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ABSTRAK

Penemuan teknologi Internet telah mendorong perkembangan e-commerce,
kebutuhan infrastruktur utama yaitu akses Internet semakin meningkat pula.
Penyedia layanan akses broadband merupakan salah satu alternatif yang mampu
memberikan cakupan luas dan beragam jenis layanan dengan biaya relatif murah.
Banyaknya penyedia layanan sejenis telah menimbulkan persaingan. Sebagai
bagian dari CRM (Customer Relationship Management) suatu penyedia layanan
akses broadband, termasuk PT. First Media, Tbk., yang menempatkan pelanggan
sebagai pusat perhatian maka tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan yang
tinggi perlu dicapai dan dijaga secara berkesinambungan.

Untuk mengetahui secara pasti hal-hal yang memberikan pengaruh pada
kepuasan dan loyalitas pelanggan merupakan salah satu permasalahan yang
dialami oleh PT. First Media, Thk. Permasalahan lain adalah bagaimana model
hubungan antara hal-hal tersebut dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Semua interaksi layanan secara langsung antara perusahaan dan pelanggan akan
memberikan dampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena
itu perlu diidentifikasi semua hal terjadinya interaksi secara langsung melalui
berbagai media antara pihak perusahaan dan pelanggan. Selanjutnya perlu
didapatkan model baku hubungan antara interaksi-interaksi tersebut dengan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, sehingga secara berkesinambungan kualitas
layanan secara efektif dan efisien ditingkatkan, serta didapatkan portfolio strategi
untuk mendapatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

SEM (Structural Equation Modeling) digunakan dalam penelitian ini.
Model dibuat berdasarkan teori-teori: MoT (Moment of Truth), SERVQUAL
(Service Quality) dengan RATER (Realibility, Assurance, Tangible, Empathy,
Responsiveness), Customer Satisfaction and Loyalty dengan 3R (Retention,
Related Sales, Referrals). Diduga kualitas layanan memberikan pengaruh pada
kepuasan dan loyalitas pelanggan, selain itu kepuasan akan memberikan pengaruh
pada loyalitas pelanggan. Jenis penelitian adalah explanatory dan bersifat
kuantitatif dengan metode survey researh. Populasi adalah seluruh pelanggan
digital di Jakarta yaitu pelanggan HomeCable (TV Kabel), FastNet (Internet), dan
kombinasinya. Sampel sebanyak 750, terbagi proporsional dari empat area
layanan, pengumpulan data secara online melalui web dengan link khusus via e-
mail kepada pelanggan terpilih untuk pengisian kuesioner. Teknik pengujian dan
analisa data menggunakan SEM dengan software AMOS, yang meliputi Evaluasi
Identifikasi Model, Evaluasi Asumsi, Uji Kesesuaian Model, Uji Hipotesis, Uji
Reliabilitas, Modifikasi Model, Intepretasi, dan Implikasi Penelitian.

Dari hasil uji dan analisa didapat bahwa kualitas layanan memberikan
pengaruh dominan positif pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu
kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan.

Kata kunci: AMOS, SEM, CRM, Moment of Truth, SERVQUAL, RATER,
Service Quality, Customer Satisfaction, 3R, Customer Loyalty.
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BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

E-commerce dan Internet adalah dua komponen utama pada era ekonomi
digital. Internet sebagai backbone dan enabler dari e-commerce yang merupakan
kumpulan proses dan model bisnis yang berbasis jaringan. Keduanya berkembang
secara luar biasa cepat, saling terkait, dan mempengaruhi berbagai organisasi
dengan cara yang sangat beragam ([BIDGOLI 2004], 832).

Perkembangan dan kebutuhan e-commerce mendorong inovasi pada semua
segmen dan elemen jaringan internet yang kompetitif. Inovasi akses broadband
dapat menyediakan berbagai jenis layanan dengan cakupan yang luas dan biaya
relatif murah. Penyedia layanan akses internet broadband memberikan fasilitas
yang meluas pada retail e-commerce ([BRIE-IGCC 2002], 464).

Teknologi broadband telah menciptakan peluang dan mendunia karena
merupakan teknologi kunci yang mendorong perkembangan Internet lebih lanjut,
sebagai infrastruktur penting informasi dan komunikasi di semua negara
([FRANSMAN 2006], 267).

Semakin banyak penyedia layanan broadband akan menimbulkan
persaingan di antaranya. Kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan,
sebagai bagian dari Customer Relationship Management (CRM) merupakan
faktor-faktor penting untuk memenangkan persaingan. Kualitas produk dan
layanan akan memberikan dampak pada kepuasan pelanggan. Semakin tinggi
kepuasan pelanggan akan mengurangi tingkat keluhan pelanggan terhadap
kualitas layanan. Lebih lanjut kepuasan pelanggan akan memberikan implikasi
pada tingkat loyalitas pelanggan ([FJERMESTAD 2006], 44).

PT. First Media, Tbk. sebagai salah satu penyedia layanan akses
broadband di Indonesia, merupakan obyek penelitian yang cocok dengan kondisi
bisnis dan persaingan di atas. Saat ini pengukuran kepuasan dan loyalitas
pelanggan belum dilakukan secara berkesinambungan, sehingga belum ada
informasi pendukung untuk meningkatkan kualitas layanan di segmen tertentu

secara efektif dan efisien.



1.2

1.2.1

Masalah Penelitian

Identifikasi Masalah

Dari uraian Latar Belakang Penelitian maka dapat diidentifikasi

permasalahan sebagai berikut:

1.

1.2.2

bagaimana menentukan faktor-faktor kualitas layanan yang mempengaruhi

kepuasan dan loyalitas pelanggan;

bagaimana model hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan;

bagaimana cara mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Batasan Masalah

Agar lebih terarah dan tepat waktu, penelitian dalam tesis ini terbatas pada

diperolehnya model valid hubungan kausal antara faktor-faktor kualitas layanan

dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan digital di PT. First Media, Tbk.

1.2.3

Rumusan Masalah

Berdasarkan ldentifikasi Masalah dan Batasan Masalah di atas, berikut

adalah rumusan masalah penelitian:

1.

2.

apa saja faktor-faktor kualitas layanan PT. First Media, Thk;
bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan;
bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan;
apa saja faktor-faktor kepuasan dan loyalitas pelanggan;

bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas;

bagaimana mendapatkan model hubungan antara kualitas layanan dengan
kepuasan dan loyalitas pelanggan;

apa saja faktor-faktor kualitas layanan PT. First Media, Tbk. yang harus
ditingkatkan dan dimonitor secara berkesinambungan agar unggul dalam

persaingan.



1.3 Tujuan dan Manfaat

Tujuan penelitian ini selain untuk memberikan terobosan baru dalam
pemodelan hubungan kausal kualitas layanan dengan kepuasan dan loyalitas

pelanggan juga untuk mendapatkan semua jawaban dari Rumusan Masalah, yaitu:
1. diperoleh faktor-faktor kualitas layanan PT. First Media, Thk;
2. diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan;
3. diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan;
4. didapat faktor-faktor dari kepuasan dan loyalitas pelanggan;
5. diketahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas;

6. dihasilkan model hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan dan

loyalitas pelanggan;

7. secara efektif dan efisien dapat dilakukan peningkatan faktor-faktor
kualitas layanan PT. First Media, Tbk. secara berkesinambungan agar

unggul dalam persaingan.

Secara umum hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi
perusahaan yang berbasis layanan dengan mengadopsi model baku hubungan
kausal untuk mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Bagi PT. First
Media, Tbk. dapat memanfaatkan hasil penelitian untuk mengambil tindakan
perbaikan dan keputusan strategis dan bagi kalangan akademis dapat menambah

referensi untuk tinjauan studi serta menambah wawasan.

1.4 Sistematika Penulisan

Penulisan tesis dilakukan secara naratif sistematis sesuai tata tertib
penulisan di Universitas Budi Luhur, Program Pascasarjana Teknologi Informasi,

Program Studi Magister [lmu Komputer, dengan susunan seperti dalam Daftar Isi.

Susunan penulisan tesis dibagi menjadi 3 (tiga) bagian besar yaitu bagian
awal, bagian inti (utama) yang terdiri dari bab-bab pokok bahasan, dan bagian

akhir yang merupakan pelengkap.



Bagian awal laporan tesis ini terdiri dari halaman judul, lembar
pengesahan/ persetujuan tesis, ABSTRAK, KATA PENGANTAR, DAFTAR
ISI, DAFTAR GAMBAR, DAFTAR TABEL, dan DAFTAR LAMPIRAN.

BAB | PENDAHULUAN, diawali Latar Belakang yang menghasilkan
Masalah Penelitian. Masalah Penelitian dibedakan menjadi Identifikasi Masalah
yang merupakan permasalahan penelitian, selanjutnya dilakukan pembatasan yang
tertuang dalam Batasan Masalah, dan diuraikan permasalahan yang sudah dibatasi
tersebut ke dalam Rumusan Masalah. Lebih lanjut dituliskan Tujuan dan Manfaat

penelitian, susunan atau Sistematika Penulisan, dan diakhiri Pengertian Istilah.

BAB Il LANDASAN PEMIKIRAN, dimulai dengan Tinjauan Pustaka
berisikan teori-teori dalam penelitian ini yaitu teori Moment of Truth (MoT),
SERVQUAL atau service quality, Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan, Customer
Relationship Management (CRM), Structural Equation Modeling (SEM) dan
Analysis of Moment Structures (AMOS). Selanjutnya Tinjauan Studi berisi tentang
studi-studi terkait dengan penelitian yang akan dilakukan. Kemudian Tinjauan
Organisasi mengenai informasi obyek penelitian dilanjutkan Kerangka Konsep,
merupakan alur logika berdasarkan teori, studi, obyek penelitian untuk
mengembangkan model SEM, membuat kuesioner, dan merumuskan Hipotesis.

BAB Ill METODOLOGI PENELITIAN, dijelaskan Jenis Penelitian
yang akan digunakan, Metode Pemilihan Sampel atau sampling, Metode
Pengumpulan Data, Instrumentasi menjelaskan alat yang digunakan dalam

penelitian, Teknik Analisa Data dengan teknik SEM, dan Jadwal Penelitian.

BAB IV ANALISIS DAN INTERPRETASI, yang meliputi Komposisi,
Demografi dan Profil Responden, Evaluasi Identifikasi Model, Evaluasi Asumsi
dan Uji Kesesuaian Model, Uji Parameter Model, Uji Reliabilitas, Modifikasi

Model, Uji Hipotesis, Interpretasi Hasil Uji dan Analisis, dan Implikasi Penelitian.

BAB V PENUTUP, berisi Kesimpulan dari hasil analisis dan interpretasi

serta Saran-saran bagi perusahaan secara umum, First Media, dan akademisi.

Bagian akhir dari tesis ini terdiri dari DAFTAR PUSTAKA dan lampiran-
lampiran: KUESIONER, hasil berbagai uji dengan AMOS, data hipotesis

penelitian.



1.5 Pengertian Istilah

Broadband, merupakan sebuah istilah dalam internet yang merupakan
koneksi internet transmisi data kecepatan tinggi, karena biasanya memiliki
kecepatan aliran data yang tinggi. Umumnya, hubungan ke pelanggan dengan
kecepatan 256 kbps atau lebih dianggap sebagai broadband (internet jalur lebar).
ITU-T rekomendasi 1.113 mendefinisikan jalur lebar sebagai kapasitas pengiriman
yang lebih cepat dari kecepatan utama ISDN pada 1,5 sampai 2 Mbps. Definisi
FCC dari broadband sekitar 200 kbps dalam satu arah, dan jalur lebar canggih
paling tidak 200 kbps dalam dua arah. OECD mendefinisikan jalur lebar sebagai
256 kbps dalam paling tidak satu arah dan kecepatan ini yang paling diterima di
seluruh dunia. Ada dua jenis jalur lebar yang umum, yaitu menggunakan DSL

modem dan kabel modem.

CATV, merupakan singkatan dari Community Antenna Television tetapi
seringkali diartikan sebagai Cable TV (Cable Television). Televisi kabel atau
cable television adalah sistem penyiaran acara televisi lewat sinyal frekuensi radio
yang ditransmisikan melalui serat optik atau kabel coaxial dan bukan lewat udara
seperti siaran televisi biasa yang harus ditangkap antena (over-the-air). Selain
acara televisi, acara radio FM, internet, dan telepon juga dapat disampaikan lewat
kabel. Sementara TV kabel pertama ditemukan karena wilayah dimana
penerimaan over-the-air terbatas oleh daerah pegunungan. Sehingga antena
komunitas yang sangat besar dibangun, dan dibentangkan kabel dari antena

tersebut menuju rumah-rumah individu.

E-commerce, adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang
dan jasa melalui sistem elektronik seperti internet, televisi, atau jaringan komputer
lainnya. Awalnya, e-commerce atau perdagangan elektronik berarti pemanfaatan
transaksi komersial, seperti: transfer dana secara elektronik, SCM (Supply Chain
Management), e-marketing atau online marketing, online transaction processing,
EDI (Electronic Data Interchange) untuk mengirim dokumen komersial seperti
pesanan pembelian atau invoice secara elektronik. Kemudian, e-commerce
berkembang menjadi suatu aktivitas yang merupakan bagian dari e-business, yang

memiliki cakupan lebih luas, tidak hanya sekedar perniagaan tetapi mencakup



juga pengkolaborasian mitra bisnis, pelayanan nasabah, lowongan pekerjaan.
Selain teknologi jaringan internet, e-business juga memerlukan teknologi
databases, e-mail, dan bentuk teknologi non komputer yang lain seperti halnya

sistem pengiriman barang, dan alat pembayaran untuk e-business ini.

Internet, ialah sistem komputer umum, yang berhubung secara global dan
menggunakan TCP/IP sebagai protokol pertukaran paket data. Secara harfiah,
internet kependekan dari interconnected-networking yaitu rangkaian komputer
yang terhubung di dalam beberapa rangkaian. Rangkaian internet yang terbesar
dinamakan Internet. Cara menghubungkan rangkaian dengan kaedah ini
dinamakan internetworking. Internet diawali pada tahun 1969 sebagai ARPANET,
yang dibangun oleh ARPA (United States Department of Defense Advanced
Research Projects Agency). Beberapa penyelidikan awal oleh ARPANET
termasuk decentralised network, teori queueing, dan kaedah packet switching.



BAB Il LANDASAN PEMIKIRAN

2.1 Tinjauan Pustaka

2.1.1 Moments of Truth (MoT)

Konsep moments of truth merupakan suatu paradigma pemikiran tentang
kualitas layanan, dikenalkan oleh Jan Carlzon (1987), mantan CEO Scandinavian
Airlines System (SAS), dalam bukunya berjudul “Moments of Truth” menjelaskan
mengenai layanan yang dilakukan di perusahaannya dan mengajak seluruh

pegawainya untuk memfokuskan diri pada pelanggan ([CARLZON 1987], 1-135).

Karl Albrecht (1988) mendefinisikan, moments of truth adalah semua
episode terjadinya kontak antara pelangan dengan setiap aspek dari organisasi
yang memberikan impresi kualitas layanannya. Semua layanan yang ada tersusun
atas keseluruan rangkaian moments of truth, dari awal sampai akhir dari semua
unit layanan (JALBRECHT 1988], 26). Rangkain lengkap dari moments of truth
disebut sebagai cycle of service, seperti ditunjukkan pada Gambar 2.1.

Customer

Moment of
Truth

© US4, Kard Albrecht,

Gambar 2.1. Cycle of Service ([ALBRECHT 1999], 5).



Menurut Hermawan Kertajaya, yang penting di dalam konsep kepuasan
pelanggan adalah cara memberikan kesan yang bagus dalam serangkaian moments
of truth dalam suatu cycle of service (([KERTAJAYA 2002], 245).

Akumulasi dari moments of truth membentuk experience pelanggan
terhadap layanan dan persepsi value yang diterima dari perusahaan. Hal ini
memberikan pengaruh pada kepuasan pelanggan. Walaupun jenis dan jumlahnya
berbeda-beda untuk setiap perusahaan, moments of truth berpengaruh langsung
pada kepuasan pelanggan ([LARRECHE 2008], 154).

2.1.2 SERVQUAL

SERVQUAL merupakan model yang begitu powerful di awal tahun 1990-
an yang mempengaruhi seluruh orang pemasaran di dunia dalam menilai kualitas
layanan. Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry, para
pencipta model ini pada intinya mengatakan bahwa kualitas layanan ditentukan
oleh lima dimensi layanan vyaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy ([KERTAJAYA 2004], 83).

Lima dimensi untuk mengukur kualitas layanan ([ZEITHAML 1990], 25)
dan disingkat RATER ([KERTAJAYA 2004], 83-84):

1. Reliability adalah kemampuan untuk melaksanakan dan memenubhi
kualitas layanan yang telah dijanjikan secara tepat waktu, akurat, dan
dapat dipercaya;

2. Assurance adalah pengetahuan dan sopan santun dari para karyawan serta

kemampuan untuk memberikan rasa aman dan kepercayaan;

3. Tangibles adalah tampilan fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan bersih
dan atraktif, hingga alat komunikasi yang digunakan oleh sebuah layanan;

4. Empathy adalah perhatian dan pelayanan secara personal yang diberikan

perusahaan kepada pelanggan;

5. Responsiveness adalah keinginan dan kemampuan untuk membantu
pelanggan dan memberikan layanan yang tepat dengan memandang setiap

pelanggan sebagai prioritas.



Menurut Hermawan Kertajaya (2004), kualitas layanan (service quality)
atau yang dikenal luas sebagai ServQual adalah kemampuan suatu perusahaan
untuk secara konsisten memenuhi keinginan, kebutuhan, dan harapan pelanggan.
Layanan pelanggan yang bagus biasanya akan mengasilkan kepuasan pelanggan
(customer satisfaction). Kepuasan ini tercapai bila layanan yang diharapkan
(expected service) pelanggan sama dengan persepsi pelanggan terhadap layanan
yang diterimanya (perceived service). Pelanggan akan semakin puas jika gap
antara expected service dan perceived service kecil. Begitu juga sebaliknya,
pelanggan akan semakin tidak puas jika gap antara expected service dan perceived
service besar ([KERTAJAYA 2005], 191).

2.1.3 Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu ukuran performa
total produk suatu perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang diharapkannya
dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu lantas dibandingan
dengan persepsi terhadap kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi produk
tersebut. Jika harapannya lebih tinggi dari kinerja produk, maka pelanggan merasa
tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih rendah dari

kinerja produk, maka pelanggan akan merasa puas ([HILL 2003, 7; 2006, 2]).

Kepuasan pelanggan adalah tujuan yang sangat penting tapi tidak cukup.
Dalam keadaan pasar yang sangat kompetitif, kepuasan pelanggan hanya
merupakan prediksi yang lemah terhadap pelanggan yang tetap bertahan.
Perusahaan-perusahaan secara teratur kehilangan pelanggan yang puas, sehingga
perlu memfokuskan diri pada cara untuk mempertahankan pelanggan. Namun
mempertahankan pelanggan juga bisa menyesatkan, seperti ketika pelanggan
bertahan pada satu perusahaan karena didasarkan pada kebiasaan atau pada
ketiadaannya pemasok alternatif. Sebuah perusahaan perlu membidik kesetiaan
dan komitmen pelanggan yang sejati. Oleh karena itu perusahaan seharusnya
berusaha untuk menyenangkan hati para pelanggan, tidak hanya memuaskan
keinginan mereka. Perusahaan top berusaha agar dapat melampaui harapan

pelanggannya dan membuat pelanggannya bahagia ([KOTLER 2003], 42).



Loyalitas pelanggan (customer loyalty) merupakan ukuran yang lebih
dapat diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan keuangan.
Berbeda dengan kepuasan, yang merupakan sikap (attitude), loyalitas dapat
didefinisikan berdasarkan perilaku (behaviour) dalam membeli. Pelanggan loyal
adalah orang yang ([GRIFFIN 2002], 31):

1. melakukan pembelian berulang secara teratur,

2. membeli antar lini produk dan jasa,

3. mereferensikan kepada orang lain,

4. menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing-pesaing.

Harvard Business School menjelaskan mengenai pentingnya loyalitas
pelanggan dengan sebutan 3R ([HILL 2007], 2), yaitu:

1. Retention, tetap menjadi pelanggan;
2. Related Sales, berlangganan lebih banyak produk dan layanan yang ada;
3. Referrals, merekomendasikan ke orang lain.

Kepuasan adalah pendorong utama loyalitas, tetapi kepuasan tidak
berpengaruh secara linier terhadap performa perusahaan, seperti ditunjukkan pada
Gambar 2.2. Pelanggan yang sangat puas jauh lebih bernilai dibandingkan dengan
yang hanya sekedar puas ([HILL 2007], 121).
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Gambar 2.2. Hubungan Kepuasan dan Loyalitas ([HILL 2007], 122).
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Guru besar loyalty marketing Frederich Reichheld (2003) mengatakan
bahwa loyalitas bukanlah masalah kepuasan, melainkan lebih pada kemampuan
untuk mempertahankan pelanggan yang ada. Pembelian yang berulang (repeat
purchase) bukanlah ukuran yang sahih untuk menilai kepuasan seseorang, sebab
bisa jadi pelanggan membeli berulang produk yang sama, tetapi tidak pernah puas
dengan produk tersebut melainkan semata-mata tidak ada pilihan produk lain.

Ada enam prinsip panduan implementasi untuk menyusun loyalty program
yang baik ([REICHHELD 2003], 43-173) ([KERTAJAYA 2007], 33-34):

1. play to win/win, tidak ada yang kalah dalam melaksanakan program
loyalitas pelanggan;

2. be picky, hanya pelanggan pilihan yang berhak dalam loyalty program dan
dibedakan tingkatannya;

3. keep it simple, diusahakan program loyalitas pelanggan sesederhana
mungkin sehingga tidak membutuhkan pemahaman yang rumit;

4. reward the right result, tidak sembarangan dalam memberikan reward,

hanya transaksi yang membawa hasil yang mendapatkan poin reward;

5. listen hard, talk straight, selalu mendengarkan kebutuhan dan keinginan
pelanggan kemudian berhati-hati ketika menjanjikan sesuatu;

6. preach what you practice, komunikasikan dulu manfaat program kepada

pelanggan sebelum bergabung ke dalam program loyalitas.

2.1.4 CRM

CRM (Customer Relationship Management) adalah suatu pendekatan
strategis untuk meningkatkan nilai perusahaan melalui pengembangan hubungan
timbal balik yang baik dengan pelanggan inti dan terklasifikasi. CRM merupakan
gabungan potensi teknologi informasi dan strategi pemasaran untuk mendapatkan
hubungan timbal balik jangan panjang yang menguntungkan. Utamanya, CRM
memperluas kesempatan dengan menggunakan data dan informasi untuk
memahami pelanggan dan mengimplementasikan lebih baik strategi pemasaran.

Hal ini memerlukan integrasi lintas fungsi dari kemampuan orang, operasi, proses,
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dan pemasaran yang dimungkinkan melalui informasi, teknologi, dan aplikasi
komputer ([PAYNE 2006], 4-7).

Seringkali CRM dikaitkan dengan peningkatan kepuasan pelanggan, yang
dalam jangka panjang akan meningkatkan loyalitas pelanggan. CRM juga
dianggap bagian dari kampanye public relation untuk meningkatkan image
perusahaan ((BERGERON 2002], 8).

Menurut pendapat para ahli dan peneliti, komponen-komponen CRM dapat

dirangkumkan seperti pada Gambar 2.3.

Maximize (Minimize) Customer Increase
Satisfaction/Dissatisfaction Customer Loyalty
{ CRM
Increase Product/ Resolve
Service Quality Customer Complaints

Sowrce: Cho et al, 2002,

Gambar 2.3. Komponen Utama CRM ([FIERMESTAD 2006], 44).

Beberapa penelitian membuktikan model hubungan antara kepuasan
pelanggan, loyalitas pelanggan, dan keuntungan perusahaan. Walaupun hasilnya

bervariasi, secara detil dapat ditunjukkan pada Gambar 2.4.

Firm's Revenua
CAM m impacts of
Strategy Loyaly

Gambar 2.4. The Satisfaction-Loyalty-Profitability Link ([I'YER 2004], 6).
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2.1.5 SEM dan AMOS

Structural Equation Modeling (SEM) merupakan salah satu metodologi
statistik dengan menggunakan pendekatan konfirmasi untuk menganalisa teori
struktural hubungan kausal variabel secara kompleks yang dibangun berdasarkan
fenomena-fenomena ([BYRNE 2001], 3).

SEM adalah teknik statistik multivariat yang merupakan kombinasi antara
analisis faktor dan analisi regresi (korelasi), yang bertujuan untuk menguji
hubungan-hubungan antar variabel yang ada pada sebuah model, baik itu antar
indikator dengan konstruknya, ataupun hubungan antar konstruk. Teknik analisis
data dilakukan untuk menjelaskan secara menyeluruh hubungan antar variabel
yang ada dalam penelitian. SEM digunakan bukan untuk merancang suatu teori,
tetapi lebih ditujukan untuk memeriksa dan membenarkan suatu model. Oleh
karena itu, syarat utama menggunakan SEM adalah membangun suatu model
hipotesis yang terdiri dari model struktural dan model pengukuran dalam bentuk
diagram jalur yang berdasarkan justifikasi teori. SEM adalah merupakan
sekumpulan teknik-teknik statistik yang memungkinkan pengujian sebuah
rangkaian hubungan secara simultan. Hubungan itu dibangun antara satu atau
beberapa variabel independen ([SANTOSO 2007], 1).

Model persamaan struktural merupakan jawaban yang layak untuk
kombinasi antara analisis faktor dan analisis regresi berganda karena pada saat
peneliti mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konsep atau konstruk, pada saat
yang sama peneliti juga ingin mengukur pengaruh atau derajat antar faktor yang
telah diidentifikasikan dimensi-dimensinya itu ([KAPLAN 2000], 1).

Sebuah model struktural berisi variabel laten dan variabel manifes. Jika
ada sebuah variabel laten, pastilah akan ada dua atau lebih variabel manifes dan
disarankan sebuah variabel laten dijelaskan oleh paling tidak tiga variabel manifes
terkait dengan penghitungan degree of freedom. Tampilan visual lengkap SEM
dinamakan path diagram, yang meliputi juga sejumlah tanda hubungan di antara
variabel-variabel. Dari path diagram ini akan dilakukan path analysis, yakni
mencari kekuatan hubungan di antara variabel-variabel ([SANTOSO 2007], 4-9).
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Pada SEM, Kkhususnya pada pengukuran indikator atau pada sebuah
variabel laten, akan terdapat variabel error. Ada dua macam error, yakni:

1. measurement error
2. structural error.

Mesurement error terjadi pada suatu indikator akibat dari kesalahan yang
tidak dapat diobservasi secara langsung. Untuk itu pada setiap pengukuran
indikator akan disertai dengan suatu variabel error ([SANTOSO 2007], 10-11).

Structural error terjadi pada model struktural akibat dari variabel
independen yang tidak dapat menjelaskan semua hal pada variabel dependen atau
dapat dikatakan bahwa akan ada kesalahan saat melakukan prediksi pada variabel
dependen. Error pada model struktural sering disebut residual error atau
disturbance terms, merefleksikan varians yang tidak dapat dijelaskan dalam
variabel endogen (dependen) akibat tidak semua faktor dapat diukur. Oleh karena
itu, sama seperti pada sebuah indikator, pada sebuah variabel endogen harus
disertai dengan sebuah variabel error ([SANTOSO 2007], 11).

Oleh karena SEM berisi dua jenis model, yakni measurement model dan
structural model, maka alat analisis yang digunakan juga terkait dengan tujuan
analisis kedua jenis model tersebut, yaitu ([SANTOSO 2007], 12):

1. Confirmatory Factor Analysis (CFA),
2. Multiple Regression Analysis (MRA).

CFA digunakan untuk menguji sebuah measurement model. Dengan alat
ini, akan diketahui apakah indikator-indikator yang ada memang benar-benar
dapat menjelaskan sebuah konstruk (variabel laten). Hasil dari CFA, bisa saja
sebuah indikator dianggap tidak secara kuat berpengaruh atau dapat menjelaskan

sebuah konstruk.

MRA digunakan untuk menguji sebuah structural model. Dengan alat ini
dapat diketahui apakah ada hubungan yang signifikan di antara variabel-variabel
eksogen (independen) dengan endogen (dependen). Jika memang ada hubungan,

bisa diketahui kuatnya hubungan tersebut.
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Selain regresi, alat analisis lain adalah korelasi dan kovarians yang

mempunyai tujuan sama, yakni mengukur hubungan dua variabel.

Dari uraian di atas, terlihat bahwa SEM lebih digunakan untuk melakukan
confirmatory analysis daripada exploratory analysis. Sebuah model dibuat
berdasarkan teori tertentu, kemudian SEM digunakan untuk menguji model
tersebut, dapat diterima atau ditolak. Di sini model yang dibuat sudah didasarkan
atas teori tertentu, sehingga SEM tidak digunakan untuk membangun sebuah
model baru tanpa dasar teori yang sudah ada sebelumnya ([SANTOSO 2007], 13).

Proses SEM tidak bisa dilakukan secara manual karena keterbatasan
kemampuan manusia dan kompleksitas model dan alat statistik yang digunakan.
Walaupun banyak ahli di pertengahan abad 20 sudah menyadari perlunya
membuat model yang dapat menjelaskan fenomena sosial atau alam dalam
hubungan banyak variabel, namun mereka belum dapat menangani kompleksitas
perhitungan matematisnya. Kemajuan teknologi informasi, khususnya dalam
pengembangan pembuatan software, telah mendorong munculnya software untuk
perhitungan alat statistik dasar dari SEM, yakni analisis faktor dan analisis regresi
berganda, seperti LISREL, AMOS, EQS, dan Mplus ([SANTOSO 2007], 14).

AMOS (Analysis of Moment Structures) dikembangkan oleh James L.
Arbuckle dan sejak diakuisisi oleh SPSS (Statistical Package for Social Science),
software statistik paling populer di dunia, mulai banyak digunakan baik oleh
kalangan peneliti, akademisi, ataupun para praktisi. Kelebihan software AMOS
terutama karena user friendly, menggunakan antar muka Microsoft Windows
sehingga dapat digunakan bagi para pemula sekalipun ([BYRNE 2001], xv-xvi)
([SANTOSO 2007], 14-15).

Ada beberapa tahapan pokok yang akan dilalui untuk menggunakan SEM
dengan AMOS dalam sebuah kegiatan penelitian ([SANTOSO 2007], 13):

1. membuat sebuah model struktural (model specification),
2. menyiapkan disain penelitian dan pengumpulan data,
3. model identification,

4. menguji model (model testing dan model estimation).
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2.2 Tinjauan Studi

Beberapa penelitian di berbagai bidang layanan yang relevan dengan tesis
ini telah dilakukan terkait dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta

menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) sebagai teknik analisis.

Hao-Erl Yang dan Wie-Kun Huang dari Taiwan, pada tahun 2008
melakukan penelitian di bidang pariwisata, dengan model struktural pada Gambar

2.5 dan penjelasan lebih detil dirangkum pada Tabel 2.1.
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Gambar 2.5. Model Struktural di Bidang Pariwisata ([Yang 2008], 11).

Mengukur loyalitas layanan bank melalui teknis SEM dilakukan oleh
Clement Sudhahar, D. Israel, dan M. Sevam dari India, dalam jurnal pada tahun
2006. Model yang dipakai pada Gambar 2.6 dan lebih rinci pada Tabel 2.1.

Gambar 2.6. Model Hubungan Kausal (([SUDHAHAR 2006], 1474).
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Pada tahun 2006, di bidang layanan kesehatan Amjad D. Al Nasser, Enrico
Ciavolino, dan Luigi D’Ambra dari Itali mengeluarkan publikasi sebagai hasil

studi perbandingan dengan model pada Gambar 2.7 dan rincian pada Tabel 2.1.

Hospital Med Staff Nurses Structure

Patient
Satisfaction

P3 P7
P2 Tangibility esponsiveness P8
P Reliability P9
P4 || Ps || P5
P15 P14 P13 || P12 || P11 P10

Gambar 2.7. Model Kepuasan Pasien ([JAL-NASSER 2006], 4).

Tinjauan studi yang terakhir adalah suatu hasil penelitian dan publikasi
mengenai kepuasan pelanggan di bidang layanan penjualan yang dilakukan pada
tahun 2005 di India oleh Subhashini Kaul. Gambar 2.8 menunjukkan model yang
digunakan dan dijelaskan pada Tabel 2.1.

: >

Service Patronage
Quality intentions
Satisfaction I

Gambar 2.8. Model Hubungan Interaksi ([KAUL 2005], 3).
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Tabel 2.1.

Matrik Tinjauan Studi yang Relevan.

Peneliti Judul Variabel Hasil Komen.tar
Penulis
[YANG 2008] Research: -Perceived Dengan SEM, Untuk
Value terhadap 407 perusahaan
-Hao-Erl Yang Assessing The -Perceived pelanggan layanan,
-Wei-Kun Huang Effects of Service terungkap perceived
Perceived Quality Quality bahwa service value bisa
Obyek pada tiga agen | and Value with -Customer quality digabung-
perjalanan wisata SEM in a Web- Satisfaction merupakan kan sebagai
terpopuler di Taiwan | Based Tourism -Customer faktor service
Service Loyalty terpenting dan quality
Environment memberikan dengan
efek positif. RATER.
[SUDHAHAR 2006] Journal: -Service Hasil penelitian | Model
Quality lebih diarahkan | hubungan
- Clement Sudhahar Banking Service -Service untuk menguji kausal yang
- D. Israel Loyalty Satisfaction dan digunakan
- M. Selvam Determination -Service mempopuler- cocok untuk
Through SEM Loyalty kan teknik perusahaan
Obyek pada bank- Technique SEM. layanan.
bank di India
[AL-NASSER 2006] Publication: -Reliability Dengan SEM, Variabel
-Assurance dihasilkan yang
- Amjad D. Al-Nasser | Generalized -Tangibility bahwa digunakan
- Enrico Ciavolino Maximum Entropy | -Empathy tangibility dan merupakan
- Luigi D’Ambra for Evaluating -Responsive- responsiveness dimensi
Customer ness memberikan kualitas
Obyek pada rumah Satisfaction in -Patient pengaruh layanan,
sakit Neapolitan Health Care Satisfaction signifikan dan dapat
Services: A positif pada dikembang-
Comparative Study patient kan sampai
satisfaction. loyalitas
pelanggan.
[KAUL 2005] Research & -Service Dengan SEM, Tidak
Publication: Quality dari 180 secara
- Subhashini Kaul -Satisfaction responden explisit
Impact of -Patronage disimpulkan disebutkan
Obyek pada toko- Performance and Intentions bahwa service SEM tetapi
toko di Bangalore Expressiveness quality model,
Value of Store memberikan teknik, dan
Service Quality on pengaruh pada | analisa yang
the Mediating Role satisfaction dan | digunakan
of Satisfaction patronage merupakan
intentions. teknik SEM.
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2.3 Tinjauan Organisasi

First Media memulai operasi komersialnya pada bulan Maret 1999 dengan
menggunakan merek dagang Kabelvision. Pada tahun yang sama, First Media
memperoleh fasilitas Penanaman Modal Dalam Negeri dari Badan Koordinasi
Penanaman Modal dan Izin Jasa Televisi Kabel.

Dengan pencatatan sahamnya di Bursa Efek Surabaya pada tahun 2000,
First Media memperkuat struktur permodalannya melalui penawaran umum

perdana saham sejumlah 20.000.000 lembar saham.

Pada tahun 2001, First Media memperoleh izin penyelenggaraan jaringan
tetap Local Packet Switch dan pada tahun 2004 memperoleh izin penyelenggaraan
jasa televisi berbayar dari Direktorat Jenderal Pos dan Telekomunikasi,
pembaharuan dari izin jasa televisi kabel yang berlaku untuk periode tak terbatas
di seluruh wilayah Republik Indonesia.

First Media saat ini memberikan layanannya di Jakarta dan sekitarnya
(Jabodetabek), Surabaya dan Bali. Pada tahun 2004, First Media berhasil meraih
sertifikasi 1ISO 9001:2000 untuk standar mutu pelayanan.

Pada tahun 2006, First Media melakukan Penawaran Umum (saham)
Terbatas yang pertama dengan Hak Memesan Efek Terlebih Dahulu (HMETD)
bersamaan dengan penerbitan Waran Seri | (Penawaran Umum Terbatas Pertama)
untuk sejumlah 441.674.000 saham baru.

Pada tahun 2007, sejalan dengan strategi pengembangan usaha yang
berkesinambungan dalam jangka panjang, Perseroan telah mengubah namanya
menjadi PT. First Media, Tbk., untuk memposisikan diri sebagai pelaku jasa
media terpadu pertama di Indonesia yang mampu menawarkan layanan Triple
Play yang terdiri dari layanan TV kabel berbayar, layanan internet broadband
berkecepatan tinggi, serta layanan komunikasi data melalui jaringan
telekomunikasi digital. Pada tahun yang sama, Perseroan mendapatkan izin Hak
Labuh atau Landing Right dan Izin Stasiun Radio dari Direktorat Jenderal Pos dan

Telekomunikasi untuk menunjang kegiatan operasional Perseroan.
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Di tahun 2008, setelah mengokohkan diri dengan Triple Play, First Media
melangkah lebih maju lagi melalui jasa Internet broadband berkecepatan tinggi,
FastNet, yang jumlah pelanggannya terus meningkat tajam hingga malampaui
168% dan telah menjadi layanan jasa Internet terpopuler di Indonesia saat ini,

yang menawarkan koneksi berkecepatan tinggi yang sebenarnya.

Tabel 2.2. Sepak Terjang Perusahaan (Key Milestone).

1994 -Berdirinya Perusahaan

1999 -Pengambilalihan seluruh aset TV kabel dari PT Anditirta Indonusa

2000 -Penawaran Umum Perdana Perseroan dan pencatatan di Bursa Efek Surabaya
-Ganti nama menjadi PT Broadband Multimedia Thk
-Peluncuran layanan di Bali dan Surabaya
-Peluncuran akses layanan internet broadband
-Ekspansi jaringan tahap awal dimulai

2001 -EBITDA positif dicapai
-Ekspansi jaringan tahap awal selesai

2002 -Penghasilan dan arus kas kuat
-Efisiensi operasional naik lewat penurunan OPEX
-ARPU meningkat
-Penyedia tunggal jaringan JATS-Remote Trading milik Bursa Efek Jakarta

2003 -Jumlah pelanggan menembus angka 100.000
-Target laba bersih tercapai

2004 -EBITDA :Rp. 76 miliar
-Laba bersih : Rp. 4 miliar
-Peluncuran layanan “MyNet”
-Memperoleh sertifikasi 1ISO 9001 : 2000

2006 -Ekspansi basis Digital
-Penawaran Umum Terbatas |

2007 -Menyelesaikan pelaksanaan Penawaran Umum Terbatas | sejumlah 441.674.000
saham dengan nilai Rp. 22 0,837,000,000,-
-Memperoleh Hak Labuh dan izin Stasiun Radio dari Direktorat Jenderal Pos dan
Telekomunikasi untuk menunjang kegiatan operasional bisnis TV berbayar First
Media
-Memperoleh izin usaha atas perubahan nama menjadi PT First Media Thk
-Peluncuran produk 3TriplePlay terutama FastNet. Tema dari acara ini adalah My
First Experience (Pengalaman Pertamaku) dan diadakan di Kemang Village
-Terdaftar pada Bursa Efek Indonesia
-HBO Appreciation Party merupakan bentuk apresiasi HBO atas kinerja dan
kerjasama yang baik antara First Media dengan HBO, khususnya di tahun 2007.
Appreciation Party yang diadakan di Hotel Grand Hyatt jakarta ini, juga
memberikan penghargaan Best Sales kepada Sales Team dan Customer Service
First Media

2008 -Pengambilalihan PT Link Net, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang
penyediaan jasa internet
-Pendirian perusahaan-perusahaan baru di bidang Film dan Video, PT First Media
Production dan PT First Media News
-Pendirian perusahaan baru di bidang jasa televisi berbayar, PT First Media
Television, menyesuaikan dengan Undang-Undang No. 32 tahun 2002 Tentang
Penyiaran
-Pembelian 12,5% saham di PT Jakarta Marcapada Media, sebuah perusahaan
bergerak di bidang jasa konsultan di bidang multimedia
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Gambar 2.9. Komposisi Sumber Daya Manusia First Media.
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First Media mengoperasikan jaringan kabel dua arah HFC (Hybrid Fiber-
Coaxial) terbesar yang menawarkan platform Triple Play untuk layanan
HomeCable (TV Berbayar/TV Kabel), FastNet (Internet) dan DataComm
(transmisi data berkecepatan tinggi). Pada akhir tahun 2008, jaringan kabel First
Media menjangkau 4.800 kilometer, naik dari sebelumnya 3.700 km pada 2007
dengan kabel ke rumah mendekati 500.000 dan penetrasi lebih dari 26% dan terus

bertambah.

Di tahun 2006, First Media secara bertahap mulai mengalihkan jaringan
kabelnya menjadi digital, yang pada akhir 2008 telah dilaksanakan hingga 90%
dari keseluruhan jaringan, dan diperkirakan akan selesai pada tahun 2008.
Digitalisasi memungkinkan kompresi data yang lebih besar untuk ditransmisikan
melalui kabel, dengan demikian meningkatkan kapasitas kabel untuk melakukan
transmisi internet berkecepatan tinggi, hingga mampu mentransmisi 100 saluran
TV secara serempak, serta volume data yang sangat besar yang diperlukan demi
kelancaran aplikasi beberapa industri. Semua ini telah menjadikan First Media

sebagai penyedia Triple Play terkemuka di Indonesia saat ini.

o T, ]
41.8% HuomweCalde 9,1% FomeCable

. v 4%  FastVet
56,2% FastNet -

92% DataComm
6, 7% MAedia Sales

f.1% Orther

15,9% DataComm
11,4% Idedia Sales
3,5% Cilex

Gambar 2.10. Komposisi Pendapatan (Revenue).
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2.4 Kerangka Konsep

Berdasarkan teori-teori pada tinjauan pustaka, tinjauan studi, dan tinjauan
organisasi, dibangun kerangka konseptual model struktural yang ditunjukkan pada
Gambar 2.11.

Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
Layanan

Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2.11. Kerangka Konsep Hubungan Kausal Antar Variabel.

Dari kerangka konsep hubungan kausal di atas yang dibangun dari teori,

maka variabel penelitian meliputi:
e variabel bebas (independen): Kualitas Layanan,
e variabel intervening: Kepuasan Pelanggan,
o variabel tidak bebas (dependen): Loyalitas Pelanggan

Metode analisis untuk mengetahui pengaruh antar variabel dalam
penelitian secara simultan digunakan metode analisis Structural Equation

Modeling (SEM) dengan meletakkan:
o variabel laten eksogen: Kualitas Layanan,

e variabel laten endogen: Kepuasan Pelanggan,
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o variabel laten endogen: Loyalitas Pelanggan.

Tabel 2.3. Kerangka Konsep Variabel dan Indikator.
Variabel MoT Dimensi Indikator
Kualitas |¢  Registrasi > R [eReliability > R’ KRR’, KRA, KRT, KRE, KRR”,
Layanan |e Instalasi > | e Assurance > A KIR’, KIA, KIT, KIE, KIR”,
2K e Billing>B eTangibles > T KBR’, KBA, KBT, KBE, KBR”,
e Contact Center e Empathy > E NA1 ER, NG, (NS NCLES
S>C e Responsiveness > R” KSR’, KSA, KST, KSE, KSR

e Support Visit > S

Kepuasan @HomeCable > H eReliability > R’ PHR’, PHA, PHT, PHE, PHR”,
Pelanggan |eFastNet > F e Assurance 2> A PFR’, PFA, PFT, PFE, PFR”
>P e Tangibles > T

eEmpathy > E
e Responsiveness 2 R”

Loyalitas |eHomeCable > H [eRetention > R1 LHR1, LHR2, LHRS,
Pelanggan |eFastNet > F e Related Sales > R2 LFR1, LFR2, LFR3
>L o Referrals > R3

Tabel 2.3 menjelaskan indikator dari masing-masing variabel penelitain.
Berdasarkan teori MoT dari Jan Carlzon dan definisi dari Karl Albrecht, maka
terdapat 7 (tujuh) jenis layanan First Media yang berpotensi terjadi MoT yaitu
HomeCable, FastNet, Registrasi, Instalasi, Billing, Contact Center, Support Visit.

Indikator Kualitas Layanan dibangun dari layanan Registrasi, Instalasi,
Billing, Contact Center, Support Visit dengan menggunakan RATER
([KERTAJAYA 2004], 83-84) berdasarkan SERVQUAL ([ZEITHAML 1990],

25), sebagai dimensi untuk mengukur kualitas layanan.

HomeCable dan FastNet merupakan produk First Media yang performanya
digunakan untuk mengukur Kepuasan Pelanggan ([HILL 2003, 7; 2006, 2]).
Karena produk-produk tersebut adalah suatu layanan maka digunakan juga
RATER ([KERTAJAYA 2004], 83-84) dari teori SERVQUAL ([ZEITHAML
1990], 25) untuk membangun indikator Kepuasan Pelanggan.

Loyalitas ditentukan berdasarkan perilaku dalam membeli ([GRIFFIN
2002], 31), karena yang dibeli adalah produk, maka indikator Loyalitas dibangun
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dengan dimensi 3R dari Harvard Business School ([HILL 2007], 2) terhadap

HomeCable dan FastNet.
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Gambar 2.12.  Diagram Jalur dengan AMOS

2.5 Hipotesis

Dari masalah penelitian dan kerangka konsep penelitian pada tesis ini
terdapat dugaan sementara yang akan diuji pada tahap analisis (uji hipotesis) dan

interpretasi data.

Diduga model yang dibangun berdasarkan teori pada penelitian ini
didukung oleh fakta di lapangan. Hal ini diindikasikan bahwa matriks varians-
kovarians sampel (data observasi) sama dengan matriks varians-kovarians

estimasi (populasi) berdasarkan model yang dibangun, atau dapat dinyatakan:
Ho:  2s=2
Ha: dsFEDp.

Diduga juga variabel atau konstruk dalam model penelitian berpengaruh

pada variabel yang lain, atau dapat dinyatakan:

¢ hipotesis hubungan konstruk Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan,
Hoz: diduga Kualitas Layanan tidak berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan,
Hi1: diduga Kualitas Layanan berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan;

¢ hipotesis hubungan konstruk Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan;
Ho2: diduga Kualitas Layanan tidak berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,
H1.: diduga Kualitas Layanan berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,

¢ hipotesis hubungan konstruk Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan;
Hos: diduga Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,

Hqs: diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan.
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BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian terapan (applied research) dilakukan dengan terlebih dahulu
dipelajari teori-teori dan penelitian terdahulu (library research), dilanjutkan
dengan survei (survey research) yaitu pengisian kuesioner untuk mengumpulkan
data sampel pada suatu waktu tertentu (cross-sectional survey) dari berbagai area
layanan (field research) di dalam populasi pelanggan digital (HomeCable dan
FastNet) di Jakarta. Jenis penelitian adalah eksplanasi (explanatory) yaitu
menjelaskan hubungan kausal antara variable kualitas layanan, kepuasan dan
loyalitas pelanggan, melalui pengujian hipotesis dan bersifat kuantitatif.

3.2 Metode Pemilihan Sampel

Populasi berjumlah 150 ribu, merupakan pelanggan ritel digital SFH
(Single Family Home) terdaftar lebih dari enam bulan atau sebelum tahun 2009,
terdiri dari 45 ribu HomeCable, 45 ribu FastNet, dan 60 ribu Combo
(kombinasinya, yaitu berlangganan HomeCable sekaligus FastNet), tersebar

dalam empat area layanan atau branch (cabang) di area Jakarta dan sekitarnya.

Sampel ditentukan sebanyak 750 responden, secara proporsional sesuai
perbandingan antara HomeCable, FastNet, dan Combo dari setiap area layanan.
Jumlah responden memenuhi teknik SEM dari Hair (1998) ([WIDODO 2007]),
antara lain: syarat minimal 100 — 200 sampel untuk teknik Maximum Likelihood
Estimation (MLE), 5 — 10 kali jumlah indikator pengukuran. Penentuan jumlah
sampel juga mempertimbangkan teknis analisa terhadap HomeCable, FastNet, dan
Combo, baik dilakukan secara menyeluruh dari tiga jenis pelanggan tersebut,

ataupun dilakukan satu persatu akan tetap memenuhi persyaratan ukuran sampel.

Pengambilan sampel dilakukan secara stratified random sampling yaitu
dikelompokkan berdasarkan populasi HomeCable, FastNet, dan Combo dengan
jumlah sesuai komposisinya di setiap area layanan. Program komputer digunakan
untuk mengacak populasi dalam melakukan sampling sampai terpenuhi kuota

jumlah responden.
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3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dilakukan dua tahap yaitu dengan cara

penelitian kepustakaan (library research) dan penelitian lapangan (field research).

Library research dilakukan untuk mempelajari teori-teori penunjang
dalam membangun model struktural, mendapatkan buku-buku referensi yang
tertulis di daftar pustaka, mengumpulkan jurnal dan publikasi penelitian-penelitian
relevan yang telah dilakukan, serta mendapatkan informasi mengenai obyek

penelitian dari berbagai dokumen dan laporan (report) di First Media.

Field research diawali dengan pengumpulan data pelanggan dari aplikasi
sistem komputer dan basis data (database) di First Media. Setelah pembuatan web
based kuesioner, yang berisi berbagai pertanyaan yang terkait langsung dengan
indikator-indikator model struktural penelitian dan informasi tambahan lainnya,
dilanjutkan pengisian kuesioner untuk mendapatkan data pengukuran dengan cara
mengirimkan link melalui e-mail kemudian responden (pelanggan yang terpilih

sebagai sampel dari semua area layanan) mengisi kuesioner secara online.

3.4 Instrumentasi

Alat utama yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian
ini adalah kuesioner, dibuat dengan menggunakan closed questions yang
jawabannya terdiri dari skala interval atau semantic differential untuk pengukuran
indikator dan multiple choice untuk mengumpulkan informasi tambahan. Dengan
demikian responden secara mudah dapat menjawab kuesioner dan data yang
dihasilkan dapat dianalisis secara statistik dan ditabulasikan.

Skala interval pada kuesioner online berupa skala grafis yang digeser-
geser sesuai pada posisi yg diinginkan responden sehingga tidak terpaku dengan
angka-angka dan data yang diperoleh lebih kontinu. Selanjutnya grafis meter
tersebut dikonversikan secara otomatis menjadi angka-angka dengan skala 1

sampai 5 dengan tingkat ketelitian dua angka desimal di belakang koma.

Data hasil dari kuesioner tersebut berformat excel dan langsung digunakan

sebagai data mentah untuk analisa dengan software AMOS 7.

28



Tabel 2.4. Kisi-kisi Kuesioner atau Indikator Penelitian.

KRR’ | Pendaftaran layanan First Media diproses dengan baik dan tepat waktu.

KRA Informasi produk-produk layanan First Media mudah diperoleh dan
dimengerti.

KRT Petugas pendaftaran atau penjualan ramah dan sopan dalam melayani
pendaftaran.

KRE Petugas pendaftaran atau penjualan membantu anda dalam pengisian
formulir pendaftaran.

KRR” Petugas pendaftaran atau penjualan, informatif dalam memberikan
penjelasan mengenai proses pendaftaran.

KIR’> | Petugas hadir dan bekerja tepat waktu.

KIA Petugas bekerja secara professional.

KIT Petugas berpakaian rapi dan sopan.

KIE Petugas melakukan konfirmasi jadwal instalasi melalui telepon.

KIR” | Petugas menjelaskan cara pengoperasian dengan baik.

KBR’ | Informasi dan penghitungan tagihan tepat.

KBA | Tagihan diingatkan melalui layar CATV dan/atau SMS dan/atau petugas.

KBT | Pembayaran tagihan mudah dilakukan dengan banyak cara.

KBE | Tenggang waktu yang diberikan cukup untuk melakukan pembayaran.

KBR” | Informasi tagihan mudah diperoleh pada saat diperlukan.

KCR’ | Petugas memiliki pengetahuan yang baik.

KCA | Petugas bersikap sopan dan ramabh.

KCT | Telepon contact center mudah dihubungi.

KCE | Keperluan anda bisa terpenuhi dengan baik.

KCR” | Petugas merespon dengan cepat dan tepat.

KSR’ | Petugas datang tepat waktu dan mengatasi masalah sampai tuntas.

KSA | Petugas profesional dalam memenubhi setiap kebutuhan anda.

KST | Petugas berpakaian rapi dan sopan.

KSE | Petugas memahami kondisi yang ada dan mengerti kebutuhan anda.

KSR” | Petugas dapat berkomunikasi dan memberikan respon dengan baik.

PHR’ | Siaran setiap channel selalu tersaji baik.

PHA | Paket acara yang ditawarkan selalu menarik.

PHT | Set-Top Box (STB) mudah penggunaannya.

PHE | Setiap program memiliki subtitle/terjemahan yang mudah dipahami.

PHR” | Banyaknya pilihan channel yang tersedia.

PFR’ | Koneksi internet selalu lancar.

PFA | Kapasitas internet besar atau tidak dibatasi.

PFT Modem mudah penggunaannya.

PFE Pilihan kecepatan akses sesuai kebutuhan.

PFR” | Kualitas kecepatan relatif stabil.

LHR1 | Anda akan terus berlangganan HomeCable.

LHR? Anda akan menambah channel dan/atau berlangganan layanan First
Media lainnya.

LHR3 Anda akan merefensikan berlangganan HomeCable kepada saudara atau
teman.

LFR1 | Anda akan terus berlangganan FastNet.

LER? Anda akan menambah bandwidth dan/atau berlangganan layanan First
Media lainnya.

LER3 Anda akan merefensikan berlangganan FastNet kepada saudara atau

teman.
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3.5 Teknik Analisa Data

Dengan menggunakan analisis SEM, dalam penelitian ini dipakai AMOS 7

untuk melakukan analisa data. Hal-hal berikut adalah teknik untuk analisa data.

Evaluasi Identifikasi Model, bertujuan mengidentifikasi adanya sebuah
solusi dari persamaan struktural atau mendeteksi ada tidaknya masalah identifikasi
model. Masalah indentifikasi model pada prinsipnya adalah masalah-masalah
terkait dengan ketidakmampuan model yang diajukan (proposed model) untuk
menghasilkan estimasi yang unik. Agar model dapat diestimasi atau diuji lebih
lanjut maka dengan AMOS diinginkan hasil degree of freedom (df) bernilai positif
(df > 0 disebut over identified) dan besar, karena semakin besar nilainya akan
semakin memungkinkan model diuji ([SANTOSO 2007], 48) ([WIDODO 2007]).

Teknik Estimasi Model, dimaksudkan untuk memperkirakan kekuatan
hubungan-hubungan antar variabel di dalam model. Teknik estimasi yang paling
populer adalah Maximum Likelihood Estimation (MLE) dan juga dipakai sebagai
default di AMOS, disamping alternatif metode lain, seperti GLS (Generalized
Least Square Estimation) dan ULS (Unweigted Least Square Estimation)
([SANTOSO 2007], 55,66). Teknik MLE akan digunakan dalam penelitian ini
dengan menghasilkan uji CHI-SQUARE (x?). Estimasi model dilakukan pada
model pengukuran dan juga pada model struktural, terdiri dari: Evaluasi Asumsi,
Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit), Uji Hipotesis atau Uji Parameter Model,
Uji Reliabilitias (WIDODO 2007]).

Evaluasi Asumsi, untuk mengetahui pemenuhan asumsi-asumsi yang
disyaratkan dalam SEM meliputi asumsi umum analisis multivariat: ukuran

sampel, normalitas, outliers, multikolinieritas, singularitas ((WIDODO 2007]).

Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit), adalah uji model secara
menyeluruh (overall test) yang ditujukan untuk mengukur kesesuaian antara
matriks kovarian sampel (data observasi) dengan matriks kovarian estimasi
berdasarkan model yang diajukan ([SANTOSO 2007], 97-105). Ada tiga jenis
ukuran overall goodness of fit, yaitu absolute fit measure, incremental fit measure,
dan parsimonious fit measure (JWIDODO 2007]). Batas nilai kritis (cut-off value)

dari uji kesesuaian model secara menyeluruh ditunjukkan pada Tabel 3.1.
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Tabel 3.1. Cut-Off Value Overall Goodness of Fit (([WIDODO 2007]).

Batas
Ukuran Kesesuaian Nilai Keterangan
Kritis

Absolute Fit Measures

Chi-Squares (%) (CMIN) Kecil | Hulland, Chow, dan Lam (1996)
Probability > 0,05 | Hulland, Chow, dan Lam (1996)
Chi-Squares (%) Relative (CMIN/df) <2,00 | Byrne (1988)

GFI (Goodness of Fit Index) >0,90 | Diamantopaulus dan Siguaw (2000)

ncremental Fit Measures

]
]
[ ]
[ ]
o RMSEA (Root Mean Square Error of Approx.) | <0,08 | Browne dan Cudeck (1993)
I
]
[ )
[ )
[ )

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) >0,90 | Diamantopaulus dan Siguaw (2000)
TLI (Tucker Lewis Index) >0,95 | Hair et al. (1998)
NFI (Normed Fit Index) >0,90 | Bentler (1992)
CFI (Comparative Fit Index) >0,95 | Arbuckle (1997)
Parsimonious Fit Measures
e PNFI (Parsimonious Normed Fit Index) >0,60 | James et al. (1982)

e PGFI (Parsimonious Goodness of Fit Index) | >0,60 | Byrne (1988)

Uji Parameter Model atau Uji Hipotesis, dilakukan pada model
pengukuran dan model struktural. Hipotesis deskriptif pada uji model pengukuran
adalah adanya dugaan variabel-varibel pengukuran (manifes) merupakan
konstruktor yang valid bagi variabel lantennya. Hipotesis deskriptif pada uji
model struktural adalah adanya dugaan variabel laten eksogen berpengaruh

terhadap variabel laten endogen. Taraf nyata (o)) = 5% = 0,05.

Uji Reliabilitas, adalah pengujian ukuran konsistensi internal dari
indikator-indikator suatu variabel bentukan yang menunjukkan derajat setiap
indikator sebagi konstruktor sebuah varibel bentukan (JWIDODO 2007]). Metode
pengukuran yang dapat digunakan ada dua cara, yaitu:

- composite (construct) reliability, dengan cut-off value minimal 0,7,
- variance extracted, dengan cut-off value minimal 0,5.

Modifikasi Model dan Interpretasi, bertujuan menentukan perlakuan
lanjutan setelah dilakukan evaluasi asumsi dan uji kesesuaian model. Bila model
cukup baik, maka langkah selanjutnya adalah melakukan interpretasi. Bila model
tidak memenuhi syarat pengujian, maka perlu dimodifikasi (JWIDODO 2007]).

Implikasi Penelitian, terdiri dari tiga aspek yaitu aspek manjerial, aspek
sistem, dan aspek penelitian lanjutan, merupakan implikasi dari hasil penelitian

yang harus dilakukan untuk perbaikan-perbaikan.
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3.6

Jadwal Penelitian

Kegiatan penelitian dilakukan selama enam bulan penuh pada hari kerja

dari bulan April hingga Oktober 2009 di luar hari libur. Di bulan September

selama dua minggu terakhir adalah libur lebaran, kegiatan dilanjutkan pada dua

minggu pertama di bulan Oktober, seperti pada Tabel 3.2. Angka 1, 2, 3, 4 pada

tabel kolom bulan mewakili Minggu ke-1, ke-2, ke-3, dan ke-4.

Tabel 3.2. Jadwal Penelitian
No. Kegiatan Apr | Mei | Jun | Jul | Agu %ef()t
1. | Penentuan Topik Penelitian 1
2. | Pemilihan Obyek Penelitian 1
3. | Studi di First Media 1234|123
4. | Penentuan Pembimbing Tesis 1
5. | Konsultasi dengan Pembimbing 12 41234 (1 34| 234|123 |12--12
6. | Perumusan Masalah Penelitian 23
7. | Studi Literatur 1234|1234 (1234|1234 (1234
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BAB IV ANALISIS DAN INTERPRETASI

4.1 Komposisi Responden

Penelitian dilakukan pada pelanggan First Media di Jakarta dan sekitarnya
yang dibedakan berdasarkan jenis layanan yaitu Combo, HomeCable, dan
FastNet. Jumlah populasi adalah 150 ribu yang terdiri dari 60 ribu Combo, 45 ribu
HomeCable, dan 45 ribu FastNet.

Komposisi responden dibedakan berdasarkan jenis layanan dan area
layanan yang jumlahnya telah ditentukan terlebih dahulu secara proporsional
sebelum dilakukan pengumpulan data melalui kuesioner online. Contoh tampilan

kuesioner ada pada Lampiran 1.

Total responden adalah 750 yang terdiri dari 290 responden pelanggan
Combo, 230 responden pelanggan HomeCable, dan 230 responden pelanggan
FastNet. Jika dibedakan berdasarkan area layanan maka dari 750 responden
tersebut terdiri dari 165 responden dari area North East, 240 responden dari area
South, 265 responden dari area West Center, dan 80 dari area Tangerang.

Komposisi responden lebih detil disajikan pada Tabel 4.1.

Tabel 4.1. Komposisi Responden
Area Layanan
Komposisi Responden
NE S WC TGR Total
Combo 67 103 92 28 290
8,9% 13,7% 12,3% 3,7% 38,6%
Jenis HomeCable 48 80 80 22 230
Layanan 6,4% 10,7% 10,7% 2,9% 30,7%
FastNet 50 57 93 30 230
6,7% 7,6% 12,4% 4,0% 30,7%
Total 165 240 265 80 750
22,0% 32,0% 35,4% 10,6% 100,0%
Keterangan: 1. Combo: berlangganan HomeCable sekaligus FastNet
2. HomeCable: berlangganan CATV saja
3. FastNet: berlangganan Internet Broadband saja
4. NE: North East, area layanan Jakarta Utara, Jakarta Timur, Bekasi
5. S: South, area layanan Jakarta Selatan
6. WC: West Center, area layanan Jakarta Barat dan Jakarta Pusat
7. TGR: Tangerang, area layanan Tangerang
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4.2 Demografi dan Profil Responden

Data demografi responden terdiri dari jenis kelamin, kelompok usia,

jenjang pendidikan, dan pengeluaran atau biaya hidup per bulan. Dari hasil

pengisian kuesioner diperoleh secara detil profil responden berdasarkan data

demografi tersebut. Komposisi berdasarkan demografi dan profil responden baik

secara menyeluruh ataupun dibedakan dalam jenis layanan Combo, HomeCable,

dan FastNet, seperti ditunjukkan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2. Demografi dan Profil Responden
Demografi Combo HomeCable FastNet Total
Jenis Kelamin:
> Laki-laki 233 | 31,09% | 158 | 21,1% | 176 | 23,5% 567 75,6%
» Perempuan 57 7,6% 72 9,6% 54 7,2% 183 24,4%
Total | 290 | 38,69 | 230 | 30,7% | 230 | 30,7% 750 100,0%
Kelompok Usia:
» <21th 10 1,3% 1 0,1% 21 2,8% 32 4,3%
> 21-25 42 5,6% 11 1,5% 53 7,1% 106 14,1%
> 26-30 41 5,4% 36 4,8% 48 6,4% 125 16,7%
> 31-35 39 5,2% 80 | 10,7% 26 3,5% 145 19,3%
> 36-40 45 6% 43 5,7% 22 3,0% 110 14,7%
> 41-45 45 6% 31 4,1% 18 2,4% 94 12,5%
> 46-50 26 3,5% 7 1,0% 16 2,1% 49 6,5%
> 51-55 21 2,8% 12 1,6% 16 2,1% 49 6,5%
» >55th 21 2,8% 9 1,2% 10 1,3% 40 5,4%
Total | 290 | 38,69 | 230 | 30,7% | 230 | 30,7% 750 100,0%
Jenjang Pendidikan:
> SD/SMP 1 0,1% 1 0,1% 2 0,3% 4 0,6%
> SMU 31 4,1% 24 3,2% 38 5,1% 93 12,4%
» Diploma 41 5,5% 34 4,5% 34 4,5% 109 14,5%
> S1 177 | 236% | 143 | 19,1% | 136 | 18,1% 456 60,8%
> S2/S3 40 5,3% 28 3,8% 20 2,7% 88 11,7%
Total | 290 | 38,6% | 230 | 30,7% | 230 | 30,7% 750 100,0%
Pengeluaran sebulan:
> <2juta 34 4,5% 19 2,5% 50 6,7% 103 13,8%
> >2-4 76 | 10,1% 78 | 10,4% 92 | 12,3% 246 32,8%
> >4-6 66 8,8% 65 8,7% 37 4,9% 168 22,4%
> >6-8 51 6,8% 29 3,9% 29 3,9% 109 14,5%
> >8juta 63 8,4% 39 5,2% 22 2,9% 124 16,5%
Total | 290 | 38,69 | 230 | 30,7% | 230 | 30,7% 750 100,0%
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Jenis layanan dalam penelitian adalah Combo, HomeCable, dan FastNet.
Layanan Combo merupakan layanan HomeCable sekaligus FastNet. Layanan
HomeCable merupakan layanan CATV atau TV kabel. Layanan FastNet

merupakan layanan Internet broadband dengan menggunakan Cable Modem.

Pengisian kuesioner dilakukan secara online melalui Internet oleh
responden terpilih yang berarti pertanyaan-pertanyaan di kuesioner bisa dijawab
oleh salah satu anggota keluarga atau kerabat dari pelanggan First Media. Dengan
demikian profil responden tidak selalu sama dengan profil pelanggan yang

namanya tercatat di data First Media.

Berdasarkan jenis kelamin, laki-laki cukup dominan sebesar 75,6% atau
567 dari 750 responden, selebihnya yaitu 24,4% atau 183 responden adalah
perempuan. Dominasi laki-laki tersebut juga terjadi apabila dilihat lebih detil dari

setiap jenis layanan (Combo, HomeCable, atau FastNet).

Jika dilihat dari kelompok usia, kebanyakan responden tersebar cukup
merata dari usia 21 hingga 45 tahun, namun terbesar 19,3% atau 145 responden
berasal dari kelompok usia 31 — 35 tahun. Untuk jenis layanan Combo dan
HomeCable, sebaran kelompok usia hampir menyerupai sebaran responden secara
menyeluruh, namun untuk FastNet didominasi kelompok usia yang lebih muda
yaitu usia 21 hingga 30 tahun dan terbesar di kelompok usia 21 — 25 tahun

sebanyak 53 responden.

Jenjang pendidikan seluruh responden kebanyakan adalah S1 atau Sarjana
Strata-1 yaitu sebesar 60,8% atau 456 responden. Demikian halnya untuk setiap
jenis layanan, berturut-turut terbagi untuk Combo, HomeCable, dan Fastnet
adalah sebanyak 177, 143, dan 136 responden berpendidikan S1. Kelompok
SD/SMP sangat kecil jumlahnya yaitu total hanya 4 responden dari total 750

responden.

Dilihat dari status ekonomi responden, yaitu berdasarkan besarnya
pengeluaran rumah tangga setiap bulan untuk keperluan hidup sehari-hari,
kebanyakan responden menghabiskan uang di atas 2 juta hingga 4 juta. Dari total
responden terdapat 32,8% atau 246 responden dari total 750 responden berada di
kelompok tersebut.
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4.3 Evaluasi Identifikasi Model

Identifikasi model berkaitan dengan tersedianya cukup informasi untuk
mengidentifikasi adanya sebuah solusi dari persamaan struktural. Dengan bantuan
AMOS diinginkan hasil degree of freedom (df) bernilai positif (df > 0) atau
disebut over identified.

Hasil evaluasi identifikasi model dengan AMOS (pada Lampiran 2)
diperoleh bahwa df untuk model struktural Combo adalah 776, untuk HomeCable
dan FastNet adalah 492. Jadi ketiga model dapat diestimasi atau diuji lebih lanjut.

4.4 Evaluasi Asumsi dan Uji Kesesuaian Model

Ukuran sampel telah memenuhi syarat SEM seperti telah diuraikan pada
metodologi penelitian yaitu total 750 dan lebih detil kompisinya telah dirinci pada
Tabel 4.1. Angka-angka tersebut dapat diperoleh dengan pasti karena jumlah
populasi yang jauh lebih besar dibandingkan dengan sampel dan menggunakan
kuesione online dengan link yang dikirimkan melalui email, sehingga apabila
responden tidak memberikan respon maka kesempatan akan diberikan kepada

responden yang lain sampai memenuhi jumlah kuota yang telah direncanakan.

Untuk evaluasi asumsi lebih lanjut dan uji kesesuaian model dilakukan
sekaligus dengan menjalankan program AMOS 7, hasil lengkap di Lampiran 3.

Tabel 4.3. Uji Kesesuaian Model
. Nilai
Ukuran Kesesuaian Kritis Combo HomeCable FastNet
Absolute Fit Measures
e Chi-Squares (y?) (CMIN) Kecil 3603,987 2540,623 2461,503
e Probability >0,05 0,000 0,000 0,000
e Relative (CMIN/df) <2,00 4,644 5,164 5,003
e GFI (Goodness of Fit Index) >0,90 0,563 0,555 0,549
e RMSEA <0,08 0,112 0,135 0,132
Incremental Fit Measures
e AGFI (Adjusted GFI) >0,90 0,516 0,493 0,486
e  TLI (Tucker Lewis Index) >0,95 0,722 0,729 0,706
e NFI (Normed Fit Index) >0,90 0,689 0,706 0,681
e CFI (Comparative Fit Index) >0,95 0,737 0,747 0,726
Parsimonious Fit Measures
e  PNFI (Parsimonious NFI) >0,60 0,652 0,658 0,634
e PGFI (Parsimonious GFI) > 0,60 0,508 0,487 0,482
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Uji Kesesuaian Model awal dari AMOS ditunjukkan pada Tabel 4.3.
Tampak bahwa semua model yang diuji pada dasarnya tidak memenuhi syarat
nilai kritis, hanya ukuran PNFI (Parsimonious Normed Fit Index) yang memenuhi

syarat yaitu di atas 0,60. Untuk itu perlu dilihat masalah distribusi data.

Normalitas dan outlier adalah hal-hal yang saling terkait dan sebagai
parameter dalam masalah distribusi data. Sebuah distribusi dikatakan normal jika
data tidak miring ke Kiri atau ke kanan (simetris, dengan nilai skewness adalah 0),
serta mempunyai keruncingan yang ideal (angka kurtosis adalah 0). Dalam
prakteknya sebaran data akan bervariasi pada skewness serta kurtosis yang negatif
atau positif. Sebuah distribusi masih dianggap normal jika angka critical ratio (cr)
skewness ataupun angka cr kurtosis ada di antara -2,58 sampai +2,58. Sebuah data
termasuk outlier, dengan metode Mahalanobis, jika mempunyai angka pl dan p2
yang kurang dari 0,05. Dari Lampiran 3 disajikan juga hasil normalitas yaitu
pada assessment of normality dan mahalanobis distance untuk mengetahui adanya
outlier. Hasil AMOS menunjukkan bahwa semua model yang ada yaitu Combo,
HomeCable, dan FastNet pada uji normalitas dihasilkan beberapa angka cr
skewness ataupun nilai cr kurtosis diluar batas antara -2,58 dan +2,58, yaitu lebih
kecil dari -2,58 dan lebih besar dari +2,58. Selain itu dihasilkan angka cr kurtosis
untuk multivariat yang sangat besar atau jauh lebih besar dari +2,58 yaitu: cr
kurtosis multivariat Combo adalah 104,914; cr kurtosis multivariat HomeCable
adalah 89,805; dan cr kurtosis multivariat FastNet adalah 95,635. Sebelum bisa
diambil kesimpulan bahwa data tidak terdistribusi normal maka terlebih dahulu
dilihat hasil Mahalanobis distance. Dari hasil uji Mahalanobis untuk semua
model, sangat banyak data yang memiliki pl dan p2 kurang dari 0,05 (pada
lampiran 3 hanya disajikan sebagian saja yaitu untuk nilai p1 dan p2 adalah 0,00).
Untuk mengatasi masalah outlier ini tidak mungkin dengan cara menghapus data
karena akan terlalu banyak data yang dihapus (SEM sangat sensitif dengan jumlah
data). Dengan demikian data-data yang diuji yaitu pada model Combo,

HomeCable, dan FastNet tidak terdistribusi normal.

Untuk mengatasi distribusi data tersebut, dilakukan uji validitas kuesioner
atau uji parameter model, yaitu dengan Confirmatory Factor Analysis (CFA) atau

Analisis Faktor Konfirmatori.
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4.5 Uji Parameter Model

Hasil uji validitas kuesioner dengan analisis faktor konfirmatori tertuang
dalam Tabel 4.4 berikut. Secara lengkap dari hasil AMOS disajikan pada
Lampiran 4. Uji parameter model pengukuran dilakukan pada setiap variabel
secara independen, sedangkan uji parameter model struktural dilakukan pada
setiap model secara menyeluruh. Terlihat dalam lampiran tersebut bahwa tidak
semua faktor loading bernilai 0,60 atau lebih. Dengan demikian ada beberapa
indikator atau pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner yang tidak dipakai dalam
analisis selanjutnya karena faktor loadingnya lebih kecil dari 0,60.

Tabel 4.4. Kerangka Indikator Pasca Uji Parameter Model

Variabel Indikator untuk Indikator untuk Indikator untuk
Model Combo Model HomeCable Model FastNet

Kualitas KRR’, KRA, KRR’, KRA, KRR’, KRA,
Layanan KRT, KRE, KRR”, KRT, KRE, KRR”, KRT, KRE, KRR”,
> K KIR’, KIA, KIR’, KIA, KIR’, KIA,

KIT, KIE, KIR”, KIT, KIE, KIR”, KIT, KIE, KIR”,

KBR’, KBA, KBR’, KBA, KBR’, KBA,

KBT, KBE, KBR”, KBT, KBE, KBR”, KBT, KBE, KBR”,

KCR’, KCA, KCR’, KCA, KCR’, KCA,

KCT, KCE, KCR?”, KCT, KCE, KCR”, KCT, KCE, KCR”,

KSR’, KSA, KSR’, KSA, KSR’, KSA,

KST, KSE, KSR” KST, KSE, KSR” KST, KSE, KSR”

Jumlah: 25 24 Jumlah: 25 24 Jumlah: 25 24
Kepuasan PHR? PHA, PHR’, PHA, PFR’, PFA,
Pelanggan | RHT, RHE, PHR?, PHT, PHE, PHR”, PETF, PFE, PFR”
>P PER? PFA,

PFT, PFE, PFR”

Jumlah: 10 4 Jumlah: 5 Jumlah: 5 3
Loyalitas LHR1, EHR2, LHRS3, LHR1, LHR2, LHRS3, LFR1, EFR2, LFR3
Pelanggan | LFR1, EFR2, LFR3
>L

Jumlah: 6 4 Jumlah: 3 Jumlah: 3 2

Total 41 32 33 32 33 29

Pada Lampiran 4 disajikan juga hasil uji kesesuaian model pasca uji

parameter model, tampak bahwa semua model yang diuji tidak memberikan

perubahan yang berarti, untuk itu akan digunakan path analysis atau analisis jalur.
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4.6 Uji Reliabilitas

Sebelum dilakukan analisis jalur yang merupakan modifikasi model,

terlebih dahulu dilakukan uji reliabilitas untuk memastikan bahwa data reliabel

untuk dianalisis lebih lanjut. Hasil uji reliabilitas kuesioner dan deteksi besarnya

varians masing-masing variabel yang dapat dijelaskan oleh indikator-indikator

pembentuknya (hasil dari uji parameter model pengukuran) disajikan pada Tabel
4.5 untuk Combo, Tabel 4.6 untuk HomeCable, dan Tabel 4.7 untuk FastNet.

Tabel 4.5. Uji Reliabilitas Kuesioner Combo
Variabel Variabel Variabel
Indikator Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan | Loyalitas Pelanggan
Combo Faktor Error Faktor Error Faktor Error
Loading Ukur Loading Ukur Loading Ukur
KRR’ 0,74 0,54
KRA 0,76 0,58
KRT 0,82 0,67
KRE 0,70 0,49
KRR” 0,75 0,56
KIR’ 0,76 0,57
KIA 0,82 0,67
KIT 0,81 0,65
KIE 0,76 0,58
KIR” 0,82 0,68
KBR’ 0,73 0,53
KBT 0,71 0,51
KBE 0,70 0,49
KBR” 0,74 0,55
KCR’ 0,81 0,65
KCA 0,85 0,72
KCT 0,68 0,46
KCE 0,80 0,63
KCR” 0,79 0,63
KSR’ 0,78 0,61
KSA 0,83 0,69
KST 0,78 0,62
KSE 0,81 0,66
KSR” 0,86 0,73
PFA 0,82 0,68
PFT 0,81 0,65
PFE 0,83 0,68
PFR” 0,66 0,44
LHR1 0,67 0,44
LHR3 0,77 0,60
LFR1 0,85 0,71
LFR3 0,92 0,85
Jumlah 18,61 14,47 3,12 2,45 3,21 2,60
Jumlah Kuadrat 14,48 2,45 2,61
Reliabilitas 0,96 0,80 0,80
Variance Extracted 0,50 0,50 0,50
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Terlihat bahwa untuk model Combo besarnya reliabilitas untuk semua
variabel lebih besar 0,7 dan besarnya variance extracted adalah 0,5. Hasil-hasil

tersebut memenuhi cut-off value yang disyaratkan.

Untuk model HomeCable, yang disajikan pada tabel di bawah ini, terlihat
besarnya reliabilitas untuk semua variabel juga lebih besar dari 0,7 dan besarnya
variance extracted adalah 0,5. Hasil-hasil tersebut juga memenuhi cut-off value
yang disyaratkan.

Tabel 4.6. Uji Reliabilitas Kuesioner HomeCable
Variabel Variabel Variabel
Indikator Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan | Loyalitas Pelanggan
HomeCable Faktor Error Faktor Error Faktor Error
Loading Ukur Loading Ukur Loading Ukur
KRR’ 0,67 0,45
KRA 0,81 0,65
KRT 0,83 0,68
KRE 0,81 0,66
KRR” 0,75 0,56
KIR’ 0,73 0,54
KIA 0,86 0,74
KIT 0,85 0,73
KIE 0,81 0,66
KIR” 0,84 0,71
KBR’ 0,75 0,56
KBT 0,76 0,58
KBE 0,75 0,57
KBR” 0,76 0,58
KCR’ 0,81 0,65
KCA 0,86 0,73
KCT 0,62 0,38
KCE 0,74 0,54
KCR” 0,73 0,53
KSR’ 0,75 0,56
KSA 0,83 0,70
KST 0,84 0,71
KSE 0,87 0,75
KSR” 0,86 0,75
PHR' 0,84 0,65
PHA 0,89 0,41
PHT 0,67 0,44
PHE 0,64 0,79
PHR” 0,80 0,70
LHR1 0,85 0,72
LHR2 0,60 0,36
LHR3 0,94 0,88
Jumlah 18,89 14,97 3,84 2,99 2,39 1,96
Jumlah Kuadrat 14,96 3,00 1,97
Reliabilitas 0,96 0,83 0,74
Variance Extracted 0,50 0,50 0,50
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Tabel 4.7. Uji Reliabilitas Kuesioner FastNet
Variabel Variabel Variabel
Indikator Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan | Loyalitas Pelanggan
FastNet Faktor Error Faktor Error Faktor Error
Loading Ukur Loading Ukur Loading Ukur
KRR’ 0,62 0,39
KRA 0,70 0,49
KRT 0,75 0,57
KRE 0,75 0,56
KRR” 0,82 0,67
KIR’ 0,65 0,42
KIA 0,75 0,57
KIT 0,79 0,62
KIE 0,71 0,51
KIR” 0,78 0,61
KBR’ 0,72 0,51
KBT 0,68 0,47
KBE 0,70 0,49
KBR” 0,69 0,48
KCR’ 0,81 0,66
KCA 0,76 0,58
KCT 0,71 0,51
KCE 0,81 0,65
KCR” 0,79 0,62
KSR’ 0,87 0,76
KSA 0,86 0,73
KST 0,83 0,69
KSE 0,86 0,74
KSR” 0,89 0,79
PFR' 0,88 0,77
PFE 0,63 0,4
PFR” 0,90 0,81
LFR1 0,88 0,78
LFR3 0,84 0,70
Jumlah 18,30 14,09 2,41 1,98 1,72 1,48
Jumlah Kuadrat 14,07 1,98 1,48
Reliabilitas 0,96 0,75 0,67
Variance Extracted 0,50 0,50 0,50

Demikian juga halnya untuk model FastNet, yang disajikan pada tabel di
atas, terlihat besarnya reliabilitas untuk semua variabel juga lebih besar dari 0,7
atau setidaknya mendekati 0,7 dan besarnya variance extracted adalah 0,5. Hasil-

hasil tersebut bisa dianggap memenuhi cut-off value yang disyaratkan.

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas kuesioner untuk semua
model yaitu Combo, HomeCable, dan FastNet, maka dapat dinyatakan bahwa data
telah valid dan reliabel sehingga dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.
Analisis selanjutnya adalah analisis jalur dalam rangka modifikasi model, sebagai

uji kesesuaian model atau uji model struktural.
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4.7 Modifikasi Model

Dengan tetap memperhatikan teori yang ada terutama rangkaian moment of
truth atau rangkaian cycle of service yang merupakan faktor kunci bagi
perusahaan untuk mengetahui tingkat kualitas layanan, maka dilakukan modifikasi
model pada Gambar 2.12 menjadi seperti pada Gambar 4.1 di bawah ini.

Untuk variabel kualitas layanan, indikator dikelompokkan berdasarkan
moment of truth yaitu registrasi, instalasi, billing, contact center, dan support
visit. Nilai dari masing-masing kelompok diperoleh dengan menjumlahkan hasil-
hasil dari jawaban pertanyaan di setiap kuesioner. Demikian juga untuk variabel
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan yang telah diubah menjadi variabel
pengukuran. Indikator-indikator terkait dengan variabel tersebut nilainya
dijumlahkan pada setiap kuesioner sehingga jumlah baris data yang akan diproses
dengan AMOS akan tetap sama dengan jumlah responden.

REG: Registrasi
INS: Instalasi

BiL: Bl Loyalitas 1 e
a | lng P { y
elanggan (22 )
CON: Contact Center ng N A
SUP: Support Visit (L)
(d1)}—» REG || 1 A 4
N/ N /
— - N s /
&2) = INS [y N\~ /
- ] ™" Kualitas ™ /
P S0 S \
(d3}—» BIL [«—{ Layanan /
N It ./‘ /
. A W S
(dd}—» CON|& / ™~~~ __ 7 /
el | //
3 . \ /
(d§ }—» SUP * 1\ /
QU /
| /
A { /
S~ 1 Kepuasan
? :
21 ) » Pelanggan
— (P)

Gambar 4.1. Modifikasi Diagram Jalur dengan AMOS
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Tabel 4.8. Uji Kesesuaian Model Modifikasi

Ukuran Kesesuaian Il<\lllf:?|ls Combo HomeCable FastNet
Absolute Fit Measures
e Chi-Squares (y*) (CMIN) Kecil 23,982 11,493 24,122
e Probability >0,05 0,013 0,403 0,012
e Relative (CMIN/df) <2,00 2,180 1,044 2,193
e GFI (Goodness of Fit Index) >0,90 0,977 0,986 0,971
e RMSEA <0,08 0,064 0,014 0,072
Incremental Fit Measures
e AGFI (Adjusted GFI) >0,90 0,941 0,964 0,926
e  TLI (Tucker Lewis Index) >0,95 0,984 0,999 0,978
e NFI (Normed Fit Index) >0,90 0,985 0,992 0,979
e CFI (Comparative Fit Index) >0,95 0,992 1,000 0,988
Parsimonious Fit Measures
e  PNFI (Parsimonious NFI) >0,60 0,516 0,519 0,513
e PGFI (Parsimonious GFI) > 0,60 0,384 0,387 0,381

Uji Kesesuaian Model hasil modifikasi dari AMOS (Lampiran 5)
ditunjukkan pada Tabel 4.8. Tampak bahwa semua model yang diuji secara umum
memenuhi syarat nilai kritis, hanya saja ukuran PNFI dan PGFI menghasilkan
angka marginal namun masih bisa dianggap memenuhi syarat karena alat ukur
ini sebenarnya tidak efektif untuk mengukur model tunggal dan sederhana. Selain
itu pada Combo dan FastNet nilai probabilitas juga marginal, di bawah 0,05
namun AMOS secara default mensyaratkan P > 0,001 (akan dijelaskan juga di
bagian uji hipotesis), jadi masih memenuhi syarat, sedangkan nilai CMIN/df

sedikit lebih dari 2, bisa dianggap memenubhi syarat juga.

Normalitas untuk model Combo, HomeCable, dan FastNet hasil
modifikasi juga disajikan di Lampiran 5. Untuk model Combo, dengan bantuan
AMOS, semua angka cr skew dan cr kurtosis berada di antara -2,58 dan +2,58
dengan demikian data terdistribusi normal. Untuk model HomeCable terdapat
dua nilai marginal yaitu nilai cr kurtosis untuk BIL (billing) sebesar -3,35 dan
nilai cr skew untuk L (loyalitas) sebesar -2,82 namun demikian karena secara
umum nilainya kecil dan memenuhi syarat maka dapat dikatakan data untuk
model HomeCable terdistribusi normal. Untuk model FastNet tampak bahwa
hanya cr kurtosis BIL (billing) satu-satunya marginal yaitu sebesar -2,92 namun
secara umum nilainya juga kecil-kecil di antara -2,58 dan +2,58 sehingga bisa

dianggap juga terdistribusi nomal.
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4.8 Uji Hipotesis

Pada bagian sebelumnya telah dilakukan uji modifikasi model dengan

AMOS, berikut ini dijelaskan uji hipotestis dan dasar pengambilan keputusan.

Uji hipotesis model fit dengan data yang ada, dilakukan pada Chi-Squares

(%), sebagai alat utama pengujian model pengukuran. Uji hipotesis ini dilakukan

dengan membandingkan secara langsung matrik varians-kovarians sampel (data

observarsi atau hitung) dengan populasi (estimasi atau tabel). Hasil uji hipotesis

untuk model Combo, HomeCable, dan FastNet disajikan pada Tabel 4.9.

e Perumusan hipotesis:

Ho: Y's = Yp: matriks varians-kovarians sampel tidak berbeda dengan estimasi,

Hi: >'s # Y p: matriks varians-kovarians sampel berbeda dengan e stimasi;

e Dasar pengambilan keputusan:

- dengan membandingkan »? hitung (dari hasil AMOS pada Lampiran 5)
dengan »? tabel (dari hasil Excel CHIINV (batas probabilitas; df)):

o jika ¥ hitung < »? tabel, maka Ho diterima,
o jika y? hitung > »? tabel, maka Ho ditolak;

dengan melihat angka probabilitas (P) pada hasil AMOS:

o jikaP >0,05 atau P > 0,001 (AMOS), maka Ho diterima,

o JikaP <0,05 atau P < 0,001 (AMOS), maka Ho ditolak.

Tabel 4.9. Uji Hipotesis Chi-Squares (x?)
Uraian Combo | HomeCable | FastNet Keterangan
Hasil AMOS (dari Lampiran 5) Untuk semua model:
e 2 hitung 23,982 11,493 24,122 | 52 hitung < 42 tabel (P = 0,001)
e Probability (P) 0,013 0,403 0,012 | atau P > 0,001
o df 11 11 11
Hasil Excel CHIINV(0,05;11) Untuk HomeCable:
o i tabel | 19675 | 19675 | 19,675 | x* hitung <)’ tabel (P = 0,05)
Hasil Excel CHIINV(0,001;11) atau P > 0,05
o, tabel | 31,264 ] 31,264 | 31,264 | ..
Pengambilan Keputusan
e Ho Ys=3%, ‘ Terima Ho ‘ Terima Ho ‘ Terima Ho | Ho diterima.

44




Uji hipotesis selanjutnya dilakukan untuk melihat hubungan atau pengaruh
antar konstruk atau variabel model penelitian. Hipotesis dirumuskan berdasarkan
jumlah hubungan antara variabel yang ada pada model struktural. Pada model
penelitian ada tiga hubungan sehingga ada tiga hipotesis. Hasil uji hipotesis

hubungan antar konstruk disajikan pada Tabel 4.10.
e Perumusan hipotesis:

Hipotesis hubungan konstruk Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan,

Ho1: diduga Kualitas Layanan tidak berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan,
Hi1: diduga Kualitas Layanan berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan;

Hipotesis hubungan konstruk Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan,

Ho2: diduga Kualitas Layanan tidak berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,
H1o: diduga Kualitas Layanan berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan;

Hipotesis hubungan konstruk Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan,

Hos: diduga Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,
Hqs: diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan.
e Dasar pengambilan keputusan:

dengan melihat angka probabilitas (P) pada hasil AMOS (ada di Lampiran 5
pada bagian Regression Weight):

o jikaP >0,05 atau P > 0,001 (AMOS) , maka Ho diterima,

o jikaP <0,05 atau P < 0,001 (AMOS), maka Ho ditolak.

Tabel 4.10. Uji Hipotesis Hubungan Antar Konstruk
Hubungan P(Combo) P(HomeCable) P(FastNet) Keterangan
K > P falele Fkx faleie K = Kualitas Layanan
K > L Fxx Fxx Fxx P = Kepuasan Pelanggan
P S L Tk Tk *kk L = Loyalitas Pelanggan

Pengambilan Keputusan:

Tampak semua nilai P adalah *** (dari hasil AMOS), hal ini menunjukkan angka P adalah 0,000
yang jauh di bawah 0,05 (AMOS mensyaratkan 0,001 dalam perhitunggan).

Dengan demikian P < 0,05 bahkan P < 0,001, maka Ho ditolak, atau pada pengujian ini dapat

dikatakan ada hubungan yang erat antar konstruk untuk model Combo, HomeCable, dan FastNet.
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4.9 Interpretasi Hasil Uji dan Analisis

Setelah dilakukan berbagai uji dan modifikasi yang kemudian diuji lagi
sedemikian rupa sehingga dapat dinyatakan bahwa data dan model dalam

penelitan telah fit dan valid.

Dari hasil uji parameter model dengan menggunakan analisa konfirmatori
yang juga telah memenuhi syarat uji reliabilitas, terlihat bahwa untuk semua
model (Combo, HomeCable, FastNet), variabel kualitas layanan (K) berhubungan
erat dengan hampir semua indikator yang merupakan dimensi dari moment of
truth. Hanya indikator KBA tidak mendapatkan pengaruh dari variabel kualitas
layanan, yaitu moment of truth layanan billing dengan dimensi assurance. Hasil
uji pada modifikasi model dihasilkan juga bahwa moment of truth yang terdiri dari
layanan registrasi, instalasi, billing, contact center, dan support visit,
mendapatkan pengaruh dominan dari kualitas layanan.

Untuk variabel kepuasan pelanggan (P) pada model Combo tidak
berindikasi pada kualitas CATV (produk dari HomeCable) melainkan hanya
berindikasi pada kualitas Internet (produk dari FastNet) yaitu dengan indikator
PFA (assurance), PFT (tangible) , PFE (empaty), dan PFR” (responsiveness).
Pada model HomeCable semua indikatornya yaitu dengan dimensi RATER
memberikan indikasi pada kepuasan pelanggan. Sedangkan untuk model FastNet
berpengaruh pada tiga indikator yaitu PFR” (reliability), PFE (empaty), dan PFR”

(responsiveness).

Pada variabel loyalitas pelanggan (L) indikator yang terpakai di model
Combo adalah dalam hal retention (LHR1 dan LFR1) dan refferrals (LHR3 dan
LFR3) baik untuk produk CATV dan juga Internet, sedangkan related sales tidak
dihasilkan sebagai indikator. Model HomeCable memberikan pengaruh pada
semua indikator yang ada yaitu 3R, sedangkan untuk model FastNet loyalitas

pelanggan juga tidak mengindikasikan related sales.

Hubungan antara variabel kualitas layanan (K), kepuasan pelanggan (P),
dan loyalitas pelanggan (L) setelah modifikasi model dan uji hipotesis
memberikan hasil yang memuaskan dan besarnya pengaruh di antaranya

dijelaskan dengan melihat loading factor di Lampiran 5.
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Pada model hasil modifikasi akhir terdapat juga tambahan hubungan
kovarians hasil dari modification indices AMOS seperti pada Lampiran 5. Tampak
pada model Combo terjadi kovarians negatif antara d1 dan d5 sebesar -0,40 yaitu
antara REG (registrasi) dan SUP (support visit), serta antara d3 dan d4 dengan
nilai -0,19 yaitu antara BIL (billing) dan CON (contact center).. Demikian juga
halnya pada model Home Cable terdapat d1 dan d5 sebesar -0,28 serta d2 (INS
yaitu instalasi) dan d4 sebesar -0,23. Sedangkan pada model FastNet terdapat
kovarians positif antara d1 dan d2 sebesar 0,24 serta d1 dan d3 sebesar 0,32.
Semua nilai-nilai tersebut bisa diabaikan karena besarnya di bawah |0,60| atau
antara -0,60 sampai +0,60 sesuai prinsip loading factor.

Secara umum sesuai dengan model penelitian atau teori yang ada bahwa
kualitas layanan memberikan pengaruh positif pada kepuasan pelanggan dan
loyalitas. Selain itu kepuasan pelanggan juga memberikan pengaruh pada loyalitas
pelanggan. Dengan demikian kualitas layanan memberikan dampak secara
langsung dan juga tidak langsung pada loyalitas pelanggan. Lebih detil
ditunjukkan pada Tabel 4.11.

Terlihat bahwa untuk semua model yaitu Combo, HomeCable, dan
FastNet, kualitas layanan lebih dominan berpengaruh langsung pada kepuasan
pelanggan daripada terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan pengaruh kualitas
layanan pada loyalitas pelanggan memiliki nilai lebih besar dengan pengaruh

kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan.

Dengan demikian untuk semua model pada penelitian ini memiliki
karakteristik yang sama dalam hal hubungan kausal antara kualitas layanan
dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan sehingga bisa dijadikan model
baku.

Tabel 4.11. Loading Factor Antar Konstruk
Loading Loading Loading
Hubungan Factor Factor Factor Keterangan
Combo HomeCable FastNet
K > P 0,62 0,79 0,66 K = Kualitas Layanan
K > L 0,45 0,44 0,42 P = Kepuasan Pelanggan
P > L 0,42 0,40 0,39 L = Loyalitas Pelanggan
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4.10 Implikasi Penelitian

Penelitian ini menghasilkan implikasi dalam aspek manajerial, sistem, dan

penelitian lanjut, yang masing-masing dijelaskan berikut ini:

1. Dalam aspek manajerial, terkait dengan pengambilan keputusan terhadap
strategi pemasaran harus diperhatikan bahwa dari hasil penelitian terutama
pada Combo, kepuasan pelanggan tidak diindikasikan dengan produk
HomeCable. Dengan demikian produk FastNet harus dijaga kualitas
layanannya karena akan berdampak pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Untuk produk HomeCable, agar memberikan nilai tambah harus dilakukan

inovasi-inovasi dan ditingkatkan kualitas layanannya.

2. Dalam aspek sistem, implementasi CRM sangat diperlukan agar segala
keinginan dan kebutuhan pelanggan tercatat dan dapat ditindak-lanjuti dengan
baik serta dapat dilakukan program-program loyalitas pelanggan.

3. Dalam aspek penelitian lanjutan jumlah responden harus ditingkatkan karena
SEM sangat sensitif terhadap dengan jumlah sampel untuk mendapatkan
normalitas data. Jumlah sampel sebaiknya minimal 15 kali dari jumlah
parameter (jumlah variabel dan indikator). Semakin komplek model akan
diperlukan semakin banyak data ([SANTOSO 2007], 65-66]). Selain itu dalam
pembuatan model yang mengacu pada teori-teori harus diperhatikan bahwa

jumlah indikator dari setiap variabel relatif proporsional atau seimbang.
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BAB V PENUTUP

Pentingnya tesis ini dilakukan karena memberikan nilai kepada perusahaan

dalam hal diketahui dengan lebih pasti masalah-masalah berkenaan dengan

kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan. Perusahaan lebih efektif dan

efisien dalam meningkatkan kualitas layanannya, juga dapat menyusun portfolio

strategis untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta dapat

menyusun program loyalitas secara lebih akurat.

5.1 Kesimpulan

Dari hasil uji, analisis, dan interpretasi terhadap data dan hasil penelitian

dengan model Combo, HomeCable, dan FastNet maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1.

Faktor-faktor kualitas layanan PT. First Media, Thk. adalah kualitas terjadinya
moment of truth antara bagian registrasi, instalasi, billing, contact center, dan

support visit dengan pelanggan;
Kualitas layanan berpengaruh positif dan dominan pada kepuasan pelanggan;

Kualitas layanan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan baik secara

langsung ataupun tidak langsung;

Faktor-faktor kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan dan kualitas
produk;

Faktor-faktor loyalitas pelanggan adalah kualitas layanan, kualitas produk, dan

kepuasan pelanggan;
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan;

Model hubungan kausal kualitas layanan dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada penelitian ini dapat dijadikan model baku bagi PT. First
Media, Tbk. untuk mengetahui tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
sehingga dapat menyusun strategi kepuasan pelanggan dan program loyalitas

pelanggan agar unggul dalam persaingan.
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5.2 Saran-saran

Dari keseluruhan proses dan hasil tesis ini dapat dijabarkan saran-saran,
terkait dengan penelitian lanjutan bagi PT. First Media, Thk dan perusahan secara

umum serta untuk akademisi, antara lain sebagai berikut:

1. Dalam hal alat penelitian yaitu pembuatan kuesioner online, pertanyaan yang
disajikan dan pilihan jawaban harus jelas dan tidak ambigu. Banyak hal harus
dipertimbangkan untuk mengatasi keterbatasan karena tidak ada tatap muka
dengan responden sehingga penjelasan lebih lanjut tidak bisa diberikan terkait
dengan pertanyaan kuesioner, namun demikian banyak hal pula bisa diperoleh
manfaat dengan bantuan sistem informasi, yaitu dalam hal penghematan

waktu, tenaga, dan proses data secara otomatis.

2. Pihak manajemen PT. First Media, Tbk. dan perusahaan lain terutama dalam
bidang layanan dapat menggunakan model baku hasil penelitian ini dan
sebaiknya melakukan penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan secara rutin sehingga bisa diperoleh dan dimonitor
perkembangan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Setelah diperoleh
hasil penelitian bisa disusun strategi kepuasan pelanggan dan program

loyalitas pelanggan agar selalu unggul dalam persaingan.

3. Untuk penelitian lanjutan, penelitian ini bisa dikembangkan lagi yaitu selain
untuk pengukuran tingkat kepuasan atau kinerja perusahaan, juga dilakukan
pengukuran terhadap harapan atau tingkat kepentingan bagi pelanggan,
sehingga kondisi persuahaan di mata pelanggan lebih pasti terukur. Penelitian
juga bisa dikembangan dengan membedakan wilayah selain berdasarkan

produk atau layanan.
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Lampiran 1 Kuesioner Online — E-mail

FilsT

Empowermg You!

Ungkapkan suaramu,
Dapatkan hadlahnya'

Sebagal komitmen kami dalam menyempurnakan pelayanan,
kami meminta waktu dan partisipasi Anda sejenak,
untuk mengisi survei kami dengan meng-klik* iklan ini.

Sebagai tanda terima kasih atas partisipasi Anda,

7 5 O partisipan terpilih

akan mendapatkan hadiah masing-masing
2 (dua) tiket pertunjukan
Police Academy Stuntman Show!

Ketentuannya pun mudah:

-isilah survei dengan jelas dan lengkap.

- berlaku khusus pelanggan Digital.

- berlangganan sejak 2004.

-merupakan pelanggan daerah lakarta, Tangerang, Bekasi.

*Anda akan diarahkan kepada Link
yang bersifat unik dan pribadi, dimana tidak dapat di-fcrward atau digandakan,

Periode survei ini berdaku dari tanggal 2 - 20 Juli 2009
_ (selama kucta belum terpenuhi).

Tripe 2lay
A

Mrmet it
LtaTrenen
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Selamat Datang

Selamat datangu v
Hzrap mer3 siczagar (2 as danlerg<aa,
ansr masukan 21da dzpar ke t=rima,

dar Arda pun ber<ezemoatoa mehdzpatizar

havisl ny4.

AcwounlID 1 123453

Jenis Layonan : HomeCable & FastN=t
langgol R R N B R T B

foma Pelanggon @ 1zjalrd-a

Irnls Krlamin @priz O wazrta

Account ID/Name : 123458/Teiz Endra Tenagal : 09-1ul-2009
Jenis Layenan : Ho eZable & Fastiiet Jenis Kelamin  : Pra

Ketentean

* Kuesioner hams dits: dzngar jelas dar lengkap.

- Ountuk pihan jawatas banss hanya dapat diailh salzh satu

& Tlstuk cilihzn awaban bankutclap‘fdwlh “ebih dan satu
Urtuk pamy. yataan yarg namiikl kursa - ssperi gamoar o bawsh, slahkar
g::gwwkg;sp%rwm (ke «ir azau ka kanan). s05ual cengan tngkat koouasan stau

PROFIL
1. 2erzpaksh usia Ands szazni?
O«c2l 0O21-25 26-30
O31-35 G ar - 40 04 -25
(345 - 50 {351 -5¢ 053

[

. firg<at pandidik-an terskrir fnca:
(3 SDISMP 3 SMU 3 Cicloma Qs ®52/53

3, 2erapakah rata-rata pengeluaran rumah tangga Anda per bulan, vaic untuk
casabiishan nengsl aran ant .k makan, pskaian, kantasafrarerne=ai,
Istne, 4., terani tidak termas ok untuk pambelian barang bararg besar
=aoers kulkzs, Ty, mobil, stau ontuk calan rumat endarzar, dso 3

()<Rp. 2.200,0C1 {JRp, 2000001 -4.CO000C0
(JFp «0C0,204 - 5,000,000 Rp.5.0000CL -8.000,0C0

&= Fp. 8:200.000

[ SEHL NN |

Halzman I ban /
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Usage Experience

Account ID/Name : 123458/Teja Endra Tanggal : 09-Jui-2009
Jenis Layanan : HomeCable & FastNet Jenis Kelamin : Pria
Ketentuan Umum;

* Kuesioner harus diisi dengan jelas dan lengkap.

* O untuk pilihan jawaban berikut hanya dapat dipilih salah satu

* [Cuntuk pilihan jawaban berikut dapat dipilih lebih dari satu
Untuk pernyataan-pernyataan yang memiliki kurser seperti gambar di bawah, silabkan

. menggeser kursor tersebut (ke kin atsu ke kanan), sesuai dengan tingkat kepuasan atau
persetujuan Bapak/lou.

USAGE EXPERIENCE
1, Apakah yang membuat Anda memilih berlangganan HomeCable?

[Jragam channel yang menarik "\ Ada layanan internet
[[Harganya Kompetitif [Jaminan kualitas (odak
terganggu cuacs karena
menggunakan kabel)
[ Irekomendasi famili atau teman [ spontan memilih HomeCzhle
® Lainnya

2. Siapakah yang memutuskan berlangganan HomeCable?

[¥landa sendiri [ Pasangan
[lorang Tua Clanak
[CJanda dan pasangan = Lainnya | |

3, Hal-hal berikut ini berkaitan dengan produk layanan HomeCable
Sangat oy
Tidsk Yt
- n:.:; Puas
Staran setiap channe! selalu tersaji baik —
* paket acara yang ditawarkan selalu menarik —
* Set-Top Box (STB) mudah penggunaannya —_——

* Setiap program memiliki subtitie/ terjemahan yang
mudah dipahami

* Banyaknya pilihan chznne/ yang tersedia - —

* Bagaimanakah kepuasan Anda terhadap layanan ——
kualitas layanan HomeCable dari First Media secara
keseluruhan?
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4, Hal-hal berikut ini merupakan pernyataan lanjutan dari produk layanan
HomeCable

Fangat
Tdak Setuju

* Anda akan terus berfangganan HomeCable
* Andz akan menambah channe! danfatau T
beriangganan layanan First Media [ainnya.

* Andz akan merefansikan berdangganan HomeCahle
kapada saudara atau teman.

5. Apakah yang membuat Anda memilih berlangganan FastNet?

¥l keceparan sesua: kebutuhan Tl pemakaian tidak dibatasi

C1Harganya Kompettf “1laminan kualitas

TJRekomandasi famili atau teman I Spontan memilih Fasthlet
" Lainnya|

5, Siapakah yang memutuskan berlangganan FastNet?

“landa sendiri CIPasangan
JOrang Tua Clanzk
CJAnda dan pasangan ® Lannya |

7. Hal-hal berikut ini berkaltan dengan produk layanan FastNet(Internet)

Sangat
maak S

~ - uaz

Koneksi intemet sslalu lancar ————3
* Kapasitas internat besar atau tidak dibatasi T
* mModem mudah penggunaznnya ———=
* Pilihan kecapatan akses sesuai kebutuhan —
* Kualitas kecepatan relatif stahil ——
* Bagaimanakah kepuasan Anda terhadap layanan _

kualitas layanan Fastiet dan First Madia secara
keseluruhan?

4, Hal-hal berikut ini merupakan pernyataan lanjutan dari produk layanan
FastNet{ Internet)

Sangat Sangat

::;:u S:!u’]u
* Anda akan terus bertangganan FastNat, e
* Anda akan menambah dandwidth dan/atau e

berlangganan layanan First Medis lainnya.

* Anda akan merefarensikan barlangganan Fasthlet S
kepada saudara atau teman

ikl wlidise

Halaman2Dan 7
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Pendaftaran

Account ID/Name : 123458/Teja Endra Tanggal - 09-Jul-2009
Jenls Layanan : HomeCable & FastNet Jenis Kelamin = Pria
Ketontuan Umum:

= Kuesioner harus dusi dengan Jslas dan iengkap, :

* O untuk piihan jawaban berkut hanya dapat dipilih satah situ

* [untuk pilihan jawaban barikut dapat dipilik lebih dari satu.
Urituk parnyataan-oemyataan yang memilie kursor seperti gambar di bawah, slahkan

. mengoeser kursor tersebut (ke kin atau ks kanan), sesual dengan bngkat kepuasan atau
parsetujdan Bapak/lbu,

PENDAFTARAN/PENJUALAN

1. Bagaimana kesesuaian harga produk dari First Media dibandingkan dengan
harapan Anda?

I Kurang 7 Sedang O Bagus &) Sangat Bagus

2. Bagaimana cara Anda melakukan pendaftaran layanan dari First Media?

Emegelepnn langsung First - [CIMalalui situs firstmedia. com
adia

[;laa?ﬂg ke kanzor First [_Ike boots pameran First Madia
2dia

[ ihubungi melalui taleporn [ IMangis: brosur yang dikirimkan

] Cikumungi oleh crang = Lainnva
salas

3. Hal-hal berikut ini berkaitan dengan kualitas layanan pendaftaran untuk
berlangganan layanan First Media.
Sangat Sangat
;:‘d:'k Puas
" Pendaftaran layanan First Media diproses dengan R
baik dan tepat waktu
* Informasi preduk-produk [ayanan First Media mudah
diperoleh dan dimengerti
* Petugas pendaftaran stau penjuzlan ramah dan S
sopan dalam melayani pendaftaran
" Petugas pendaftaran atau penjuslan membantu o
Anda dalam pengisian formulir pendaftaran
* Petugas pandaftaran atau penjualan, informatif R
dalam memberikan penjelasan mengenai proses
pendaftaran
* Bagaimanzkah kepuasan Anda terhadap layanan —
pemualan/pendafiaran dan First Madia secara
keseluruhan?

Halaman 3 Dan 7
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Instalasi

Account ID/Name : _23153/°C2a =ndra Tangpal i 09-Jul-2009
Juuis Laydnan i Ao eZatble ZoFaslbul Jenis Kelamin  ; Fiz

Ketentuan Umum:

k esianer aarms i =i n2agar j=las dar fagkap

Liuarek rliben jawak 24 her ki harypa dap 7= dipilia salah s#hi

* [ Lruk pilinar s3wahar azrikut danat dinilia 12hikh £74 s3n.
Untiis AR y A~AFNFErAYALEan varc T3mi ki kursas seraticanaar 1 aawak, = 1zkvas

p rragarserlurec s reschit (ke ki ami ke sanary, snauai cragar fiaghat cxauasae aken
parsetijuar sapckibu

INSTALASI/PEMASANGAN

1 113l hal berikut ini berkaitan dengan kualitas layanan
Instalasl/pemasangan yang dllakukan aleh teknlsl dad rlesst Medla.

el i
P oan
1.3z
.

Femucaz adi dan ke~e 72 tepat vakiu

Feaucaz >ekei 3 secarn protesional

Feaucasz aerpa<aian rapi don sopan

Feaucaz 2lak.akan konfirmasi jadwal instzlzsi

melzll telepcr

k 'I:P.“I( 1A= menjrlaskan 27 -A eI FrAsian ceagar
A

Pagaimansksa kps-aa anca teradop aganar

irsba as fpemes crgar Jari Frol Mol o nevarg

kuseluruhan?

Halaiman4Can ?
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Billing

Account ID/Name  123450/Teja Endra Tanggal 1 09 Jul-2009
Ienis Layanan HomeCable & FastNet Jenis Kelamin @ Pra
Ketentuan Umum:

* Kuesionar harus diisi dengan =las dan lengkao.
* CUntuk pilinan jawsban berikut harys dapat digilin saizh s2tu
* T untuk pilihan jawaban berikut dapat dipilih lsbih dari satu

urituk permystaan-pernyataan yang memilikl kursor ssperti g: - di bavah, silahkan
. Menggeser kursor tarssbut (ke kir atzu ke kanan), sesusi tm kat kepuasan atau
* oersetujuan Bapak/lbu.
BILLING TAGIHAN
1. Apakah jenis pembayaran yang sering Anda gunakan?
[Flkamy kradit Cam
[F)E-Banking(Sms, Fnone Banking, intarmet T Transfer melalu bark
Santwag, dil)

CIpeb otorratis dan reierng Anda

z. Darimana Anda mendapatkan informasi mengenal metode pembayaran?
[¥IDar tzgihan bularan [ Contact Canter
[Clajalah view Magazine [ situs First Media
CIPetugas pendaftaran/penjualan® Lainnys;

3. Apakah Anda mendukung e-bilfing atau tagihan paperfess (tagihan secara
elektronik atau tanpa kertas) dalam rangka program "Go Green"?

“Ya O Ticcak

4, Hal-hal berlkut inl berkaltan dengan kualitas layanan bifting /tagihan dari
First Media,

Senget
Sanget
Tay Puas

Puss
* Informasi dan penghitungan taghan tepat —
* Tzgihan dlingatkan melalul layar CATY dan/atzu SMs
darfatau petugas

* Pembavaran taghan madah dilakukan dencan ———
barwak cars

= Tengeang waetu yarg diberscan eukap untuk o — 2
melzkukan pambayaran

* Infurmasi tagiban mudah diperoleh pada saat =
diperlukan

* Bagaimanakah kapuzsan Anda tarhadap lavanan L
biffing/zagihan dari First Media secara keseluruhan?

Halaman £ Oan *
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Contact Center

Account 1D /Name 123453/l endra Tanggal C09-Jul-2009
Jenis Layanan . HomeTable & Fasthet Jenis Kelemin ! Pna

Ketentuan Umum:
- * Kusraner hars di s dangan |aias dan largkap,
- CUiituk piliban dew sbiesy oerk harys Japas dipilicn salah s =l
- L luntuk pilihan jawsbar berikut dapat disiih |sbih dan s3tu

Unibuk perny2cdan-peimnydlaan sanu e ik kursur sepacli ga nber J bawaty, sdahkan
. merggeser kursor torsobm (ke kiri 2tau ke kanan), s2suai dasgan Sagkat kepuasa ata
pa'ssluuan Baosk/iou,

CONTACT CENTER
1 :a:’-hal berlkut In! berkaltan denpan kualltas lavanan contact conter First
adia
?T:L“ Ramgwe
I‘J-f ehgs
* Patugas ~emdiki pengetahuan yang bak (ORI
* Peluyas basikap supan dan ramals S—
* “elepen centset conzer mudah dihubungi U~
* Keperluan A7da Jisa berpenuin 92073 baik e —
* Petugas merespon dengan cepat dan tepat -

Bagai—anakah k=nuzsan anda “erhadap layanan t -
cuntact center dan Frst Mediz secera keseluruhan®

2 Berapa Kali Anda harus telepon contact center sehingga permasalahan
Anda dapat diselesnikon?

O 2w O3t 0 4r @ it

FalamanéCari 7
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Lampiran 1 Kuesioner Online — Support Visit

Acrnunt ID/Name 123458/ TRja Fordra Tangnal L Ng-l-2nn9
Jenis Layanan lomeCable & Frasthet Jenis Kelamin  : Fria
xetentuan Uumum:

* petugas profesional dalam me-wnuri sotian

* Kuesioer harLs diisl cengan jelas dar fengkap
* O LUnkuk pilhan jawaban benkut hanya Facat dizilth szleh saz.
* [ lUntok plican jawsbsn cekot dapst dipiih lebih dari sat.

Lok penyatadn-oer-ystaen yang m=milik kurso” sepa-u abar i bawar, sishkan
men..gaserkwsur:ersebu& (ke win atau k= kanan), sasua dengar tingkat bepuasan atau
onrsatuiuan Bapak/ibu.

SUPPORT VISIT/KUNIUNGAN PETUGAS

- Hal-hal berikut inl berkaltan dengan Suppeort Visit atae Kunjungan Metugas

FirstMedia dalam rangka layanan purna jual.

Sangw:

"‘:‘1'- 330 0aT
a3 NMu:ze
Fetugas Catzng tepat wakte dan mengatas: S —

mas~lah sampai tuntas

kekbuuhan anda

Fetugas terpakaian rapi d2n sopan —_—
Fetugas memahaml kondsiyang adadan mangard
ket slubian @l e

Petugas capat serkomuni<asi dan member kan u

reszon dengan baik

Bagamznakzh veduzsen Anca -arhadzp ayvanan —
Kun‘ungan Fatuaas can | rst Mecia secara

keseluruhan?

Hal=man 7 Man 7

Terima '(aSIh Zadz telah rreqqis <dzsioner dercaq Lerccan,
Tarima kz<ik a-as ratisinssi anda.

a0 anlamat Anes Sendoparkor 2 s vt anntan Pelinn Acane Ty
Skunianar S,

det etdapasvien bl o Cabieig var e wroagra dibew i

Jakarta Utara

JI. Baulevard Barat Raya Blok LC-# Na. %3
Kelapa Gading, Jakarto Utara 1424U

Telp: (N2 1) 55777755 ext. 4A55

Syaral & Kelentuan Menygambilan Tikel:
Thketdzpazcizrbld Zakzyg varqg sadal doentakan, mu a =arrcaal 23
Juli sampzi cangar 224 2JUR iseric - Jup sz selamz jam ker's),
ve—sawa busaidertzas dir (asl ),

* veqgarzh-3 foctokopi kLot ident tas diri.

* _iadiwaki vaa, hims meryesabkza jugs 473t Jasa bermatarzi

« Spatilatarizdi serbadazn data, maka cazz lirst Madia varg diancgap
arnEr dar =an.
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Lampiran 2 Identifikasi Model — Combo
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Lampiran 2 Identifikasi Model — HomeCable, FastNet
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Lampiran 3

Uji Kesesuaian Model

Lsaessmin! of sormiity (Greap mmader 1)
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Lampiran 3

Uji Kesesuaian Model

— HomeCable

Amewmment of mormality (Grosp wumber 1)
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Lampiran 3

Uji Kesesuaian Model — FastNet

Awwssment of sormality (Group member 1)
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Lampiran 4

Analisis Faktor Konfirmatori Combo
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Lampiran 4 Analisis Faktor Konfirmatori HomeCable

ot ART o . Pnahsls Fator Konfl-mated - HomeG akle et kR L #nallsle Faktor Kenflnwatod - HomeGable
RN F-I ktaar LECADING unbhuk s#rnua ||1-:I|l..-|+|'|r R Faktuor LOADING N A4 b lalvib
o e KRA X - it e P:Fl.\l e ama e
M —I ;'.n-.q_ |.u. - M . -. A
|r"-—-KF!T._r‘ .. L A S
; N iy Ky ey
I H=E i HRil I HRI IHRS ] HR HR
D -
-, .
B S —
- |-:<:--_—|- [ -
- . 5 Loyalhtas . ) 3 ; Lu:,: tax "‘
"'EE‘- FadRIgAn ""_‘“‘- " RI LU-.‘- . 1 Ful-mu_pul I
g . - ] B . —-b e N L
~ . . . . bEY .
- . - - . o
|-:~1l: —-|I- Wi ‘.:m\. ~ " (L b e I.,.
- T - 7"1
|.-11 Pyt - [ [ I ||- KOR' .
EEIN - oo
'-1" HEN . "_ R - Kimalltsr .
| I —— KHI - Lavanan
|_c1-'-_ i e o
L 4 - —_ -
iy — e WER v
e — SR
o .ga " Pk
RV s - R
,,_.17_ ,_.“m.&;(.-- R 1 -.I-:ra.l-‘;“..._ I
e " KepLasan ™, v 5—"- r ne, _."’}{zpuuan\ -
S L o 1 PalREgsn ar . Meaimigen | i
ok [ A L PR . -l . A |n. 9—-.- KeiF oy, . n -, LG )
e e —— W | ._ﬂnh.-'“n - r ; Ll --.,NFEI'H~M
R & | (e R g e
wai; ez ?y 3 |_m_: ’n- KER'r Ee “jﬁ T I"'
Iu...—b- ki ¥ 5T K Il:a}—I- F.":i.‘urﬂ'_. -EU"'PHAF-
:: LE s —— . —|.- Ad
vt e T TRy T il £ 1 ‘4}
Iz - kEC ‘_-';" = n.zn » KaC r ] At
o o :
iviats — o SR F A" ml- —u-HR' L
! —

T “Rﬁ'-;. e Uji Kezosuaian Model - HomaCakle
b . Chi-Sgnare = 2463.028, df = 461, prob = 0D

B
u.'ﬂl N7 fr.'Jﬁ__

Sy
LHR3||LFF2 LHFA
.i

a
i z".- - . "
T : ; LwalltaE <~.
- a5 : s
.-_:ﬂl:lx.—"» KIT ¥, '.\. | Pedanmgan i
N wE i ]
RIT T e f 722"

Wit b RBR !

. ..¢ 1 CMINDF =6.243

- 7 Kualitas ", GFI =553
Wi Rke1 ™ 1 Layanan | [, RMSEA= 136
’H‘ L KEC + - ["“

j :{ *i..HEFrJ- '

::;m\: W

o ' ;

L ' '

=T P

X : ar Wepuasah ™,

T weE * 2 . Prelarggan CGE ot
e ; n 1Py N 51# PH 4 i

v i
—-‘1-Hl:ﬁ' a2
. NG L PLE -q—mEﬂ-

" "'
oM an
AGFI = 488 - g PHT *—L—%'
Wit - B ot
A o 15 U PHA -yt

,;2-3\.: Tk P 54. MEI =710 ™~ -
et i KBE F.\Bﬁ CFl= 749
it PHFI = 660
=G 4R T pop) - aps

a——— .71 T
L JETT T 2201

70



Lampiran 4 Analisis Faktor Konfirmatori FastNet
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Lampiran 5 Modifikasi Model Combo Hasil AMOS
Uji Kesesuaian Model - Modifikasi Model - Combo
Chi-Square = 23.982
df = 11, prob =.013 Loyalitas N
CMIN/DF = 2.180 61| Pelanggan <« 22/)
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Assessment of normality (Group number 1)

Vanable min max skew or kurtosis cr.
P 4.15 20,00 -.15 -1.04 -24 -83
Sup 5.00 25.00 .07 .51 -07 =25
CON 555 2500 -11 -76 -47 -1.64
BIL 00 2000 -25 -1.73 09 31
INS 5.50 23.00 -06 -40 -62 -2.16
REG .35 25.00 -19 -1.35 02 .09
L 4.35 20.00 -.30 -2.08 -37 -1.30
Multivariate 25.88 19.63

Regression Weights: {Group muunber L - Model Corab:

Fsuimule S FE. CR. T Tubel
P --K S5 0% 12.07 **F par 3
L - K 42 05 .63 "M par 4
L =P 46 05 571 "W par 5
REG —=—-- K 1.00
INS = K 1.05 .08 21.28 =%¥ par §
BIL =K T4 .04 19,50 #¥F par 7
C'ON' <= K .09 .05 19.85 =** pur_§
ST <--- K .00 08 1777 =% pur G
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Lampiran 5 Modifikasi Model HomeCable AMOS
Uji Kesesuaian Model - Modifikasi Model - HomeCable
Chi-Square = 11.489
df = 11, prob = .403 Loyalitas =
CMIN/DF = 1.044 63| Pelanggan |e— 22 ]
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Assessment, of normality (Group number 1)

Variable mm max skew cr kurtosis  cr.
P 545 2500 .16 .99 200 .63
sSUP 5.00 25.00 -01 -07 14 A2
CON 7.25 2500 .03 .20 -54 -1.66
BIL 8.00 20.00 .20 1.23 -1.08 -3.335
INS 6.15 2500 -19 -1.18 -23 -70
REG 9.00 25.00 .14 .86 -61 -1.90
L 3.05 15.00 -46 -2.82 61 1.89
Multivariate 36.38 24.37

Ruegressivg Weighls: (Croup mucober 1 - Mudel Honwe
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Lampiran 5 Modifikasi Model FastNet Hasil AMOS
Uji Kesesuaian Model - Modifikasi Model - FastNet
Chi-Square = 24.122
df = 11, prob =.012 Loyalitas S
CMIN/DF = 2.193 53| Pelanggan <— 22 )
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‘ / TLI=.978
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Pt Kepuasan CFl = .988
(21 —» Pelanggan |
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Assessmment of normality (Group number 1)

Variable min max skew cr kurtosis cr.
P 3.00 15.00 -03 -.18 ~56 -1.72
SUP 5.00 25.00 .25 137 05 15
CON 6,70 25.00 -05 -29 -32 -1.61
BIL 5.95 20.00 -07 -43 ~94 -2.92
INS 5.00 25.00 .07 .46 -39 -1.82
REG 5.00 25.00 .01 .08 =32 -99
L 2,95 10.00 -34 -2.08 -62 -1.93
Multivariate 37.32 25.21
Regressimy Weights (Gronp mnnber | Bndel Fastis)
Estimate 5.k, TR, P Label
P - K G806 101 MR par 3
L Ve-- K 2204 6,05 TFF par 4
L <eee P 2% 608 " par S
EEG ~--- I 1.00
INS  <eee K .06 AF7 1554 " pae §
RIT,  ~eee K B2 .05 16.03 #*F par 7
(COM <eee K 1.24 . 15.02 " par ¥
SUP  ~e= K 117 .08 14.63 =*** par_9
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Lampiran 6 Contoh Data Hipotesis Modifikasi Model
REG INS BIL CON SUP K P L
22,00 25,00 16,90 25,00 21,85 199,65 14,75 19,80
20,90 19,80 16,15 19,30 20,10 172,40 15,65 18,40
15,00 15,00 12,00 15,00 15,00 129,00 12,00 12,00
15,90 23,85 20,00 22,15 25,00 188,80 20,00 19,55
12,35 12,90 6,55 11,30 13,45 99,65 9,25 8,60
15,00 15,00 12,00 15,00 15,00 129,00 12,40 14,20
19,75 17,45 14,60 16,10 16,10 151,90 16,90 18,50
22,90 22,60 17,80 21,75 19,15 189,25 17,10 17,05
15,60 14,40 14,55 20,00 19,05 148,15 14,75 13,10
15,75 19,00 15,85 16,90 15,05 150,05 12,90 18,40
21,85 23,15 18,40 22,25 22,70 194,00 19,20 19,25
24,60 24,45 19,45 24,35 24,35 210,05 19,70 19,65
19,05 11,30 14,40 13,70 11,45 128,35 12,85 10,00
20,90 21,10 15,85 19,95 21,50 177,10 17,60 16,65
20,90 21,25 15,55 14,75 18,70 163,60 14,75 17,55
15,00 15,15 12,60 18,65 16,05 138,85 14,15 12,65
6,45 11,00 4,00 6,65 7,95 64,15 12,20 8,95
25,00 25,00 14,00 25,00 25,00 203,00 20,00 19,95
17,00 17,00 13,90 17,45 15,00 145,70 15,65 17,65
20,10 20,25 16,20 21,50 22,45 178,55 15,70 18,20
22,70 22,45 18,95 20,45 22,50 191,60 16,65 16,35
14,10 21,20 16,80 20,45 22,10 167,20 15,45 16,70
20,25 24,70 17,15 24,45 15,00 188,10 17,50 19,00
19,35 19,75 15,85 19,00 20,45 168,35 16,25 16,60
14,30 15,45 13,30 15,00 15,00 131,10 14,10 12,70
19,15 15,15 13,30 15,65 18,20 144,70 18,20 15,35
12,80 14,05 12,00 12,10 14,05 115,95 10,95 10,05
15,35 20,60 15,15 15,35 20,50 153,40 14,45 11,25
17,35 19,75 12,55 16,90 17,60 150,70 16,10 15,95
17,10 16,95 15,10 17,10 15,90 148,40 15,95 14,65
18,00 15,05 13,80 17,35 15,90 144,30 17,70 16,30
15,00 15,00 18,00 14,85 15,00 140,70 14,15 10,75
20,40 19,40 13,25 15,80 17,45 155,15 16,35 16,45
16,85 18,25 14,55 13,70 15,90 142,60 15,35 14,95
25,00 25,00 20,00 25,00 25,00 215,00 20,00 20,00
25,00 20,45 16,50 25,00 22,20 196,10 20,00 20,00
20,15 18,55 15,55 21,50 20,40 171,90 15,80 17,15
15,00 15,05 12,80 15,50 14,95 131,65 13,40 13,95
18,75 19,60 15,30 19,60 18,20 164,70 13,25 14,65
19,45 15,75 15,95 20,85 20,90 164,90 18,45 16,15
17,35 17,50 16,35 19,65 15,95 157,65 13,60 13,95
16,60 15,00 12,00 15,00 16,10 133,30 19,70 16,75
16,10 18,45 15,20 20,75 17,95 158,95 15,40 12,10
25,00 24,55 17,45 25,00 25,00 209,00 16,05 19,25
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