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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1. LATAR BELAKANG PERMASALAHAN 

Salah satu hal yang perkembangannya sangat diperhatikan oleh 

banyak sektor industri adalah sistem Customer Relation Management 

(CRM) (Johnson,Mark et al, 2008). Sistem CRM membawa semua 

informasi dari semua sumber, hubungan pelanggan dengan situs jejaring 

dan pusat informasi, layanan pelanggan dan catatan pembelian untuk 

memahami hubungan antara kepuasan ,kesetiaan dan perilaku pelanggan 

(Javalgi et al, 2006). Asumsi lama menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan mempengaruhi kesetiaan pelanggan (Oliver, 1997). 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat dari pernyataan perasaan 

seseorang terhadap kinerja produk yang dirasakan dibandingkan dengan 

yang diharapkan. Menurut penelitian, 4 % dari pelanggan suatu produk 

memiliki masalah terhadap produk yang mereka gunakan. 9 dari 20 

pelanggan yang bermasalah  akan mengadukan masalah mereka dan 

hanya 2 dari 4 pelanggan akan menyatakan kepuasan mereka (Muns, 

2006). 

Pengukuran terhadap kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

telah menarik perhatian hampir 2 dekade ini. Dari penelitian yang 

dilakukan oleh International Directory menunjukkan bahwa komponen 

faktor dari proses layanan dapat meningkatkan kualitas keseluruhan dari 

proses. Penyedia layanan mampu untuk mengerti dan merespon 

kebutuhan pelanggan yang telah diidentifikasi sebagai kontribusi utama 

untuk kualitas yang baik (Blanchard and Galloway, 1994). 

Kualitas produk layanan Internet Broadband juga merupakan 

faktor penting dalam pengukuran kepuasan pelanggan. Produk yang terus 

berinovasi akan mempengaruhi perilaku dari pelanggan itu sendiri. 

Pengaruh kepuasan pada kesetiaan lebih besar ketika mengambil produk 

inovatif daripada produk lama. Hal ini dapat terjadi karena produk 

Pengukuran tingkat ..., Irnanda Pratiwi, FT UI, 2010
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inovatif membutuhkan partisipasi lebih dari pelanggan dalam proses 

penyampaian produk ke pelanggan (Torres, et al, 2008). 

Saat ini teknologi informasi berkembang dengan sangat cepat. 

Berbagai fasilitas dan jenis perangkat digunakan untuk menunjang proses 

penyampaian informasi agar dapat diterima dengan cepat dan tepat. Salah 

satu teknologi informasi yang saat ini banyak digunakan masyarakat di 

Indonesia, khususnya di kota-kota besar yaitu layanan Internet 

Broadband (Jaringan Pita Lebar). Layanan ini sudah tersedia namun 

distribusinya belum merata.  

Seiring cepatnya perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi serta ditunjang dengan pertumbuhan ekonomi yang baik, 

kebutuhan masyarakat akan layanan internet tumbuh semakin besar. 

Tidak saja dari segi kuantitas, tapi juga dari segi kualitas dan keragaman 

layanan, aplikasi-aplikasi yang membutuhkan bandwidth yang tinggi 

untuk transfer data yang cepat dan realtime semakin banyak digunakan. 

Kebutuhan tersebut dapat dipenuhi dengan teknologi pita lebar 

(broadband). Adapun pengguna internet di Indonesia, saat ini telah 

mencapai sekitar 25 juta orang. 

Pemerintah Indonesia menargetkan penetrasi internet berkecepatan 

tinggi (broadband) di Indonesia mencapai 20 persen pada 2012. Sekitar 

50 juta pelanggan, baik perorangan maupun instansi, dapat 

memanfaatkan konektivitas internet berkecepatan tinggi. Harga 

bandwidth akses broadband internet kecenderungannya akan terus turun 

dan semakin murah. Broadband diperkirakan akan terus berkembang, 

namun ketersediaan infrastruktur harus dibarengi dengan pengembangan 

jenis layanan dan konten. Penelitian yang dilakukan Alcatel Diketahui 

bahwa, sedikitnya 88% pengguna jasa telekomunikasi di kawasan Asia 

Pasifik, termasuk Indonesia, membutuhkan layanan pita lebar yang 

berbasiskan pelanggan (customer centric broadband).  
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Oleh karena itu, tak heran bila perkembangan broadband ke depan 

ini akan semakin marak, terutama ketika kalangan operator 

telekomunikasi dan infokom di seluruh dunia, baik incumbent maupun 

yang baru, berlomba-lomba membangun jaringan broadband berikut 

berbagai jenis layanan kontennya. Pacuan tersebut lebih banyak didorong 

oleh perkembangan teknologi dan standardisasi yang mengikutinya, 

regulasi dan dukungan pemerintah, yang kemudian memicu 

berkembangnya berbagai layanan konten dan mendorongkan kebutuhan 

masyarakat dan kalangan bisnis yang lebih besar dan luas. Layanan 

broadband tak hanya bertumpu pada akses Internet, melainkan juga 

dapat berupa layanan video on demand, video streaming hingga pay TV, 

yang mulai berkembang. 

Pada penelitian ini digunakan metode analisa multivariat dengan 

menggunakan pendekatan Structural Equation Modelling (SEM) dan 

analisa kluster. Pemilihan metode ini berdasarkan pada kegunaan dari 

metode tersebut agar dapat mengevaluasi data dan mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan. 
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1.2. DIAGRAM KETERKAITAN PERMASALAHAN 
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1.3. RUMUSAH PERMASALAHAN  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan pada halaman 

sebelumnya, bahwa perkembangan layanan Internet Broadband semakin 

cepat dan produk yang berinovasi akan mempengaruhi perilaku dari 

pelanggan itu sendiri, maka rumusan permasalahan dari penelitian ini 

adalah bagaimana mengukur tingkat kepuasan pelanggan layanan Internet 

Broadband untuk fokus strategi pemasaran dengan metode analisa 

multivariat. 

 

1.4. TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh hasil analisa 

pengukuran tingkat kepuasan pelanggan layanan Internet Broadband 

untuk fokus strategi pemasaran dengan metode analisa multivariat. 

 

1.5. RUANG LINGKUP PENELITIAN 

Dalam penelitian ini masalah dibatasi pada : 

1. Objek penelitian ini adalah layanan Internet Broadband. 

2. Responden pada penelitian ini ditujukan kepada pelanggan 

Internet Broadband yang berada di kota Jadebotabek dengan 

pertimbangan jumlah pengguna layanan tersebut yang berada 

di kota Jadebotabek cukup banyak dan terbatasnya waktu, dana 

dan tenaga yang dimiliki oleh penulis. 
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1.6. METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Diagram Alir Metodologi Penelitian 
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1.7. SISTEMATIKA PENULISAN   

 

Penelitian ini disusun berdasarkan sistematika dengan tahapan 

pertama yaitu bagian pendahuluan yang menjelaskan mengenai latar 

belakang permasalahan dalam penelitian, lalu dijelaskan secara garis 

besarnya didalam diagram keterkaitan masalah. Selanjutnya dijelaskan 

rumusan permasalahan, tujuan penelitian, ruang lingkup penelitian, 

metodologi penelitian secara garis besar dan sistematika penelitian. Dari 

bagian pendahuluan ini pembaca dapat mengetahui latar belakang yang 

mendasari dilakukannya penelitian ini. 

Selajutnya adalah tahapan kedua yaitu landasan teori yang 

menjelaskan tentang teori-teori dasar dan metodologi yang digunakan 

didalam penelitian ini. Pada bagian ini juga pembaca dapat mengetahui 

sumber-sumber referensi dari penelitian ini. Tahapan ketiga yaitu tentang 

isi dari penelitian ini yang dibagi menjadi dua bagian, yaitu pengumpulan  

dan pengolahan data dan bagian analisa serta pembahasannya. Pada 

bagian terdapat penjelasan yang lebih rinci tentang metodologi penelitian 

yang sebelumnya telah diterangkan pada tahapan pendahuluan. 

Tahapan keempat adalah kesimpulan dari penelitian ini. 

Kesimpulan ini merupakan interpretasi terhadap hasil dari penelitian ini. 

Kesimpulan dijelaskan dalam bentuk pokok-pokok pikiran sehingga 

pembaca dapat mengetahui hasil dari penelitian ini secara ringkas. Dalam 

tahapan ini juga terdapat usulan yang bisa digunakan untuk bahan wacana 

penelitian selanjutnya dan masukan bagi bidang industri yang terkait. 

Tahapan terakhir adalah daftar referensi yang menjadi sumber dari 

penelitian ini.  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Teori yang Melandasi Pengembangan Model Penelitian 

2.1.1. Konsep Kepuasan Pelanggan 

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat 

sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan dengan 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar tujuannya tercapai, 

maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan memasarkan 

barang dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen/pelanggan sehingga dicapai tingkat kepuasan pelanggan yang 

dapat melebihi dari kepuasan yang diberikan oleh pesaing. Dengan 

demikian kepuasan konsumen/pelanggan merupakan ukuran keberhasilan 

strategi pemasaran perusahaan dalam memasarkan produknya. Orientasi 

perusahaan dalam usaha untuk memuaskan konsumen/pelanggan 

dilakukan dalam rangka pencapaian tujuan perusahaan. 

Persaingan yang semakin ketat antar perusahaan yang terlibat 

dalam pemenuhan kepuasan konsumen menyebabkan setiap perusahaan 

harus menempatkan orientasi pada pemenuhan kepuasan pelanggan 

sebagai tujuan kegiatan pemasarannya. Hal ini tercermin dari semakin 

banyaknya perusahaan yang meningkatkan komitmennya terhadap 

pemenuhan kepuasan pelanggan, yang dinyatakan baik itu melalui iklan, 

maupun public relations release. Tercapainya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggannya menjadi harmonis. Hal ini memberikan dasar yang baik bagi 

transaksi jualbeli sehingga tercipta loyalitas pelanggan yang dapat 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 

perusahaan. 

Tujuan pemasaran suatu produk untuk memberikan kepuasan 

kepada konsumen produk tersebut. Kepuasan dapat diukur dari: 
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1. Suara Konsumen 

Dari sudut ini pengukuran kepuasan konsumen bersifat kualitatif dan 

subyektif. Kepuasan konsumen diukur dari kritikan atau keluhan 

konsumen terhadap strategi atau kegiatan pemasaran produk dari 

perusahaan. Keadaan ini akan menentukan tingkat kooperatif/kerjasama 

konsumen. Makin kooperatif konsumen, berarti makin puas konsumen 

terhadap strategi pemasaran produk perusahaan. 

2. Laba/Keuntungan Perusahaan 

Dari sudut ini pengukuran kepuasan konsumen bersifat kuantitatif dan 

obyektif. Kepuasan konsumen diukur dari tingkat laba yang dicapai 

perusahaan. Makin tinggi tingkat laba perusahaan, berarti makin puas 

konsumen terhadap strategi pemasaran produk perusahaan. 

Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. 

Beberapa metode yang dapat digunakan oleh perusahaan untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan, yaitu : 

 Sistem keluhan dan saran 

 Survei kepuasan pelanggan 

 Belanja siluman 

 Analisis pelanggan yang hilang 

Dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap suatu produk, 

mengacu pada beberapa faktor sebagai berikut: 

1. Karakteristik pokok dari produk yang dibeli. 

2. Keistimewaan tambahan, yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap. 

3. Keandalan produk, yaitu keunggulan produk sesuai fungsinya. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mana karakteristik produk 

memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan, misalnya oleh 

asosiasi, ISO misalnya. 

5. Daya tahan produk, yaitu berapa lama produk tersebut dapat digunakan. 

Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis 

penggunaan suatu produk. 
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6. Perawatan dan perbaikan yaitu penanganan yang memuaskan terhadap 

keluhan-keluhan yang terjadi. 

7. Estetika, yaitu daya tarik produk dari sisi penampilan panca indera, 

misalnya bentuk fisik yang menarik, model atau desain yang artistik, 

dan warna yang menawan. 

8. Kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan reputasi produk, serta 

tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

 

2.1.2. Kualitas Produk 

a. Strategi Produk 

Produk merupakan sesuatu yang dapat ditawarkan oleh produsen 

untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi oleh 

pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar. Dalam hal ini 

strategi produk adalah menetapkan cara menyediakan produk yang tepat 

bagi pasar yang dituju, sehingga dapat memuaskan konsumennya dan 

meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang.  

Tujuan utama strategi produk adalah untuk dapat mencapai target 

pasar yang dituju dengan meningkatkan kemampuan mengatasi 

persaingan. Oleh karena produk yang dipasarkan dilihat oleh konsumen 

dari segi pemanfaatan atau pemakaiannya, maka dalam strategi produk 

perlu ditentukan sifat-sifat atau unsur-unsur penonjolan dari suatu produk 

yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Konsumen 

membeli suatu produk bukanlah karena fisik produk itu semata-mata, 

tetapi karena manfaat yang ditimbulkan dari produk yang dibelinya 

tersebut.  

Pada dasarnya produk yang dibeli konsumen akan memberikan 

jawaban atau masalah yang dihadapi konsumen berkaitan dengan 

kebutuhan dan keinginan yang akan dipenuhinya. Hal ini dikarenakan 

suatu produk memberikan manfaat yang sesungguhnya ingin didapat oleh 

konsumen/pembeli dan memberikan tawaran nyata secara fisik berupa 

mutu, kemasan, merek, serta tambahan pelayanan yang terkait dari 

pembelian produk tersebut. 
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Dalam merencanakan penawaran suatu produk, tenaga pemasaran 

perlu memahami 5 (lima) tingkatan produk sebagai berikut : 

1. Produk utama, yaitu produk yang sebenarnya dibutuhkan oleh 

konsumen. 

2. Produk generik, yaitu produk dasar yang mampu memenuhi 

fungsi/manfaat produk yang sebenarnya. 

3. Produk harapan, yaitu produk formal yang ditawarkan dengan berbagai 

atribut dan kondisinya secara layak diharapkan dan disepakati untuk 

dibeli. 

4. Produk pelengkap, yaitu berbagai produk dilengkapi atau ditambah 

berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat memberikan kepuasan 

dan bisa dibedakan dengan produk pesaing. 

5. Produk potensial, yaitu segala macam tambahan dan perubahan yang 

mungkin dikembangkan untuk suatu produk di masa yang akan datang. 

Secara garis besar strategi produk dapat dikelompokkan menjadi 

8(delapan) kelompok sebagai berikut : 

1. Strategi Positioning product 

Merupakan strategi pemasaran yang berusaha menciptakan bentuk yang 

unik dalam merebut pelanggan sasaran, sehingga terbentuk citra 

(image), merek atau produk yang lebih unggul. 

2. Strategi Repositioning product 

Strategi ini dibutuhkan bilamana terjadi salah satu dari empat 

kemungkinan yaitu : 

a. ada pesaing baru, 

b. konsumen telah berubah, 

c. ditemukan pelanggan baru, 

d. terjadi kesalahan. 

3. Strategi Overlap product 

Strategi ini adalah strategi pemasaran yang menciptakan persaingan 

terhadap merek tertentu milik perusahaan sendiri. 

4. Strategi lingkup produk 

Strategi ini berkaitan dengan perspektif terhadap bauran produk. 
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5. Strategi Design product 

Strategi ini berkaitan dengan tingkat standarisasi produk. Perusahaan 

memiliki pilihan strategi yaitu produk standar dan produk standar 

dengan modifikasi. 

6. Strategi eliminasi produk 

Yaitu produk yang tidak sukses atau tidak sesuai dengan pangsa pasar 

dan portofolio produk perusahaan sehingga perlu dihapuskan, karena 

bisa merugikan perusahaan yang bersangkutan. 

7. Strategi produk baru 

Pengertian produk baru dapat meliputi orisinil, produk yang 

disempurnakan, produk yang dimodifikasi dan merek baru yang 

dikembangkan melalui usaha riset dan pengembangan. 

8. Strategi diversifikasi 

Yaitu usaha mencari dan mengembangkan produk atau pasar yang baru 

atau keduanya, dalam rangka mengejar pertumbuhan, peningkatan 

penjualan. 

b. Mutu Produk 

Mutu produk berkaitan erat dengan masalah kepuasan konsumen 

yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran yang dilakukan 

perusahaan. Perusahaan akan memilih tingkat mutu yang akan menunjang 

usaha meningkatkan atau mempertahankan posisi produk dalam pasar 

sasarannya. Mutu produk menyatakan tingkat kemampuan dari suatu 

produk dalam melaksanakan fungsinya yang diharapkan, yang 

menunjukkan antara lain tahan lamanya produk itu, dapat dipercayainya 

produk itu, ketepatan produk, mudah mengoperasikan dan memeliharanya. 

Tingkat mutu yang dipilih dari produk yang dihasilkan harus 

mempertimbangkan target pasar yang dituju dan strategi pesaingnya. 

c. Merek Produk 

Merek adalah nama, istilah, tanda atau lambang dan kombinasi dari 

dua atau lebih unsur tersebut, yang dimaksud untuk mengidentifikasikan 

produk dari produsen tertentu dan membedakannya dari produk saingan, 

juga mempermudah konsumen menemukan produk tersebut, serta 
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melindungi dari kemungkinan ditiru pesaing. Merek yang dibuat harus 

mudah diingat, mudah dibaca, mudah dibedakan. Pelayanan yang 

diberikan dalam pemasaran suatu produk mencakup pelayanan sewaktu 

penawaran produk, sewaktu penyerahan produk, dalam pengangkutan, 

pemasangan, asuransi, pelayanan purna penjualan, perbaikan dan 

pemeliharaan. 

d. Diversifikasi dan Pengembangan Produk 

Dalam diversifikasi produk, perusahaan berusaha untuk 

meningkatkan penjualan dengan cara mengembangkan produk baru untuk 

pasar baru, sehingga terdapat bermacam-macam produk yang diproduksi 

perusahaan. Strategi ini diperlukan dalam rangka untuk memperoleh 

keuntungan yang lebih besar dari jenis produk tertentu dengan 

mengorbankan keuntungan dari jenis produk yang lain. Pertimbangan 

mengadakan diversifikasi produk adalah  agar perusahaan tidak tergantung 

pada satu pasar saja dan adanya kesempatan menghasilkan produk baru 

dengan keuntungan lebih besar. Pengembangan produk menyangkut 

penawaran produk baru atau produk yang disempurnakan untuk pasar yang 

telah tersedia, dengan melihat kemungkinan penambahan atau perubahan 

ciri-ciri khusus dari produk, menciptakan beberapa tingkat mutu, 

menambah tipe atau ukuran untuk lebih dapat memuaskan pasar yang ada. 

2.1.3. Harga 

Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan 

sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. Peranan harga dalam 

keadaan persaingan yang makin ketat sangatlah penting terutama untuk 

menjaga dan meningkatkan posisi perusahaan di pasar, meningkatkan 

penjualan dan keuntungan perusahaan.  

Dalam penetapan harga haruslah didasarkan atas pertimbangan 

faktor-faktor yang tidak dapat dikontrol perusahaan, seperti peraturan 

pemerintah, persaingan, perubahan selera atau keinginan dan kebutuhan 

konsumen, keadaan sosial-budaya, politik, dan teknologi. Umumnya 

tingkat harga dipengaruhi oleh faktor daya beli konsumen dan persaingan 

yang terdapat dipasar. Dengan penetapan harga menunjukkan kemampuan 
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perusahaan untuk dapat bersaing dan kemampuan perusahaan 

mempengaruhi konsumen.  

Menurut Kotler (1997 : 109), untuk menetapkan harga 

membutuhkan enam langkah, yaitu : 

a. Memilih tujuan penetapan harga 

b. Menentukan permintaan  

c. Memperkirakan biaya 

d. Menganalisis biaya, harga dan penawaran bersaing 

e. Memilih metode penetapan harga 

f. Memilih harga akhir 

Strategi penetapan harga menurut Mc Carthy dan Perreault (1995) 

dalam Tjiptono (2002 :171-173) dilakukan dengan dua cara, yaitu cara 

skimming price dan penetration price. Skimming price berarti penetapan 

harga yang tinggi di awal produk itu dipasarkan. Hal ini dilakukan untuk 

mengantisipasi jika sewaktu-waktu harga akan diturunkan karena 

pengaruh pasar. Penetration price, yaitu menetapkan harga murah di awal 

produk itu dipasarkan dengan maksud untuk mendapatkan sebanyak 

mungkin konsumen yang membeli. Perubahan harga akan dipengaruhi 

oleh lingkungan pemasaran dan pergeseran permintaan oleh konsumen. 

Adanya persaingan yang makin ketat biasanya harga yang 

ditetapkan adalah tingkat harga yang bersaing, artinya tingkat harga itu 

tidak akan jauh berbeda dengan tingkat harga pesaing. Beberapa tujuan 

penetapan harga, yaitu : 

 Memperoleh laba maksimum. 

 Mendapatkan share pasar tertentu. 

 Mencapai target hasil penerimaan penjualan maksimum. 

 Mencapai keuntungan yang ditargetkan. 

 Mempromosikan produk 

 

 

 

 

Pengukuran tingkat ..., Irnanda Pratiwi, FT UI, 2010



15 
 

Universitas Indonesia 

2.1.4 Kualitas Pelayanan 

Kualitas menurut Tjiptono (1998:51) adalah ukuran kebaikan suatu 

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas disain dan kualitas kesesuaian. 

Namun menurut Total Quality Management (TQM), kualitas dapat 

dipandang secara lebih luas, dimana tidak hanya aspek hasil saja yang 

ditekankan, melainkan juga proses, lingkungan dan manusia.  

Goetsh dan Davis (Tjiptono, 1998 :51) menyatakan kualitas adalah 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Selanjutnya 

perpektif kualitas menurut Garvin dan Tjiptono (1998:53) terbagi dalam 

lima pendekatan, yaitu : 

a. Transcendental approach, yang berarti dapat dirasakan atau diketahui, 

tetapi sulit didefinisikan atau dioperasionalkan. 

b. Product-based approach, atau berarti karakteristik atau atribut yang 

dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 

c. User-based approach, adalah tergantung pada cara orang 

memandangnya dan bernilai subyektifitas yang tinggi. 

d. Manufacturing-based approach, atau memperhatikan kesesuaian atau 

sama dengan persyaratan melalui standar-standar tertentu. 

e. Value-based approach, yaitu melihat dari segi nilai dan harga. 

Mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga. Barang 

berkualitas belum tentu bernilai, namun definisi bernilai adalah yang 

paling tepat dibeli. 

 Pelayanan menurut kamus besar Bahasa Indonesia (1998) adalah 

cara melayani, jasa atau kemudahan yang diberikan sehubungan dengan 

jual beli barang atau jasa. Kualitas pelayanan atau jasa menurut 

Gummeson dalam Ratminto (2006:98) memiliki empat sumber, yaitu : 

a. Desain quality, atau bergantung waktu pertama jasa didesain untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. 

b. Production quality, atau bergantung pada kerjasama antara departemen 

produksi dan departemen pemasaran. 
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c. Delivery quality, atau berkaitan dengan janji perusahaan kepada 

pelanggan 

d. Relationship quality, atau berhubungan dengan professional dan social 

antara perusahaan dengan stakeholder (pelanggan, pemasok, agen, 

pemerintah dan karyawan perusahaan) 

Johnston dan Silvestro dalam Tjiptono (1998:99) membagi kualitas 

pelayanan dalam tiga kelompok faktor besar, yaitu : 

a. Hygene factors, yaitu faktor-faktor yang diharapkan pelanggan dan 

harus ada kesesuaian. 

b. Enchancing factors, yaitu faktor-faktor yang menyebabkan pelanggan 

menjadi puas. 

c. Dual threshold factors, yaitu faktor-faktor yang bila tidak ada atau tidak 

tepat penyampaiannya akan membuat pelanggan tidak puas. 

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan, menurut Ratminto (2006 :19-

20) meliputi kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, 

keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, 

kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan dan keramahan serta 

kenyamanan. 

Pengukuran kualitas pelayanan, menurut Amin (2007:89) yang 

mengutip Zeithaml et al (1990) dan Horwitz and Neville (1996) memiliki 

beberapa kriteria, yaitu : 

a. Tangibles, penampilan fisik dari organisasi 

b. Reliability, kemampuan memberikan pelayanan yang akurat 

c. Responsiveness, kemampuan segera melakukan pelayanan 

d. Assurance, menanamkan keyakinan dan kepercayaan pada 

konsumennya 

e. Emphaty, memberikan perhatian secara pribadi  

  

2.2. Teori yang Melandasi Pengumpulan Data 

2.2.1. Data Berdasarkan Sumbernya 

Berdasarkan sumbernya, data penelitian dapat dikelompokkan 

dalam dua jenis yaitu data primer dan data sekunder.  
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a. Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh peneliti 

secara langsung dari sumber datanya. Data primer disebut juga sebagai 

data asli atau data baru yang memiliki sifat up to date. Untuk mendapatkan 

data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara langsung. Teknik 

yang dapat digunakan peneliti untuk mengumpulkan data primer antara 

lain observasi, wawancara, diskusi terfokus (focus grup discussion - FGD) 

dan penyebaran kuesioner.  

b. Data Sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan peneliti dari 

berbagai sumber yang telah ada (peneliti sebagai tangan kedua). Data 

sekunder dapat diperoleh dari berbagai sumber seperti Biro Pusat Statistik 

(BPS), buku, laporan, jurnal, dan lain-lain.  

2.2.2 Data Berdasarkan Sifatnya 

Berdasarkan bentuk dan sifatnya, data penelitian dapat 

dibedakan dalam dua jenis yaitu data kualitatif (yang berbentuk kata-

kata/kalimat) dan data kuantitatif (yang berbentuk angka). Data 

kuantitatif dapat dikelompokkan berdasarkan cara mendapatkannya 

yaitu data diskrit dan data kontinum. Berdasarkan sifatnya, data 

kuantitatif terdiri atas data nominal, data ordinal, data interval dan data 

rasio. 

 

 
Gambar 2.1. Jenis-jenis Data Penelitian 

 

1. Data Kualitatif  
 

Data kualitatif adalah data yang berbentuk kata-kata, bukan dalam 

bentuk angka. Data kualitatif diperoleh melalui berbagai macam teknik 

pengumpulan data misalnya wawancara, analisis dokumen, diskusi 

Data
Kuantitatif

Diskrit Nominal

Kontinum

Ordinal

Interval

Rasio

Kualitatif 
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terfokus, atau observasi yang telah dituangkan dalam catatan lapangan 

(transkrip). Bentuk lain data kualitatif adalah gambar yang diperoleh 

melalui pemotretan atau rekaman video. 

2. Data Kuantitatif  

Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau bilangan. 

Sesuai dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisis 

menggunakan teknik perhitungan matematika atau statistika. Berdasarkan 

proses atau cara untuk mendapatkannya, data kuantitatif dapat 

dikelompokkan dalam dua bentuk yaitu sebagai berikut:  

a. Data diskrit adalah data dalam bentuk angka (bilangan) yang 

diperoleh dengan cara membilang.  

1) Jumlah Sekolah Dasar Negeri di Kecamatan XXX sebanyak 20.  

2) Jumlah siswa laki-laki di SD YYY sebanyak 67 orang.  

b. Data kontinum adalah data dalam bentuk angka/bilangan yang 

diperoleh berdasarkan hasil pengukuran. Data kontinum dapat 

berbentuk bilangan bulat atau pecahan tergantung jenis skala 

pengukuran yang digunakan.  

Contoh data kontinum misalnya:  

1) Tinggi badan Budi adalah 150,5 centimeter.  

2) IQ Budi adalah 120.  

Berdasarkan tipe skala pengukuran yang digunakan, data kuantitatif 

dapat dikelompokan dalam empat jenis (tingkatan) yang memiliki sifat 

berbeda yaitu: 

a. Data nominal atau sering disebut juga data kategori yaitu data yang 

diperoleh melalui pengelompokkan obyek berdasarkan kategori 

tertentu. Perbedaan kategori obyek hanya menunjukan perbedaan 

kualitatif. Walaupun data nominal dapat dinyatakan dalam bentuk 

angka, namun angka tersebut tidak memiliki urutan atau makna 

matematis sehingga tidak dapat dibandingkan. Logika perbandingan 

“>” dan “<” tidak dapat digunakan untuk menganalisis data nominal. 

Operasi matematika seperti penjumlahan (+), pengurangan (-), 
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perkalian (x), atau pembagian (:) juga tidak dapat diterapkan dalam 

analisis data nominal. Contoh data nominal antara lain:  

• Jenis kelamin yang terdiri dari dua kategori yaitu:  

(1) Laki-laki  

(2) Perempuan 

 Angka (1) untuk laki-laki dan angka (2) untuk perempuan hanya 

merupakan simbol yang digunakan untuk membedakan dua kategori 

jenis kelamin. Angka-angka tersebut tidak memiliki makna kuantitatif, 

artinya angka (2) pada data di atas tidak berarti lebih besar dari angka 

(1), karena laki-laki tidak memiliki makna lebih besar dari perempuan. 

Terhadap kedua data (angka) tersebut tidak dapat dilakukan operasi 

matematika (+, -, x, : ). Misalnya (1) = laki-laki, (2) = perempuan, maka 

(1) + (2) ≠ (3), karena tidak ada kategori (3) yang merupakan hasil 

penjumlahan (1) dan (2). 

b. Data ordinal adalah data yang berasal dari suatu objek atau kategori 

yang telah disusun secara berjenjang menurut besarnya. Setiap data 

ordinal memiliki tingkatan tertentu yang dapat diurutkan mulai dari 

yang terendah sampai tertinggi atau sebaliknya. Namun demikian, jarak 

atau rentang antar jenjang yang tidak harus sama. Dibandingkan dengan 

data nominal, data ordinal memiliki sifat berbeda dalam hal urutan. 

Terhadap data ordinal berlaku perbandingan dengan menggunakan 

fungsi pembeda yaitu “>” dan “<”. Walaupun data ordinal dapat 

disusun dalam suatu urutan, namun belum dapat dilakukan operasi 

matematika ( +, - , x , : ). Contoh jenis data ordinal antara lain:  

• Tingkat pendidikan yang disusun dalam urutan sebagai berikut:  

(1) Taman Kanak-kanak (TK)  

(2) Sekolah Dasar (SD) 

(3) Sekolah Menengah Pertama (SMP)  

(4) Sekolah Menengah Atas (SMA)  

(5) Diploma  

(6) Sarjana  
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Analisis terhadap urutan data di atas menunjukkan bahwa SD 

memiliki tingkatan lebih tinggi dibandingkan dengan TK dan lebih 

rendah dibandingkan dengan SMP. Namun demikian, data tersebut 

tidak dapat dijumlahkan, misalnya SD (2) + SMP (3) ≠ (5) Diploma. 

Dalam hal ini, operasi matematika ( + , - , x, : ) tidak berlaku untuk data 

ordinal. 

 
c. Data Interval adalah data hasil pengukuran yang dapat diurutkan atas 

dasar kriteria tertentu serta menunjukan semua sifat yang dimiliki oleh 

data ordinal. Kelebihan sifat data interval dibandingkan dengan data 

ordinal adalah memiliki sifat kesamaan jarak (equality interval) atau 

memiliki rentang yang sama antara data yang telah diurutkan. Karena 

kesamaan jarak tersebut, terhadap data interval dapat dilakukan 

operasi matematika penjumlahan dan pengurangan ( +, - ). Namun 

demikian masih terdapat satu sifat yang belum dimiliki yaitu tidak 

adanya angka Nol mutlak pada data interval. Berikut dikemukakan 

tiga contoh data interval, antara lain:  

Dalam banyak kegiatan penelitian, data skor yang diperoleh 

melalui kuesioner (misalnya skala sikap atau intensitas perilaku) 

sering dinyatakan sebagai data interval setelah alternatif jawabannya 

diberi skor yang ekuivalen (setara) dengan skala interval, misalnya:  

Skor (5) untuk jawaban “Sangat Setuju”  

Skor (4) untuk jawaban “Setuju”  

Skor (3) untuk jawaban “Tidak Punya Pendapat”  

Skor (2) untuk jawaban “Tidak Setuju”  

Skor (1) untuk jawaban “Sangat Tidak Setuju”  

Dalam pengolahannya, skor jawaban kuesioner diasumsikan 

memiliki sifat-sifat yang sama dengan data interval. 

d. Data rasio adalah data yang menghimpun semua sifat yang dimiliki 

oleh data nominal, data ordinal, serta data interval. Data rasio adalah 

data yang berbentuk angka dalam arti yang sesungguhnya karena 

dilengkapi dengan titik Nol absolut (mutlak) sehingga dapat 

diterapkannya semua bentuk operasi matematik ( + , - , x, : ). Sifat-
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sifat yang membedakan antara data rasio dengan jenis data lainnya 

(nominal, ordinal, dan interval) dapat dilihat dengan memperhatikan 

contoh berikut:  

Panjang suatu benda yang dinyatakan dalam ukuran meter 

adalah data rasio. Benda yang panjangnya 1 meter berbeda secara 

nyata dengan benda yang panjangnya 2 meter sehingga dapat dibuat 

kategori benda yang berukuran 1 meter dan 2 meter (sifat data 

nominal). Ukuran panjang benda dapat diurutkan mulai dari yang 

terpanjang sampai yang terpendek (sifat data ordinal).  

2.3 Teori yang Melandasi Pengolahan dan Analisa Data 

2.3.1 Uji Validitas 

Hasil penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data 

yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang 

diteliti. Validitas menunjukkan ketepatan dan kecermatan tes dalam 

menjalankan fungsi pengukurannya. Validitas alat ukur diuji dengan cara 

membandingkan (untuk mencari kesamaan) antara kriteria yang ada pada 

instrumen dengan fakta-fakta empiris yang telah terjadi di lapangan. Bila 

telah terdapat kesamaan antara kriteria dalam alat ukur dengan fakta di 

lapangan, maka dapat dikatakan alat ukur tersebut mempunyai validitas 

yang tinggi. Untuk meningkatkan validitas dapat dilakukan dengan 

memperbesar jumlah sampel. Pengujian validitas dilakukan dengan 

menggunakan teknik korelasi, dengan persamaan sebagai berikut : 

௫௬ݎ = ே.∑௫௬ି(∑௫).(∑௬)
ඥ{ே.∑௫మି(∑௫)మ}.{ே.∑୷మି(∑୷)మ}

     (2.1) 

Keterangan : 

rxy = korelasi antara butir item dengan skor total 

x = skor nilai pada masing-masing pertanyaan untuk setiap responden 

y = skor total setiap pertanyaan untuk masing-masing responden 

N = ukuran sampel 
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Uji keberartian koefisien korelasi dilakukan dengan uji t (taraf 

signifikasi 5%), dengan rumus sebagai berikut: 

ݐ = ௥√௡ିଶ
√ଵି௥మ

 ;ܾ݀ = ݊ − 2      (2.2)  

Item pertanyaan dikatakan valid bila t hitung lebih besar atau sama 

dengan t table, demikian pula sebaliknya.  

2.3.2 Uji Reliabilitas 

Tujuan pengukuran reliabilitas adalah untuk menunjukkan 

kestabilan dan konsistensi alat ukur dalam mengatur konsep yang ingin 

diukur. Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat 

dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat ukur dipakai dua kali untuk 

mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relatif 

konsisten, maka alat ukur tersebut relatif reliabel. Jadi reliabilitas 

menunjukkan konsistensi suatu alat ukur dalam mengukur gejala yang sama. 

2.3.3 Structural Equation Modelling (SEM) 

Structural Equation Modelling (SEM) merupakan salah satu 

analisis multivariat yang dapat menganalisis hubungan variabel secara 

kompleks. Analisis ini pada umumnya digunakan untuk penelitian-

penelitian yang menggunakan banyak variabel. 

Structural Equation Modeling (SEM) merupakan teknik analisis 

multivariat yang dikembangkan guna menutupi keterbatasan yang dimiliki 

oleh model-model analisis sebelumnya yang telah digunakan secara luas 

dalam penelitian statistik. Model-model yang dimaksud diantaranya adalah 

regression analysis (analisis regresi), path analysis (analisis jalur), dan 

confirmatory factor analysis (analisis faktor konfirmatori) (Hox dan 

Bechger, 1998). 

SEM merupakan teknik analisis multivariat generasi kedua, yang 

menggabungkan model pengukuran (analisis faktor konfirmatori) dengan 
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model struktural (analisis regresi, analisis jalur). Memang telah banyak alat 

analisis untuk penelitian multidimensi, bahkan selama ini telah dikenal luas. 

Namun semuanya itu belum mampu melakukan analisis kausalitas 

berjenjang dan simultan. Kelemahan utama dari alat analisis multivariat 

dimaksud, terletak pada keterbatasannya yang hanya dapat menganalisis 

satu hubungan pada satu waktu. SEM merupakan sebuah jawaban. SEM 

kini telah dikenal luas dalam penelitian-penelitian bisnis dengan berbagai 

nama : causal modeling, causal analysis, simultaneous equation modeling, 

analisis struktur kovarians, path analysis, atau confirmatory factor analysis.  

Sebagai teknik statistik multivariat, penggunaan SEM 

memungkinkan untuk melakukan pengujian terhadap bentuk hubungan 

tunggal (regresi sederhana), regresi ganda, hubungan rekursif maupun 

hubungan resiprokal, atau bahkan terhadap variabel laten (yang dibangun 

dari beberapa variabel indikator) maupun variabel yang diobservasi/ diukur 

langsung. SEM kini telah banyak diaplikasikan di berbagai bidang ilmu 

sosial, psikologi, ekonomi, pertanian, pendidikan, kesehatan, dan lain-lain.  

Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modelling 

(SEM), 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. 
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Dikemukakan oleh Ferdinand (2002), bahwa 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. Dengan demikian SEM 

merupakan kombinasi antara analisis faktor dan analisis regresi berganda. 

Hal ini sesuai yang dikemukakan oleh Ferdinand (2000) bahwa 

SEM sangat tepat digunakan untuk merancang penelitian manajemen serta 

menjawab pertanyaan yang bersifat regresif dan dimensional dalam waktu 

yang bersamaan. Regresif artinya pengujian hubungan antar konstruk, 

sedang dimensional berarti pengujian dimensi-dimensi yang terdapat dalam 

konstruk. Demikian juga Solimun (2002) mengemukakan bahwa di dalam 

SEM peneliti dapat melakukan tiga kegiatan sekaligus, yaitu pemeriksaan 

validitas dan reliabilitas instrumen (setara dengan analisis faktor 

konfirmatori), pengujian model hubungan antar variabel laten (setara 

dengan analisis path), dan mendapatkan model yang bermanfaat untuk 

prediksi (setara dengan model struktural atau analisis regresi). 

Pada teknik analisis SEM, programnya bisa menggunakan program 

AMOS atau program LISREL  yang bisa menampilkan diagram path yang 

berupa:  

 Model Lengkap (Basic Model) 

 Model Pengukuran (X-Model atau Y-Model)  

 Model Struktural (Structural Model) 

Di samping itu, koefisien dalam diagram path tersebut bisa berupa:  

a. Diagram hipotetik (Conseptual Diagram) 

b. Hasil Estimasi berdasarkan data mentah (Estimates) 

c. Koefisien Path (Standardize Solution), 

d. T-ratio (T-values) 
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e. Modification Indices  

f. Expected Changes  

Sedang kalau program AMOS dapat menampilkan:  

a. Diagram Path Lengkap (Overall Model atau Basic Model)  

b. Koefisien berupa hasil estimasi berdasarkan data mentah 

(Unstandardize Estimate)  

c. Koefisien Path (Standardize Estimate). 

Untuk membuat pemodelan yang lengkap (Ferdinand, 2002; 

Solimun, 2004) ada beberapa langkah yang perlu dilakukan, yaitu:  

1) pengembangan model berbasis konsep dan teori 

2) pengembangan diagram alur (path diagram) 

3) konversi diagram alur ke dalam persamaan struktural 

4) memilih matriks input dan estimasi model 

5) menilai masalah identifikasi 

6) evaluasi model 

7) interpretasi dan modifikasi model.  

Dalam SEM terdapat dua variable utama yaitu latent variable dan 

observed variable. Latent variable (construct) adalah variabel yang tidak 

secara langsung dapat diukur dan diobservasi. Latent variable tidak secara 

langsung diukur dan karenanya diambil kesimpulan berdasarkan pada 

sekumpulan variabel yang telah diukur dengan serangkaian tes, survei dan 

lain-lain. Observed variabel adalah sekumpulan variabel yang digunakan 

untuk mendefinisikan latent variable atau construct. 

Variable, baik itu observed atau latent, dapat juga didefinisikan 

baik itu sebagai independent variable atau dependent variable. Independent 

variable adalah variabel yang tidak terpengaruh oleh variabel lain didalam 

model. Dependent variable adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

lain didalam model.  

Ada 6 tahapan prosedur pembentukan dan analisis SEM (Hair et al,2006),  

yaitu : 
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1. Membentuk model teori sebagai dasar model SEM yang mempunyai 

justifikasi teoritis yang kuat. 

2. Mengembangkan measurement model dimana tiap variabel laten yang 

terdapat didalam model diidentifikasi dan variabel indikator yang 

diukur untuk ditetapkan pada variabel laten dengan membentuk path 

diagram.. Membagi path diagram tersebut menjadi suatu set dari model 

pengukuran (measurement model) dan model struktural (structural 

model).  

3. Pemilihan matriks data input dan mengestimasi model yang diajukan  

4. Mengukur validitas measurement model  dengan mengevaluasi kriteria 

dari goodness of fit atau uji kecocokan 

5. Menentukan model struktural dengan menentukan hubungan tiap 

variabel laten berdasarkan model teoritis yang diajukan dan mengukur 

validitas model struktural. 

6. Menginterpretasikan hasil yang didapat dan mengubah model jika 

diperlukan 

Uji statistik yang terdapat dalam analisis SEM yang berguna untuk menguji 

hipotesis mengenai model dapat berupa : 

1. Likehood Ratio Chi Square Statistic 

Alat ukur yang paling penting untuk menguji model keseluruhan adalah 

likehood chi square. nilai Chi square yang besar (relatif terhadap 

derajat kebebasan) menunjukkan perbedaan antara matiks input 

terhadap matriks hasil estimasi (korelasi dan covarians). 

p-value dari statistic chi square diharapkan untuk lebih besar dari 0,05 

atau 0,1 yakni uji signifikan. apabila uji tidak signifikan, yang berarti 

matriks input dengan matriks hasil estimasi tidak berbeda, maka model 

yang diajukan cocok. kekurangan dari statistik ini adalah dipengaruhi 

oleh jumlah sampel yang terlalu besar atau terlalu kecil, atau sensitif 

terhadap jumlah sampel karena itu disarankan jumlah sampel berkisar 

antara 100-200 
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2. Goodness of Fit Index 

Dasar GFI adalah rasio dari jumlah kuadrat perbedaan antara matriks 

yang diobservasi dan diproduksi terhadap varian observasi. suatu model 

dikatakan baik apabila nilai GFI mendekati 1 dan buruk apabila 

mendekati 0.  

3. Normed Chi Square 

Normed chi square didapat dari rasio antara nilai statistik chi square 

dengan degree of freedom. model yang baik diasumsikan mempunyai 

nilai normed chi square berkisar 1,0-2,0 

4. Root Mean Square Residual 

RMSR adalah akar dari rata-rata error kuadrat , nilai ini menunjukkan 

besar perbedaan antara matriks input dengan matriks hasil estimasi. 

nilai RMSR <0,05 menunjukkan model yang baik 

5. Root Mean Square Error of Approximation 

RMSEA menunjukkan kecocokan model yang dikatakan baik apabila 

nilainya lebih kecil dari 0,05, masuk akal jika lebih kecil dari 0,08 

,cukup apabila jika kurang dari 0,1 dan buruk apabila lebih dari 0,1 

6. Adjusted Goodness Fit of Index   

AGFI merupakan statistik yang mirip dengan menyesuaikan pada 

degree of freedom. model dengan nilai AGFI minimal 0,90 dapat 

dikatakan sebagai model yang baik 

Pengukuran-pengukuran dalam uji statistik pada analisa SEM 

diatas adalah untuk mengukur kesesuaian model terhadap data dan tidak 

mengekspresikan kualitas model yang ditentukan oleh kriteria internal 

maupun eksternal yang lain.  

Pada pemeriksaaan hubungan antara nilai, kepuasan, dan tujuan 

dalam bisnis pelayanan, dimana sebuah model yang berlandaskan teori 

dikembangkan dan terdiri dari tiga nilai (dikonsepkan sebagai konstruk dari 

6 dimensi) dan kepuasan yang keduanya berdampak pada tujuan. Hasilnya 

menunjukkan bahwa walaupun nilai yang dirasakan adalah konstruk 

multidimensi yang digabungkan dapat membaurkan tiap-tiap pengaruhnya.  
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Gambar 2.2 Konsep Model hubungan antara nilai, kepuasan dan tujuan (Graham 

Whittaker, Lesley Ledden and Stavros P. Kalafatis, 2007) 

 

2.3.4  Analisa Kluster 

 Analisis kluster merupakan suatu teknik analisis statistik yang  ditujukan 

untuk membuat klasifikasi individu-individu atau obyek-obyek kedalam 

kelompok-kelompok lebih kecil yang berbeda satu dengan yang lain. Prosedur 

analisis kluster ini digunakan untuk mengidentifikasi kelompok kasus yang secara 

relatif sama  yang didasarkan pada karakteristik-karakteristik yang sudah dipilih 

dengan menggunakan algoritma yang dapat mengatur kasus dalam jumlah besar. 

Algoritma yang digunakan mengharuskan kita membuat spesifikasi jumlah 

kluster-kluster yang akan dibuat.  

Metode yang digunakan untuk membuat klasifikasi dapat dipilih satu dari 

dua metode, yaitu memperbaharui kelompok-kelompok kluster secara iteratif atau 

hanya melakukan klasifikasi. Dalam analisa kluster tidak ada variabel bebas dan 

tergantung karena model analisa ini merupakan model independent. Kegunaan 

utama ialah untuk mengelompokkan obyek-obyek berdasarkan karakteristik 

tertentu yang sama. Obyek dapat berupa benda , misalnya produk ataupun orang 

yang biasa disebut responden. Kluster sebaiknya mempunyai kesamaan yang 

tinggi dalam kelompok kluster tersebut tetapi mempunyai perbedaan yang besar 

antar kelompok kluster. 
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BAB III 
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

3.1 PT. TELKOM 

PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (TELKOM) merupakan 

perusahaan penyelenggara bisnis T.I.M.E (telecommunication, information, 

media and edutainment) yang terbesar di Indonesia. Pengabdian TELKOM 

berawal pada 23 Oktober 1856, tepat saat dioperasikannya layanan 

telekomunikasi pertama dalam bentuk pengiriman telegraf dari Batavia 

(Jakarta) ke Buitenzorg (Bogor). SPEEDY adalah nama produk Layanan 

Internet Access End to End dari PT TELKOM dengan basis teknologi 

Asymetric Digital Subscriber Line (ADSL), yang dapat menyalurkan data 

dan suara secara simultan melalui satu saluran telepon biasa dengan 

kecepatan yang dijaminkan sesuai dengan paket layanan yang diluncurkan 

dari modem sd BRAS (Broadband Remote Access Server). 

3.1.1 Identifikasi Pelanggan  

Sampai Januari 2010, jumlah pelanggan layanan internet cepat 

Speedy tercatat sudah mencapai hampir 1,2 juta SSL (Satuan Sambungan 

Layanan). Angka tersebut meningkat 69,7 persen dibandingkan tahun 

sebelumnya yang hanya sebanyak 6,83 juta SSL. 

Berdasarkan hasil pengambilan sampel yang telah dilakukan 

dengan metode non probability sampling dalam bentuk convenience 

sampling yaitu suatu teknik penentuan sampel dimana anggota populasi 

yang ditemui peneliti bersedia menjadi responden dan dijadikan sampel. 

yang telah dilakukan, maka didapatkan gambaran karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, pengeluaran 

rata-rata perbulan, wilayah tempat tinggal, tagihan Telkom Speedy rata-rata 

perbulan, lama waktu menggunakan Telkom Speedy per hari, lama 

berlangganan Telkom Speed, alasan menggunakan layanan Internet Telkom 

Speedy, informasi mengenai layanan Internet Telkom Speedy dan tujuan 

menggunakan layanan Internet Telkom Speedy. 

 

Pengukuran tingkat ..., Irnanda Pratiwi, FT UI, 2010



30 
 

Universitas Indonesia 

3.1.1.1 Jenis Kelamin 

 

 
Gambar 3.1 Diagram Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Gambar tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 69% adalah laki-laki dan 31% adalah perempuan. 

 

3.1.1.2 Usia  

 

 
Gambar 3.2. Diagram Profil Responden Berdasarkan Usia 

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 35% adalah pengguna yang berusia < 25 tahun, 38% adalah 25-

35 tahun, 15%  adalah 35-45 tahun, 9% adalah 45-55 tahun dan 3% 

adalah > 55 tahun. 
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3.1.1.3 Pendidikan Terakhir 

 

 
Gambar 3.3 Diagram Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 24% adalah SMU, 8% adalah D3, 57%  adalah S1, 11% adalah 

S2 dan tidak ada S3. 

 

3.1.1.4 Pekerjaan 

 

 
Gambar 3.4 Diagram Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Gambar tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 24% adalah pengguna yang bekerja sebagai pelajar/mahasiswa,  

4%  adalah pegawai negeri, tidak ada dari TNI/POLRI, 39% adalah 

pegawai swasta, 20% adalah wiraswasta, dan 13% adalah lainnya. 
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3.1.1.5 Pengeluaran Rata-Rata Perbulan 

 

 
Gambar 3.5 Diagram Profil Responden Berdasarkan Pengeluaran Rata-Rata 

Perbulan 
 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 40% adalah pengguna dengan pengeluaran rata-rata perbulan < 

Rp 2.000.000, 31% adalah Rp 2.000.000 – Rp 4.000.000, 19%  adalah 

Rp 4.000.000 – Rp 8.000.000, 10% adalah >Rp 8.000.000. 

 

3.1.1.6  Wilayah Tempat Tinggal 

 

 
Gambar 3.6 Diagram Profil Responden Berdasarkan Wilayah Tempat Tinggal 

 

Gambar tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 84% adalah yang bertempat tinggal di Jakarta, 8% di Depok, 

tidak ada  di Bogor, 3% di Tangerang, dan 5% di Bekasi. 
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3.1.1.7   Lama Waktu Menggunakan Telkom Speedy Per hari 

 

 
Gambar 3.7 Diagram Profil Responden Berdasarkan Lama Penggunaan 

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy tidak 

ada pengguna yang menggunakan koneksi internet per hari selama < 1 

jam, 20% yang menggunakan selama 1 -2 jam, 18%  yang menggunakan 

selama 2 – 3 jam, 15% yang menggunakan selama 3– 4 jam, dan 47% 

yang menggunakan selam > 4 jam.  

 

3.1.1.8 Lama Berlangganan Telkom Speedy 

 

 
Gambar 3.8 Diagram Profil Responden Berdasarkan Lama Berlangganan 

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa pengguna Telkom Speedy 

sebanyak 48% adalah pengguna yang telah berlangganan selama < 1 

tahun, 32% yang telah berlangganan antara 1 – 2 tahun, 11% yang telah 
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berlangganan antara 2 – 3 tahun, dan 9% yang telah berlangganan selama 

> 4 tahun.  

 

3.1.1.9 Alasan Menggunakan Layanan Internet Telkom Speedy 

 

 
 

Gambar 3.9 Diagram Profil Responden Berdasarkan Alasan Menggunakan 
Layanan Internet Telkom Speedy  

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa alasan menggunakan layanan 

internet Telkom Speedy karena harga terjangkau adalah sebanyak 32 

orang , karena akses cepat dan mudah adalah sebanyak 37 orang, karena 

memilih produk dari Telkom adalah sebanyak 33 orang, dan karena 

lainnya sebanyak 12 orang. 
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3.1.1.10 Informasi Mengenai Telkom Speedy 

 

 
Gambar 3.10 Diagram Profil Responden Berdasarkan Informasi Mengenai 

Layanan Internet Telkom Speedy  
 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa informasi mengenai layanan 

internet Telkom Speedy dari iklan media cetak dan elektronik adalah 

sebanyak 62 orang , dari keluarga atau teman adalah sebanyak 32 orang, 

dan dari staf marketing Telkom Speedy adalah sebanyak 19 orang. 

 

3.1.1.11 Tujuan Menggunakan Telkom Speedy  

 

Gambar 3.11 Diagram Profil Responden Berdasarkan Tujuan Menggunakan 
Layanan Internet Telkom Speedy  

 

Gambar  tersebut menunjukkan bahwa tujuan menggunakan layanan 

internet Telkom Speedy untuk browsing atau chatting adalah sebanyak 

74 orang , untuk download atau upload data adalah sebanyak 67 orang, 
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untuk menjual/membeli barang atau jasa adalah sebanyak 13 orang, dan 

untuk keperluan lainnya adalah sebanyak 6 orang. 

3.1.2 Identifikasi Layanan  

PT. TELKOM menyediakan berbagai jenis layanan internet, yaitu 

Speedy, Telkomnet Instan, dan Telkomnet Flexi. Dari berbagai jenis layanan 

ini, peneliti memfokuskan penelitian pada layanan internet Speedy.  

Layanan Internet Telkom Speedy memiliki berbagai jenis pilihan paket, 

antara lain : 

Tabel 3.1 Jenis - jenis  Paket Telkom Speedy 

Tipe paket Line Speed Quota (per bulan) 

Mail 1 Mbps 15 jam 

Chat 1 Mbps 50 jam 

Socialia 384 kbps  Unlimited 

Load 512 kbps Unlimited 

Familia 1 Mbps Unlimited 

Executive 2 Mbps Unlimited 

Biz 3 Mbps Unlimited 

 

3.2 Pengumpulan Data  

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

responden Telkom Speedy secara langsung di Plasa Telkom Kandatel Telkom 

Jakarta Barat dan secara online. Proses penyusunan dan pengolahan hasil 

kuesioner dilakukan dalam beberapa tahap sebagaimana dijelaskan berikut 

ini. 

3.2.1 Identifikasi Atribut  

Identifikasi atribut diawali dengan menyusun rancangan model 

kepuasan pelanggan structural equation modeling (SEM). Model SEM dalam 

penelitian ini dibangun berdasarkan kerangka teoritis yang terdapat di buku 

analisa multivariat (Hair,J.,Black,W.,Babin,A.,Anderson,R.,Tatham,R.,2006. 
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Multivariate Data Analysis.6th edition.Pearson Prentice Hall), selanjutnya 

disusunlah model persamaan struktural layanan Internet Broadband Telkom 

Speedy. 

 

Gambar 3.12.  Model Persamaan Struktural Layanan Internet Broadband  

Telkom Speedy. 
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Keterangan: 

P1 Produk penunjang (modem,kabel dll) yang diberikan oleh Telkom Speedy 
memiliki kualitas yang baik 

P2 Telkom Speedy mampu memperbaiki kerusakan produk penunjang dengan 
cepat 

P3 Telkom Speedy harus mengganti produk penunjang yang digunakan bila 
terjadi masalah dalam kurun waktu < 6 bulan 

P4 Telkom Speedy harus memberikan garansi pada produk penunjang yang 
digunakan 

PL1 Telkom Speedy merespon keluhan pelanggan dengan cepat 

PL2 Telkom Speedy akan memberitahukan melalui media massa bila terjadi 
masalah dalam penggunaan layanan koneksi Internet 

PL3 Akan ada gangguan pada koneksi Internet saya apabila terjadi cuaca buruk 

PL4 Semua pegawai customer service Telkom Speedy memiliki keramahan 

PL5 Pegawai customer service mampu memberikan solusi yang bagus 

PL6 Tagihan yang diberikan sesuai dengan banyaknya penggunaan layanan 
koneksi Internet yang saya gunakan 

PL7 Perbaikan kerusakan koneksi Internet dapat dilakukan oleh Telkom Speedy 
dengan cepat 

PL8 Permohonan pengajuan instalasi Telkom Speedy dapat diproses dengan cepat 

PL9 Pelanggan dapat mengakses dengan mudah di area hotspot Telkom Speedy 

PL10 Telkom Speedy telah mencakup semua area di Indonesia 

PL11 Instalasi Telkom Speedy dapat dilakukan dengan cepat 

PL12 Telkom Speedy harus memberitahukan tentang penggunaan akses internet 
yang kelebihan kuota kepada pelanggan 

PL13 Kemudahan akses internet dapat diterima di seluruh area layanan Telkom 
Speedy 

H1 Harga produk Telkom Speedy termasuk murah 

H2 Harga produk Telkom Speedy mampu bersaing dengan para pesaingnya 

H3 Tarif yang ditetapkan sudah sesuai 

K1 Saya merasa puas dengan kualitas produk penunjang yangn diberikan (mis. 
Modem, kabel dll) 

K2 Saya merasa puas dengan jumlah kuota yang diberikan 

K3 Saya merasa puas dengan respon yang diberikan customer service Telkom 
Speedy 

K4 Saya merasa puas dengan kemudahan koneksi Internet Telkom Speedy 

K5 Saya puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh customer service Telkom 
Speedy 

K6 Saya merasa puas dengan fitur-fitur tambahan yang diberikan oleh Telkom 
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Speedy 
K7 Saya merasa puas dengan kinerja para petugas instalasi/perbaikan di lapangan 

K8 Saya merasa kualitas Telkom Speedy sesuai dengan yang saya harapkan 

K9 Saya puas dengan keramahan petugas customer service 

K10 Saya puas dengan kecepatan internet yang saya gunakan 

K11 Saya puas dengan informasi mengenai tagihan 

K12 Saya puas dengan informasi mengenai gangguan 

K13 Saya merasa puas dengan luas coverage area Telkom speedy 

K14 Saya puas dengan harga Telkom Speedy 

K15 Saya puas dengan tarif yang ditetapkan 

 

Bentuk hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan tersebut dijelaskan sebagai berikut : 

1. Bentuk pertama adalah korelasi antara kepuasan pelanggan dan kualitas 

produk penunjang 

2. Bentuk kedua adalah korelasi antara kepuasan pelanggan dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan 

3. Bentuk ketiga adalah korelasi antara kepuasan pelanggan dengan harga 

4. Bentuk keempat adalah korelasi antara produk penunjang dan kualitas 

layanan yang diberikan 

5. Bentuk kelima adalah korelasi antara kualitas pelayanan yang diberikan 

dengan harga 

6. Bentuk keenam adalah korelasi antara produk penunjang dan harga 

Selanjutnya, definisi mengenai tiap-tiap konstruk dapat dilihat pada 

tabel berikut ini : 
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Tabel 3.2 Definisi Variabel Konstruk 

Konstruk Definisi 

Kepuasan pelanggan  

 Merupakan perasaan senang atau kecewa 

pada pelanggan dengan membandingkan 

kinerja suatu produk dan harapan 

pelanggan 

Produk  

 Merupakan kualitas semua produk 

penunjang yang diberikan kepada 

pelanggan  

Pelayanan 

 Merupakan kualitas semua pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan selama 

menggunakan Telkom Speedy 

Harga  

 Merupakan harga dan tarif yang ditetapkan 

oleh penyedia layanan untuk dibebankan 

kepada pelanggan 

 

Sedangkan indikator yang digunakan untuk mengukur konstruk-

konstruk tersebut dijelaskan sebagai berikut : 

1. Kepuasan pelanggan 

Indikator untuk variabel ini adalah : 

 Kepuasan terhadap produk penunjang yang diberikan 

 Kepuasan terhadap jumlah kuota yang diberikan 

 Kepuasan terhadap pelayanan customer service  

 Kepuasan terhadap kinerja petugas di lapangan 

 Kepuasan terhadap pelayanan yang diterima pelanggan 

 Kepuasan terhadap kualitas keseluruhan 

2. Produk 

Indikator untuk variabel ini adalah : 

 Kualitas produk penunjang yang diberikan 

 Kemampuan untuk perbaikan produk penunjang 
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 Jaminan terhadap produk penunjang 

3. Pelayanan  

Indikator untuk variabel ini adalah : 

 Kinerja customer servive 

 Kinerja petugas di lapangan 

 Informasi mengenai tagihan dan gangguan 

 Kualitas koneksi internet 

 Perbaikan koneksi internet 

 Proses pemasangan Telkom Speedy 

 Pelayanan di area coverage Telkom Speedy 

4. Harga  

Indikator untuk variabel ini adalah : 

 Harga Telkom Speedy 

 Perbandingan harga Telkom Speedy dengan layanan Internet 

Broadband yang lain 

 Tarif Telkom Speedy 

 

3.2.2. Penyusunan Kuesioner 

Dari identifikasi atribut diatas, maka disusun item-item pertanyaan 

yang akan dijawab oleh reponden. Dari item-item pertanyaan tersebut akan 

didapatkan data-data berupa data ordinal dan nominal untuk data informasi 

diri responden, serta data interval untuk data pendapat dari responden. 

Untuk data interval, skala yang digunakan adalah skala Linkert dengan 

ketentuan sebagai berikut : 

 Jawaban ‘Sangat tidak setuju’ diberi skor nilai 1 

 Jawaban ‘Tidak setuju’ diberi skor nilai 2 

 Jawaban ‘Netral/tidak ada pendapat’ diberi skor nilai 3 

 Jawaban ‘Setuju’ diberi skor nilai 4 

 Jawaban ‘Sangat  setuju’ diberi skor nilai 5 

Karena teknik analisis  data yang akan digunakan adalah structural 

equation modeling (SEM), maka besarnya ukuran sampel yang 
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dipersyaratkan berdasarkan (Hair et al ,2006) adalah minimum antara 100-

150 observasi untuk mencapai MLE (maximum likelihood estimation). 

 

3.3 Pengolahan Data 

Tahap pengolahan data dimulai dengan melakukan uji validasi dan 

reliabilitas tiap-tiap instrumen. Selanjutnya dilakukan pengolahan data 

dengan menggunakan metode SEM. 

 

3.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat 

mengukur apa yang diukur. Artinya data-data yang diperoleh dengan 

penggunaan instrumen dapat menjawab tujuan penelitian. Reliabilitas 

adalah suatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur di 

dalam mengukur suatu gejala yang sama. Setiap alat pengukur seharusnya 

memiliki kemampuan untuk memberikan hasil pengukuran yang konsisten.  

 Dalam pengujian validitas, koefisien korelasi momen-produk 

pearson (p atau r) digunakan sebagai batas valid atau tidaknya sebuah 

item. Untuk mengetahui validitas dari kuesioner, dapat dilihat pada kolom 

corrected item total correlation yang merupakan korelasi antara skor item 

dengan skor total item. Untuk mengetahui valid atau tidaknya item 

tersebut, nilai-nilai corrected item total correlation dapat dibandingkan 

dengan r table.  

Karena skala kuesioner terdiri dari 35 item, maka sebuah item 

dianggap valid jika koefisien hubungan item tersebut dengan total 

keseluruhan item yang dinotasikan dengan R haruslah lebih besar atau 

sama dengan r dalam tabel. Pada taraf nyata 5% batas validitas adalah 

0,195. Dapat dilihat pada tabel bahwa terdapat tiga item pertanyaan 

memiliki nilai r yang kecil dari r table , yang berarti bahwa item 

pertanyaan tersebut tidak signifikan terhadap skor total item pertanyaan. 
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Table 3.3 Uji Validitas Instrumen 

Correlations 

Observed Variables   TOTAL 
P1 Pearson Correlation ,549(**) 

Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

P2 Pearson Correlation ,585(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

P3 Pearson Correlation ,275(**) 
Sig. (2-tailed) 0,006 
N 100 

P4 Pearson Correlation ,061 
Sig. (2-tailed) 0,544 
N 100 

PL1 Pearson Correlation ,627(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL2 Pearson Correlation ,319(**) 
Sig. (2-tailed) 0,001 
N 100 

PL3 Pearson Correlation -,015 
Sig. (2-tailed) 0,883 
N 100 

PL4 Pearson Correlation ,561(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL5 Pearson Correlation ,683(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL6 Pearson Correlation ,531(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL7 Pearson Correlation ,671(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL8 Pearson Correlation ,517(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL9 Pearson Correlation ,477(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL10 Pearson Correlation ,319(**) 
Sig. (2-tailed) 0,004 
N 100 
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Observed Variables   TOTAL 
PL11 Pearson Correlation ,578(**) 

Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

PL12 Pearson Correlation ,086 
Sig. (2-tailed) 0,395 
N 100 

PL13 Pearson Correlation ,485(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

H1 Pearson Correlation ,671(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

H2 Pearson Correlation ,719(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

H3 Pearson Correlation ,732(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K1 Pearson Correlation ,692(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K2 Pearson Correlation ,614(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K3 Pearson Correlation ,678(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K4 Pearson Correlation ,632(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K5 Pearson Correlation ,663(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K6 Pearson Correlation ,590(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K7 Pearson Correlation ,694(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K8 Pearson Correlation ,760(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K9 Pearson Correlation ,593(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 
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Observed Variables   TOTAL 
K10 Pearson Correlation ,614(**) 

Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K11 Pearson Correlation ,551(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K12 Pearson Correlation ,618 (**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K13 Pearson Correlation ,514(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K14 Pearson Correlation ,764(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

K15 Pearson Correlation ,765(**) 
Sig. (2-tailed) 0,000 
N 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Dari pengujian koefisien korelasi di atas, terdapat tiga variabel yang 

tidak signifikan pada level 0,01 dan 0,05. Uji selanjutnya adalah menguji 

reliabilitas dari kuesioner tersebut. Untuk menentukan kuesioner ini reliabel 

atau tidak, dapat dilihat dari R alpha (Alpha Cronbach). Jika R Alpha positif 

dan nilainya ≥0,60 , maka kuesioner dapat dikatakan sudah reliabel. Nilai R 

Alpha dapat dilihat pada akhir analisis, yaitu didapatkan R Alpha sebesar 

0,932 sehingga dapat dikatakan bahwa kuesioner juga sudah memenuhi syarat 

reliabilitas. 

Tabel 3.4 Uji Reliabilitas Instrumen 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,932 35 
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Item-Total Statistics 
 

  
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
P1 115,01 283,081 0,517 0,930 
P2 115,47 278,777 0,547 0,930 
P3 114,66 290,206 0,232 0,933 
P4 114,37 295,993 0,022 0,934 
PL1 115,26 276,740 0,591 0,929 
PL2 115,21 286,834 0,264 0,933 
PL3 115,60 298,768 -0,079 0,938 
PL4 114,86 282,950 0,530 0,930 
PL5 115,19 274,923 0,651 0,929 
PL6 115,06 280,724 0,490 0,931 
PL7 115,51 275,626 0,638 0,929 
PL8 114,77 284,037 0,484 0,931 
PL9 115,09 284,123 0,439 0,931 
PL10 115,25 288,573 0,275 0,933 
PL11 114,80 282,444 0,548 0,930 
PL12 114,57 295,278 0,041 0,934 
PL13 115,09 282,669 0,443 0,931 
H1 115,59 275,941 0,639 0,929 
H2 115,52 274,131 0,690 0,928 
H3 115,59 273,699 0,705 0,928 
K1 115,23 275,856 0,663 0,929 
K2 115,24 279,013 0,581 0,930 
K3 115,01 277,040 0,649 0,929 
K4 115,33 275,637 0,594 0,929 
K5 115,03 278,676 0,635 0,929 
K6 115,42 283,862 0,563 0,930 
K7 115,29 275,299 0,664 0,929 
K8 115,52 271,787 0,733 0,928 
K9 114,97 283,403 0,566 0,930 
K10 115,81 275,105 0,572 0,930 
K11 115,40 281,394 0,514 0,930 
K12 115,74 279,689 0,587 0,930 
K13 115,37 283,508 0,478 0,931 
K14 115,63 271,145 0,738 0,928 
K15 115,62 270,985 0,739 0,928 
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3.3.2 Pengolahan Data dengan Metode Structural Equation Modeling 

(SEM) 

3.3.2.1. Uji Measurement Model 

 

 

 
Gambar 3.13 Measurement Model 
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Pada tahapan pertama pengolahan data dengan SEM dengan membuat 

path diagram dan  uji measurement model yang bertujuan untuk mengidentifikasi 

dasar konstruk dalam data dan penyederhanaan untuk mengurangi jumlah variabel 

suatu set yang dapat dikendalikan. Dari pengujian measurement model diatas, 

didapatkan empat observed variable yang tidak signifikan untuk membangun 

latent variable. Oleh karena itu, model di atas perlu dimodifikasi dengan 

menghilangkan variabel P3, P4, PL3 dan PL 12 ,sehingga menghasilkan model 

sebagai berikut. 
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Gambar 3.14 Modifikasi Measurement Model 
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Tabel 3.5 Hasil pengolahan data uji Measurement Model 

Parameter Uji Nilai Keterangan 
Chi-square 1184,39 semakin kecil semakin baik 
p-value 0,00 < 0,05 
Normed Chi-square 1258,63 semakin kecil semakin baik 
NCP Interval  859,63 semakin kecil semakin baik 
RSMEA 0,15 ≤ 0,05 (good fit) 
p-value close fit 0,00   
ECVI 14,05 Good fit jika nilai mendekati nilai saturated 
ECVI Saturated 9,39 
AIC 1390,63 Good fit jika nilai mendekati nilai saturated 
AIC Saturated 930 
CAIC 1628,57 Good fit jika nilai mendekati nilai saturated 
CAIC Saturated 2606,40 
Normed Fit Index (NFI) 0,82 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Non-normed Fit Index 
(NNFI) 0,86 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Incremental Fit index (IFI) 0,75 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Relative Fit Index (RFI) 0,80 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Critical N 40,09   
RMR 0,083   
GFI 0,54 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
AGFI 0,47 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
PGFI 0,46 0 (poor fit) - 1 (good fit) 

 

3.3.2.2. Uji Reliabilitas Latent Variable 

 

Tabel 3.6 Hasil Pengolahan Data Uji Reliabilitas Latent Variable 

Latent Variable 
Jumlah 

Item 

Cronbach’s 

Alpha 

Produk 2 0,632 

Pelayanan 11 0,824 

Harga 4 0,921 

Kepuasan Pelanggan 15 0,921 

 

3.3.2.3 Uji Structural Model 

Setelah model-model konstruk dari semua latent variable telah valid dan 

reliabel, tahapan selanjutnya adalah menyusun structural model yang 

menghubungkan model-model pengukuran tersebut. Pengujian model struktural 

bertujuan untuk membandingkan analisa hipotesa awal terhadap analisa akhir. 
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Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, maka diperoleh model sebagai 

berikut ; 

 
Gambar 3.15 Structural Model 

Dari hasil pengolahan diatas ternyata latent variable P tidak signifikan 

membangun latent variable K, sehingga structural model diatas perlu 

dimodifikasi dengan menghilangkan korelasi antara P dan K dan menambahkan 

error covariance antara observed variable.  
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3.3.2.4. Modification model 

 

Gambar 3.16 Modifikasi Structural Model 

Hasil pengolahan data dari Structural Model yang telah dimodifikasi 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 3.7 Hasil Pengolahan Data Modifikasi Structural Model 

Parameter Uji Nilai Keterangan 
Chi-square 656,51 semakin kecil semakin baik 
p-value 0,00 < 0,05 
Normed Chi-square 570,82 semakin kecil semakin baik 
NCP Interval  188,82 semakin kecil semakin baik 
RSMEA 0,071 ≤ 0,05 (good fit) 
p-value close fit 0,004 
ECVI 8,07 Good fit jika nilai mendekati nilai 

saturated ECVI Saturated 10,02 
AIC 798,82 Good fit jika nilai mendekati nilai 

saturated AIC Saturated 992 
CAIC 1209,81 Good fit jika nilai mendekati nilai 

saturated CAIC Saturated 2780,16 
Normed Fit Index (NFI) 0,90 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Non-normed Fit Index (NNFI) 0,95 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Incremental Fit index (IFI) 0,96 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Relative Fit Index (RFI) 0,88 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
Critical N 68,74 
RMR 0,071 
GFI 0,73 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
AGFI 0,65 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
PGFI 0,56 0 (poor fit) - 1 (good fit) 
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3.3.3 Model Penelitian Berdasarkan Profil Responden 

Tahapan terakhir dari proses pengolahan data dari penelitian ini 

adalah membuat model penelitian berdasarkan data profil responden yang 

telah dikelompokkan yang bertujuan untuk menganalisa kepuasan 

pelanggan secara lebih mendalam sehingga dapat digunakan untuk 

membuat strategi pemasaran. Adapun karakteristik responden 

dikelompokkan berdasarkan : 

 Jenis Kelamin 

- Laki-laki 

- Perempuan 

 Usia 

- < 25 tahun 

- ≥ 25 tahun 

 Tingkat pendidikan 

- Tidak sampai S1 

- S1 ke atas 

 Pekerjaan  

- Pegawai  

- Non pegawai 

 Lama berlangganan layanan internet 

- < 1 tahun 

- ≥ 1 tahun 

Path Diagram hasil pengolahan model penelitian berdasarkan data profil 

responden ini dapat dilihat pada lampiran D. 
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BAB IV 
PEMBAHASAN 

 

 

Dari hasil pengujian model struktural pada penelitian untuk 

peningkatan kualitas layanan internet broadband, maka dapat ditemukan hal-hal 

sebagai berikut : 

4.1 Analisa  Pelanggan dan Layanan 

Pada identifikasi pelanggan layanan internet broadband diketahui 

bahwa persentase yang besar dimiliki oleh responden yang berdasarkan 

dengan jenis kelamin laki-laki, responden yang berusia 25 – 35 tahun, 

responden dengan pendidikan S1, responden yang berprofesi sebagai 

pegawai swasta, responden dengan rata-rata pengeluaran per bulan kurang 

dari Rp 2 juta, responden dengan wilayah tempat tinggal di Jakarta, 

responden dengan lama waktu menggunakan layanan internet lebih dari 4 

jam per hari dan responden yang telah berlangganan kurang dari 1 tahun. 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan juga dapat ditemukan 

bahwa hal-hal yang menjadi alasan banyak orang untuk tertarik 

menggunakan layanan internet tersebut karena aksesnya cepat dan mudah. 

Banyak dari responden mendapatkan informasi mengenai layanan internet 

dari iklan media cetak dan elektronik dan responden banyak menggunakan 

layanan internet broadband tersebut untuk browsing/chatting. 

Pada penelitian ini, yang menjadi objeknya adalah responden yang 

menggunakan layanan internet broadband dengan jumlah kuota tidak 

terbatas, karena jenis layanan ini yang paling banyak digunakan oleh 

pelanggan layanan internet broadband. 

 

4.2 Analisa Uji Validitas Dan Reliabillitas 

Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan pada data awal 

kuesioner dengan melakukan uji koefisien korelasi antara tiap-tiap item 

pertanyaan dengan total item, maka ditemukan bahwa terdapat 3 variabel 

yang tidak signifikan pada level 0,01 dan 0,05. Variabel tersebut adalah 
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variabel P4 yang tidak signifikan membangun variabel laten P. Hal ini 

disebabkan karena rentang nilai dari data interval yang diberikan oleh 

responden tidak terlalu jauh. Variabel PL3 dan PL12 yang tidak signifikan 

membangun variabel laten PL karena adanya outlier pada responden 

pelanggan layanan internet broadband dan range of values yang tidak 

terlalu besar. Koefisien korelasi dari variabel tersebut memiliki nilai r yang 

lebih r kecil  daripada r tabel. Pada taraf nyata 5% batas validitas adalah 

0,195, sedangkan variabel P4, PL3 dan PL12 masing-masing 

menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,061 , - 0,015 dan 0,086. 

Pada uji reliabilitas ditemukan bahwa semua data awal kuesioner 

ini reliabel. Hal ini dapat dilihat pada R alpha (Alpha Cronbach) yang 

dihasilkan oleh tiap-tiap item pertanyaan yang bernilai positif dan 

memiliki nilai ≥ 0,6. 

 

4.3 Analisa Measurement Model 

Tabel 4.1. Tabel Deskripsi Statistik Variabel Laten PRODUK 

Observed 
Variable Minimum Maximum Mean Mode 

Std. 
Deviation 

P1 2 5 3,61 4 0,764 
P2 1 5 3,15 3 0,947 

 

Pada pengujian measurement model ditemukan adanya observed 

variable yang tidak signifikan untuk membangun variabel laten PRODUK, 

yaitu variabel P3 dan P4. Variabel P3 dan P4 masing-masing memiliki 

nilai bobot faktor yang rendah yaitu P3 (0,10) dan P4 (-0,02). Sedangkan 

observed variable yang paling signifikan untuk membangun variabel laten 

PRODUK adalah variabel P2 yang memiliki nilai bobot faktor 0,71 dan P1 

dengan nilai 0,47. Hal ini menunjukkan bahwa menurut pelanggan, produk 

penunjang yang diberikan oleh penyedia layanan internet broadband untuk 

digunakan, memiliki kualitas yang cukup baik dan dalam hal perbaikan 

kerusakan produk penunjang, pelanggan kebanyakan memilih untuk tidak 

memberikan pendapat (netral), hal ini disebabkan karena penyedia layanan 
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internet broadband tidak terlalu memfokuskan pada kualitas produk 

penunjang.  

 
Tabel 4.2. Tabel Deskripsi Statistik Variabel Laten PELAYANAN 

Observed 
Variable Minimum Maximum Mean Mode 

Std. 
Deviation 

PL1 1 5 3,36 4 0,980 
PL2 1 5 3,41 3 1,016 
PL4 1 5 3,76 4 0,754 
PL5 1 5 3,43 4 0,977 
PL6 1 5 3,56 4 0,935 
PL7 1 5 3,11 3 0,963 
PL8 1 5 3,85 4 0,757 
PL9 1 5 3,53 3 0,822 
PL10 1 5 3,37 3 0,825 
PL11 2 5 3,82 4 0,757 
PL13 1 5 3,53 4 0,904 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data untuk variabel laten 

PELAYANAN, ditemukan juga adanya observed variable yang tidak 

signifikan, yaitu variabel PL3 dan PL12. Variabel PL3 dan PL12 masing-

masing memiliki nilai bobot faktor -0,08 dan 0,03. Hal ini disebabkan 

karena pelanggan pengguna layanan internet broadband ADSL tidak 

bermasalah terhadap cuaca buruk, serta kurangnya informasi kepada 

pelanggan layanan internet broadband mengenai jumlah kuota yang 

didapatkan. 

 Sedangkan observed variable yang paling signifikan untuk 

membangun variabel laten PELAYANAN dengan nilai bobot faktor 

masing-masing adalah variabel PL1 (0,67), PL5 (0,66) dan PL7 (0,67) 

kemudian PL2 (0,27), PL4 (0,45), PL6 (0,47), PL8 (0,44), PL9 (0,42), 

PL10 (0,32), PL11 (0,52) dan PL13 (0,44). Hal ini menunjukkan bahwa 

pihak penyedia layanan internet broadband tidak dapat merespon keluhan 

pelanggan dengan cepat dan dari pihak customer service  tidak dapat 

memberikan solusi yang bagus kepada pelanggan, serta tagihan yang 

diberikan kepada pelanggan yang tidak sesuai. 
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Tabel 4.3. Tabel Deskripsi Statistik Variabel Laten HARGA 

Observed 
variable Minimum Maximum Mean Mode 

Std. 
Deviation 

H1 1 5 3,03 3 0,948 
H2 1 5 3,10 3 0,959 
H3 1 5 3,03 3 0,958 

 

Hasil pengolahan data untuk variabel laten HARGA ditemukan 

bahwa semua observed variable memiliki nilai bobot faktor yang besar, 

yaitu variabel H1 (0,81), H2 (0,84) dan H3 (0,92). Hal ini menunjukkan 

bahwa semua observed variable signifikan untuk membangun variabel 

laten HARGA. Pada item-item pertanyaan pada variabel laten HARGA, 

kebanyakan pelanggan memilih untuk netral atau tidak ada pendapat. 

 
Tabel 4.4. Tabel Deskripsi Statistik Variabel Laten KEPUASAN PELANGGAN 

Observed 
variable minimum maximum mean mode 

std. 
deviation 

K1 1 5 3,39 4 0,920 
K2 1 5 3,38 4 0,885 
K3 1 5 3,61 4 0,886 
K4 1 5 3,29 4 1,028 
K5 1 5 3,59 4 0,830 
K6 2 5 3,20 3 0,667 
K7 1 5 3,33 4 0,943 
K8 1 5 3,10 4 1,000 
K9 1 5 3,65 4 0,687 
K10 1 5 2,81 4 1,089 
K11 1 5 3,22 4 0,860 
K12 1 5 2,88 3 0,844 
K13 1 5 3,25 3 0,796 
K14 1 5 2,99 3* 1,020 
K15 1 5 3,00 3 1,025 

* Multiple modes exist, the smallest value is shown 

Pada hasil pengolahan data untuk variabel laten KEPUASAN 

PELANGGAN ditemukan bahwa semua observed variable signifikan 

untuk membangun variabel laten KEPUASAN PELANGGAN. Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai bobot faktor yang besar pada variabel K15 

(0,87), K14 (0,85), dan K8 (0,78). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 
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masih belum puas terhadap kualitas layanan internet broadband yang 

diterimanya. Variabel-variabel lain yang juga signifikan adalah K1 (0,63), 

K2 (0,50), K3 (0,52), K4 (0,66), K5 (0,47), K6 (0,39), K7 (0,61), K9 

(0,32), K10 (0,69), K11 (0,41), K12 (0,50) dan  K13 (0,39).  

 

4.4 Analisa Structural Model 

Dari structural model yang terbentuk, diperoleh nilai-nilai 

koefisien hubungan antar variabel di dalamnya (nilai bobot faktor). 

Korelasi yang terjadi merupakan dasar untuk evaluasi hipotesa penelitian. 

Untuk signifikansi korelasi antar variabel dapat dilihat dari nilai t-value 

yang harus lebih besar dari pada 1,96 (α =  0,05) untuk hubungan yang 

positif dan negatif jika kurang dari – 1,96. 

a. Pengujian hipotesa 1 

Pengujian hipotesa pertama dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

produk penunjang (P) terhadap kepuasan pelanggan (K).  

 H0 = Produk penunjang (P) signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (K) 

 H1 = Produk penunjang (P)  tidak signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan (K) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 0,42. 

Karena nilai 0,42 berada di dalam rentang ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

ditolak. 

b. Pengujian hipotesa 2 

Pengujian hipotesa kedua dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan (PL) terhadap kepuasan pelanggan (K).  

 H0 = kualitas pelayanan (PL) signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (K) 

 H1 = kualitas pelayanan (PL)  tidak signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan (K) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 3,45. 

Karena nilai 3,45 berada di luar rentang ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

diterima. 
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c. Pengujian hipotesa 3 

Pengujian hipotesa ketiga dilakukan untuk mengetahui pengaruh Harga 

(H) terhadap kepuasan pelanggan (K).  

 H0 = harga (H) signifikan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (K) 

 H1 = harga (H) tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (K) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 6,21. 

Karena nilai 6,21 berada di luar rentang ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

diterima. 

 

d. Pengujian hipotesa 4 

Pengujian hipotesa keempat dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

produk penunjang (P) terhadap kualitas pelayanan (PL).  

 H0 = Produk penunjang (P) signifikan berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan (PL) 

 H1 = Produk penunjang (P)  tidak signifikan berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan (PL) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 9,52. 

Karena nilai 9,52 berada di luar rentang ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

diterima. 

 

e. Pengujian hipotesa 5 

Pengujian hipotesa kelima dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan (PL) terhadap harga (H).  

 H0 = kualitas pelayanan (PL) signifikan berpengaruh terhadap 

harga (H) 

 H1 = kualitas pelayanan (PL) tidak signifikan berpengaruh 

terhadap harga (H) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 6,33. 

Karena nilai 6,33 berada di dalam luar ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

diterima. 
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f. Pengujian hipotesa 6 

Pengujian hipotesa keenam dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

produk penunjang (P) terhadap harga (H).  

 H0 = Produk penunjang (P) signifikan berpengaruh terhadap 

harga (H) 

 H1 = Produk penunjang (P)  tidak signifikan berpengaruh 

terhadap harga (H) 

Dari hasil pengolahan data, didapatkan nilai t-value adalah 5,30. 

Karena nilai 5,30 berada di luar rentang ± 1,96 ( α = 0,05), maka H0 

diterima. 

 

Sehingga dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa dari 6 

hipotesa ternyata 5 hipotesa diterima dan 1 hipotesa ditolak.  

 

 

 

Gambar 4.1 Model Hasil Penelitian 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada structural model 

modifikasi maka didapatkan persamaan struktural yaitu : 

K = 0.49*PL + 0.59*H       (4.1) 
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4.5 Analisa Berdasarkan Karakteristik Responden 

Dari hasil pengolahan data untuk structural model berdasarkan 

profil responden didapatkan hasil sebagai berikut : 

4.5.1 Laki – laki 

Pada model struktural profil responden laki-laki, variabel P tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel K. Ini berarti kualitas 

pelayanan dan harga  merupakan hal yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan responden laki-laki. 

4.5.2 Perempuan 

Pada model struktural profil responden perempuan, variabel P 

tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. Ini berarti 

kualitas pelayanan dan harga merupakan hal yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan responden perempuan. 

4.5.3 Usia < 25 tahun 

Pada model struktural profil responden berusia < 25 tahun, variabel 

P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K dan variabel PL 

tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. Ini berarti bahwa 

harga merupakan hal yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

responden berusia < 25 tahun. 

4.5.4 Usia ≥ 25 tahun 

Pada model struktural profil responden yang berusia ≥ 25 th, 

variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. Ini 

berarti kualitas pelayanan dan harga merupakan hal yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan responden yang berusia ≥ 25 th.. 

4.5.5 Tidak sampai S1 

Pada model struktural profil responden yang berpendidikan tidak 

sampai S1, variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap 

variabel K. Ini berarti kualitas pelayanan dan harga merupakan hal 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan responden yang 

berpendidikan tidak sampai S1. 
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4.5.6 S1 keatas 

Pada model struktural profil responden yang berpendidikan S1 

keatas, variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel 

K. Ini berarti kualitas pelayanan dan harga merupakan hal yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan responden yang 

berpendidikan S1 keatas. 

4.5.7 Pegawai 

Pada model struktural profil responden berprofesi pegawai, 

variabel PL tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K dan 

variabel H tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. Ini 

berarti kualitas kualitas produk penunjang merupakan hal yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan responden berprofesi 

pegawai. 

4.5.8 Non Pegawai 

Pada model struktural profil responden berprofesi non pegawai, 

variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K dan 

variabel PL tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. Ini 

berarti bahwa harga merupakan hal yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan responden berprofesi non pegawai. 

4.5.9 Lama berlangganan < 1 tahun  

Pada model struktural profil responden yang berlangganan < 1 

tahun, variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K 

dan variabel PL tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. 

Ini berarti bahwa harga merupakan hal yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan responden yang berlangganan < 1 tahun. 

4.5.10 Lama berlangganan ≥ 1 tahun 

Pada model struktural profil responden yang berlangganan ≥ 1 

tahun, variabel P tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel K. 

Ini berarti kualitas pelayanan dan harga merupakan hal yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan responden yang 

berlangganan ≥ 1 tahun. 
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Berdasarkan hasil analisa karakteristik responden di atas, maka 

didapatkan strategi pemasaran, yaitu dengan memperluas pemasaran produk 

untuk kalangan pegawai, karena untuk kalangan ini kualitas pelayanan dan 

harga merupakan faktor yang tidak signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 
5.1  Kesimpulan  

 Berdasarkan dari pengolahan data dan analisa yang telah dilakukan, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Produk tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan 

nilai t-value adalah 0,42. Hal ini menunjukkan bahwa produk bukan 

merupakan hal yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena 

pelanggan akan tetap menggunakan produk dengan jenis apapun yang 

diberikan oleh penyedia layanan Internet Broadband. 

2. Kualitas pelayanan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dengan nilai t-value adalah 3,45. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan, 

ingin kualitas pelayanan ditingkatkan. 

3. Harga signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t-

value adalah 6,21. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang ditetapkan 

harus sesuai. 

4. Produk signifikan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dengan nilai t-

value adalah 9,52. Hal ini menunjukkan bahwa produk dengan kualitas 

yang baik harus memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

5. Kualitas pelayanan signifikan berpengaruh terhadap harga dengan nilai t-

value adalah 6,33. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik harus memberikan penyesuaian terhadap harga yang ditetapkan. 

6. Produk signifikan berpengaruh terhadap harga dengan nilai t-value adalah 

5,30. Hal ini menunjukkan bahwa produk dengan kualitas yang baik harus 

memberikan penyesuaian terhadap harga yang ditetapkan. 

7. Pemasaran produk dapat diperluas untuk kalangan pegawai, karena faktor 

kualitas pelayanan dan harga tidak signifikan berpengaruh terhadap 

responden dengan karakteristik tersebut  
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5.2  Saran  

1. Penelitian ini tentunya masih terdapat banyak kekurangan, maka untuk 

penelitian selanjutnya dapat dipelajari atau menggunakan faktor-faktor 

selain produk, kualitas pelayanan, dan harga sebagai faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Penelitian ini dapat juga dilakukan pada responden layanan internet 

broadband dengan kuota terbatas. 

3. Penelitian ini juga dapat dilanjutkan dengan menggunakan metode 

analisa multivariat lainnya dan strategi peningkatan kualitas lainnya. 

4. Dengan memperhatikan kesimpulan dari penelitian ini, maka hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi industri penyedia 

layanan internet broadband (Telkom Speedy).  
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         Covariance Matrix        
 
                  P1         P2         P3         P4        PL1        PL2    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       P1       0.58 
       P2       0.34       0.90 
       P3      -0.03       0.06       0.60 
       P4       0.00      -0.06       0.30       0.45 
      PL1       0.21       0.55       0.10      -0.01       0.96 
      PL2       0.20       0.08       0.18       0.29       0.20       1.03 
      PL3       0.05       0.02       0.20       0.12      -0.11       0.22 
      PL4       0.18       0.24       0.02        - -       0.24      -0.02 
      PL5       0.35       0.38       0.09      -0.01       0.32       0.22 
      PL6       0.10       0.24       0.18       0.07       0.31       0.20 
      PL7       0.17       0.52       0.13      -0.02       0.67       0.26 
      PL8       0.16       0.17       0.11       0.07       0.26       0.25 
      PL9       0.14       0.07       0.05       0.04       0.18       0.18 
     PL10       0.06       0.20       0.01      -0.04       0.16      -0.06 
     PL11       0.17       0.31       0.02      -0.02       0.30       0.11 
     PL12       0.05      -0.07       0.06       0.17       0.10       0.26 
     PL13       0.14       0.21       0.10       0.00       0.31       0.03 
       H1       0.17       0.27       0.16       0.00       0.31       0.15 
       H2       0.29       0.37       0.21       0.03       0.34       0.25 
       H3       0.27       0.32       0.17      -0.07       0.33       0.07 
       K1       0.48       0.46      -0.01      -0.11       0.36       0.04 
       K2       0.29       0.29       0.08       0.04       0.23       0.24 
       K3       0.21       0.28       0.08      -0.01       0.33      -0.01 
       K4       0.29       0.29       0.01      -0.05       0.28       0.05 
       K5       0.18       0.24       0.02      -0.04       0.28       0.02 
       K6       0.11       0.21       0.02      -0.02       0.22       0.09 
       K7       0.31       0.44       0.07      -0.02       0.57       0.14 
       K8       0.34       0.45       0.03      -0.09       0.43       0.14 
       K9       0.10       0.21       0.03      -0.05       0.27      -0.06 
      K10       0.24       0.29       0.07      -0.11       0.29       0.16 
      K11       0.15       0.13       0.11       0.02       0.25       0.16 
      K12       0.21       0.28       0.05      -0.08       0.37       0.13 
      K13       0.20       0.11      -0.01      -0.09       0.10      -0.03 
      K14       0.24       0.38       0.19       0.01       0.45       0.21 
      K15       0.26       0.36       0.21       0.02       0.43       0.19 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL3        PL4        PL5        PL6        PL7        PL8    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL3       1.23 
      PL4      -0.03       0.57 
      PL5      -0.05       0.44       0.95 
      PL6      -0.04       0.18       0.22       0.88 
      PL7       0.02       0.17       0.35       0.33       0.93 
      PL8       0.10       0.22       0.30       0.24       0.25       0.57 
      PL9       0.03       0.25       0.30       0.13       0.28       0.25 
     PL10      -0.02       0.20       0.24       0.15       0.19       0.08 
     PL11      -0.04       0.24       0.29       0.27       0.33       0.36 
     PL12       0.06       0.04      -0.02       0.04      -0.06       0.06 
     PL13      -0.24       0.21       0.30       0.11       0.25       0.13 
       H1      -0.03       0.18       0.29       0.39       0.32       0.12 
       H2       0.00       0.17       0.36       0.19       0.43       0.16 
       H3      -0.10       0.21       0.43       0.28       0.40       0.16 
       K1      -0.03       0.29       0.41       0.17       0.31       0.18 
       K2      -0.15       0.21       0.42       0.30       0.27       0.20 
       K3      -0.10       0.41       0.53       0.28       0.27       0.21 
       K4      -0.20       0.24       0.39       0.24       0.38       0.14 
       K5      -0.12       0.39       0.54       0.23       0.25       0.21 
       K6      -0.14       0.11       0.24       0.21       0.26       0.11 
       K7      -0.14       0.25       0.42       0.33       0.58       0.26 
       K8      -0.17       0.30       0.51       0.34       0.46       0.21 
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       K9      -0.06       0.39       0.33       0.17       0.22       0.20 
      K10      -0.16       0.11       0.47       0.25       0.39       0.10 
      K11      -0.11       0.06       0.16       0.45       0.34       0.18 
      K12      -0.10       0.18       0.28       0.17       0.32       0.17 
      K13      -0.04       0.23       0.30       0.11       0.17       0.17 
      K14      -0.12       0.22       0.38       0.44       0.50       0.21 
      K15      -0.05       0.21       0.38       0.39       0.48       0.18 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL9       PL10       PL11       PL12       PL13         H1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL9       0.68 
     PL10       0.20       0.68 
     PL11       0.24       0.25       0.57 
     PL12       0.00      -0.06       0.03       0.59 
     PL13       0.28       0.34       0.23       0.02       0.82 
       H1       0.12       0.06       0.19       0.01       0.16       0.90 
       H2       0.18       0.09       0.15       0.05       0.24       0.65 
       H3       0.17       0.10       0.17      -0.04       0.23       0.75 
       K1       0.25       0.10       0.27      -0.01       0.27       0.37 
       K2       0.22       0.09       0.22      -0.01       0.14       0.33 
       K3       0.21       0.17       0.24      -0.05       0.27       0.31 
       K4       0.27       0.15       0.19       0.05       0.43       0.30 
       K5       0.21       0.16       0.26      -0.02       0.29       0.28 
       K6       0.11       0.03       0.13       0.04       0.13       0.29 
       K7       0.24       0.20       0.31      -0.04       0.22       0.35 
       K8       0.27       0.05       0.20      -0.03       0.31       0.43 
       K9       0.18       0.18       0.27      -0.01       0.23       0.18 
      K10       0.19       0.00       0.15      -0.10       0.27       0.51 
      K11       0.19       0.05       0.16       0.08       0.21       0.31 
      K12       0.12       0.10       0.22      -0.03       0.29       0.35 
      K13       0.19       0.23       0.24      -0.04       0.23       0.11 
      K14       0.17       0.09       0.26       0.02       0.22       0.84 
      K15       0.19       0.10       0.24      -0.01       0.20       0.84 
 
         Covariance Matrix        
 
                  H2         H3         K1         K2         K3         K4    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       H2       0.92 
       H3       0.77       0.92 
       K1       0.44       0.48       0.85 
       K2       0.34       0.37       0.38       0.78 
       K3       0.26       0.38       0.43       0.40       0.79 
       K4       0.48       0.43       0.49       0.32       0.42       1.06 
       K5       0.21       0.30       0.37       0.31       0.65       0.42 
       K6       0.31       0.31       0.21       0.21       0.25       0.34 
       K7       0.39       0.41       0.44       0.32       0.34       0.45 
       K8       0.53       0.56       0.61       0.42       0.49       0.60 
       K9       0.16       0.19       0.26       0.16       0.41       0.29 
      K10       0.55       0.59       0.45       0.31       0.35       0.65 
      K11       0.30       0.32       0.21       0.31       0.23       0.32 
      K12       0.33       0.35       0.36       0.24       0.26       0.36 
      K13       0.20       0.22       0.37       0.29       0.34       0.34 
      K14       0.75       0.81       0.42       0.41       0.38       0.38 
      K15       0.81       0.85       0.44       0.41       0.36       0.39 
 
         Covariance Matrix        
 
                  K5         K6         K7         K8         K9        K10    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       K5       0.69 
       K6       0.27       0.44 
       K7       0.32       0.22       0.89 
       K8       0.47       0.34       0.54       1.00 
       K9       0.40       0.14       0.28       0.25       0.47 
      K10       0.35       0.37       0.36       0.73       0.17       1.19 
      K11       0.18       0.22       0.29       0.39       0.13       0.29 
      K12       0.24       0.17       0.40       0.48       0.23       0.49 
      K13       0.33       0.12       0.20       0.35       0.24       0.29 
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      K14       0.32       0.38       0.47       0.58       0.23       0.63 
      K15       0.28       0.34       0.46       0.58       0.23       0.64 
 
         Covariance Matrix        
 
                 K11        K12        K13        K14        K15    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
      K11       0.74 
      K12       0.33       0.71 
      K13       0.25       0.27       0.63 
      K14       0.39       0.36       0.20       1.04 
      K15       0.37       0.40       0.22       1.00       1.05 
  
 
 

                                                                                 
 
 Number of Iterations = 37 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Measurement Equations 
 

  
       P1 = 0.47*P, Errorvar.= 0.36  , R² = 0.38 
           (0.079)            (0.063)            
            5.92               5.75              
  
       P2 = 0.71*P, Errorvar.= 0.39  , R² = 0.56 
           (0.099)            (0.099)            
            7.12               3.97              
  
       P3 = 0.10*P, Errorvar.= 0.59  , R² = 0.018 
           (0.088)            (0.085)             
            1.19               7.00               
  
       P4 =  - 0.021*P, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.00095 
              (0.076)             (0.064)               
              -0.27                7.03                 
  
      PL1 = 0.67*PL, Errorvar.= 0.52  , R² = 0.46 
           (0.091)             (0.082)            
            7.34                6.29              
  
      PL2 = 0.27*PL, Errorvar.= 0.96 , R² = 0.070 
           (0.11)              (0.14)             
            2.54                6.97              
  
      PL3 =  - 0.076*PL, Errorvar.= 1.23 , R² = 0.0047 
              (0.12)               (0.17)              
              -0.64                 7.03               
  
      PL4 = 0.45*PL, Errorvar.= 0.36  , R² = 0.36 
           (0.072)             (0.056)            
            6.25                6.55              
  
      PL5 = 0.66*PL, Errorvar.= 0.53  , R² = 0.45 
           (0.091)             (0.083)            
            7.21                6.33              
  
      PL6 = 0.47*PL, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.25 
           (0.093)             (0.098)            
            5.02                6.75              
  
      PL7 = 0.67*PL, Errorvar.= 0.48  , R² = 0.49 
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           (0.088)             (0.077)            
            7.59                6.21              
  
      PL8 = 0.44*PL, Errorvar.= 0.38  , R² = 0.34 
           (0.073)             (0.058)            
            6.01                6.60              
  
      PL9 = 0.42*PL, Errorvar.= 0.50  , R² = 0.26 
           (0.081)             (0.074)            
            5.14                6.73              
  
     PL10 = 0.32*PL, Errorvar.= 0.58  , R² = 0.15 
           (0.084)             (0.084)            
            3.82                6.88              
  
     PL11 = 0.52*PL, Errorvar.= 0.30  , R² = 0.47 
           (0.070)             (0.049)            
            7.41                6.27              
  
     PL12 = 0.029*PL, Errorvar.= 0.59  , R² = 0.0014 
           (0.082)              (0.084)              
            0.35                 7.03                
  
     PL13 = 0.44*PL, Errorvar.= 0.62  , R² = 0.24 
           (0.090)             (0.092)            
            4.95                6.76              
  
       H1 = 0.81*H, Errorvar.= 0.24  , R² = 0.73 
           (0.077)            (0.041)            
            10.51              5.96              
  
       H2 = 0.84*H, Errorvar.= 0.22  , R² = 0.76 
           (0.077)            (0.038)            
            10.85              5.74              
  
       H3 = 0.92*H, Errorvar.= 0.071 , R² = 0.92 
           (0.072)            (0.026)            
            12.81              2.69              
  
       K1 = 0.63*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.47 
           (0.082)            (0.067)            
            7.67               6.72              
  
       K2 = 0.52*K, Errorvar.= 0.51  , R² = 0.34 
           (0.083)            (0.075)            
            6.30               6.85              
  
       K3 = 0.58*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.42 
           (0.081)            (0.067)            
            7.15               6.78              
  
       K4 = 0.63*K, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.37 
           (0.095)            (0.097)            
            6.59               6.83              
  
       K5 = 0.52*K, Errorvar.= 0.42  , R² = 0.39 
           (0.076)            (0.062)            
            6.79               6.81              
  
       K6 = 0.41*K, Errorvar.= 0.28  , R² = 0.38 
           (0.061)            (0.040)            
            6.70               6.82              
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       K7 = 0.62*K, Errorvar.= 0.50  , R² = 0.43 
           (0.085)            (0.074)            
            7.27               6.77              
  
       K8 = 0.78*K, Errorvar.= 0.40  , R² = 0.60 
           (0.085)            (0.061)            
            9.10               6.50              
  
       K9 = 0.37*K, Errorvar.= 0.34  , R² = 0.29 
           (0.065)            (0.049)            
            5.68               6.89              
  
      K10 = 0.72*K, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.44 
           (0.098)            (0.098)            
            7.37               6.76              
  
      K11 = 0.45*K, Errorvar.= 0.54  , R² = 0.27 
           (0.082)            (0.078)            
            5.45               6.91              
  
      K12 = 0.51*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.37 
           (0.078)            (0.066)            
            6.57               6.83              
  
      K13 = 0.38*K, Errorvar.= 0.49  , R² = 0.23 
           (0.077)            (0.070)            
            4.95               6.93              
  
      K14 = 0.86*K, Errorvar.= 0.31  , R² = 0.70 
           (0.084)            (0.050)            
            10.23              6.19              
  
      K15 = 0.86*K, Errorvar.= 0.31  , R² = 0.71 
           (0.084)            (0.049)            
            10.29              6.17              
  
  
 
         Correlation Matrix of Independent Variables  
 
                   P         PL          H          K    
            --------   --------   --------   -------- 
        P       1.00 
  
       PL       0.81       1.00 
              (0.08) 
                9.72 
  
        H       0.56       0.53       1.00 
              (0.10)     (0.08) 
                5.55       6.35 
  
        K       0.75       0.81       0.87       1.00 
              (0.08)     (0.05)     (0.03) 
                8.91      16.68      26.50 
  
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                             Degrees of Freedom = 554 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 1536.90 (P = 0.0) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 1578.49 (P = 0.0) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 1024.49 
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           90 Percent Confidence Interval for NCP = (909.58 ; 1147.02) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 15.52 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 10.35 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (9.19 ; 11.59) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.14 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.13 ; 0.14) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 17.48 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (16.32 ; 18.72) 
                         ECVI for Saturated Model = 12.73 
                       ECVI for Independence Model = 71.72 
  
     Chi-Square for Independence Model with 595 Degrees of Freedom = 7030.37 
                            Independence AIC = 7100.37 
                               Model AIC = 1730.49 
                             Saturated AIC = 1260.00 
                           Independence CAIC = 7226.55 
                               Model CAIC = 2004.49 
                             Saturated CAIC = 3531.26 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.78 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.84 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.73 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.85 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.85 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.77 
  
                             Critical N (CN) = 41.86 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.083 
                             Standardized RMR = 0.11 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.52 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.46 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.46 
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Covariance Matrix        
 
                  K1         K2         K3         K4         K5         K6    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       K1       0.85 
       K2       0.38       0.78 
       K3       0.43       0.40       0.79 
       K4       0.49       0.32       0.42       1.06 
       K5       0.37       0.31       0.65       0.42       0.69 
       K6       0.21       0.21       0.25       0.34       0.27       0.44 
       K7       0.44       0.32       0.34       0.45       0.32       0.22 
       K8       0.61       0.42       0.49       0.60       0.47       0.34 
       K9       0.26       0.16       0.41       0.29       0.40       0.14 
      K10       0.45       0.31       0.35       0.65       0.35       0.37 
      K11       0.21       0.31       0.23       0.32       0.18       0.22 
      K12       0.36       0.24       0.26       0.36       0.24       0.17 
      K13       0.37       0.29       0.34       0.34       0.33       0.12 
      K14       0.42       0.41       0.38       0.38       0.32       0.38 
      K15       0.44       0.41       0.36       0.39       0.28       0.34 
       P1       0.48       0.29       0.21       0.29       0.18       0.11 
       P2       0.46       0.29       0.28       0.29       0.24       0.21 
      PL1       0.36       0.23       0.33       0.28       0.28       0.22 
      PL2       0.04       0.24      -0.01       0.05       0.02       0.09 
      PL4       0.29       0.21       0.41       0.24       0.39       0.11 
      PL5       0.41       0.42       0.53       0.39       0.54       0.24 
      PL6       0.17       0.30       0.28       0.24       0.23       0.21 
      PL7       0.31       0.27       0.27       0.38       0.25       0.26 
      PL8       0.18       0.20       0.21       0.14       0.21       0.11 
      PL9       0.25       0.22       0.21       0.27       0.21       0.11 
     PL10       0.10       0.09       0.17       0.15       0.16       0.03 
     PL11       0.27       0.22       0.24       0.19       0.26       0.13 
     PL13       0.27       0.14       0.27       0.43       0.29       0.13 
       H1       0.37       0.33       0.31       0.30       0.28       0.29 
       H2       0.44       0.34       0.26       0.48       0.21       0.31 
       H3       0.48       0.37       0.38       0.43       0.30       0.31 
 
         Covariance Matrix        
 
                  K7         K8         K9        K10        K11        K12    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       K7       0.89 
       K8       0.54       1.00 
       K9       0.28       0.25       0.47 
      K10       0.36       0.73       0.17       1.19 
      K11       0.29       0.39       0.13       0.29       0.74 
      K12       0.40       0.48       0.23       0.49       0.33       0.71 
      K13       0.20       0.35       0.24       0.29       0.25       0.27 
      K14       0.47       0.58       0.23       0.63       0.39       0.36 
      K15       0.46       0.58       0.23       0.64       0.37       0.40 
       P1       0.31       0.34       0.10       0.24       0.15       0.21 
       P2       0.44       0.45       0.21       0.29       0.13       0.28 
      PL1       0.57       0.43       0.27       0.29       0.25       0.37 
      PL2       0.14       0.14      -0.06       0.16       0.16       0.13 
      PL4       0.25       0.30       0.39       0.11       0.06       0.18 
      PL5       0.42       0.51       0.33       0.47       0.16       0.28 
      PL6       0.33       0.34       0.17       0.25       0.45       0.17 
      PL7       0.58       0.46       0.22       0.39       0.34       0.32 
      PL8       0.26       0.21       0.20       0.10       0.18       0.17 
      PL9       0.24       0.27       0.18       0.19       0.19       0.12 
     PL10       0.20       0.05       0.18       0.00       0.05       0.10 
     PL11       0.31       0.20       0.27       0.15       0.16       0.22 
     PL13       0.22       0.31       0.23       0.27       0.21       0.29 
       H1       0.35       0.43       0.18       0.51       0.31       0.35 
       H2       0.39       0.53       0.16       0.55       0.30       0.33 
       H3       0.41       0.56       0.19       0.59       0.32       0.35 
 
         Covariance Matrix        
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                 K13        K14        K15         P1         P2        PL1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      K13       0.63 
      K14       0.20       1.04 
      K15       0.22       1.00       1.05 
       P1       0.20       0.24       0.26       0.58 
       P2       0.11       0.38       0.36       0.34       0.90 
      PL1       0.10       0.45       0.43       0.21       0.55       0.96 
      PL2      -0.03       0.21       0.19       0.20       0.08       0.20 
      PL4       0.23       0.22       0.21       0.18       0.24       0.24 
      PL5       0.30       0.38       0.38       0.35       0.38       0.32 
      PL6       0.11       0.44       0.39       0.10       0.24       0.31 
      PL7       0.17       0.50       0.48       0.17       0.52       0.67 
      PL8       0.17       0.21       0.18       0.16       0.17       0.26 
      PL9       0.19       0.17       0.19       0.14       0.07       0.18 
     PL10       0.23       0.09       0.10       0.06       0.20       0.16 
     PL11       0.24       0.26       0.24       0.17       0.31       0.30 
     PL13       0.23       0.22       0.20       0.14       0.21       0.31 
       H1       0.11       0.84       0.84       0.17       0.27       0.31 
       H2       0.20       0.75       0.81       0.29       0.37       0.34 
       H3       0.22       0.81       0.85       0.27       0.32       0.33 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL2        PL4        PL5        PL6        PL7        PL8    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL2       1.03 
      PL4      -0.02       0.57 
      PL5       0.22       0.44       0.95 
      PL6       0.20       0.18       0.22       0.88 
      PL7       0.26       0.17       0.35       0.33       0.93 
      PL8       0.25       0.22       0.30       0.24       0.25       0.57 
      PL9       0.18       0.25       0.30       0.13       0.28       0.25 
     PL10      -0.06       0.20       0.24       0.15       0.19       0.08 
     PL11       0.11       0.24       0.29       0.27       0.33       0.36 
     PL13       0.03       0.21       0.30       0.11       0.25       0.13 
       H1       0.15       0.18       0.29       0.39       0.32       0.12 
       H2       0.25       0.17       0.36       0.19       0.43       0.16 
       H3       0.07       0.21       0.43       0.28       0.40       0.16 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL9       PL10       PL11       PL13         H1         H2    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL9       0.68 
     PL10       0.20       0.68 
     PL11       0.24       0.25       0.57 
     PL13       0.28       0.34       0.23       0.82 
       H1       0.12       0.06       0.19       0.16       0.90 
       H2       0.18       0.09       0.15       0.24       0.65       0.92 
       H3       0.17       0.10       0.17       0.23       0.75       0.77 
 
         Covariance Matrix        
 
                  H3    
            -------- 
       H3       0.92 
  
 
 

                                                                                 
 
 Number of Iterations = 38 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Measurement Equations 
 

  
       K1 = 0.63*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.47 
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                              (0.066)            
                               6.72              
  
       K2 = 0.52*K, Errorvar.= 0.51  , R² = 0.35 
           (0.093)            (0.075)            
            5.59               6.85              
  
       K3 = 0.58*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.42 
           (0.094)            (0.067)            
            6.16               6.78              
  
       K4 = 0.63*K, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.37 
           (0.11)             (0.097)            
            5.79               6.83              
  
       K5 = 0.52*K, Errorvar.= 0.42  , R² = 0.39 
           (0.088)            (0.062)            
            5.92               6.81              
  
       K6 = 0.41*K, Errorvar.= 0.28  , R² = 0.38 
           (0.070)            (0.040)            
            5.86               6.82              
  
       K7 = 0.62*K, Errorvar.= 0.50  , R² = 0.43 
           (0.100)            (0.074)            
            6.23               6.77              
  
       K8 = 0.78*K, Errorvar.= 0.40  , R² = 0.60 
           (0.11)             (0.061)            
            7.28               6.50              
  
       K9 = 0.37*K, Errorvar.= 0.34  , R² = 0.29 
           (0.072)            (0.049)            
            5.14               6.89              
  
      K10 = 0.73*K, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.44 
           (0.12)             (0.098)            
            6.29               6.76              
  
      K11 = 0.45*K, Errorvar.= 0.54  , R² = 0.27 
           (0.090)            (0.078)            
            4.96               6.91              
  
      K12 = 0.51*K, Errorvar.= 0.45  , R² = 0.37 
           (0.089)            (0.066)            
            5.78               6.83              
  
      K13 = 0.38*K, Errorvar.= 0.49  , R² = 0.23 
           (0.083)            (0.070)            
            4.59               6.93              
  
      K14 = 0.85*K, Errorvar.= 0.31  , R² = 0.70 
           (0.11)             (0.050)            
            7.80               6.20              
  
      K15 = 0.86*K, Errorvar.= 0.31  , R² = 0.71 
           (0.11)             (0.050)            
            7.83               6.17              
  
  
       P1 = 0.48*P, Errorvar.= 0.36  , R² = 0.39 
           (0.079)            (0.063)            
            6.02               5.66              
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       P2 = 0.72*P, Errorvar.= 0.38 , R² = 0.57 
           (0.100)            (0.10)            
            7.19               3.82             
  
      PL1 = 0.66*PL, Errorvar.= 0.52  , R² = 0.46 
           (0.091)             (0.083)            
            7.31                6.29              
  
      PL2 = 0.27*PL, Errorvar.= 0.96 , R² = 0.070 
           (0.11)              (0.14)             
            2.53                6.97              
  
      PL4 = 0.45*PL, Errorvar.= 0.36  , R² = 0.36 
           (0.072)             (0.056)            
            6.26                6.55              
  
      PL5 = 0.66*PL, Errorvar.= 0.52  , R² = 0.45 
           (0.091)             (0.083)            
            7.22                6.32              
  
      PL6 = 0.46*PL, Errorvar.= 0.66  , R² = 0.25 
           (0.093)             (0.098)            
            5.00                6.75              
  
      PL7 = 0.67*PL, Errorvar.= 0.48  , R² = 0.49 
           (0.088)             (0.077)            
            7.59                6.21              
  
      PL8 = 0.44*PL, Errorvar.= 0.38  , R² = 0.34 
           (0.073)             (0.058)            
            6.03                6.59              
  
      PL9 = 0.42*PL, Errorvar.= 0.50  , R² = 0.26 
           (0.081)             (0.074)            
            5.16                6.73              
  
     PL10 = 0.32*PL, Errorvar.= 0.58  , R² = 0.15 
           (0.084)             (0.084)            
            3.83                6.88              
  
     PL11 = 0.52*PL, Errorvar.= 0.30  , R² = 0.47 
           (0.070)             (0.049)            
            7.42                6.26              
  
     PL13 = 0.44*PL, Errorvar.= 0.62  , R² = 0.24 
           (0.090)             (0.092)            
            4.92                6.76              
  
       H1 = 0.81*H, Errorvar.= 0.24  , R² = 0.73 
           (0.077)            (0.041)            
            10.51              5.96              
  
       H2 = 0.84*H, Errorvar.= 0.22  , R² = 0.76 
           (0.077)            (0.039)            
            10.84              5.75              
  
       H3 = 0.92*H, Errorvar.= 0.070 , R² = 0.92 
           (0.072)            (0.026)            
            12.81              2.67              
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         Structural Equations 
 

  
        K = 0.055*P + 0.44*PL + 0.60*H, Errorvar.= 0.082 , R² = 0.92 
           (0.13)    (0.13)    (0.097)            (0.035)            
            0.42      3.45      6.21               2.33              
  
 
         Correlation Matrix of Independent Variables  
 
                   P         PL          H    
            --------   --------   -------- 
        P       1.00 
  
       PL       0.80       1.00 
              (0.08) 
                9.52 
  
        H       0.54       0.53       1.00 
              (0.10)     (0.08) 
                5.30       6.33 
  
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
                   K          P         PL          H    
            --------   --------   --------   -------- 
        K       1.00 
        P       0.73       1.00 
       PL       0.81       0.80       1.00 
        H       0.87       0.54       0.53       1.00 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                             Degrees of Freedom = 428 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 1289.06 (P = 0.0) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 1354.21 (P = 0.0) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 926.21 
           90 Percent Confidence Interval for NCP = (818.88 ; 1041.12) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 13.02 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 9.36 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (8.27 ; 10.52) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.15 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.14 ; 0.16) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 15.05 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (13.97 ; 16.21) 
                         ECVI for Saturated Model = 10.02 
                       ECVI for Independence Model = 69.45 
  
     Chi-Square for Independence Model with 465 Degrees of Freedom = 6813.95 
                            Independence AIC = 6875.95 
                               Model AIC = 1490.21 
                              Saturated AIC = 992.00 
                           Independence CAIC = 6987.71 
                               Model CAIC = 1735.36 
                             Saturated CAIC = 2780.16 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.81 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.85 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.75 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.86 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.87 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.79 
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                             Critical N (CN) = 39.32 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.083 
                             Standardized RMR = 0.11 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.53 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.46 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.46 
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Lampiran C. Hasil Uji Modification Model 
                                                            
  Covariance Matrix        
 
                  K1         K2         K3         K4         K5         K6    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       K1       0.85 
       K2       0.38       0.78 
       K3       0.43       0.40       0.79 
       K4       0.49       0.32       0.42       1.06 
       K5       0.37       0.31       0.65       0.42       0.69 
       K6       0.21       0.21       0.25       0.34       0.27       0.44 
       K7       0.44       0.32       0.34       0.45       0.32       0.22 
       K8       0.61       0.42       0.49       0.60       0.47       0.34 
       K9       0.26       0.16       0.41       0.29       0.40       0.14 
      K10       0.45       0.31       0.35       0.65       0.35       0.37 
      K11       0.21       0.31       0.23       0.32       0.18       0.22 
      K12       0.36       0.24       0.26       0.36       0.24       0.17 
      K13       0.37       0.29       0.34       0.34       0.33       0.12 
      K14       0.42       0.41       0.38       0.38       0.32       0.38 
      K15       0.44       0.41       0.36       0.39       0.28       0.34 
       P1       0.48       0.29       0.21       0.29       0.18       0.11 
       P2       0.46       0.29       0.28       0.29       0.24       0.21 
      PL1       0.36       0.23       0.33       0.28       0.28       0.22 
      PL2       0.04       0.24      -0.01       0.05       0.02       0.09 
      PL4       0.29       0.21       0.41       0.24       0.39       0.11 
      PL5       0.41       0.42       0.53       0.39       0.54       0.24 
      PL6       0.17       0.30       0.28       0.24       0.23       0.21 
      PL7       0.31       0.27       0.27       0.38       0.25       0.26 
      PL8       0.18       0.20       0.21       0.14       0.21       0.11 
      PL9       0.25       0.22       0.21       0.27       0.21       0.11 
     PL10       0.10       0.09       0.17       0.15       0.16       0.03 
     PL11       0.27       0.22       0.24       0.19       0.26       0.13 
     PL13       0.27       0.14       0.27       0.43       0.29       0.13 
       H1       0.37       0.33       0.31       0.30       0.28       0.29 
       H2       0.44       0.34       0.26       0.48       0.21       0.31 
       H3       0.48       0.37       0.38       0.43       0.30       0.31 
 
         Covariance Matrix        
 
                  K7         K8         K9        K10        K11        K12    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       K7       0.89 
       K8       0.54       1.00 
       K9       0.28       0.25       0.47 
      K10       0.36       0.73       0.17       1.19 
      K11       0.29       0.39       0.13       0.29       0.74 
      K12       0.40       0.48       0.23       0.49       0.33       0.71 
      K13       0.20       0.35       0.24       0.29       0.25       0.27 
      K14       0.47       0.58       0.23       0.63       0.39       0.36 
      K15       0.46       0.58       0.23       0.64       0.37       0.40 
       P1       0.31       0.34       0.10       0.24       0.15       0.21 
       P2       0.44       0.45       0.21       0.29       0.13       0.28 
      PL1       0.57       0.43       0.27       0.29       0.25       0.37 
      PL2       0.14       0.14      -0.06       0.16       0.16       0.13 
      PL4       0.25       0.30       0.39       0.11       0.06       0.18 
      PL5       0.42       0.51       0.33       0.47       0.16       0.28 
      PL6       0.33       0.34       0.17       0.25       0.45       0.17 
      PL7       0.58       0.46       0.22       0.39       0.34       0.32 
      PL8       0.26       0.21       0.20       0.10       0.18       0.17 
      PL9       0.24       0.27       0.18       0.19       0.19       0.12 
     PL10       0.20       0.05       0.18       0.00       0.05       0.10 
     PL11       0.31       0.20       0.27       0.15       0.16       0.22 
     PL13       0.22       0.31       0.23       0.27       0.21       0.29 
       H1       0.35       0.43       0.18       0.51       0.31       0.35 
       H2       0.39       0.53       0.16       0.55       0.30       0.33 
       H3       0.41       0.56       0.19       0.59       0.32       0.35 
 
         Covariance Matrix        
 

Pengukuran tingkat ..., Irnanda Pratiwi, FT UI, 2010



80 
 

Universitas Indonesia 

                 K13        K14        K15         P1         P2        PL1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      K13       0.63 
      K14       0.20       1.04 
      K15       0.22       1.00       1.05 
       P1       0.20       0.24       0.26       0.58 
       P2       0.11       0.38       0.36       0.34       0.90 
      PL1       0.10       0.45       0.43       0.21       0.55       0.96 
      PL2      -0.03       0.21       0.19       0.20       0.08       0.20 
      PL4       0.23       0.22       0.21       0.18       0.24       0.24 
      PL5       0.30       0.38       0.38       0.35       0.38       0.32 
      PL6       0.11       0.44       0.39       0.10       0.24       0.31 
      PL7       0.17       0.50       0.48       0.17       0.52       0.67 
      PL8       0.17       0.21       0.18       0.16       0.17       0.26 
      PL9       0.19       0.17       0.19       0.14       0.07       0.18 
     PL10       0.23       0.09       0.10       0.06       0.20       0.16 
     PL11       0.24       0.26       0.24       0.17       0.31       0.30 
     PL13       0.23       0.22       0.20       0.14       0.21       0.31 
       H1       0.11       0.84       0.84       0.17       0.27       0.31 
       H2       0.20       0.75       0.81       0.29       0.37       0.34 
       H3       0.22       0.81       0.85       0.27       0.32       0.33 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL2        PL4        PL5        PL6        PL7        PL8    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL2       1.03 
      PL4      -0.02       0.57 
      PL5       0.22       0.44       0.95 
      PL6       0.20       0.18       0.22       0.88 
      PL7       0.26       0.17       0.35       0.33       0.93 
      PL8       0.25       0.22       0.30       0.24       0.25       0.57 
      PL9       0.18       0.25       0.30       0.13       0.28       0.25 
     PL10      -0.06       0.20       0.24       0.15       0.19       0.08 
     PL11       0.11       0.24       0.29       0.27       0.33       0.36 
     PL13       0.03       0.21       0.30       0.11       0.25       0.13 
       H1       0.15       0.18       0.29       0.39       0.32       0.12 
       H2       0.25       0.17       0.36       0.19       0.43       0.16 
       H3       0.07       0.21       0.43       0.28       0.40       0.16 
 
         Covariance Matrix        
 
                 PL9       PL10       PL11       PL13         H1         H2    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      PL9       0.68 
     PL10       0.20       0.68 
     PL11       0.24       0.25       0.57 
     PL13       0.28       0.34       0.23       0.82 
       H1       0.12       0.06       0.19       0.16       0.90 
       H2       0.18       0.09       0.15       0.24       0.65       0.92 
       H3       0.17       0.10       0.17       0.23       0.75       0.77 
 
         Covariance Matrix        
 
                  H3    
            -------- 
       H3       0.92 
  
 
 

                                                                                 
 
 Number of Iterations =130 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Measurement Equations 
 

  
       K1 = 0.63*K, Errorvar.= 0.38  , R¦ = 0.52 
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                              (0.058)            
                               6.59              
  
       K2 = 0.50*K, Errorvar.= 0.53  , R¦ = 0.33 
           (0.087)            (0.076)            
            5.67               6.97              
  
       K3 = 0.52*K, Errorvar.= 0.48  , R¦ = 0.37 
           (0.085)            (0.068)            
            6.11               7.09              
  
       K4 = 0.66*K, Errorvar.= 0.63  , R¦ = 0.42 
           (0.10)             (0.095)            
            6.28               6.61              
  
       K5 = 0.47*K, Errorvar.= 0.43  , R¦ = 0.35 
           (0.078)            (0.061)            
            6.00               7.02              
  
       K6 = 0.39*K, Errorvar.= 0.29  , R¦ = 0.36 
           (0.066)            (0.041)            
            5.94               6.96              
  
       K7 = 0.61*K, Errorvar.= 0.51  , R¦ = 0.43 
           (0.093)            (0.074)            
            6.50               6.90              
  
       K8 = 0.78*K, Errorvar.= 0.37  , R¦ = 0.63 
           (0.091)            (0.062)            
            8.59               6.01              
  
       K9 = 0.32*K, Errorvar.= 0.34  , R¦ = 0.24 
           (0.064)            (0.049)            
            5.02               7.01              
  
      K10 = 0.69*K, Errorvar.= 0.68  , R¦ = 0.42 
           (0.11)             (0.096)            
            6.44               7.07              
  
      K11 = 0.41*K, Errorvar.= 0.57  , R¦ = 0.23 
           (0.084)            (0.080)            
            4.90               7.18              
  
      K12 = 0.50*K, Errorvar.= 0.46  , R¦ = 0.36 
           (0.084)            (0.066)            
            5.98               7.03              
  
      K13 = 0.39*K, Errorvar.= 0.49  , R¦ = 0.24 
           (0.074)            (0.071)            
            5.28               6.90              
  
      K14 = 0.85*K, Errorvar.= 0.25  , R¦ = 0.75 
           (0.12)             (0.048)            
            7.39               5.31              
  
      K15 = 0.87*K, Errorvar.= 0.22  , R¦ = 0.78 
           (0.12)             (0.045)            
            7.53               4.87              
  
  
       P1 = 0.42*P, Errorvar.= 0.40  , R¦ = 0.31 
           (0.072)            (0.060)            
            5.83               6.61              
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       P2 = 0.72*P, Errorvar.= 0.38  , R¦ = 0.57 
           (0.096)            (0.095)            
            7.51               4.04              
  
      PL1 = 0.63*PL, Errorvar.= 0.57  , R¦ = 0.41 
           (0.092)             (0.088)            
            6.81                6.47              
  
      PL2 = 0.21*PL, Errorvar.= 0.97 , R¦ = 0.044 
           (0.10)              (0.14)             
            2.08                7.00              
  
      PL4 = 0.36*PL, Errorvar.= 0.36  , R¦ = 0.27 
           (0.065)             (0.050)            
            5.61                7.06              
  
      PL5 = 0.61*PL, Errorvar.= 0.53  , R¦ = 0.41 
           (0.085)             (0.077)            
            7.18                6.89              
  
      PL6 = 0.46*PL, Errorvar.= 0.66  , R¦ = 0.25 
           (0.084)             (0.093)            
            5.51                7.08              
  
      PL7 = 0.67*PL, Errorvar.= 0.46  , R¦ = 0.50 
           (0.086)             (0.072)            
            7.80                6.33              
  
      PL8 = 0.38*PL, Errorvar.= 0.43  , R¦ = 0.25 
           (0.074)             (0.063)            
            5.07                6.80              
  
      PL9 = 0.42*PL, Errorvar.= 0.50  , R¦ = 0.26 
           (0.082)             (0.075)            
            5.08                6.69              
  
     PL10 = 0.31*PL, Errorvar.= 0.57  , R¦ = 0.15 
           (0.083)             (0.082)            
            3.77                6.97              
  
     PL11 = 0.47*PL, Errorvar.= 0.36  , R¦ = 0.38 
           (0.072)             (0.053)            
            6.58                6.71              
  
     PL13 = 0.42*PL, Errorvar.= 0.63  , R¦ = 0.22 
           (0.089)             (0.093)            
            4.75                6.84              
  
       H1 = 0.81*H, Errorvar.= 0.24  , R¦ = 0.73 
           (0.075)            (0.039)            
            10.72              6.13              
  
       H2 = 0.85*H, Errorvar.= 0.22  , R¦ = 0.76 
           (0.076)            (0.037)            
            11.20              5.94              
  
       H3 = 0.92*H, Errorvar.= 0.073 , R¦ = 0.92 
           (0.071)            (0.024)            
            12.88              3.01              
  
 
 Error Covariance for K3 and K2 = 0.082 
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                                 (0.031) 
                                   2.63 
 
 Error Covariance for K5 and K3 = 0.36 
                                (0.059) 
                                  6.15 
 
 Error Covariance for K8 and K1 = 0.061 
                                 (0.034) 
                                   1.80 
 
 Error Covariance for K8 and K4 = 0.070 
                                 (0.054) 
                                   1.30 
 
 Error Covariance for K10 and K4 = 0.20 
                                 (0.070) 
                                   2.90 
 
 Error Covariance for K10 and K8 = 0.18 
                                 (0.056) 
                                   3.15 
 
 Error Covariance for K12 and K10 = 0.11 
                                  (0.044) 
                                    2.40 
 
 Error Covariance for K12 and K11 = 0.16 
                                  (0.047) 
                                    3.34 
 
 Error Covariance for K13 and K1 = 0.10 
                                 (0.040) 
                                   2.57 
 
 Error Covariance for K13 and K9 = 0.027 
                                  (0.030) 
                                    0.93 
 
 Error Covariance for K14 and K1 = -0.13 
                                  (0.033) 
                                   -3.83 
 
 Error Covariance for K14 and K4 = -0.19 
                                  (0.046) 
                                   -4.17 
 
 Error Covariance for K14 and K8 = -0.11 
                                  (0.036) 
                                   -3.06 
 
 Error Covariance for K14 and K12 = -0.05 
                                   (0.019) 
                                    -2.59 
 
 Error Covariance for K14 and K13 = -0.14 
                                   (0.038) 
                                    -3.58 
 
 Error Covariance for K15 and K1 = -0.13 
                                  (0.032) 
                                   -3.90 
 
 Error Covariance for K15 and K4 = -0.17 
                                  (0.044) 
                                   -3.85 
 
 Error Covariance for K15 and K5 = -0.03 
                                  (0.011) 
                                   -3.18 
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 Error Covariance for K15 and K7 = -0.04 
                                  (0.020) 
                                   -1.85 
 
 Error Covariance for K15 and K8 = -0.12 
                                  (0.035) 
                                   -3.39 
 
 Error Covariance for K15 and K9 = 0.00 
                                 (0.012) 
                                  -0.12 
 
 Error Covariance for K15 and K13 = -0.12 
                                   (0.038) 
                                    -3.32 
 
 Error Covariance for K15 and K14 = 0.19 
                                  (0.044) 
                                    4.30 
 
 Error Covariance for P1 and K1 = 0.19 
                                (0.043) 
                                  4.44 
 
 Error Covariance for P2 and K13 = -0.17 
                                  (0.048) 
                                   -3.44 
 
 Error Covariance for PL4 and K9 = 0.22 
                                 (0.040) 
                                   5.43 
 
 Error Covariance for PL4 and K10 = -0.06 
                                   (0.034) 
                                    -1.72 
 
 Error Covariance for PL5 and K3 = 0.18 
                                 (0.050) 
                                   3.62 
 
 Error Covariance for PL5 and K5 = 0.24 
                                 (0.051) 
                                   4.71 
 
 Error Covariance for PL5 and K10 = 0.098 
                                   (0.044) 
                                     2.24 
 
 Error Covariance for PL5 and P1 = 0.087 
                                  (0.036) 
                                    2.39 
 
 Error Covariance for PL5 and PL1 = 0.00 
                                  (0.039) 
                                   -0.11 
 
 Error Covariance for PL5 and PL4 = 0.059 
                                   (0.032) 
                                     1.85 
 
 Error Covariance for PL6 and K11 = 0.27 
                                  (0.060) 
                                    4.47 
 
 Error Covariance for PL7 and PL1 = 0.23 
                                  (0.063) 
                                    3.60 
 
 Error Covariance for PL7 and PL4 = -0.07 
                                   (0.029) 
                                    -2.40 
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 Error Covariance for PL9 and P2 = -0.20 
                                  (0.053) 
                                   -3.82 
 
 Error Covariance for PL11 and PL8 = 0.19 
                                   (0.045) 
                                     4.14 
 
 Error Covariance for PL11 and PL10 = 0.11 
                                    (0.041) 
                                      2.66 
 
 Error Covariance for PL13 and PL2 = -0.02 
                                    (0.071) 
                                     -0.26 
 
 Error Covariance for PL13 and PL10 = 0.18 
                                    (0.062) 
                                      2.95 
 
 Error Covariance for H1 and PL6 = 0.12 
                                 (0.040) 
                                   3.09 
 
 Error Covariance for H1 and PL7 = -0.03 
                                  (0.030) 
                                   -1.03 
 
 Error Covariance for H1 and PL13 = -0.01 
                                   (0.037) 
                                    -0.31 
 
 Error Covariance for H2 and PL2 = 0.17 
                                 (0.051) 
                                   3.34 
 
 Error Covariance for H2 and PL6 = -0.09 
                                  (0.036) 
                                   -2.54 
 
 Error Covariance for H3 and PL5 = 0.065 
                                  (0.024) 
                                    2.73 
 
         Structural Equations 
 

  
        K = 0.49*PL + 0.59*H, Errorvar.= 0.10  , R¦ = 0.90 
           (0.083)   (0.092)            (0.037)            
            5.86      6.42               2.78              
  
 
         Correlation Matrix of Independent Variables  
 
                   P         PL          H    
            --------   --------   -------- 
        P       1.00 
  
       PL       0.93       1.00 
              (0.07) 
               14.25 
  
        H       0.49       0.60       1.00 
              (0.10)     (0.08) 
                4.79       7.80 
  
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
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                   K          P         PL          H    
            --------   --------   --------   -------- 
        K       1.04 
        P       0.74       1.00 
       PL       0.84       0.93       1.00 
        H       0.89       0.49       0.60       1.00 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                             Degrees of Freedom = 382 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 656.51 (P = 0.00) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 570.82 (P = 0.00) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 188.82 
            90 Percent Confidence Interval for NCP = (128.66 ; 256.95) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 6.63 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 1.91 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (1.30 ; 2.60) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.071 
            90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.058 ; 0.082) 
              P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.0040 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 8.07 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (7.46 ; 8.76) 
                         ECVI for Saturated Model = 10.02 
                       ECVI for Independence Model = 69.45 
  
     Chi-Square for Independence Model with 465 Degrees of Freedom = 6813.95 
                            Independence AIC = 6875.95 
                                Model AIC = 798.82 
                              Saturated AIC = 992.00 
                           Independence CAIC = 6987.71 
                               Model CAIC = 1209.81 
                             Saturated CAIC = 2780.16 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.90 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.95 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.74 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.96 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.96 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.88 
  
                             Critical N (CN) = 68.74 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.071 
                             Standardized RMR = 0.095 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.73 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.65 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.56 
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Lampiran D. Model Struktural Penelitian Berdasarkan Karakteristik Responden 
 

 
Model Struktural Penelitian pada Responden Laki-Laki 

 
 

 
 

Model Struktural Penelitian pada Responden Perempuan 

Pengukuran tingkat ..., Irnanda Pratiwi, FT UI, 2010



88 
 

Universitas Indonesia 

 

 
Model Struktural Penelitian pada Responden Berusia < 25 Tahun 

 

 
 

Model Struktural Penelitian pada Responden Berusia ≥ 25 Tahun 
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Model Struktural Penelitian pada Responden dengan Pendidikan dibawah S1 

 

 
Model Struktural Penelitian pada Responden dengan Pendidikan S1 keatas 
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Model Struktural Penelitian pada Responden Pegawai 

 

 
 

Model Struktural Penelitian pada Responden Non Pegawai 
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Model Struktural Penelitian pada Responden Berlangganan < 1 Tahun 
 

 
 

Model Struktural Penelitian pada Responden Berlangganan  ≥ 1 Tahun 
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Lampiran E. Contoh Kuesioner  
 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara Responden 
Di tempat 

 
Dalam rangka penyusunan tesis pada Program Magister Teknik Industri Universitas Indonesia, 
maka perkenankanlah saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk meluangkan waktu 
guna mengisi kuisioner ini. 

 
Kuisioner ini disusun untuk menganalisa kepuasan pelanggan Telkom Speedy. Setelah 
menganalisa tingkat kepuasan pelanggan, maka diharapkan akan dapat dibuat perancangan  
untuk meningkatkan kualitas dari Telkom Speedy tersebut.  

 
Kuisioner ini terdiri dari 3 bagian : 
Bagian I : Informasi diri responden 
Bagian II : Pendapat pelanggan mengenai kualitas Telkom Speedy 
Bagian III : Saran pelanggan untuk peningkatan kualitas Telkom Speedy 

 
Saya mohon Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi data selengkap-lengkapnya dan menjawab sesuai 
kenyataan yang sebenarnya. Kerahasiaan identitas diri Bapak/Ibu/Saudara dan hasil penelitian ini 
dijamin dan hanya dipergunakan untuk kepentingan akademis. Jika ada pertanyaan yang kurang 
jelas, Bapak/Ibu/Saudara dapat langsung bertanya ke alamat yang tercantum di bawah. 

 
Atas perhatiannya, saya ucapkan terima kasih. 
 
Jakarta, Februari 2010 
 
 
Irnanda Pratiwi 
NPM 0806422561 
 
*)email : nanda_101084@yahoo.co.id atau 
    irnanda.pratiwi@webmail.ui.ac.id  
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KUESIONER 
 
BAGIAN I : INFORMASI DIRI RESPONDEN 
 

1. Jenis kelamin : 
a. Laki-laki    b. Perempuan 

 
2. Usia : 

a. < 25 tahun   b. 25 – 35 tahun  c. 35 – 45 tahun 
d. 45 – 55 tahun   e. > 55 tahun 

 
3. Pendidikan terakhir : 

a. SMU  b. D3  c. S1   d. S2  e. S3 
 
4. Pekerjaan : 

a. Pelajar / Mahasiswa  b. Pegawai Negeri  c. TNI/POLRI 
d. Pegawai Swasta  e. Wiraswasta   f. Lain-lain 
 

5. Pengeluaran rata-rata perbulan  
a. < Rp 2.000.000    b. Rp 2.000.000 – Rp 4.000.0000 
c. Rp 4.000.000 – Rp 8.000.000  d. > Rp 8.000.000 

 
6. Wilayah tempat tinggal 

a. Jakarta   b. Depok c. Bogor d. Tangerang  e. Bekasi 

 
7. Lama waktu menggunakan Telkom Speedy perhari : 

a. < 1 jam  b. 1 – 2 jam   c. 2 – 3 jam 
d. 3 – 4  jam  e. > 4 jam 

 
8. Sudah berapa lama menggunakan Telkom Speedy : 

a. < 1 tahun  b. 1 – 2 tahun   c. 2 – 3 tahun  d. > 3 tahun 
 

Anda dapat memberikan lebih dari 1 (satu) jawaban pada pertanyaan berikut dengan memberi tanda 
centang (√) pada kotak yang tersedia. 

 
9. Alasan menggunakan Telkom Speedy : 

� 1. Harga Terjangkau  ⁪ 3. Memilih produk dari Telkom 
� 2. Akses Cepat dan mudah ⁪ 4. Lainnya (tulis)………. 

 
10. Darimana anda mengetahui informasi mengenai Telkom Speedy : 

� 1. Iklan media cetak dan elektronik   ⁪ 3. Staff Marketing Telkom Speedy 
� 2. Keluarga/Teman    ⁪ 4. Lainnya (tulis)……….. 
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11. Tujuan menggunakan Telkom Speedy : 
� 1. Browsing/ Chatting  ⁪ 3. Menjual/ Membeli barang atau jasa  
� 2. Download / Upload data   ⁪ 4. Lainnya (tulis)………. 

 
 
 
BAGIAN II : PENDAPAT PELANGGAN MENGENAI TELKOM SPEEDY YANG DIGUNAKAN 
 
Jawablah pertanyaan berikut dengan memberi tanda centang (√) pada kolom skala pengukuran yang 

sesuai. 
Keterangan : 
SS =  Sangat Setuju S = Setuju      N = Netral      TS = Tidak Setuju STS = Sangat tidak 

setuju 
 

Kualitas Produk 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

12 
Produk penunjang (modem,kabel dll) yang diberikan 
oleh Telkom Speedy memiliki kualitas yang baik      

13 Telkom Speedy mampu memperbaiki kerusakan produk 
penunjang dengan cepat      

14 
Telkom Speedy harus mengganti produk penunjang 
yang digunakan bila terjadi masalah dalam kurun waktu 
< 6 bulan 

     

15 Telkom Speedy harus memberikan garansi pada produk 
penunjang yang digunakan 

     

 
Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

16 Telkom Speedy merespon keluhan pelanggan dengan 
cepat 

     

17 
Telkom Speedy akan memberitahukan melalui media 
massa bila terjadi masalah dalam penggunaan layanan 
koneksi Internet  

     

18 
Akan ada gangguan pada koneksi Internet saya apabila 
terjadi cuaca buruk      

19 Semua pegawai customer service Telkom Speedy 
memiliki keramahan 

     

20 Pegawai customer service mampu memberikan solusi 
yang bagus  

     

21 
Tagihan yang diberikan sesuai dengan banyaknya 
penggunaan layanan koneksi Internet yang saya gunakan      
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22 Perbaikan kerusakan koneksi Internet dapat dilakukan 
oleh Telkom Speedy dengan cepat 

     

23 
Permohonan pengajuan instalasi Telkom Speedy dapat 
diproses dengan cepat      

24 Pelanggan dapat mengakses dengan mudah di area 
hotspot Telkom Speedy 

     

25 Telkom Speedy telah mencakup semua area di Indonesia      
26 Instalasi Telkom Speedy dapat dilakukan dengan cepat      

27 
Telkom Speedy harus memberitahukan tentang 
penggunaan akses internet yang kelebihan kuota kepada 
pelanggan  

     

28 
Kemudahan akses internet dapat diterima di seluruh area 
layanan Telkom Speedy      

 
 

Harga 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 
29 Harga produk Telkom Speedy termasuk murah      

30 
Harga produk Telkom Speedy mampu bersaing dengan 
para pesaingnya      

31 Tarif yang ditetapkan sudah sesuai      
 

Kepuasan Pelanggan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

32 
Saya merasa puas dengan kualitas produk penunjang 
yangn diberikan (mis. Modem, kabel dll)      

33 Saya merasa puas dengan jumlah kuota yang diberikan       

34 
Saya merasa puas dengan respon yang diberikan 
customer service Telkom Speedy      

35 Saya merasa puas dengan kemudahan koneksi Internet 
Telkom Speedy      

36 
Saya puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh 
customer service Telkom Speedy 

     

37 
Saya merasa puas dengan fitur-fitur tambahan yang 
diberikan oleh Telkom Speedy      

38 Saya merasa puas dengan kinerja para petugas 
instalasi/perbaikan di lapangan      

39 
Saya merasa kualitas Telkom Speedy sesuai dengan 
yang saya harapkan 

     

40 Saya puas dengan keramahan petugas customer service      
41 Saya puas dengan kecepatan internet yang saya gunakan       
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42 Saya puas dengan informasi mengenai tagihan      
43 Saya puas dengan informasi mengenai gangguan      

44 
Saya merasa puas dengan luas coverage area Telkom 
speedy      

45 Saya puas dengan harga Telkom Speedy      
46 Saya puas dengan tarif yang ditetapkan      

 
 

BAGIAN III. SARAN PELANGGAN UNTUK PENINGKATAN KUALITAS TELKOM SPEEDY 
 ...........................................................................................................................................................................  
 ...........................................................................................................................................................................  
 ...........................................................................................................................................................................  
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