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ABSTRAK

Persepsi konsumen terhadap tuntutan kebutuhan layanan internet Speedy
sangat beragam. Terdapat beberapa faktor yang dipertimbangkan konsumen
sebelum menggunakan layanan akses internet, faktor tersebut diantaranya harga,
merek dan kualitas. Di lain pihak, konsumen akan merasa puas jika layanan
internet Speedy melebihi harapan konsumen. Faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian dan kepuasan layanan internet Speedy diungkapkan secara
komprehensif dengan persamaan struktural berbasis komponen, Partial Least
Square (PLS). PLS mengestimasi model hubungan antar variabel laten dan antar
variabel laten dengan indikatornya. Dari hasil analisis diperoleh kesimpulan
bahwa keputusan pembelian layanan internet Speedy dipengaruhi oleh harga,
merek dan kualitas, sedangkan kepuasan konsumen dipengaruhi oleh keputusan
pembelian dan kualitas.

Kata kunci : Partial Least Square, Speedy, keputusan pembelian, kepuasan
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ABSTRACT

Consumer’s perception toward the demand of Speedy internet service
varies. There are several factors being considered by consumer before using
internet access service, for instance, price, brand, and quality. On the other hand,
consumer will be satisfied if Speedy internet service exceeds consumer’s
expectation. Factors that affect buying decision and satisfaction over Speedy
internet service being disclosed comprehensively by using component based
structural equation, Partial Least Square (PLS). PLS estimates relationship model
withinlatentvariables and between latent variable to its indicators. From the
analysis, the conclusion is that buying decision over Speedy internet service being
affected by price, brand, and quality. While, consumer’s satisfaction is influenced
by buying decision and quality.

Keywords: Partial Least Square, Speedy, buying decision, satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Di era globalisasi seperti saat ini istilah teknologi bukanlah
merupakan hal asing bagi masyarakat. Kebutuhan teknologi informasi dan
telekomunikasi antar individu di berbagai lapisan masyarakat semakin
mengalami kemajuan. Kemudahan dan kehandalan komunikasi yang tercipta
saat ini memberikan motivasi setiap masyarakat untuk dapat berinteraksi
secara sistematis, cepat, mudah dan murah serta terhubung dimana dan kapan
saja mereka inginkan. Internet adalah jantung era informasi saat ini, karena
internet merupakan jaringan komputer di seluruh dunia yang menghubungkan
ratusan bahkan ribuan jaringan, misalnya jaringan pendidikan, komersial,
nirlaba, militer bahkan jaringan individu.

Kehadiran internet ditengah masyarakat tentunya didukung oleh
perusahaan penyedia jasa akses internet atau biasa disebut Internet Service
Provider (ISP). Salah satu perusahaan penyedia jasa akses internet atau ISP di
Indonesia adalah PT Telekomunikasi Indonesia Tbk (Telkom). PT Telkom
meluncurkan jasa layanan akses internet Speedy sejak beberapa tahun yang
lalu. Speedy adalah Layanan Internet Access end to end dari PT TELKOM
dengan basis teknologi Asymetric Digital Subscriber Line (ADLS), yang dapat
menyalurkan data dan suara secara simultan melalui satu saluran telepon biasa
yang disalurkan dari Modem Broadband Remote Access Server (BRAS) di sisi

perangkat TELKOM.



Persepsi konsumen terhadap tuntutan kebutuhan layanan internet
Speedy memang sangat beragam. Hal ini bergantung pada konsumen yang
akan memanfaatkan semua fasilitas yang ada di layanan tersebut. Terdapat
beberapa faktor yang dipertimbangkan konsumen sebelum menggunakan
layanan internet Speedy, faktor tersebut diantaranya harga, merek dan kualitas.
Kualitas identik dengan kinerja produk, sehingga menjadi pertimbangan untuk
melakukan pembelian. Harga identik dengan biaya yang dikeluarkan atau
dikorbankan untuk memperoleh sebuah produk. Faktor merek juga menjadi
pertimbangan karena merek memberikan keyakinan kepada konsumen
terhadap kinerja produk.

Di lain pihak, apabila layanan internet Speedy melebihi harapan
konsumen, konsumen akan merasa puas dan akan menyampaikan hal-hal yang
baik kepada orang lain. Bagi semua perusahaan, baik yang menjual produk
maupun jasa, perilaku konsumen pasca pembelian, akan menentukan minat
konsumen apakah mereka akan membeli lagi produk perusahaan yang
ditawarkan tersebut. Ada kemungkinan konsumen tidak akan membeli produk
perusahaan yang ditawarkan lagi setelah mereka merasakan ketidaksesuaian
kualitas produk yang didapatkan dengan keinginan atau apa yang
digambarkan sebelumnya.

Penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian dan kepuasan konsumen terhadap layanan internet Speedy
melibatkan beberapa variabel. Variabel-variabel yang digunakan merupakan
variabel laten yang tidak bisa diukur secara langsung. Proses ini

memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit



secara simultan, sehingga dibutuhkan teknik analisis yang mampu
mengakomodasi seluruh variabel dengan baik yaitu pemodelan persamaan
struktural atau Structural Equation Modeling.

Teknik SEM (Structural Equation Modeling) adalah salah satu kajian
bidang statistika yang dapat digunakan untuk mengatasi masalah penelitian,
dimana peubah bebas maupun peubah respon adalah peubah yang tak terukur.
SEM dapat menguji secara simultan sebuah hubungan yang relatif sulit
terukur. Hubungan yang dimaksud adalah hubungan yang dibentuk dari salah
satu atau lebih peubah bebas dengan satu atau lebih peubah tidak bebas.
Terdapat dua model persamaan struktural yang dapat diaplikasikan kedalam
sebuah penelitian yaitu Covariance Based Structural Equation Modeling
(CBSEM) dan Component Based Structural Equation Modeling atau dikenal
dengan Partial Least Square (PLS).

Partial Least Square merupakan metode analisis yang tidak
didasarkan pada banyak asumsi. Data tidak harus berdistribusi normal
multivariat, indikator dapat menggunakan skala pengukuran nominal, ordinal,
interval dan rasio serta ukuran sampel tidak harus besar. PLS juga dapat
digunakan untuk mengkonfirmasi teori selain untuk menjelaskan ada tidaknya
hubungan antar variabel laten. Oleh karena itu penelitian dalam Tugas Akhir

ini menggunakan metode Partial Least Square.



1.2. Perumusan Masalah

1.3.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat disusun perumusan masalah

sebagai berikut:

1.

5.

Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian layanan

internet Speedy?

. Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan pembelian layanan internet

Speedy?

. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian

layanan internet Speedy?
Bagaimana pengaruh keputusan pembelian layanan internet Speedy
terhadap kepuasan konsumen?

Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen?

Tujuan Penulisan

Tujuan yang ingin dicapai pada penulisan Tugas Akhir ini adalah :

1.

2.

Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian
layanan internet Speedy.
Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian

layanan internet Speedy.

. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan

pembelian layanan internet Speedy.
Untuk menganalisis pengaruh keputusan pembelian layanan internet

Speedy terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen.
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