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Abstrak 

 
Fenomena keluhan konsumen dan bangkrutnya salah satu provider TV berlangganan di Indonesia 

menjadi isu yang sangat penting diperhatikan oleh setiap pelaku bisnis industri TV berlanganan di 

Indonesia. Di sisi lain, jumlah pemain dalam industri  TV berlangganan  semakin banyak, berdampak 

pada persaingan yang semakin ketat. Setiap perusahaan harus melakukan perbaikan manajerial 

dengan tepat terutama pada konsumen yang lebih cenderung untuk beralih.  Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel perpindahan terhadap perilaku perpindahan konsumen 

serta mengetahui ketidaktergantungan antara perilaku berpindah dengan karakteristik demografi 

konsumen TV berlangganan di Kota Semarang. Hasil penelitian melalui analisis pengaruh faktor 

dengan regresi linear berganda menunjukkan bahwa  kegagalan menghadapi pelanggan, keberadaan 

pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, masalah etika, pengaruh sosial, harga, memiliki 

pengaruh positif signifkan terhadap perilaku perpindahan konsumen. Sementara biaya beralih 

memiliki pengaruh negatif signifkan terhadap perilaku perpindahan konsumen Adapun urutan 

variabel diurutkan berdasarkan pengaruh yang paling tinggi adalah  sebagai berikut: 1). pengaruh 

sosial, 2). masalah etika, 3). kegagalan layanan inti, 4). biaya perpindahan, 5). keberadaan pesaing, 

6). ketidaknyamanan, 7). kegagalan menghadapi pelanggan, dan 8). harga. Selain itu, hasil penelitian 

melalui analisis ketidaktergantungan dengan Crosstabs dan Chi-Square diketahui bahwa perilaku 

berpindah bergantung pada karakteristik demograpi yaitu jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, tingkat 

pendapatan.  Namun perilaku independen dengan tingkat pendidikan terakhir. 

 

Kata Kunci : Perilaku Berpindah Konsumen , Regresi Linier Berganda, Crosstabs, Chi-Square 

 

 

Abstract 

 
The phenomenon of consumer complaints and the down of one of pay TV provider in Indonesia has 

become a very important issue in Indonesia. Besides, the number of players in the pay TV industry 

increase the competition. The company must make the improvements with appropriate managerial 

and focus on consumers who are more likely to switch. This study aims to determine the variable 

effect of the customer switching behavior and also the independence analysis between customer 

switching behavior and demographic characteristics on pay TV in Semarang. The results of this 

research through the analysis by suing multiple linear regression showed that the customer encounter 

faiure, competition, inconvenience, core service failures, ethics problems, group influence, prices, had 

a positive significant influence on the customer switching behavior. While the switching cost has the 

negative significant influence on the customer switching behavior. The sequence of variables sorted 

by the highest impact are as follows: 1). Group influence, 2). Ethics problems, 3). core service 

failures, 4). switching costs, 5). competition, 6). inconvenience, 7). customer encounter faiure, and 8). 

price. In addition, the research results through analysis of independence with Crosstabs and Chi-

Square is known that the switching behavior depend on the demography characteristics of sex, age, 

occupation, income level. But switching behavior was independence with education level. 
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1. Pendahuluan 

Ketidakpuasan konsumen  disertai dengan bertambahnya jumlah pemain dalam industri jasa TV berlangganan  

berdampak pada kemudahan bagi konsumen untuk mencari alternatif lain atau berpindah menggunakan layanan 

provider lainnya (Meyriska, 2015). Menurut Rust (1995) dalam Pick (2014) perilaku perpindahan konsumen dapat 

menyebabkan penurunan penjualan, penurunan market share, dan meningkatkan biaya untuk memperoleh 

konsumen baru.  Sehingga setiap perusahaan perlu melakukan usaha untuk mencegah perpindahan konsumen 

sehingga kerugian perusahaan dapat dihindari. Menurut Keaveney (1995) penyebab perilaku berpindah konsumen 

pada industri jasa diantaranya adalah harga, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, kegagalan menghadapi 

pelanggan, keberadaan pesaing, faktor keterpaksaan berpindah, dan kejadian lain yang jarang disebutkan. Menurut  

Jahanzaib & Jabeen, (2007) dalam Kouser (2012) perilaku berpindah konsumen telepon seluler dipengaruhi oleh 

faktor harga, kualitas suara, dan jaringan telepon. Sedangkan , Gerrard dan Cunningham (2004) dalam Hsieh (2012) 

meneliti bahwa perpindahan jasa secara kuat dipengaruhi oleh oleh 3 tipe incident yaitu kegagalan pelayanan 

(service failures), harga, dan ketidaknyamanan. Adapun referensi yang menjelaskan tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi  perilaku berpindah konsumen konsumen jasa TV berlangganan masih sedikit. Sehingga, penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen jasa TV berlangganan untuk berpindah 

merek provider. 

Ruang lingkup penelitian difokuskan pada konsumen jasa TV berlangganan di Kota Semarang dengan  

pertimbangan tingkat persaingan yang ketat antar provider jasa TV berlangganan di Kota Semarang dimana ada 22 

provider jasa TV berlangganan resmi yang ada di Kota Semarang yang dikumpulkan dari berbagai media informasi 

online seperti yang dicatat oleh Indonesian Commercial Newsletter (ICN). Studi pendahuluan kemudian dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 50 responden dan 49 di antaranya merupakan konsumen jasa TV 

berlangganan di Kota Semarang.  Adapun rekapitulasi hasil studi pendahuluan dapat dilihat pada Tabel 1.1 yang 

menunjukkan fenomena keluhan konsumen dan fenomena perpindahan merek yang dilakukan konsumen jasa TV 

berlangganan di Kota Semarang. 
Tabel 1.1 Rekapitulasi Data Konsumen Mengeluh dan Berpindah Provider 

 
Berpindah 

(orang) 

Tidak Berpindah 

(orang) 
Total (orang) 

Mengeluh (orang) 16 25 41 

Tidak Mengeluh (orang) 1 7 8 

Total Responden 17 32 49 

(Sumber: Data Primer Diolah, 2016) 

 

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada 49 responden diketahui bahwa konsumen jasa TV 

berlangganan di Kota Semarang memiliki karakteristik demografi yang beragam. Menurut Girard (2010), 

karakteristik demografi ( kelamin, usia, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, dan tingkat pendapatan ) memiliki 

pengaruh pada minat membeli suatu produk. Keputusan membeli berkaitan dengan loyalitas. Sementara loyalitas 

berhubungan negatif dengan perilaku berpindah konsumen (Husain dkk, 2014). Berdasarkan hal tersebut, maka 

karakteristik demografi perlu dipertimbangkan dalam penelitian ini. Pada Tabel 1.2 dapat dilihat jumlah responden 

pada masing-masing kategori karakteristik demografi tersebut. Kondisi tersebut memperjelas bahwa konsumen jasa 

TV berlangganan di Kota Semarang memiliki karakteristik demografi yang beragam dan perlu dipertimbangkan 

dalam penelitian ini. 

 
Gambar 1.1 Kondisi Demografi Responden pada Studi Pendahuluan  

(Sumber: Data Primer Diolah, 2016) 

 

2. Studi Literatur 

2.1  Perilaku Berpindah (Switching Behaviour) 

Menurut Boote (1998) dan Bolton & Bronkhurst (1995) dalam Zhang (2009) perilaku berpindah konsumen 

menurut adalah proses dimana konsumen meninggalkan/memutuskan hubungan dengan penyedia jasa/produknya 
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dan menggantinya dengan kompetitor secara parsial atau keseluruhan. Sementara, Tahtinen dan Halinen (2002) 

mendefenisikan beralih sebagai bagian akhir ketika pemasok (atau pelanggan) diganti untuk alternatif lainnya.  

Pada penelitian sebelumnya mengindikasikan bahwa perilaku berpindah konsumen menyebabkan 

penurunan market share dan penurunan keuntungan perusahaan (Zhang dkk, 2012), ancaman pada hubungan jangka 

panjang (Ganesh dkk, 2000), serta penurunan keuntungan (Grace dan O’Cass, 2001). ). Dengan mempertimbangkan 

dampak negatif yang akan diterima perusahaan bila konsumen berpindah, para akademisi sebelumnya telah meneliti 

faktor-faktor yang mungkin memotivasi perilaku berpindah konsumen (Hsieh dkk, 2012). Pada tahun 2004, Gerrard 

dan Cunningham meneliti bahwa perpindahan jasa secara kuat dipengaruhi oleh oleh 3 tipe incident yaitu kegagalan 

pelayanan (service failures), harga, dan ketidaknyamanan. Di sisi lain, penelitian Awwad dan Neimat (2010) 

menyebutkan bahwa beberapa faktor yang menyebabkan ketidakpuasan pelanggan yang berakhir dengan peralihan 

(switching) dipengaruhi oleh yaitu tarif berlangganan, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, kegagalan 

menghadapi pelanggan, ketidaktanggapan karyawan, daya tarik pesaing, perubahan teknologi, dan biaya beralih. 

 

2.2 Alat Statistik 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan sesuatu instrumen. Sebuah 

instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Suatu indikator dikatakan valid, jika r 

hitung > r tabel dan tidak valid jika r hitung < r . Sementara, uji reliabilitas adalah sesuatu instrumen cukup dapat 

dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik 

tidak akan bersifat tendensius atau mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Alat untuk 

mengukur reliabilitas adalah Alpha Cronbach. Suatu variabel dikatakan reliabel,: jika α  > 0,60 maka reliabel dan 
jika α < 0,60 maka tidak reliabel (Arikunto,2006). 

Uji Asumsi Klasik 

Analisis regresi linier memiliki beberapa asumsi dasar yang harus dipenuhi agar menghasilkan estimasi 

parameter yang BLUE (Best Linear Unbiased Estimator). Adapun beberapa uji asumsi klasik yang dilakukan untuk 

mengasilkan estimasi parameter yang BLUE adalah uji normalitas, uji linearitas, uji autokorelasi, uji 

heteroskedastisitas, dan ), uji multikolinearitas. Menurut Gozali (2011), Uji normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah data yang akan digunakan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. uji linearitas digunakan untuk 

melihat apakah spesifikasi model dalam suatu studi empiris sebaiknya berbentuk linear, kuadrat atau kubik. Uji 

heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah homokedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi 

antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. Uji 

multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. 

Uji Regresi Linear Berganda 

Menurut Ghozali (2011), analisis regresi berganda adalah alat untuk meramalkan nilai pengaruh dua variabel bebas 

atau lebih terhadap satu variabel terikat. Yang bertujuan untuk membuktikan ada tidaknya hubungan fungsional atau 

hubungan kausal antara dua atau lebih variabel bebas.  

 Uji Statistik t. Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

penjelas/independen secara  individual menerangkan variansi dependen. Artinya, apakah suatu variabel 

independen bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen. 

 Uji Statistik f. Uji statistik f pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam 

model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat/dependen. Artinya, semua variabel 

independen secara simultan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen. 

 Koefisien Determinasi (R2). Pada intinya koefisien determinasi (R2) mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel indepeden 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

Uji Kebebasan (Independensi) 

 Crosstabs (Tabulasi silang). Tabulasi silang (Indriatno, 1998) merupakan metode analisis kategori data yang 

menggunakan data nominal, ordinal, interval serta kombinasi diantaranya. Prosedur tabulasi silang digunakan 

untuk menghitung banyaknya kasus yang mempunyai kombinasi nilai-nilai yang berbeda dari dua variabel dan 

menghitung harga-harga statistik berserta ujinya. 
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 Chi Square . Chi Square  digunakan unutk menguji hipotesis bila datanya berbentuk nominal dan sampelnya 

besar. Daniel (1998) menyatakan bahwa uji Chi-Square dapat digunakan untuk memeriksa ketidaktergantungan 

antara dua variabel. 

3. Metode Penelitian 

3.1 Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah jasa TV berlangganan di Kota Semarang. Dengan pertimbangan tingkat persaingan 

yang tinggi antar provider TV berlangganan ditandai adanya 22 provider resmi yang dicatat media informasi onlline.  

Selain itu, pentingnya mempertimbangkan karakteristik demografi dimana kondisi demografi konsumen TV 

berlangganan di Kota Semarang yang beragam, menjadi alasan pemilihan objek penelitian ini. 

3.2 Variabel Penelitian 

Variabel-variabel penelitian yang digunakan merupakan hasil studi literatur variabel penelitian pengembangan 

switching behaviordari penelitian-penelitian terdahulu (Liang., 2013; Zhang, 2009) dengan menyesuaikan variabel 

tersebut terhadap objek penelitian ini Adapun variabel yang diadopsi serta hipotesis yang diuji dalam penelitian ini 

dibagi atas dua bagian. Pertama, uji hipotesis untuk analisis pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku 

berpindah konsumen TV berlangganan di Kota Semarang. Kedua, analisis independensi perilaku berpindah 

konsumen dengan karakteristik demografi konsumen TV berlagganan di Kota Semarang.  

Uji Pengaruh Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Berpindah Konsumen 

 Pengaruh Kegagalan Menghadapi Pelanggan dengan Perilaku Berpindah . Keaveney (1995) menyatakan 

bahwa kegagalan menghadapi pelanggan menjadi alasan bagi  pelanggan untuk beralih ke perusahaan lain. 

Hipotesis yang dibuat terkait faktor ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Kegagalan menghadapi pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap perilaku berpindah konsumen TV 

berlangganan 

 Pengaruh Daya Tarik Pesaing dengan Perilaku Berpindah.  Keberadaan pesaing memperbesar kemungkinan 

pelanggan untuk beralih dari suatu perusahaan. Adapun hipotesis yang akan diuji dalam penelitian terkait faktor 

ini adalah sebagai berikut: 

H2 :Keberadaan Pesaing memiliki pengaruh positif terhadap perilaku berpindah konsumen TV berlangganan 

 Pengaruh Ketidaknyamanan dengan Perilaku Berpindah. Ketidaknyamanan yang dialami oleh pelanggan dapat 

membuat pelanggan merasa dirugikan hingga merasa tidak nyaman. Hipotesis terkait faktor ketidaknyamanan 

dibuat sebagai berikut:  
H3 : Ketidaknyamanan memiliki pengaruh positif terhadap perilaku berpindah konsumen TV berlangganan 

 Pengaruh Kegagalan Layanan Inti dengan Perilaku Berpindah. Dell Hawkins dan David Mothersbaugh (2010) 

juga menyatakan bahwa berpindahnya konsumen dapat disebabkan oleh core service failure.  Hipotesis yang 

dibuat terkait faktor ini adalah sebagai berikut: 

H4 : Kegagalan layanan inti memiliki pengaruh positif terhadap perilaku perpindahan merek oleh konsumen TV 

berlangganan 

 Pengaruh Masalah Etika Pelayanan dengan Perilaku Berpindah. Menurut Liang (2013) masalah etika 

pelayanan dapat memepengaruhi pelanggan untuk beralih. Hipotesis yang dibuat terkait faktor ini adalah sebagai 

berikut: 

H5 :Masalah Etika Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap perilaku perpindahan merek oleh konsumen 

TV berlangganan 

 Pengaruh Pengaruh Sosial Pelayanan dengan Perilaku Berpinda. Menurut Liang (2013) pengaruh sosial dapat 

membuat seseorang melakukan perilaku perpindahan karena pengaruh dari pengalaman keluarga, teman, atau 

lingkungan dimana konsumen berada. Hipotesis yang dibuat untuk diuji dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H6 :Masalah Etika Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap perilaku perpindahan merek oleh konsumen 

TV berlangganan 

 Pengaruh Harga Tinggi dengan Perilaku Berpindah. Menurut penelitian Liang (2013) harga yang tinggi dapat 

memperngaruhi pelanggan untuk berpindah. hipotesis yang dibuat untuk diuji dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H7 :Harga Tinggi memiliki hubungan positif dengan perilaku perpindahan merek oleh konsumen TV 

berlangganan 

 Pengaruh Switching Cost dengan Perilaku Berpindah. Fornell (1992) dalam Zhang (2009) menyatakan bahwa 

biaya perpindahan dapat mencegah perilaku berpindah dengan membuatnya lebih mahal untuk konsumen 

berganti perusahaan penyedia jasa. hipotesis yang dibuat untuk diuji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H8 :Switching cost  memiliki hubungan negatif terhadap perilaku perpindahan merek oleh konsumen TV 

berlangganan 
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Uji Independensi Perilaku Berpindah Konsumen dengan Karakteristik Demografi Konsumen 

Karakteristik demografi berkontribusi terhadap niat dan perilaku pembelian ulang pelanggan (Mittal dan 

Kamakura 2001 dalam Clemes dkk, 2010). Dari segi jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, jumlah pendapatan, 

serta jenis pekerjaan dapat mempengaruhi keputusan pembelian terhadap produk yang digunakan sebelumnya 

maupun produk jenis dan merek baru. Penelitian ini dibuat untuk melihat ketidaktergantungan anatra perilaku 

berpindah dengan karakteristik demografi. Sehingga, hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H9   : Perilaku berpindah tidak bergantung pada jenis kelamin konsumen TV berlangganan 

H10 : Perilaku berpindah tidak bergantung pada usia konsumen TV berlangganan 

H11 : Perilaku berpindahtidak bergantung pada tingkat pendidikan tertinggi  konsumen TVberlangganan 

H12 : Perilaku berpindah tidak bergantung pada jenis pekerjaan konsumen TV berlangganan 

H13 : Perilaku berpindah tidak bergantung pada tingkat pendapatan konsumen TV berlangganan 

3.3 Model Konseptual Penelitian 

Model pertama merupakan model untuk mengetahui pengaruh faktor yang mempengaruhi perlaku berpindah 

konsumen TV berlangganan di Kota Semarang yang dapat dilihat pada Gambar 1.2. Sementara, model kedua untuk 

mengetahui ketidaktergantungan antara perilaku berpindah dengan karakteristik demografi yang dapat dilihat pada 

Gambar 1.3. 

VARIABEL INDEPENDEN

VARIABEL DEPENDEN

Customer Switching Behavior

Service Encounter Failure
Liang (2015)

 H
1
 (+

)

H
2 (+)

H3 (+)

H4 (+)

H5 (+)

 H
6 (+

)

H
7 

(+
+
)

 H
8
 (
-)

Competition
Liang (2015)

Inconvenience
Liang (2015)

Service Core Failure
Liang (2015)

Ethic Problems
Liang (2015)

Group Impact

Price
Liang (2015)

Switching Cost

Zang (2009)

 

Gambar 1.2 Model Konseptual Usulan Penelitian (1) 

Demography Characteristics
Zang (2009)

Customer Switching BehaviorH9–H13

 

Gambar 1.3  Model Konseptual Usulan Penelitian (2) 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik Sampling 

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Nonprobability Sampling yaitu adalah purposive 

sampling dimana sampel berdasarkan tujuan penelitian (Sugiyono, 2010). Penelitian ini ditujukan untuk sample 
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pengguna layanan TV berlangganan yang berdomisili di Kota Semarang dan pernah melakukan perpindahan 

provider TV berlangganan. 

Jumlah Sampel 

Pada penelitian multivariate (termasuk analisis regresi multivariate) ukuran sampel harus beberapa kali lebih besar 

(10 kali dari jumlah variabel yang akan dianalisis) (Sugiyono, 2010). Dalam penelitian ini jumlah variabel ada 

sebanyak sembilan variabel ( 8 variabel bebas dan satu variabel terikat) sehingga jumlah sampel minimum yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 90 sampel. Untuk menghindari data error maka akan diambil lebih 

dari 150 sampel. 

3.5 Teknik Pengolahan Data 

a. Uji Validasi  

Berdasarkan hasil perhitungan validitas pada tabel 1.2 menunjukkan bahwa semua item pernyataan kuesioner 

sudah valid karena nilai semua item kuesioner Corrected Item-Total Correlation memiliki nilai kolerasi diatas R 

tabel yaitu sebesar 0.349. 
Tabel 1.2 Hasil Pengujian Validitas 

Variabel Item Pernyataan 
Corrected Item-Total 

Correlation 
R tabel Keterangan 

Kegagalan menghadapi pelanggan 

  

  

  

SEF1 0,780 0.349 Valid 

SEF2 0,876 0.349 Valid 

SEF3 0,720 0.349 Valid 

SEF4 0,832 0.349 Valid 

SEF5 0,847 0.349 Valid 

Ketidaknyamanan 
IC1 0,714 0.349 Valid 

IC2 0,858 0.349 Valid 

IC3 0,888 0.349 Valid 

IC4 0,877 0.349 Valid 

IC5 0,805 0.349 Valid 

Kegagalan layanan inti 

 

 

 

 

SCF1 0.455 0.349 Valid 

SCF2 0.711 0.349 Valid 

SCF3 0.467 0.349 Valid 

SCF4 0.691 0.349 Valid 

SCF5 0.530 0.349 Valid 

Masalah etika pelayanan 

 

EP1 0.705 0.349 Valid 

EP2 0.768 0.349 Valid 

Pengaruh kelompok social 

 

GI1 0.483 0.349 Valid 

GI2 0.569 0.349 Valid 

Tarif berlangganan 

 

 

 

P1 0.510 0.349 Valid 

P2 0.663 0.349 Valid 

P3 0.736 0.349 Valid 

P4 0.548 0.349 Valid 

Biaya beralih 

 

 

SC1 0.619 0.349 Valid 

SC2 0.601 0.349 Valid 

SC3 0.745 0.349 Valid 

Perilaku berpindah 

 

SB1 0.478 0.349 Valid 

SB2 0.623 0.349 Valid 
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b. Uji Reliabilitas 

Berdasarkan tabel 1.3 yaitu hasil pengolahan data mengenai reliabilitas, yang menunjukkan variabel kegagalan 

menghadapi pelanggan keberadaan pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, masalah etika pelayanan, 

pengaruh kelompok social, tarif berlangganan, biaya beralih memiliki nilai cronbach’s alpha diatas 0,6 sehingga 
dapat dikatakan variabel-variabel ini reliabel. 

Tabel 1.3 Hasil Pengujian Reliabilitas  

Variabel Jumlah Item Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kegagalan menghadapi pelanggan 5 0.816 Valid 

Keberadaan pesaing 4 0.752 Valid 

Ketidaknyamanan 5 0.819 Valid 

Kegagalan layanan inti 5 0.761 Valid 

Masalah etika pelayanan 2 0.868 Valid 

Pengaruh kelompok social 2 0.788 Valid 

Tarif berlangganan 4 0.782 Valid 

Biaya beralih 3 0.810 Valid 

Perilaku berpindah 2 0.797 Valid 

 

c. Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Adapun hasil uji normalitas yang menunjukkan nilai Asymp.sig  pada setiap variabel dapat dilihat pada Tabel 4.8. 

Berdasarkan tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai Asymp.sig dari masing-masing variabel independen bernilai > 0,05. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data untuk semua variabel berdistribusi normal. 

Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas 

Variabel Asymp. Sig. (2-tailed) 

Kegagalan menghadapi pelanggan 0,057 

Keberadaan pesaing 0,076 

Ketidaknyamanan 0,065 

Kegagalan layanan inti 0,085 

Masalah etika pelayanan 0,084 

Pengaruh kelompok social 0,062 

Tarif berlangganan 0,173 

Biaya beralih 0,072 

Perilaku berpindah 0,068 

 

Uji Linearitas 

Berdasarkan tabel 1.4 dapat dilihat bahwa nilai VIF  dari masing-masing variabel independen bernilai lebih kecil 10. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa data untuk semua variabel tidak terjadi multikolinieritas. 
Tabel 1.4 Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Kegagalan Menghadapi Pelanggan 0,408 2,448 

Keberadaan pesaing 0,394 3,610 

Ketidaknyamanan 0,376 2,662 

Kegagalan layanan inti 0,789 1,220 

Masalah etika 0,362 6,254 

Pengaruh soaial 0,254 8,616 

Harga 0,818 1,222 

Biaya Beralih 0,090 1,132 
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Uji Heterokedastisitas 

Berdasarkan tabel 1.5 dapat dilihat bahwa nilai sig. dari masing-masing variabel independen bernilai lebih besar 

dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data untuk semua variabel tidak mengalami heteroskesdastisitas. 
Tabel 1.5 Hasil Uji Heterokesdatisitas 

Variabel Sig. 

Kegagalan Menghadapi Pelanggan 0,178 

Keberadaan pesaing 0,417 

Ketidaknyamanan 0,414 

Kegagalan layanan inti  0,750 

Masalah etika 0,829 

Pengaruh soaial 0,898 

Harga 0,810 

Biaya Beralih 0,695 

 

Uji Autokorelasi 

Berdasarkan Tabel Durbin Watson pada Lampiran dengan nilai alpha sebesar 0,05 diketahui bahwa nilai dL nya 

sebesar 1,626 dan nilai dU sebesar 1,847. Adapun hasil uji autokorelasi menggunakan SPSS 20 dapat dilihat pada 

Tabel 1.5. 
Tabel 4.12 Hasil Uji Autokorelasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-Watson 

1 0,986a 0,972 0,970 0,352 1,594 

 

d. Uji Regresi Linear Berganda 

Berikut pada tabel 1.6 merupakan ringkasan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS. Berdasarkan 

pengujian analisis regresi menunjukkan persamaan sebagai berikut : 

Y = -1.074+ 0. 027 X1 + 0. 106 X2 + 0. 035X3 + 0. 152X4 + 0. 262X5 + 0, 287X6 + 0, 018X7 + 0.126X8   + e 
Tabel 1.6  Hasil Uji Regresi Linear Berganda dengan SPSS 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) -1,074 0,160  -6,694 0,000 

Kegagalan Menghadapi Pelanggan 0,027 0,010 0,060 2,750 0,007 

Keberadaan pesaing 0,106 0,052 0,093 2,029 0,044 

Ketidaknyamanan 0,035 0,013 0,061 2,668 0,009 

Kegagalan layanan inti  0,152 0,050 0,142 3,028 0,003 

Masalah etika 0,262 0,059 0,250 4,423 0,000 

Pengaruh soaial 0,287 0,061 0,287 4,740 0,000 

Harga 0,018 0,007 0,037 2,399 0,018 

Biaya Beralih 0,126 0,043 0,136 2,907 0,004 

 

 Uji Statistik t. Berdasarkan Tabel 1.6 dapat dilihat bahwa nilai sig dari semua variabel independen memiliki nilai 

sig < 0,05. Sehingga bahwa nilai masing-masing variabel independen berada di daerah kritis. Hal ini 

menunjukkan bahwa semua hipotesis dalam penelitian ini (H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, dan H8) diterima. Hal 

ini berarti variabel kegagalan menghadapi pelanggan, keberadaan pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan 

inti, masalah etika, pengaruh sosial, harga, memiliki pengaruh positif signifikan terhadap  variabel dependen 

(perilaku perpindahan konsumen) dan biaya beralih memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap perilaku 

berpindah. 

 Uji Statistik f. Berdasarkan Tabel 1.7 dapat dilihat bahwa nilai sig < 0,05 sehingga demikian dapat disimpulkan 

bahwa variabel kegagalan menghadapi pelanggan, keberadaan pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan 

inti, masalah etika, pengaruh sosial, harga, biaya beralih memiliki pengaruh yang signifikan secara bersama-

sama terhadap variabel perilaku perpindahan konsumen. 
Tabel 1.7 Hasil Uji F 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 609,660 8 76,207 616,309 0,000b 

Residual 17,682 143 0,124   

Total 627,342 151    
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 Koefisien Determinasi (R2). Berdasarkan Tabel 4.16 dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R2) yang 

diperoleh sebesar 0,972. Hal ini berarti 97,2% perilaku perpindahan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel 

kegagalan menghadapi pelanggan, keberadaan pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, masalah etika, 

pengaruh sosial, harga, biaya beralih, sedangkan sisanya sebesar  2,3% perilaku perpindahan konsumen 

dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Tabel 4.16 Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0,986a 0,972 0,970 0,352 

 

e. Uji Independensi Perilaku Berpindah Konsumen dengan Karakteristik Demografi  

Berdasarkan hasil rekapitulasi uji T pada Tabel 4.28 dapat diketahui H9, H10, H12, da H13 diterima sedangkan 

H11 hal ini dikarenakan nilai Chi-Square untuk uji H9, H10, H12, da H13 lebih kecil dari 0,05, sedangkan pada H11 

didapatkan nilai Chi-Square lebih besar dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa perilaku berpindah 

tidak bebas atau dapat tergantung pada karakteristik demografi untuk kategori jenis kelamin, jenis, usia, jenis 

pekerjaan, dan tingkat pendapatan. Disisi lain ditunjukkan bahwa perilaku bebas atau tidak tergantung pada 

karakteristik demografi untuk kategori tingkat pendidikan tertinggi. 

Tabel 4.28 Rekapitulasi Uji Hipotesis untuk Uji Ketidaktergantungan 

Hipotesis Hasil Uji Crosstabss 
Hasil Uji Chi-

Square 
Keputusan 

H9 : Perilaku berpindah tidak tergantung 

pada jenis kelamin konsumen TV 

berlangganan 

 Laki-laki pindah  = 43 orang . 

 Wanita = 20 orang 

 

0,010 

 
H9 diterima 

H10: Perilaku berpindah tidak tergantung 

pada usia konsumen TV berlangganan 
 Usia 18 - 25 tahun berpidah sebanyak 26 

orang 

 Usia 26 - 35 tahun berpindah  sebanyak24 

orang 

 Usia > 36 tahun berpindah sebanyak 13 orang 

. 

0,026 H10 diterima 

H11 : Perilaku berpindahtidak tergantung 

pada tingkat pendidikan tertinggi  

konsumen TV berlangganan 

 SMA berpindah sebanyak 36 orang 

 S1 berpindah sebanyak 22 orang 

 S2 berpindah sebanyak 3 orang 

 Diploma berpindah sebanyak 2 orang 
0,318 H11 ditolak 

H12 : Perilaku berpindah tidak 

tergantung pada jenis pekerjaan 

konsumen TV berlangganan 

 Pelajar berpindah sebanyak 47 orang 

 Wiraswasta berpindah sebanyak 16 orang 
0,000 H12 diterima 

H13 : Perilaku berpindah tidak 

tergantung pada tingkat pendapatan 

konsumen TV berlangganan 

 Tingkat pendapatan < 2jt berpindah sebanyak 

47 orang 

 Tingkat pendapatan > 2jt berpindah sebanyak 

16 orang 

0,000 H13 diterima 

 

5. Kesimpulan 

Penelitian ini mencoba untuk mengetahui pengaruh dari faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku berpindah 

konsumen TV berlangganan di Kota Semarang. Selain itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui independensi 

antara perilaku berpindah konsumen dengan karakteristi demografi konsumen TV berlangganan di Kota Semarang. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis pengolahan data yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan 

bahwa kegagalan menghadapi pelanggan, keberadaan pesaing, ketidaknyamanan, kegagalan layanan inti, masalah 

etika, pengaruh sosial, harga,dan biaya beralih memiliki pengaruh positif signifkan terhadap perilaku perpindahan 

konsumen. Sementara biaya beralih memiliki pengaruh negatif signifkan terhadap perilaku perpindahan konsumen 

Adapun faktor-faktor tersebut diurutkan berdasarkan pengaruh yang paling tinggi adalah  sebagai berikut: 1). 

pengaruh sosial, 2). masalah etika, 3). kegagalan layanan inti, 4). biaya perpindahan, 5). keberadaan pesaing, 6). 

ketidaknyamanan, 7). kegagalan meghadapi pelanggan, dan 8). harga. Sementara, berdasarkan analisis 

ketidaktergantungan dengan Crosstabs dan Chi-Square menyatakan bahwa perilaku berpindah bergantung pada 

karakteristik jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, tingkat pendapatan.  Namun perilaku berpindah tidak  memiliki 

ketergantungan dengan tingkat pendidikan terakhir. 

Rekomendasi perbaikan dibagi menjadi dua yaitu rekomendasi berdasarkan hasil uji pengaruh faktor dan 

rekomendasi berdasarkan hasil uji ketidaktergantungan. Rekomendasi berdasarkan hasil uji pengaruh faktor 

diberikan berdasarkan nilai pengaruh yang terbesar, yaitu pengaruh sosial dengan loading factor sebesar 0,287.   

Adapun rekomendasi untuk perbaikan faktor group impact yaitu dengan mengadakan promo produk dengan strategi 
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like and share melalui media sosial Untuk rekomendasi berdasarkan hasil uji ketidaktergantungan ditujukan untuk 

perbaikan proses  interaksi pelayanan dengan konsumen dengan karakteristik demografi tertentu. Dimana konsumen 

pria, konsumen dengan interval umur 18-25 tahun, konsumen dengan jenis pekerjaan sebagai pelajar, konsumen 

dengan tingkat pendapatan di bawah atau sama dengan dua juta rupiah adalah konsumen yang lebih riskan untuk 

berpindah provider. 
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