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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
CUSTOMER SATISFACTION                                                    

(Studi Kasus Indihome Jakarta Timur) 
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ABSTRACT 
This study aims to analyze the tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy for customer 
satisfaction on Indihome customers in Jakarta Timur. The population used in this study is Indihome 
customers in Jakarta Timur. The number of samples used in the study were 63 respondents. The method 
of data collection was done using a questionnaire. This study uses Structural Equation Modeling 
analysis techniques using Partial Least square. Research uses the theory of service quality and strategic 
marketing. The results showed that reliability has a positive and significant effect on customer 
satisfaction, , empathy has a positive and significant effect on customer satisfaction, and assurance, 
responsiveness and tangible have a positive and insignificant effect on customer satisfaction. 
 

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy, customer satisfaction. 
 
 

PENDAHULUAN 

IndiHome merupakan layanan yang diberikan pada konsumen melalui  sambungan telepon 
rumah (voice) yang menawarkan gratis 1000 menit lokal atau interlokal, Internet on Fiber atau High 
Speed Internet yang mencapai kecepatan 100 Mbps dan UseeTV Cable (Interactive TV) dengan lebih 
dari100 saluran yang bervariasi. Kelebihan IndiHome seperti komunikasi telepon yang kualitas suara 
yang jernih, akses internet menggunakan fiber optik yang lebih jernih, cepat, stabil dan handal, serta 
layanan TV interaktif pertama yang memberikan tayangan yang berkualitas dengan berbagai fitur. 
Penawaran ini memberi label IndiHome sebagai tiga layanan dalam satu paket (3-in-1) karena selain 
internet, pelanggan juga mendapatkan tayangan TV berbayar dan saluran telepon. Fitur-fitur dari 
add-on IndiHome adalah: Playback, Pause and Rewind, TV Storage, TV On Demand, Video on 
Demand, Karaoke. 

VP Corporate Communication Telkom, Arif Prabowo menyatakan bahwa pada tahun 2017 
layanan IndiHome mencapai 2.9 Juta Pelanggan. Dimana jumlah tersebut meningkat 82.76% 
menjadi 5.3 juta pelanggan pada tahun 2018. Dengan menyediakan layanan internet kabel serat optik, 
IndiHome, membidik peningkatan jumlah pelanggan baru mencapai 2.5 juta pelanggan pada 2019 
atau megalami peningkatan sebesar 41.50%. Pertumbuhan yang signifikan menjadi salah satu bukti 
bahwa IndiHome berusaha memuaskan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan sebaik-
baiknya sehingga mengalami kenaikan yang cukup signifikan setiap tahunnya. Dengan besarnya 
jumlah pelanggan yang telah mereka miliki, IndiHome tidak boleh merasa puas dengan jumlah 
tersebut. IndiHome senantiasa harus memperhatikan dan menyadari pentingnya pelanggan dan 
mempertahankan mereka agar tidak berpindah ke badan usaha yang ditawarkan oleh pesaing. 
(http://www.teknologi.bisnis.com, 2019) 

Pra-survei yang telah dilakukan menunjukkan adanya keluhan-keluhan yang dapat menjadi 
sorotan bagi anak perusahaan PT. Telkom. Keluhan dari konsumen menunjukkan bahwa 
ketidakpuasan terhadap layanan yang telah diberikan oleh badan usaha ini seperti yang dijanjikan 
sebelumnya. Keluhan menjadi salah satu pintu masuk untuk mendapatkan informasi dari konsumen 
atas layanan yang berikan tidak memenuhi harapan atau ekspetasi konsumen dan dapat menjadi 
pendorong perusahaan untuk selalu melakukan perbaikan secara terus menerus. Namun, apabila 
keluhan tidak tangapi dengan baik dan cenderung diabaikan, maka pelanggan dapat berhenti untuk 
menggunakan Indihome dan pindah ke perusahaan pesaing yang menawarkan jasa yang sama. 
Indihome telah menjadi market leader dengan memiliki bagai infrastruktur yang luas dan besar 
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bidang telekomunikasi di Indonesia, serta merupakan perusahaan yang bergerak bidang 
telekominikasi yang sudah lama. Berdasarkan survei yang dilakukan oleh top brand awards pada 
tahun 2016-2018 bahwa  pada kategori ISP Fixed, Indihome memiliki index yang cukup berfluktuatif 
,namun pada kategori TV Berbayar, index Indihome tidak dominan untuk menduduki peringkat 
pertama. Berdasarkan data-data yang telah diperoleh beberapa sumber media komunikasi, maka 
dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan Indihome tergolong rendah dan Indihome 
memiliki index yang berfluktuatif sehingga permasalahan ini harus disikapi secara lebih mendalam 
oleh Indihome. 

Pelayanan merupakan suatu tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain yang membutuhkan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
perpindahan kepemilikan suatu apapun. Apabila pelayanan yang telah diberikan secara baik dan 
memuaskan sesuai dengan standar yang berlaku maka akan menghasilkan nilai kepuasan yang baru. 
(Kotler & Keller, 2016) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
IndiHome seharusnya selalu mengutamakan  pelayanan kepuasan pelanggan dalam rangka bertahan 
dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

Upaya-upaya pemasaran dan penanganan keluhan diharapkan dapat menyebabkan 
masyarakat tertarik dan menciptakan top of mind bagi Indihome dan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Menurut Ali, Kim, Li, & Jeon (2018), kepuasan pelanggan adalah tujuan akhir bagi setiap 
perusahaan. Untuk itu, perusahaan selalu berupaya untuk membuat inovasi-inovasi terbaru, 
berkualitas dan unik. Apabila konsumen merasa puas dengan suatu produk dapat membuat konsumen 
untuk melakukan pembelian ulang serta perusahaan dapat meningkatkan dan mengembangkan 
keuntungan yang diperoleh (Pedraja Iglesias & Jesus Yagüe Guillén, 2004). 

Menurut model dikonfirmasi harapan dimana model ini menjelaskan bahwa kepuasan 
pelanggan sebagai penilaian dari pengalaman yang telah dirasakan dengan pertimbangan sudah 
sesuai dengan harapan demikan juga sebaliknya. Harapan ini berkaitan dengan kinerja aktual layanan 
yang terkait, misalnya kualitas layanan. Apabila kinerja yang dihasilkan lebih besar dari harapan, 
maka akan terjadi positive disconfirmation atau kepuasan. Jika kinerja yang dihasilkan lebih kecil 
dari harapan, maka akan terjadi negative disconfirmation atau ketidakpuasan. Sedangkan jika kinerja 
sama dengan harapan, yang terjadi adalah simple disconfirmation atau non satisfication dimana 
perasaan seseorang ketika harapan dan kinerja produk sesuai dengan standar minimum. Keadaan 
seperti ini memungkinkan seseorang untuk mencari alternatif lain yang dapat memenuhi dan 
melebihi harapannya sehingga kepuasan pelanggan dapat diklasifikasikan menjadi lebih rinci lagi 
yaitu positive disconfirmation, negative disconfirmation dan simple disconfirmation dimana 
pelanggan yang puas belum tentu ia merasa puas karena adanya klasifikasi seperti ini. Keadaan ini 
dapat menyebabkan kepuasan tidak menimbulkan adanya kepuasan pelanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan 
Menurut (Kotler & Keller, 2016) kepuasan pelanggan merupakan tingkatan perasaan seseorang 

setelah membandingkan manfaat atau hasil dari suatu produk yang dirasakan dengan harapannya 
terhadap produk tersebut (barang atau jasa). Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang 
atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau 
memuaskan. Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan 
produk perusahaan di mata pelanggannya. Kepuasan menjadi salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 
bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang. 
Menurut  (Novrianto, 2016) mendefinisikan kepuasan pelanggan sangat bervariasi, dan memberikan 
pemahaman yang lebih luas. 

Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah kepada pertumbuhan penjualan jangka 
panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. Sementara ketidakpuasan 
memunculkan sejumlah risiko, seperti boikot atau protes dari lembaga konsumen, intervensi 
pemerintah, reaksi pesaing, dan masuknya layanan substitusi baru ke pasar. Dalam menentukan 
kepuasan pelanggan, terdapat empat faktor yang perlu diperhatikan oleh perusahaan, antara lain:  
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1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila produk yang mereka gunakan atau dapatkan 
merupakan produk yang berkualitas baik.  

2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau 
pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan.  

3. Emosi, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa pihak lain akan kagum dan banggga 
apabila pelanggan tersebut menggunakan layanan dengan merek tertentu yang memiliki reputasi 
baik atau tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  

4. Harga, pelanggan akan merasa puas pada produk dengan harga yang relatif terjangkau sesuai 
dengan harapan. 

 

METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh layanan internet 
IndiHome berdasarkan lima dimensi Service Quality. Variabel tersebut terdiri dari bukti fisik 
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian 
(empathy) dan kepuasan (Satisfaction) 

 
Tabel 1:  Variabel Penelitian 

 
No  

 
Dimensi Servqual  

Atribut Pernyataan 

1 Tangibles 

T1 Peralatan pendukung layanan IndiHome berfungsi dengan 
baik. (Linggan, 2019) 

T2 Harga yang ditawarkan IndiHome sesuai dengan kualitas 
yang diperoleh. (Putri & Suryawardani, 2017) 

T3 Material promosi (brosur, poster,dll) IndiHome menarik 
untuk dilihat. (Basri & Djatmiko, 2018) 

T4 Tampilan menu IndiHome userfriendly. (Putri & 
Suryawardani, 2017) 

T5 IndiHome memberikan kecepatan dan kestabilan dalam 
mengakses internet. (Putri & Suryawardani, 2017) 

T6 IndiHome menawarkan fitur produk yang lengkap. (Putri & 
Suryawardani, 2017) 

T7 IndiHome telah memiliki tingkat kesesuaian dengan 
spesifikasi yang ditawarkan. (Putri & Suryawardani, 2017) 

2 Reliability 

R1 Karyawan IndiHome memberikan informasi yang jelas. 
(Linggan, 2019) 

R2 Karyawan IndiHome memiliki pengetahuan produk yang 
baik. (Putri & Suryawardani, 2017) 

R3 Karyawan IndiHome memiliki kompentensi yang tinggi 
dalam melayani pelanggan. (Putri & Suryawardani, 2017) 

R4 Customer service IndiHome dapat diandalkan ketika dalam 
masalah. (Basri & Djatmiko, 2018) 

R5 Layanan yang diberikan IndiHome sesuai dengan yang 
dijanjikan. (Linggan, 2019) 

R6 Biaya IndiHome yang dibayar sesuai dengan pemakaian. 
(Basri & Djatmiko, 2018) 
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3 Responsiveness 

S1 Karyawan IndiHome cepat tanggap dalam menangani 
keluhan pelanggan. (Putri & Suryawardani, 2017) 

S2 
Customer service IndiHome dapat memberitahu kapan 
pastinya layanan dapat digunakan.  (Basri & Djatmiko, 
2018) 

S3 Teknisi IndiHome menyelesaikan masalah pelanggan 
dengan tuntas. (Linggan, 2019) 

S4 Karyawan dapat menjawab pertanyaan pelanggan secara 
lengkap. (Untari, 2018) 

4 Assurance 

A1 Sistem layanan IndiHome bebas gangguan. (Linggan, 2019) 

A2 
IndiHome memberikan jaminan berupa penggantian 
perangkat apabila terjadi kerusakan. (Putri & Suryawardani, 
2017) 

A3 IndiHome menjamin keamanan pelanggan dalam 
menggunakan layanan. (Linggan, 2019) 

A4 Customer service IndiHome berbicara sopan. (Basri & 
Djatmiko, 2018)  

A5 IndiHome menyediakan media penyimpanan keluhan yang 
beragam.(Linggan, 2019) 

5 Empathy 

E1 Karyawan IndiHome memahami setiap kebutuhan 
pelanggan. (Putri & Suryawardani, 2017) 

E2 Teknisi IndiHome memiliki keterampilan yang baik. 
(Linggan, 2019) 

E3 Customer service IndiHome memberikan perhatian 
individual kepada pelanggan. (Basri & Djatmiko, 2018) 

6 Satisfaction 

SF1 Pelanggan akan merasa puas bila jasa yang mereka 
konsumsi berkualitas baik 

SF2 
Pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan 
pelayanan yang baik atau pelayanan yang sesuai dengan 
harapan pelanggan 

SF3 
Pelanggan akan merasa bangga, yakin dan kagum bila 
pelanggan tersebut mengkonsumsi jasa dengan merek 
tertentu yang memiliki reputasi baik  

SF4 Pelanggan akan merasa puas pada jasa yang dikonsumsi 
dengan harga yang proposional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 

 

 

 

 

Gambar 1 kerangka Pemikiran Teoritis 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Data yang diolah. 
 
Penentuan Sampel 

Populasi dalam penelitian adalah pelanggan Indihome di Jakarta Timur dengan mengambil 
sampel pelanggan IndiHome yang telah berlangganan minimum selama 1 tahun, dan diambil 
sebanyak 63 sampel.  

Teknik yang digunakan dalam memilih sampel pada penelitian ini adalah non probability 
sampling. Teknik ini digunakan karena setiap unsur populasi tidak memiliki kesempatan/peluang yang 
sama untuk dipilih sebagai sampel. Metode yang dilakukan untuk penyebaran kuesioner menggunakan 
convenience sampling, di mana responden dipilih berdasarkan ketersediaan dan kemudahan 
mendapatkannya (berada di waktu dan tempat yang tepat) serta memenuhi syarat yang telah 
ditentukan. 

 

Metode Analisis Structural Equation Modeling 
PLS terdiri atas hubungan eksternal (outer model atau model pengukuran) dan hubungan 

internal (inner model atau model struktural).  
 
Inner Model  
Model ini menitikberatkan pada model struktur variabel laten, dimana antar variabel laten 
diasumsikan memiliki hubungan yang linier dan memiliki hubungan sebab-akibat.  
Persamaan inner model adalah :  

ηj= β0j + ɣ0j + β + ɣ η + ζj  
 
dengan asumsi: E(ζj) = 0, E( iζj) = 0, E(ηiζj) = 0  
dimana :  
ηj : peubah laten tidak bebas ke-j  
ηi: peubah laten tidak bebas ke-i untuk i≠j  
βji: koefisien lintas/jalur peubah laten eksogen ke-i ke variabel laten endogen ke-j  
ɣji: koefisien lintas peubah laten endogen ke-i ke variabel laten endogen ke-j  
β0j: intersep  

Tangible 

Assurance 

Reliability 

Responsiveness 

Empathy 

Satisfaction 
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ζj : kesalahan pengukuran (inner residual) variabel laten ke-j  
 

Outer Model  
Membangun hubungan antara sekumpulan indikator dengan variabel latennya. Outer model mengacu 
pada model pengukuran. Ada tiga cara membangun antara indikator dengan variabel laten, yaitu 
hubungan reflektif, hubungan formatif, dan MIMIC (Multi Effect Indicators for Multiple Causes). 
 

1. Hubungan Reflektif  
Pada hubungan reflektif, indikator adalah cerminan atau manifestasi dari variabel latennya, 
indikator Xjk diasumsikan sebagai fungsi linier dari variabel latennya j. Xjk = λojk + λjk j + εjk  
dengan λjk adalah koefisien loading dan εjk adalah residual.  

 
2.  Hubungan Formatif  

Pada bentuk hubungan formatif, perubahan konstruk variabel laten diakibatkan oleh perubahan 
indikator. Variabel laten j diasumsikan sebagai fungsi linier dari indikatornya Xjk.  
j = πoj + Xjk + δj  

 
3.  MIMIC (Multiple Effect Indicators for Multiple Cases)  

MIMIC merupakan gabungan dari model reflektif dan model formatif.  
Xjh = λojh + λjh j + εjh dan j = πoj + π Xjl + δj  
Indeks h digunakan untuk indikator hubungan reflektif sedangkan l digunakan untuk indikator 
hubungan formatif dan h+l=k. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Deskripsi Objek Penelitian 

Kuesioner terbagi menjadi dua bagian yaitu bagian data responden dan pertanyaan kuesioner. 
Untuk mengetahui gambaran umum responden, maka dilakukan analisis deskripsi responden 
berdasarkan jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, tingkat pendapatan per bulan, tingkat pengeluaran 
sehari-hari dan masa penggunaan Indihome. 

Berdasarkan pengumpulan data dilakukan dengan menyebar link kuesioner online melalui 
media sosial seperti Instagram, Line, dan Whatsapp. Responden pelanggan lama sebanyak 63 orang. 
Hasil pengolahan data mayoritas responden adalah perempuan (52.43%), berumur 21-24 tahun 
(39.81%), memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa (58.25%) dengan menggunakan layanan 
internet IndiHome paket prestige (39.81%).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2 menunjukkan bahwa jenis kelamin yang banyak menggunakan layanan IndiHome 

adalah responden perempuan sebesar 52.43% dengan jumlah responden 33 orang. Saat ini, kebanyakan 
perempuan yang sering mengakses internet seperti membuka aplikasi Instagram maupun Youtube 
ketika di rumah, tapi tidak berbeda jauh laki-laki pun sering mengakses internet. Jumlah responden 
pada laki-laki sebesar 47.57% dengan jumlah responden 30 orang. Pelanggan lama ini sudah memiliki 
kesadaran yang lebih cepat dalam membutuhkan akses internet yang cepat dan stabil. 

Pada Gambar 3 menunjukan mayoritas umur responden 21-24 tahun sebesar 39.81% dengan 

Gambar 2: Karakteristik Jenis Kelamin Responden Pelanggan Lama 
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Gambar 5: Karakteristik Jenis Layanan Responden Pelanggan Lama 

jumlah responden 25 orang. Umur tersebut dapat dikategorikan ke dalam umur muda atau millennials. 
Saat ini millennials sering menggunakan internet ketika di rumah untuk mengerjakan tugas, mengakses 
Youtube, Instagram ataupun download film. Umur di bawah 21 tahun termasuk dalam millennials juga 
sebesar 23.30% dengan jumlah responden 24 tahun. Pelanggan lama millennials yang menggunakan 
IndiHome karena orang tua dari mereka sudah membutuhkan internet yang cepat terlebih dahulu, 
sehingga dalam satu rumah mereka dapat menggunakan layanan IndiHome. Selain itu umur 25-30 
tahun pun memiliki persentase yang cukup tinggi sebesar 29.13% dengan jumlah responden 25 orang. 
Hal tersebut dapat dikategorikan ke dalam umur dewasa yang sudah memiliki kepentingan mengirim 
berkas kantor, membaca berita karena saat ini handphone sering digunakan setiap harinya sehingga 
membutuhkan layanan internet ketika di rumah. Umur di atas 30 sebanyak 7.77% sebanyak 5 orang 
termasuk orang-orang yang membutuhkan internet dalam keperluan di rumah seperti membaca berita 
maupun mengakses Youtube. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pada Gambar 4 menunjukan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini merupakan 

pelajar/mahasiswa sebesar 58.25% dengan jumlah responden 37 orang. Pelajar/mahasiswa merupakan 
pelanggan lama yang menggunakan IndiHome dari orang tua mereka yang memasang layanan 
IndiHome karena dalam satu rumah mereka dapat menggunakan layanan IndiHome. Banyak-nya 
mahasiswa yang menggunakan layanan IndiHome untuk mengerjakan tugas maupun hanya sekedar 
mengakses Instagram, Youtube dan lain-lain. Pegawai/karyawan yang menggunakan layanan IndiHome 
untuk keperluan mengakses keperluan kantor ketika di rumah sebesar 33.01% dengan jumlah responden 
21 orang. Selain itu, pekerjaan lain-lain seperti ibu rumah tangga atau wiraswasta atau freelance  juga 
memiliki persentase sebesar 8.74% sebanyak 7 orang. Pekerjaan lainnya itu membutuhkan layanan 
IndiHome ketika berada di rumah. 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

Gambar 3: Karakteristik Umur Responden Pelanggan  

Gambar 4: Karakteristik Pekerjaan Responden Pelanggan Lama 
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Pada Gambar 5 menunjukan bahwa mayoritas layanan responden dalam penelitian ini 

merupakan orang yang memilih paket prestige. Karena pada awal pemasangan macam-macam paket 
masih sedikit variannya sehingga pelanggan lama memilik paket prestige yang termasuk dalam Triple 
Play. Responden yang memilih paket prestige ini sebanyak 39.81% dengan jumlah 25 orang. Paket 
phoenix sebesar 27.18% dengan jumlah responden 28 orang maupun paket streamix sebesar 21.36% 
dengan jumlah responden 17 orang karena dahulu paket phoenix dan paket streamix masih pilihan dalam 
Dual Play sehingga masih banyak pelanggan lama yang memilih paket tersebut. Paket lainnya yang 
dipilih oleh pelanggan lama adalah Speedy, Games sebesar 11.65% dengan jumlah responden 8 orang. 

 
 
Analisis Structrual Equation Modeling 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh tangible, reliabily, 
responsiveness, assurance dan empathy terhadap customer satisfaction. Analisis structural equation 
modeling dilakukan sebagai berikut : 

 

Uji Validitas Ekspektasi dan Persepsi Pelanggan  
Nilai rtable didapat dari angka korelasi nilai n dari tabel dengan df= n-2 dengan tingkat 

kesalahan sebesar 5%. Pada penelitian ini diketahui df= 63-2 = 61, maka didapat nilai rtable sebesar 
0.2480. 

Tabel 2 Data Olahan Uji Validitas Ekspektasi Pelanggan Baru 

Ekspektasi Pelanggan Lama 
Atribut 

Pernyataan rhitung rtabel 5% (101) Kriteria 

T1 0,774 0,2480 Valid 

T2 0,868 0,2480 Valid 

T3 0,678 0,2480 Valid 

T4 0,842 0,2480 Valid 

T5 0,848 0,2480 Valid 

T6 0,788 0,2480 Valid 

T7 0,905 0,2480 Valid 

R1 0,883 0,2480 Valid 

R2 0,898 0,2480 Valid 

R3 0,838 0,2480 Valid 

R4 0,857 0,2480 Valid 

R5 0,856 0,2480 Valid 

R6 0,895 0,2480 Valid 

S1 0,928 0,2480 Valid 

S2 0,859 0,2480 Valid 

S3 0,870 0,2480 Valid 

S4 0,899 0,2480 Valid 

A1 0,851 0,2480 Valid 

A2 0,874 0,2480 Valid 

A3 0,885 0,2480 Valid 

A4 0,870 0,2480 Valid 

A5 0,783 0,2480 Valid 

E1 0,936 0,2480  Valid 
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E2 0,845 0,2480 
0,2480 Valid 

Valid E3 0,917 

SF1 0,838 0,2480 Valid 

SF2 0,870 0,2480 Valid 
SF3 
SF4 

0,783  
0,885 

0,2480  
0,2480 

Valid  
Valid 

 
Berdasarkan  Tabel 2 diperoleh  informasi  bahwa  semua  indikator  memiliki  nilai  r  > 0,2480  sehingga  
H0 ditolak  yang  berarti  semua  indikator  pada  Tabel  2  dinyatakan  valid. Suatu  konstruk  dikatakan  
reliabel  jika  nilai >  0,6.  Berikut  nilai Alpha cronbach untuk masing-masing konstruk pada model 
pengukuran. 
 

Tabel 3 Uji Reliabilitas 
Variabel  Alpha cronbach 
T  0.905 
R  0.771 
S  0.933 
A  0.861 
E  0.825 
SF  0.875 

Berdasarkan   Tabel   3   diperoleh   informasi   bahwa   semua   variabel   memiliki   nilai > 0,6 yang 
berarti semua variabel sangat reliabilitas 
 
Spesifikasi Model SEM PLS 

 
 
Estimasi Parameter pada PLS 
Sebagai  tahap  pertama  dari  estimasi  parameter  diperoleh  skor  variabel  laten  sebagai  
berikut.  
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Tabel 4 : Effek total variabel dependen terhadap kepuasan konsumen 

 
 
Berdasarkan Tabel 4 diperoleh informasi bahwa nilai effek total pada varibel responsiveness terhadap 
kepuasan konsumen sebesar 0,105, varibel assurance terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,1178, pada 
varibel empathy terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,642, pada varibel reliability terhadap kepuasan 
konsumen sebesar 0,199, pada varibel tangible terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,105. 
 
 
Evalusi Model Struktural 
Model  struktural pada table 5 menjelsakan bahwa hasil pengukuran melalui  nilai  koefisien  determinasi 
R2 sebesar 0,912 menujukan bahwa variable laten tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy memiliki korelasi positif terhadap kepuasan pelanggan IndiHome, sedangan untuk korelasi 
adjusted bahwa kepuasan konsumen IndiHome dapat dijelaskan  sebesar 90,7% oleh variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy. 
 
Tabel 5 : Korelasi antar variabel  

 
Pengujian Hipotesis 
Sebelum  dilakukan  uji  hipotesis  dilakukan  prosedur bootstrappingpada  data  sampel. Bootstrapping 
dilakukan  sebanyak  5000  kali  dimana  pada  setiap  kali bootstrapping data dilakukan, resampling 
yang diperoleh  sebanyak  70  data  valid.  Hasil dari bootstrapping dengan  sampel bootstrap sebanyak  
5000 kali  diasumsikan  data  telah  berdistribusi  normal sehingga  pengujian  parameter  dalam  model  
dapat  dilakukan  dengan  uji  t.  Nilai koefisien dari  model  struktural  dikatakan  signifikan  jika  nilai  
t hitung>  t table yakni  sebesar  1,96  (1,96 adalah nilai t- tabel dalam tingkat keyakinan 95%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



13 

 

 

 
Tabel 6 : Hasil pengujian pengaruh variabel dependen terhadap kepuasan konsumen 

 
 
Berdasarkan hasil pengujan dengan tabel t, diperoleh nilai perhitungan t statistik dari 

pengaruh variabel responsiveness terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 1,577 dengan P 
value sebesar 0,115 yang nilainya > dari alpha 0,05, berarti tidak segnifikan; pengaruh variabel 
assurance terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 1,1,312 dengan P value sebesar 0,190 yang 
nilainya > dari alpha 0,05, berarti tidak segnifikan; pengaruh variabel empathy terhadap variabel 
kepuasan konsumen sebesar 4,254 dengan P value sebesar 0,000 yang nilainya < dari alpha 0,05, 
berarti segnifikan; pengaruh variabel reliability terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 2,310 
dengan P value sebesar 0,021 yang nilainya < dari alpha 0,05, berarti segnifikan; pengaruh variabel 
tangible  terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 0,408 dengan P value sebesar 0,684 yang 
nilainya > dari alpha 0,05, berarti tidak segnifikan. 
 
 
KESIMPULAN 

Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis Faktor-Faktor yang 
Mempengaruhi Customer Satisfaction dengan Studi Kasus Pelanggan Indihome di jakarta Timur” 
dengan pendekatan Structural Equation Modeling sebagai berikut: 
1. Variabel dependen seperti responsiveness, assurance, empathy, reliability dan tangible secara 

bersamaan memiliki korelasi yang kuat sebesar 0,915 terhadap kepuasan konsumen (customer 
satisfaction) IndiHome.  

2. Secara keseluruhan variabel dependen berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan konsumen 
IndiHome, namun dengan pengukuran parsial bahwa pengaruh varibel empathy dan reliability 
yang memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkst kepuasan IndiHome di wilayah Jakarta 
Timur. 

 
 
SARAN 

1. Karyawan IndiHome perlu lebih cepat memberikan tanggapan terhadap keluhan konsumen dan 
memberika kepastian untuk melayani perbaikan keluhan konsumen , sehingga mereka bertahan 
untuk tetap menjadi pelanggan  IndiHome. 

2. Indihome sebaiknya tidak banyak memberikan janji yang berlebihan kepada konsumen dan 
sebagian tidak dapat dipenuhi dengan baik dan hal ini akan mengecawakan konsumennya. 
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