriteria sampel
dalam penelitian ini adalah pelanggan rumah tangga yang telah menggunakan/memakai
Speedy minimal 3 bulan terakhir di Palangka Raya.

Metode Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis Structural Equation
Modelling atau yang sering disingkat SEM. Pengoperasian SEM sendiri menggunakan



242 Jurnal Wawasan Manajemen, Vol. 2, Nomor 3, Oktober 2014

paket software statistic AMOS. SEM adalah penggabungan antara dua konsep statistika,
yaitu konsep analisis faktor yang masuk pada model pengukuran (measurement model) dan
konsep regresi melalui model struktural (structural model). Model pengukuran menjelaskan
hubungan antara variabel dengan indikator-indikatornya dan model structural menjelaskan
hubungan antar variabel. Kelebihan aplikasi SEM dalam penelitian manajemen adalah
kemampuan untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensi dari sebuah konsep atau factor (yang
sangat lazim digunakan dalam manajemen) serta kemampuannya untuk mengukur pengaruh
hubungan — hubungan secara teoritis (Ferdinand, 2006).

Pengujian Structural Equation Model dilakukan dengan dua macam pengujian, yaitu
kesesuaian model (Goodness of Fit Test) serta uji signifikansi bobot faktor/uji kausalitas
melalui tes regresi (Ferdinand, 2006).

HASIL PENELITIAN

Analisis Structural Equation Modeling
Gambar 5.8. MODIFIKAS| FULL MODEL SEM

dr CPi-BTC
 RMSEA =D3D

Sumber : data primer diolah (2012)

Hasil Pengujian Hipotesis

Karena telah dilakukan modifikasi model penelitian, maka output yang digunakan
untuk melakukan pengujian hipotesis adalah output dari model yang telah dimodifikasi.
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menguji koefisien regresi untuk melihat signifikansi
dari koefisien regresi yang dihasilkan
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HIPOTESIS Esmete | SE | CR | standardize | P | Keterangan
1 | Cira_Perusshaan | <—| Kualitas_Pelayanan | 123 | 0275 | 4473 0665 = | Diterima
2 | Kepuasan Pelanggan | €-| Kualitas_Pelayanan | 0027 | 028 |0098 | 0013 |0922 | Diolak
3 kepercayaan <—| Kuglitas_Pelayaran | 0293 | 024 | 1218 | 0163 | 0223 | Ditolak
4 | Kepuasan_Pelanggan | <— Harga 0055 | 0121 [0453 | 0039 | 065 | Ditoak
5 kepercayaan — Harga 011 | 0119 | 0921 | 00% |0357 | Ditolak
6 | Kepuasan_Pelanggan | <—| Cita_Perusahean | 1081 | 015 | 697 0935 = | Diterima
7 kepercayaan < | KepuasanPelanggan | 0561 | 009 | 6.261 0685 = | Diterima
8 | Loyaitas_Pelanggan | <— | Kudlitas_Pelayanan | 0424 | 0277 | 1533 | 0261 0125 | Ditoak
9 | Loyaitas_Pelanggan | <— Harga 0318 [0125 | 2548 | 0306 |0011 | Diterina
10 | Loyalitas_Pelanggan | <—| Citra_Perusahaan | -0475 | 0402 | 1182 | -0552 | 0237 | Ditolak
11 | Loyalitas_Pelanggan | <— | Kepuasan_Pelanggan | 0858 | 0315 | 2725 | 1152 | 0006 | Diterima
12 | Loyalitas_Pelanggan | <— kepercayaan 0028 | 013 | 0213 | 0031 |0831 | Ditoak

Tabel Output Regression Weight Setelah Modifikasi

H, : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap citra perusahaan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar 4,473 2 dan nilai P sebesar *** 0,05. Dengan demikian H, diterima.

H, : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar-0,098 2 dan nilai P sebesar 0,922 0,05. Dengan demikian H, ditolak.

H, : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan ditunjukkan dengan nilai
CR sebesar 1,218 2 dan nilai P sebesar 0,223 0,05. Dengan demikian H, ditolak.
H, : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan dengan nilai CR
sebesar -0,46 2 dan nilai P sebesar 0,65 0,05. Dengan demikian H ditolak.

H_: Harga berpengaruh terhadap kepercayaan

Pengaruh antara harga terhadap kepercayaan ditunjukkan dengan nilai CR sebesar
-0,921 2 dan nilai P sebesar 0,357 0,05. Dengan demikian H, ditolak.
H, : Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh antara citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar 6,97 2 dan nilai P sebesar *** 0,05. Dengan demikian H6 diterima.

H_ : Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan

Pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan ditunjukkan dengan nilai
CR sebesar 6,261 2 dan nilai P sebesar *** 0,05. Dengan demikian H, diterima.
HS8 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar 1,533 2 dan nilai P sebesar 0,125 0,05. Dengan demikian H, ditolak.

H,: Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
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Pengaruh antara harga terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan nilai CR
sebesar -2,548 2 dan nilai P sebesar 0,011 0,05. Dengan demikian H, diterima dengan
pengaruh yang negatif.

H,: Citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Pengaruh antara citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar -1,182 2 dan nilai P sebesar 0,237 0,05. Dengan demikian H  ditolak.
H,,: Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Pengaruh antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan
nilai CR sebesar 2,725 2 dan nilai P sebesar 0,006 0,05. Dengan demikian H | diterima.
H ,: Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Pengaruh antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan nilai
CR sebesar -0,213 2 dan nilai P sebesar 0,831 0,05. Dengan demikian H , ditolak.

Berikut ini disajikan gambar model akhir penelitian setelah pengujian hipotesis

Cambar Mod el Alkhir Penelirian
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Bomber: data primerdiclah (2012)

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan.
Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga baik secara langsung maupun secara tidak
langsung melalui variable intervening yaitu citra perusahaan, kepuasan pelanggan, dan
kepercayaan pelanggan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan
adalah terbukti.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tidak terbukti.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan dalam penelitian ini adalah
tidak terbukti.

4.  Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini adalah tidak
terbukti.

5. Harga berpengaruh terhadap kepercayaan dalam penelitian ini adalah tidak terbukti.

6.  Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
adalah terbukti

7. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan adalah
terbukti.

8. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam penelitian ini
adalah

9.  tidak terbukti.

10. Hargaberpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah terbukti

11.  Citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas adalah tidak terbukti.

12.  Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
adalah terbukti.

13.  Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah tidak terbukti.

Saran

1.  Speedy dapat merespon dan melakukan recovery dengan cepat segala jenis pengaduan
yang sering dikeluhkan pelanggan yaitu gangguan jaringan, kecepatan akses yang
tidak stabil, koneksi yang sering putus, serta penanganan gangguan yang lambat.
Ketidakpuasan pelanggan akan berdampak pada cabutan (churn) atau berhenti
berlangganan yang terus meningkat. Hal ini juga akan berdampak pada pendapatan
jangka panjang perusahaan.

2. Speedy dapat mempertahankan dan meningkatkan layanan terbaiknya berdasarkan
informasi dari kuesioner terbuka yang diberikan oleh pelanggan Speedy yaitu Speedy
memberikan kualitas layanan akses internet cepat dan stabil, harganya standar dan
relatif terjangkau, mempertahankan citra perusahaan sebagai pemimpin pasar untuk
akses internet wireline di Indonesia, memperhatikan kinerja Speedy yang berorientasi
pada kepuasan pelanggan dan bahkan kinerjanya bisa melebihi harapan pelanggan
Speedy.

3.  Berdasarkan angka indeks rata-rata jawaban responden didapatkan temuan bahwa

semua indikator penelitian dari variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Speedy berada pada tingkat yang baik (di atas 70%), sehingga kinerja
yang sudah dicapai Speedy sampai saat ini sudah bagus dan dapat dipertahankan
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bahkan bisa lebih ditingkatkan lagi dengan program yang berorientasi pada loyalitas
pelanggan.

4.  Untuk penelitian selanjutnya tentang loyalitas pelanggan bisa melanjutkan penelitian
ini dengan mereplikasi penelitian ini dengan menambah jumlah variabel penelitian
yang mempengaruhi loyalitas disamping variabel yang sudah ada, misalnya variable
commitment, complaints, switching cost, Brand Image, dll, serta ukuran sampel 200
sampel, dikarenakan SEM dengan AMOS ini sangat sensitif dengan ukuran sampel
dan metode estimasi Maximum-Likelihood mensyaratkan ukuran sampel 100-200
(Ghozali 2011).
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