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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jaringan, harga, dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan pada pengguna Faznet di Kota Padang. Populasi berjumlah 10.192 pelanggan
dengan sampel sebanyak 336 pelanggan yang diambil dengan menggunakan tabel Isaac
dan Michael. Data diperoleh dengan penyebaran kuesioner kemudian diolah dan diuji
dengan menggunakan SmartPls 4.0. Hasil penelitian menunjukkan 1). Kualitas jaringan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 2). Harga tidak berpengaruh terhadap
lotalitas pelanggan, 3). Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 4).
Kualitas jaringan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 5). Harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, 6) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, 7). Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 8).
Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas jaringan terhadap loyalitas
pelanggan, 9). Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh harga terhadap
loyalitas pelanggan, 10). Kepuasan mampu memediasi pengaruh kualiatas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan. kepuasan dipengaruhi oleh variabel kualitas jaringan,
harga, dan kualitas pelayanan sebesar 50,2% sedangkan sisanya 49,8 % dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Selanjutnya variabel loyalitas
dipengaruhi oleh kualitas jaringan, harga, dan kualitas pelayanan sebesar 55,4%
sedangkan sisanya 44,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada
penelitian ini. Serta variabel yang paling mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu
kepuasan sebesar 63,1%.
Kata kunci : Kualitas Jaringan; Harga; Kualitas Pelayanan; Kepuasan; Loyalitas
Pelanggan

ABSTRACT

This research aims to determine the influence of network quality, price and
service quality on customer loyalty which is mediated by customer satisfaction among
Faznet users in Padang City. The population is 10,192 customers with a sample of 336
customers taken using Isaac and Michael's table. The data is processed by distributing
cakes and then processed and tested using SmartPls 4.0.. The results of the hypothesis
testing show that: 1) network quality has a significant effect on customer loyalty, 2)
price does not have a significant effect on customer loyalty, 3) service quality has a
significant effect on customer loyalty, 4) network quality has a significant effect on
customer satisfaction, 5) price has a significant effect on customer satisfaction, 6)
service quality has a significant effect on customer satisfaction, 7) customer satisfaction
has a significant effect on customer loyalty, 8) customer satisfaction mediates the effect
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of network quality on customer loyalty, 9) customer satisfaction mediates the effect of
price on customer loyalty, and 10) customer satisfaction mediates the effect of service
quality on customer loyalty. The results also show that customer satisfaction is
influenced by network quality, price, and service quality by 50.2%, while the remaining
49.8% is influenced by other variables not included in this study. Furthermore,
customer loyalty is influenced by network quality, price, and service quality by 55.4%,
while the remaining 44.6% is influenced by other variables not included in this study.
The variable that most influences customer loyalty is customer satisfaction, which
accounts for 63.1%.

Keywords : Network Quality; Price; Service Quality; Customer Satisfaction; Customer
Loyalty

PENDAHULUAN

Era persaingan tekhnologi internet saat ini menimbulkan kompetisi yang

menuntut perusahaaan memiliki strategi bersaing agar mampu mempertahankan

kepuasan konsumen melalui kualitas produk dengan layanan yang lebih cepat dan lebih

baik sehingga tercipta loyalitas konsumen. Kotler (2019) menyatakan bahwa loyalitas

adalah komitmen konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang. Begitupun

penyedia jasa internet berlomba-lomba menjadikan konsumenya loyal dengan berbagai

strategi marketing. Keberlangsungan usaha ini salah satunya tergantung dengan

loyalnya konsumen menggunakan jasa internet pada providernya.

Salah satu pemain di industri jasa internet adalah Faznet, sebuah layanan

berbasis teknologi Fiber To The Home (FTTH). Di tengah persaingan yang semakin

ketat dengan pemain besar seperti Indihome, XL, Iconet, dan MyRepublic. Meskipun

Faznet mencatat pertumbuhan jumlah pelanggan selama beberapa tahun terakhir,

terdapat penurunan signifikan dalam tingkat pertumbuhan pelanggan pada tahun 2023

dibandingkan tahun sebelumnya. Penurunan ini menimbulkan pertanyaan tentang

penyebab utama, apakah karena kualitas jaringan yang kurang memadai, harga yang

tidak kompetitif, kualitas pelayanan yang buruk, atau kepuasan pelanggan yang rendah.

Hal ini menjadi fokus penelitian untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan Faznet.

Harga adalah instrument yang berkorelasi terhadap keuntungan perusahaan.

Menurut Kotler (2019), harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan pada suatu

produk tertentu. Penelitian yang dilakukan Hidayat & Peridawaty (2020) menemukan

bahwa kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
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yang mana kualitas jaringan yang bagus dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian Taduso (2024) menemukan bahwa harga berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan. Kamil et al. (2023) dan Hidayat & Peridawaty (2020) menemukan bahwa

harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Penelitian lain oleh Sitorus et al. (2023)

menunjukkan bahwa harga yang kompetitif meningkatkan loyalitas.

Pelayanan sangat penting dalam industri jasa. Akbar et al. (2024) menekankan

pentingnya pelayanan yang baik untuk membangun loyalitas karena pelayanan akan

mempengaruhi loyalitas pelangga. Putri (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan

adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan

yang telah dibakukan sebagai pedoman dalam memberikan layanan. Penelitian

terdahulu menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan Akbar et al., (2024), Ferre et al., (2023) dan Vahlevi &

Indra, (2022).

Selain itu kepuasan sebagai mediator juga merupakan faktor penting dalam

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Kotler (2021), kepuasan pelanggan adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Konsumen akan

merasa puas bila keinginannya terpenuhi oleh perusahaan sesuai dengan yang

diharapkan. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dapat meningkatkan loyalitas

konsumen terhadap produk yang digunakan. Febrianti & Herawati (2024), Hidayat &

Paridawaty (2020) Masadah et al., (2020) dan (Pratama et al., 2019) menemukan bahwa

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan dapat diidentifikasi sebagai pembelian berulang, yang

kemudian definisi ini diperluas oleh Glinkskienė dkk, dalam (Zahara, 2020). Merujuk

pada teori loyalitas pemasaran yang dikembangkan oleh Gudynaitė bahwa loyalitas

pemasaran telah lama dipandang sebagai pembelian merek berulang yang dilakukan

secara konstan oleh konsumen. Dalam beberapa tahun terakhir, definisi kesetiaan telah

banyak diperdebatkan yang mengindikasikan konsep ini telah menjadi perhatian para

peneliti dan akademisi dibidang pemasaran. Kesetiaan juga memiliki landasan

psikologis, Rafinaldo (2023). Menurut Khairawati (2020), loyalitas diukur dengan
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empat indikator meliputi, melakukan pembelian kembali secara teratur, membeli produk

di tempat yang sama, merekomendasikan produk kepada orang lain dan tidak

terpengaruh pada pesaing.

Kualitas Jaringan

Menurut Shaleha (2014), kualitas jaringan internet adalah suatu titik yang

menghubungkan antara satu titik dengan titik lainnya dengan adanya koneksi yang

tersedia sehingga dapat melakukan komunikasi antar orang lain untuk menyampaikan

suatu informasi. Internet memiliki berbagai macam jaringan yang disesuaikan dengan

teknologi yang sedang digunakan. Karena pada dasarnya setiap pengguna internet

memiliki kecepatan internet yang berbeda-beda. Rahman (2023), mengemukakan tiga

indikator yang dapat digunakan untuk menilai kualitas dari akses internet, yaitu,

kecepatan mengunduh (download), kecepatan mengunggah (upload), kestabilan akses

Harga

Harga adalah sejumlah uang yang memiliki nilai tukar untuk memperoleh

keuntungan dari suatu produk atau jasa (Handayani & Fathoni, 2019). Menurut Kotler

dan Armstrong (2018), harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah

produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan

untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa.

Menurut Tonce dan Yoseph (2022) indikator harga, yaitu, keterjangkauan harga,

kesesuaian harga dengan mutu produk, daya saing harga dan kesesuaian harga dengan

manfaatnya. Harga secara umum merupakan suatu strategi bagi marketing manajer

dalam rangka meningkatkan penjualan. Kebijakan/Strategi dalam menetapkan harga

merupakan langkah yang sangat penting, Karena kebijakan harga sangat menentukan

kenaikan dan penurunan daya beli konsumen (Zulkarnaen, W., Amin, N. N., 2018:110).

Kualitas Pelayanan

Menurut Arianto (2018) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan

yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Putri et al.

(2021), kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki

kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan. Parasuratman

(1998), mengemukakan lima dimensi dan indikator kualitas pelayanan yaitu :
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1.Reliability

a.Ketepatan waktu dalam memberikan layanan.

b.Konsistensi dalam memenuhi janji layanan.

c.Keakuratan dalam menangani permintaan atau masalah pelanggan.

d.Penyampaian layanan sesuai harapan pelanggan.

2.Tangibles

a. Penampilan fasilitas fisik seperti gedung, ruang tunggu, atau area pelayanan.

b.Kebersihan dan kerapian lingkungan.

c. Penampilan karyawan (seragam, kepribadian, profesionalisme).

d.Ketersediaan peralatan dan teknologi yang mendukung pelayanan.

3.Responsiveness

a.Kecepatan dalam merespons pertanyaan atau keluhan pelanggan.

b.Kesediaan membantu pelanggan dengan ramah.

c.Kemampuan menyesuaikan layanan dengan kebutuhan pelanggan.

d.Proaktif memberikan informasi yang diperlukan pelanggan.

4.Assurance

a.Kompetensi karyawan dalam memberikan layanan.

b.Kemampuan menjelaskan informasi secara jelas dan benar.

c.Kesopanan dan keramahan karyawan.

d.Rasa aman yang dirasakan pelanggan selama proses pelayanan.

5.Empati

a.Karyawan memahami kebutuhan spesifik pelanggan.

b.Ketersediaan layanan yang sesuai dengan kebutuhan individu.

c.Kemudahan akses dan komunikasi antara pelanggan dan penyedia layanan.

d.Perhatian yang diberikan kepada pelanggan secara individu.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2019), kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian seseorang

tentang kinerja produk yang dirasakan dalam kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja

jauh dari ekspektasi, pelanggan kecewa jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas.

Jika melebihi ekspektasi, pelanggan senang. Indikator untuk mengukur kepuasan

pelanggan menurut Indrasari (2019) adalah:
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1.Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi disimpulkan

berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja

perusahaan yang sebenarnya.

2.Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan

apakah pelanggan ingin membeli atau menggunakan kembali jasa perusahaan.

3.Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan

apakah pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang

lain seperti, keluarga, teman, dan lainnya.

Pengembangan Hipotesis

H1. Pengaruh Kualitas Jaringan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas jaringan merupakan salah satu pendorong utama kualitas layanan secara

keseluruhan. Pada layanan Internet Service Provider (ISP), pelanggan dapat menilai

kualitas jaringan berdasarkan kualitas dan kekuatan sinyal jaringan, jumlah error,

kecepatan download dan upload, dan waktu respon sistem yang dimiliki oleh

perusahaan. Maka penting bagi perusahaan penyedia layanan ISP untuk selalu menjaga

kualitas jaringan ISP, kualitas jaringan yang buruk dapat mempengaruhi kepercayaan

dan persepsi pelanggan (Thaicon et al., 2014). Penelitian yang dilakukan oleh Sianipar

(2020), Ferre et al., (2023) dan Taduso (2024) menemukan bahwa kualitas jaringan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu,

diduga kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

H2. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Mardia et al. (2021) harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan

untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen

untuk memperoleh manfaat atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa. Menurut

Indrasari (2019) harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk

mendapatkan produk. Penelitian yang dilakukan oleh Damaiyanti et al., (2022), Yulianti

et al., (2024) dan Taduso (2024) menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, diduga

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

H3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Arianto (2018) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
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memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan

yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Penelitian yang

dilakukan oleh Yulianti et al., (2024), Akbar et al., (2024) dan Sitorus et al (2023),

menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H4. Pengaruh Kualitas Jaringan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas jaringan merupakan salah satu pendorong utama kualitas layanan secara

keseluruhan. Pada layanan Internet Service Provider (ISP), pelanggan dapat menilai

kualitas jaringan berdasarkan kualitas dan kekuatan sinyal jaringan, jumlah error,

kecepatan download dan upload, dan waktu respon sistem yang dimiliki oleh

perusahaan. Maka penting bagi perusahaan penyedia layanan ISP untuk selalu menjaga

kualitas jaringan ISP, kualitas jaringan yang buruk dapat mempengaruhi kepercayaan

dan persepsi pelanggan (Thaicon et al., 2014). Penelitian yang dilakukan oleh Taduso

(2024), Novianti, (2020) dan Akbar, (2024) menemukan bahwa kualitas jaringan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Berdasarkan hasil penelitian terdahulu,

diduga kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

H5. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Mardia et al. (2021), harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan

untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen

untuk memperoleh manfaat atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa. Menurut

Indrasari (2019) harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk

mendapatkan produk. Penelitian yang dilakukan oleh Anggraini dan Budiarti (2020),

Yulianti et al., (2024) dan Damaiyanti et al., (2022) menemukan bahwa harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil

penelitian terdahulu, diduga harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

H6. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Arianto (2018) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan
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yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Penelitian yang

dilakukan oleh Akbar et al. (2024), Anggraini & Budiarti, (2020) dan Ilham &

Dirgantara, (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, diduga kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H7. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Bahrudin (2016) menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang

disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam menggunakan

atau mengkonsumsi barang atau jasa. Sedangkan, Tjiptono (2014)

mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang muncul menjadi

output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa. Penelitian yang

dilakukan oleh Akbar et al. (2024) Yulianti et al., (2024) dan Damaiyanti et al., (2022)

menemukan bahwa kepuasan pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, diduga kepuasan pelanggan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H8. Pengaruh Kualitas Jaringan Terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi

Oleh Kepuasan Pelanggan

Kualitas jaringan merupakan salah satu pendorong utama kualitas layanan secara

keseluruhan. Pada layanan Internet Service Provider (ISP), pelanggan dapat menilai

kualitas jaringan berdasarkan kualitas dan kekuatan sinyal jaringan, jumlah error,

kecepatan download dan upload, dan waktu respon sistem yang dimiliki oleh

perusahaan. Maka penting bagi perusahaan penyedia layanan ISP untuk selalu menjaga

kualitas jaringan ISP. Kualitas jaringan yang buruk dapat mempengaruhi kepercayaan

dan persepsi pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Taduso (2024), Rahmadani et

al., (2023), dan Ferre et al., (2023) menemukan bahwa kualitas jaringan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Berdasarkan

hasil penelitian terdahulu, diduga kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan

H.9. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi Oleh

Kepuasan Pelanggan

Menurut Mardia et al. (2021) harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan

untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen
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untuk memperoleh manfaat atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa. Menurut

Indrasari (2019) harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk

mendapatkan produk. Loyalitas pelanggan berarti komitmen pelanggan terhadap merek,

toko, dan pemasok, dan didasarkan pada sikap yang sangat positif dari pelanggan dan

tercermin dalam perilaku pembelian positif mereka (Riyasa et al., 2016). Penelitian

yang dilakukan oleh Taduso (2024) dan Putra & Santika (2023) serta Anggraini &

Budiarti (2020) menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil

penelitian terdahulu, diduga harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

H.10. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan yang

Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan

Menurut Arianto (2018) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan

yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Perilaku setelah

membeli produk ditentukan oleh kepuasan atau ketidakpuasan akan suatu produk

sebagai akhir dari proses penjualan. Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan

dengan perilaku daripada sikap. Salah satu sikap positif konsumen dapat ditunjukan

melalui setia kepada produk perusahaan dan merekomendasikan produk tersebut kepada

konsumen lain, sedangkan sikap negatif ditunjukkan melalui perkataan negatif kepada

konsumen lain dan berpindah kepada perusahaan lain (Siregar, 2019). Penelitian yang

dilakukan oleh Rukmaningtyas et al., (2024), Yulianti et al., (2024) dan Anggraini &

Budiarti, (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian

terdahulu, diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam

penelitian ini adalah seluruh pengguna Faznet Padang yang berjumlah 10.192 orang.

Sampel yang penulis ambil menggunakan tabel Isaac dan Michael yaitu sebanyak 336

rsponden. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-
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probability sampling dengan teknik purposive sampling dengan kriteria, pelanggan yang

berusia 17 tahun hingga 50 tahun, telah menggunakan layanan Fazznet selama ≥ enam

bulan, pada saat penelitian bersedia dan mudah untuk ditemui dan belum pernah pindah

ke provider lain. Penelitian melakukan penilaian terhadap Convergen Validity,

Discriminant Validity, Model Struktural untuk Masalah Collinearity, Path Co-efficients,

Level of Coefficient of Determination (R2), Pengukuran Dampak (Effect Size) F2,

Predictive Relevance (Q2), Uji Efek Mediasi. Data primer dari kuesioner kemudian

diolah dan diuji dengan menggunakan SmartPls 4.0

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Gambaran Umum Perusahaan

Faznet adalah penyedia layanan internet (Internet Service Provider) yang

didirikan pada tahun 2018 dengan kantor pusat di Surabaya. Sejak awal berdirinya,

Faznet telah berkembang pesat dan kini melayani lebih dari 50 kota dan kabupaten di

seluruh Indonesia, termasuk memiliki cabang di 14 kota besar, seperti Padang.

Perusahaan ini menawarkan layanan internet broadband dan dedicated dengan

kecepatan hingga 100 Mbps, menggunakan teknologi terbaru dengan jaringan 100%

fiber optic untuk memastikan koneksi yang cepat, stabil, dan andal. Faznet

menggunakan jaringan Fiber to the Home (FTTH) yang canggih untuk memberikan

pengalaman internet terbaik, terutama di wilayah perkotaan. Faznet juga didukung oleh

fasilitas pusat Data Center dan Network Operation Control (NOC) yang berpusat di

Jakarta. Dengan infrastruktur ini, perusahaan dapat memantau, mengelola, dan

memastikan performa jaringan secara optimal setiap saat. Pengelolaan bandwidth

dilakukan oleh tim yang profesional dan berpengalaman, yang telah terbukti mampu

menangani kapasitas bandwidth dan metro dalam skala besar. Dengan dukungan dari

Network Access Provider (NAP) besar di Indonesia, Faznet terus berkomitmen untuk

menghadirkan layanan internet berkualitas tinggi, baik untuk keperluan personal

maupun bisnis. Dedikasi terhadap teknologi mutakhir dan pengelolaan jaringan yang

efisien menjadikan Faznet salah satu pilihan utama dalam industri layanan internet di

Indonesia.

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Mayoritas responden adalah perempuan, dengan jumlah 214 orang atau sekitar

64% dari total responden. Sementara itu, responden laki-laki berjumlah 122 orang atau
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36%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Faznet lebih banyak didominasi oleh

perempuan. Dari perspektif bisnis, temuan ini dapat menjadi peluang bagi Faznet untuk

menyesuaikan strategi pemasaran yang lebih menarik bagi segmen perempuan.

Misalnya, menawarkan paket layanan internet yang lebih sesuai dengan kebutuhan

perempuan, seperti paket yang mengakomodasi kebutuhan streaming, media sosial, atau

kegiatan berbasis digital yang populer di kalangan perempuan.

Profil Responden Berdasarkan Usia

Distribusi usia responden menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan Faznet

berada dalam rentang usia 20 hingga 50 tahun, yaitu sebanyak 283 orang atau 84% dari

total responden. Kelompok usia ini merupakan segmen pelanggan utama yang aktif

menggunakan layanan internet untuk berbagai keperluan, termasuk pekerjaan,

pendidikan, hiburan, dan bisnis. Kelompok usia <20 tahun hanya berjumlah 23 orang

(7%), sementara pelanggan berusia >50 tahun sebanyak 30 orang (9%). Hal ini

menunjukkan bahwa layanan Faznet lebih banyak digunakan oleh orang-orang yang

berada dalam usia produktif. Oleh karena itu, Faznet dapat mengembangkan strategi

pemasaran yang lebih relevan dengan gaya hidup digital pelanggan di rentang usia ini,

seperti meningkatkan layanan untuk kebutuhan kerja jarak jauh (remote working),

pendidikan daring, dan hiburan digital.

Profil Responden Berdasarkan Lama Berlangganan

Sebagian besar pelanggan telah menggunakan layanan Faznet selama 13 hingga

18 bulan, dengan jumlah 104 orang atau 31% dari total responden. Ini menunjukkan

bahwa mayoritas pelanggan telah cukup lama menggunakan layanan dan kemungkinan

besar telah mengalami kepuasan tertentu yang membuat mereka bertahan. Selain itu, 97

orang (29%) telah berlangganan selama 6 hingga 12 bulan, sementara 78 orang (23%)

telah berlangganan lebih dari 24 bulan. Sebaliknya, pelanggan dengan lama

berlangganan 19 hingga 24 bulan adalah kelompok yang paling sedikit, hanya

berjumlah 57 orang atau 17%. Dari perspektif perusahaan, data ini menunjukkan bahwa

ada potensi untuk meningkatkan retensi pelanggan dalam periode 19-24 bulan, di mana

jumlah pelanggan mengalami sedikit penurunan. Faznet dapat mempertimbangkan

untuk meningkatkan program loyalitas, menawarkan promo khusus bagi pelanggan

lama, serta memastikan kualitas layanan tetap optimal untuk menjaga kepuasan

pelanggan dalam jangka panjang.
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Hasil Uji Outer Model

Hasil Uji Convergent Validity

Convergent validity digunakan nilai outer loading atau loading factor dengan

indikator refleksif dapat dilihat dari korelasi antara masing-masing skor indikator

dengan skor konstruknya. Ukuran refeksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi

lebih dari 0,70 dengan konstruk yang ingin diukur (Ghozali, 2016). Berdasarkan hasil

outer loading pada variabel kualitas jaringan, harga, dan kualitas pelayanan (X),

loayalitas (Y) dan kepuasan (M), ditemukan hasil seperti si tabel 7.

Berdasarkan tabel 7, dapat dijelaskan bahwa nilai convergent validity pada

indikator masing-masing variabel memiliki nilai outer loading > 0,70, sehingga dari

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas jaringan, harga, dan kualitas

pelayanan (X), loayalitas (Y) dan kepuasan (M) dinyatakan valid karena nilai outer

loading yang dihasilkan > 0,70. Dan terdapat beberapa pernyataan pada indikator

masing-masing variabel kualitas jaringan, kualitas pelayanan dan harga memiliki nilai

outer loading < 0,70.

Hasil Uji Discriminant Validity

Discriminant Validity dilakukan melalui dua tahap yaitu dengan melihat nilai

cross loading dan membandingkan antara nilai kuadrat korelasi antara konstrak dengan

nilai AVE atau korelasi antara konstrak dengan akar AVE besar dari 0,50. Discriminant

validity dinilai berdasarkan cross loading, jika korelasi konstruk dengan item

pengukuran lebih besar daripada ukuran konstruk lainnya, maka hal ini menunjukkan

bahwa konstruk laten memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik daripada ukuran

pada blok lainnya (Ghozali, 2016). Nilai loading dari masing-masing pernyataan lebih

besar dari nilai cross loading sehingga semua pernyataan pada masing-masing variabel

tersebut memiliki nilai validitas yang tinggi.

Nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk variabel kualitas jaringan, harga,

kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas lebih besar dari 0,50. Hal ini menunjukkan

bahwa setiap variabel yang digunakan sudah memenuhi syarat pengukuran discriminant

validity yang baik. Berikut hasil pengujian discriminant validity menggunakan akar

kuadrat AVE. Nilai akar AVE untuk setiap konstruk yang terdri dari akar AVE konstruk

kualitas jaringan, harga, kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas lebih besar dari

pada korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya dalam model, dimana jika nilai
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akar kuadrat AVE setiap konstruk lebih besar dari pada nilai korelasi antar konstruk

dengan kontruk lainnya dalam model maka dikatakan memiliki nilai discriminant

validity yang baik.

Composite Reliability (Cronbach’s Alpha)

Hasil penelitian dikatakan reliabel jika terdapat kesamaan data dalam waktu

yang berbeda, artinya instrumen yang memiliki reliabilitas adalah instrumen yang bila

digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data

yang sama juga. Untuk menguji apakah instrumen tersebut reliabel dilihat dari nilai

composite reliability blok indikator yang mengukur suatu konstruk dan juga nilai

Cronbach’s Alpa lebih dari 0,60 (Ghozali, 2016). Dalam penelitian ini uji

composite reliability v a r i a b e l kepuasan, kualitas jaringan, harga, kualitas

pelayanan, dan loyalitas memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite reliability

memiliki nilai > 0.60, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas jaringan,

harga, kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas dapat diterima.

Hasil Uji Lateral Collinearity

Untuk mengukur masalah kolinearitas, perlu diterapkan nilai Variance Inflator

Factor (VIF) yang dapat dihitung pada software SmartPLS 3.0 (Ramayah et al., 2018).

Menurut Hair et al. (2019), nilai VIF melebihi 5 menunjukkan kemungkinan masalah

kolinearitas di antara prediktor pengembang. Berdasarkan hasil uji lateral collinearity,

diketahui hasil sebagai berikut:

Variabel kualitas jaringan terhadap kepuasan memiliki nilai VIF sebesar 1.240,

sedangkan kualitas jaringan terhadap loyalitas memiliki nilai VIF sebesar 1,314,

selanjutnya harga terhadap kepuasan memiliki nilai VIF sebesar 1,524 sedangkan

terhadap loyalitas memiliki nilai VIF 1,571, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

memiliki nilai VIF 1,396 sedangkan terhadap loyalitas memiliki nilai VIF 1,938, serta

kepuasan terhadap loyalitas memiliki nilai VIF sebesar 2,010. Jadi variabel dalam

penelitian ini tidak terjadi masalah kolinearitas karena nilai VIF yang dihasilkan kecil

dari 3,3.

Uji Path Co-efficients

Evaluasi path coefficient digunakan untuk menunjukkan seberapa kuat efek atau

pengaruh variabel independen kepada variabel dependen. Dari hasil penghitungan

bootstrapping tersebut akan diperoleh nilai t statistik setiap hubungan atau jalur.
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Pengujian hipotesis ini diatur dengan tingkat signifikansi 0,05 dan satu arah (1-tailed).

Hipotesis dapat diterima apabila nilai t statistik lebih besar dari 1,96. Berdasarkan hasil

bootstrapping tersebut, maka di ketahui hasil path coefficient dapat dilihat sebagai

berikut:

1.Pengaruh kualitas jaringan terhadap loyalitas memiliki original sample 0,102

(bertanda positif) t statistics 2,146 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,016 < 0,05.

Sehingga disimpulkan bahwa kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

2.Pengaruh harga terhadap loyalitas memiliki original sample 0,084 (bertanda positif) t-

statistics 1,478 < kecil dari 1,96 dan P values sebesar 0,070 > 0,05. Sehingga

disimpulkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki original sample

0,146 (bertanda positif) t-statistics 2,300 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,011

< 0,05. Sehingga disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

4.Pengaruh kualitas jaringan terhadap kepuasan memiliki original sample 0,192

(bertanda positif) t statistics 4,119 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,000 < 0,05.

Sehingga disimpulkan bahwa kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

5.Pengaruh harga terhadap kepuasan memiliki original sample 0,154 (bertanda positif)

t-statistics 2,335 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,010 < 0,05. Sehingga

disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

6.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan memiliki original sample 0,519

(bertanda positif) t-statistics 8.543 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,000 < 0,05.

Sehingga disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

7.Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas memiliki original sample 0,631 (bertanda

positif) t-statistics 9,180 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,000 < 0,05.

Sehingga disimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.
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8.Pengaruh kualitas jaringan terhadap loyalitas melalui kepuasan memiliki original

sample 0,121 (bertanda positif) t-statistics 4,014 > besar dari 1,96 dan P values

sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga disimpulkan secara tidak langsung kepuasan mampu

memediasi pengaruh kualitas jaringan terhadap loyalitas pelanggan.

9.Pengaruh harga terhadap loyalitas melalui kepuasan memiliki original sample 0,097

(bertanda positif) t-statistics 2,239 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,013 < 0,05.

Sehingga disimpulkan secara tidak langsung kepuasan mampu memediasi pengaruh

harga terhadap loyalitas pelanggan.

10. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan memiliki original

sample 0,328 (bertanda positif) t-statistics 6,215 > besar dari 1,96 dan P values

sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga disimpulkan secara tidak langsung kepuasan mampu

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Coefficient of Determination (R2)

Menurut Hair et al. (2019), koefisien determinasi (R2) mengukur varians yang

diizinkan di setiap konstruk endogen dan oleh karena itu merupakan ukuran kekuatan

penjelasan model atau keakuratan prediksi. Dengan kata lain, R2 menggambarkan

jumlah varians dalam konstruk endogen yang dijelaskan oleh semua konstruk eksogen

yang terkait dengannya (Ramayah et al., 2018). Efeknya berkisar dari 0 hingga 1,

dengan nilai yang lebih tinggi menunjukkan kekuatan penjelas yang lebih besar.

Sebagai pedoman, nilai R2 sebesar 0,75, 0,50 dan 0,25 dapat dikatakan besar, sedang,

dan lemah (Hair et al., 2019). Variabel kepuasan (M) memiliki nilai R- square sebesar

0,502 atau dengan kata lain variabel kepuasan (M) dipengaruhi oleh variabel kualitas

jaringan, harga, dan kualitas pelayanan (X) sebesar 50,2% sedangkan sisanya 49,8 %

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada pada penelitian ini. Selanjutnya variabel

loyalitas (Y) memiliki nilai R-square sebesar 0,554 atau dengan kata lain variabel

loyalitas (Y) dipengaruhi oleh kualitas jaringan, harga, dan kualitas pelayanan (X)

sebesar 55,4% sedangkan sisanya 44,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada

pada penelitian ini.

Uji Effect Size (F2)

Langkah ini akan menilai bagaimana penghapusan konstruk prediktor tertentu

mempengaruhi nilai R2 konstruk endogen. Metrik ini disebut ukuran efek F2 dan agak

berlebihan dengan pengukuran koefisien strip. F2 mengukur perubahan nilai R2 ketika
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konstruk eksogen tertentu dikeluarkan dari model. Itu digunakan untuk menilai apakah

predictor dikecualikan memiliki efek yang signifikan pada konstruk endogen R2.

Sebagai aturan, nilai 0,35 (kuat) 0,15 (sederhana), dan 0,02 (kecil) (Hair et al., 2019).

Hasil pengaruh kualitas jaringan (X1) terhadap kepuasan (M) sebesar 0,060 artinya

pengaruh kualitas jaringan (X1) terhadap kepuasan (M) adalah kecil karena memiliki

nilai < 0,15. Selanjutnya pengaruh kualitas jaringan (X1) terhadap loyalitas (Y)

sebesar 0,018. Artinya pengaruh kualitas jaringan (X1) terhadap loyalitas (Y) adalah

kecil karena memiliki nilai < 0,15. Pengaruh harga (X2) terhadap kepuasan (M) sebesar

0,031 artinya pengaruh harga (X2) terhadap kepuasan (M) adalah kecil karena memiliki

nilai < 0,15. Selanjutnya pengaruh harga (X2) terhadap loyalitas (Y) sebesar 0,010

artinya pengaruh harga (X2) terhadap loyalitas (Y) adalah kecil karena memiliki nilai <

0,15. Pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan (Y) sebesar 0,388 artinya

pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan adalah kuat karna memiliki nilai >

0,35, sedangkan pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas (Y) sebesar 0,025

artinya pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas (Y) adalah kecil karena

memiliki nilai < 0,15. Dan pengaruh kepuasan (M) terhadap loyalitas (Y) sebesar 0,025.

Artinya pengaruh kapuasan (M) terhadap loyalitas (Y) adalah kecil karena memiliki

nilai < 0,15.

Uji Predictive Relevance (Q2)

Metode lain untuk mengevaluasi akurasi peramalan model PLS adalah dengan

menghitung nilai Q2. Evaluasi ini didasarkan pada prosedur penutup mata yang

menghilangkan satu titik dalam matriks data, menyiratkan titik yang diekstraksi dengan

nilai rata-rata dan memperkirakan parameter model. Dengan demikian, Q2 bukanlah

ukuran prediktif out-of sample, tetapi menggabungkan aspek prediksi out- of-sample

dan kekuatan penjelasan di dalam sampel. Sebagai aturan, nilai Q2 sebesar 0 (lemah), >

0,25 (sedang) > 0,50 (kuat) (Hair et al., 2019). Adapun hasil perhitungan nilai Q-

Square menunjukkan variabel kepuasan pelanggan (M) memiliki nilai Q Square sebesar

0,370, jadi tergolong relevansi prediksi yang sedang karena > 0.25 Sedangkan variabel

loyalitas (Y) memiliki nilai Q Square sebesar 0,379, jadi tergolong relevansi prediksi

yang sedang karena > 0.25
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Pembahasan

Pengaruh Kualitas Jaringan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas jaringan yang baik memberikan pengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet. Hal ini terlihat dari kemampuan

pelanggan untuk mengunduh file dengan cepat, yang mencerminkan kecepatan internet

yang andal. Selain itu, minimnya kendala saat mengunggah file menunjukkan bahwa

jaringan Faznet mampu memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten. Ditambah

lagi, jarangnya gangguan saat mengakses internet meningkatkan pengalaman pengguna

secara keseluruhan, sehingga pelanggan merasa puas dan cenderung tetap setia

menggunakan layanan Faznet. Kombinasi dari kecepatan, stabilitas, dan keandalan

jaringan inilah yang menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas pelanggan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu seperti yang dilakukan oleh

Sianipar (2020), Ferre et al., (2023) dan Taduso (2024) yang menemukan bahwa

kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kesamaan ini dapat disebabkan oleh konteks penelitian dan indikator yang dipakai.

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Meskipun harga layanan internet Faznet dianggap terjangkau, kompetitif, dan

sesuai dengan mutu serta manfaat yang diberikan, faktor harga ternyata tidak memiliki

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa

pelanggan lebih mengutamakan aspek lain, seperti kualitas jaringan dan pengalaman

penggunaan, dibandingkan harga dalam menentukan loyalitas mereka. Walaupun Faznet

menawarkan harga yang kompetitif, pelanggan cenderung tetap menggunakan layanan

karena keandalan dan stabilitas jaringan, bukan semata-mata karena pertimbangan biaya.

Dengan demikian, meskipun harga yang ditawarkan Faznet sesuai dan kompetitif, hal

ini bukan menjadi faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian

ini didukung dengan beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sianipar (2020),

Lorenzo Boby Beleku (2021) serta Lonan et al., (2023) yang menemukan bahwa harga

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun tidak sejalan dengan

penelitian terdahulu seperti yang dilakukan oleh Damaiyanti et al., (2022), Yulianti et

al., (2024) dan Taduso (2024) yang menemukan bahwa kualitas harga berpengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas pelayanan yang diberikan Faznet memiliki pengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet. Hal ini tercermin dari

fasilitas kantor Faznet di Padang yang modern dan nyaman, menciptakan kesan

profesional dan mendukung kenyamanan pelanggan. Selain itu, layanan internet yang

sesuai dengan kecepatan yang dijanjikan memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap

komitmen perusahaan. Karyawan Faznet yang responsif, mampu menjawab pertanyaan

dengan cepat, dan memiliki kemampuan baik dalam menjelaskan detail produk serta

layanan, memberikan pengalaman positif yang meningkatkan kepuasan pelanggan.

Ditambah lagi, perhatian khusus yang diberikan kepada pelanggan yang mengalami

kendala menunjukkan bahwa Faznet peduli terhadap kebutuhan pelanggan, sehingga

membangun hubungan yang erat dan meningkatkan loyalitas mereka. Kombinasi dari

pelayanan yang responsif, profesional, dan berorientasi pada pelanggan ini menjadi

faktor penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini

didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Yulianti et al., (2024), Akbar et al.,

(2024) dan Sitorus et al.,(2023) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Jaringan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas jaringan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pengguna layanan Faznet. Hal ini terlihat dari kemampuan jaringan Faznet

untuk mendukung pelanggan dalam mengunduh file dengan cepat, yang mencerminkan

kecepatan dan keandalan layanan. Selain itu, minimnya kendala saat mengunggah file

menunjukkan bahwa jaringan Faznet stabil dan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan

secara efisien. Jarangnya gangguan saat mengakses internet juga menjadi indikator

penting dari kualitas layanan yang diberikan, sehingga pelanggan merasa nyaman dan

puas dengan pengalaman yang ditawarkan. Dengan kecepatan, stabilitas, dan keandalan

jaringan yang konsisten, Faznet berhasil memenuhi harapan pelanggan, yang pada

akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan mereka terhadap layanan tersebut.Penelitian

ini memiliki kesamaan dengan studi yang dilakukan oleh Taduso (2024), Novianti,

(2020) dan Akbar, (2024) bahwa kualitas jaringan internet memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna layanan Faznet karena harga yang terjangkau memberikan pelanggan rasa

nilai yang baik untuk uang yang mereka keluarkan. Pelanggan merasa bahwa harga

layanan internet Faznet sebanding dengan kualitas dan manfaat yang mereka terima,

mereka cenderung merasa puas. Harga yang kompetitif juga membuat Faznet menjadi

pilihan yang lebih menarik dibandingkan dengan penyedia layanan lainnya. Dengan

harga yang sesuai dengan kecepatan dan kualitas layanan yang diberikan, pelanggan

merasa mendapatkan apa yang mereka bayar, yang meningkatkan kepuasan mereka.

Secara keseluruhan, harga yang adil dan sebanding dengan nilai layanan yang diterima

memperkuat rasa puas dan loyalitas pelanggan terhadap layanan Faznet. Hasil penelitian

ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggraini dan Budiarti (2020),

Yulianti et al., (2024) dan Damaiyanti et al., (2022) menemukan bahwa harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pengguna layanan Faznet karena pelayanan yang responsif, profesional, dan

berorientasi pada kebutuhan pelanggan meningkatkan pengalaman mereka secara

keseluruhan. Fasilitas kantor Faznet yang modern dan nyaman menciptakan kesan

positif sejak awal. Selain itu, layanan internet yang sesuai dengan kecepatan yang

dijanjikan memperkuat kepercayaan pelanggan. Karyawan Faznet yang cepat

merespons pertanyaan serta memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan produk

dan layanan memastikan pelanggan merasa dihargai dan dipahami. Perhatian khusus

yang diberikan kepada pelanggan yang mengalami kendala juga menunjukkan

komitmen Faznet untuk memberikan solusi yang tepat dan meningkatkan kenyamanan

pelanggan. Semua faktor ini menciptakan hubungan yang positif dan memuaskan antara

pelanggan dan perusahaan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan pelanggan

terhadap layanan Faznet. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang

dilakukan oleh Akbar et al. (2024), Anggraini & Budiarti, (2020) dan Ilham &

Dirgantara, (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

pengguna layanan Faznet karena ketika pelanggan merasa puas dengan layanan yang

diberikan, seperti kecepatan dan kualitas internet yang memenuhi harapan mereka,

mereka cenderung untuk terus memperpanjang langganan. Kepuasan yang tinggi juga

membuat pelanggan merasa nyaman dan percaya pada layanan yang ditawarkan,

sehingga mereka tidak ragu untuk merekomendasikan Faznet kepada orang lain. Selain

itu, layanan internet yang diberikan Faznet dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

pelanggan, hal ini memperkuat ikatan emosional dengan pelanggan, mendorong mereka

untuk tetap setia menggunakan layanan. Semua ini menunjukkan bahwa kepuasan

pelanggan berperan besar dalam menciptakan loyalitas, karena pelanggan yang puas

lebih cenderung untuk mempertahankan langganan dan merekomendasikan layanan

kepada orang lain. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh

Akbar et al. (2024) Yulianti et al., (2024) dan Damaiyanti et al., (2022) menemukan

bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Jaringan yang Dimediasi Kepuasan Terhadap Loyalitas

Pelanggan

Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas jaringan terhadap

loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet karena pelanggan merasakan kualitas

jaringan yang baik, seperti kecepatan dan stabilitas yang konsisten, hal tersebut

langsung memengaruhi kepuasan mereka. Kepuasan yang tinggi akan memperkuat

hubungan emosional dengan layanan, yang pada gilirannya mendorong mereka untuk

tetap setia dan memperpanjang langganan. Pelanggan yang puas dengan kualitas

jaringan juga lebih merekomendasikan layanan kepada orang lain, yang meningkatkan

loyalitas. Dengan kata lain, kualitas jaringan yang baik tidak hanya meningkatkan

kepuasan pelanggan, tetapi juga berperan sebagai faktor penting yang memperkuat

loyalitas mereka. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan bertindak sebagai perantara yang

menghubungkan kualitas jaringan dengan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini

didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Taduso (2024), Rahmadani et al.,

(2023), dan Ferre et al., (2023) menemukan bahwa kualitas jaringan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan yang dimedia oleh kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Harga Yang Dimediasi Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas

pelanggan pengguna layanan Faznet karena harga yang terjangkau dan sesuai dengan

nilai yang diterima oleh pelanggan dapat meningkatkan kepuasan mereka. Ketika

pelanggan merasa bahwa harga yang mereka bayar sebanding dengan kualitas layanan

yang diberikan, mereka akan merasa puas dan lebih cenderung untuk tetap

menggunakan layanan tersebut. Kepuasan ini kemudian memperkuat loyalitas

pelanggan, karena pelanggan yang puas lebih mungkin untuk terus berlangganan dan

bahkan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Sebaliknya, jika harga terlalu

tinggi atau tidak sesuai dengan harapan pelanggan, hal ini dapat menurunkan kepuasan

dan mengurangi loyalitas. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan berperan sebagai

mediator yang menghubungkan pengaruh harga dengan loyalitas, di mana harga yang

tepat dapat meningkatkan kepuasan dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas

pelanggan. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Taduso

(2024) dan Putra & Santika (2023) serta Anggraini & Budiarti (2020) menemukan

bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang

dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Pengaruh kualitas pelayanan yang Dimediasi Kepuasan Terhadap Loyalitas

Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas layanan terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan memiliki original sample 0.328 (bertanda positif) t-

statistics 6.215 > besar dari 1,96 dan P values sebesar 0,000 < 0,05. Artinya secara

tidak langsung kepuasan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet.

Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet karena kualitas pelayanan yang baik,

seperti responsivitas, profesionalisme karyawan, dan perhatian terhadap kebutuhan

pelanggan, secara langsung meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan

merasa mendapatkan pelayanan yang ramah, cepat, dan solutif, mereka akan merasa

dihargai dan puas dengan pengalaman yang diberikan. Kepuasan ini kemudian menjadi

faktor penting yang mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan layanan

Faznet, memperpanjang langganan, dan merekomendasikan layanan kepada orang lain.
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Dengan kata lain, kualitas pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif yang

meningkatkan kepuasan, dan kepuasan inilah yang pada akhirnya memperkuat loyalitas

pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan berperan sebagai perantara yang

menjembatani hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Hasil

penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Rukmaningtyas et al.,

(2024), Yulianti et al., (2024) dan Anggraini & Budiarti, (2020) menemukan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh

kepuasan pelanggan.

Kesimpulan Dan Saran

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan pembahasan maka diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1.Kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

pengguna layanan Faznet.

2.Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan

Faznet.

3.Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

pengguna layanan Faznet.

4.Kualitas jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna layanan Faznet.

5.Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna

layanan Faznet.

6.Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna layanan Faznet.

7.Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

pengguna layanan Faznet.

8.Secara tidak langsung kepuasan mampu memediasi pengaruh kualitas jaringan

terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet.

9.Secara tidak langsung kepuasan mampu memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas

pelanggan pengguna layanan Faznet.

10. Secara tidak langsung kepuasan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan Faznet.

Saran



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 9 No. 1, 2025

Submitted : 14/01/2025 |Accepted : 13/02/2025 |Published : 14/04/2025
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 2184

Tingkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan berkelanjutan bagi karyawan.

Fokus pada pengembangan kemampuan komunikasi, responsivitas, dan pemecahan

masalah. Fasilitasi sarana komunikasi yang mudah diakses pelanggan, seperti layanan

pelanggan yang cepat tanggap melalui berbagai kanal.
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TABEL DAN GAMBAR

Tabel 1 Pengguna Faznet di Kota Padang Tahun 2021, 2022 dan 2023
TAHUN PELANGGAN

AWAL
PELANGGAN

BARU
PELANGGAN

PUTUS
GROWTH

2021 3999 3133 776 2357 (58%)
2022 6356 3526 1204 2322 (37%)
2023 8678 2918 1613 1305 (15%)
2024 9983

Sumber: Faznet Tahun (2024)

Tabel 2 Profil Respondent
No Je$nis Ke$lamin Jumlah Orang Pre$se$ntase$ (%)
1 Laki-laki 122 36
2 Pe$re$mpuan 214 64

Usia
1 < 20 Tahun 23 7
2 20 s/d 50 Tahun 283 84
3 > 50 Tahun 30 9

Lama Berlangganan
1 < 6 Bulan - -
2 6 s/d 12 Bulan 97 29
3 13 s/d 18 Bulan 104 31
4 19 s/d 24 Bulan 57 17
5 > 24 Bulan 78 23

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2025
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JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 9 No. 1, 2025

Submitted : 14/01/2025 |Accepted : 13/02/2025 |Published : 14/04/2025
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 2188

Tabel 3 Hasil Uji Convergent Validity

Kepuasan Kualitas
Jaringan Harga Kualitas

Layanan Loyalitas Keterangan

M.1 0.847 Valid
M.2 0.863 Valid
M.3 0.865 Valid
M.4 0.887 Valid
X1.1 0.945 Valid
X1.2 0.574 Tidak Valid
X1.3 0.918 Valid
X3.1 0.517 Tidak Valid
X3.10 0.680 Tidak Valid
X3.11 0.671 Tidak Valid
X3.12 0,703 Valid
X3.13 0.691 Tidak Valid
X3.14 0.710 Valid
X3.15 0.759 Valid
X3.16 0.719 Valid
X3.17 0.675 Tidak Valid
X3.18 0.779 Valid
X3.19 0.712 Valid
X3.2 0.631 Tidak Valid
X3.20 0.755 Valid
X3.3 0.574 Tidak Valid
X3.4 0.624 Tidak Valid
X3.5 0.698 Tidak Valid
X3.6 0.735 Valid
X3.7 0.741 Valid
X3.8 0.668 Tidak Valid
X3.9 0.653 Tidak Valid
Y.1 0.856 Valid
Y.2 0.823 Valid
Y.3 0.850 Valid
Y.4 0.822 Valid
X2.1 0.692 Tidak Valid
X2.2 0.834 Valid
X2.3 0.809 Valid
X2.4 0.861 Valid

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2025

Tabel 4 Tabel Hasil Uji Composite Reliability
Cronbach's alpha Composite reliability Keterangan

Kepuasan 0.888 0.889 Re$liabe$l
Kualitas Jaringa 0.863 0.885 Re$liabe$l
Harga 0.797 0.817 Re$liabe$l
Kualitas Pelayanan 0.905 0.907 Re$liabe$l
Loyalitas 0.859 0.865 Re$liabe$l

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0 tahun 2025

Tabel 5 Hasil Uji Path Coefficient

Sampel
asli (O)

Rata-rata
sampel (M)

Standar
deviasi
(STDEV)

T statistik
(|O/STDEV|)

Nilai P (P
values)

M -> Y 0.631 0.629 0.069 9.180 0.000
X1 -> M 0.192 0.191 0.047 4.119 0.000
X1 -> Y 0.102 0.102 0.047 2.146 0.016
X2 -> M 0.154 0.152 0.066 2.335 0.010
X2 -> Y 0.084 0.085 0.057 1.478 0.070
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X3 -> M 0.519 0.522 0.061 8.543 0.000
X3 -> Y 0.146 0.149 0.063 2.300 0.011
X1 -> M -> Y 0.121 0.120 0.030 4.014 0.000
X2 -> M -> Y 0.097 0.096 0.043 2.239 0.013
X3 -> M -> Y 0.328 0.329 0.053 6.215 0.000

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0 tahun 2025

Gambar 1 Kerangka Berpikir
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