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ABSTRACT

PT Eka Mas Republik is a company engaged in the field of Fixed Broadband internet service providers
which aims to provide internet services to the community. This study aims to empirically determine the
acceptance of Fixed Broadband PT Eka Mas Republik on the customer side. This study uses a model
adopted from the variables of Media Promotion (MP), Product Quality (KP), Service Quality (KL), and
Customer Satisfaction (KK). Furthermore, the model was analyzed using the Partial Least Square
Structural Equation Model (SEM-PLS). The results showed varying relationships between exogenous
variables and endogenous variables. First, the KL variable has a significant effect on the KK variable.
Second, the KP variable has a significant effect on the KK variable; Third, the MP variable is proven to
be significant to the KL variable. Fourth, the KP variable is proven to be significant to the KL variable.
Fifth, the MP variable does not prove significant to the KK variable. Sixth, the MP x KL variable does
not prove significant to the KK variable. Seventh, the KP x KL variable does not prove significant to the
KK variable.

Keywords: Fixed Broadband; adoption; SEM-PLS

ABSTRAK

PT. Eka Mas Republik merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penyedia jasa internet Fixed
Broadband yang bertujuan untuk memberikan pelayanan internet terhadap masyarakat. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui secara empiris penerimaan Fixed Broadband PT. Eka Mas Republik pada sisi
pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan model yang diadopsi dari variabel Media Promosi (MP),
Kualitas Produk (KP), Kualitas Layanan (KL), dan Kepuasan Konsumen (KK). Selanjutnya, model
dianalisis dengan menggunakan Partial Least Square Structural Equation Model (SEM-PLS). Hasil
penelitian menunjukkan relasi yang bervariasi antara variabel eksogen dan variabel endogen. Pertama,
variabel KL berpengaruh signifikan terhadap variabel KK. Kedua, variabel KP berpengaruh signifikan
terhadap variabel KK, Ketiga, variabel MP terbukti signifiakan terhadap variabel KL. Keempat, variabel
KP terbukti signifiakan terhadap variabel KL. Kelima, variabel MP tidak terbukti signifikan terhadap
variabel KK. Keenam, variabel MP x KL tidak terbukti signifikan terhadap variabel KK. Ketujuh, variabel
KP x KL tidak terbukti signifikan terhadap variabel KK.

Kata Kunci: Fixed Broadband, adopsi, SEM-PLS.

PENDAHULUAN terkoneksi ke internet yang cepat dan luas.
Mengingat tingginya minat masyarakat
tedahap internet diharapkan jasa (Utami and
Gunadi 2022). pelayanan internet Fixed

Fixed broadband merupakan jenis
koneksi yang membutuhkan kabel telepon
atau kabel jaringan khusus untuk bisa
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Broadband dapat memberikan berdampak

positif terhadap masyarakat.

Meskipun banyaknya mintat masyarakat
yang ingin menggunakan jasa internet Fixed
Broadband, belum ada penelitian yang
dilakukan untuk mengetahui apakah jasa
internet Fixed Broadband yang telah di
dajikan dapat digunakan secara optimal. Hal
ini perlu dilakukan untuk mengetahui
persepsi masyarakat terhadap jasa internet
Fixed Broadband. Oleh karena itu,
diperlukan survei terhadap masyarakat
pengguna jasa internet Fixed Broadband PT
Eka Mas Republik untuk mendapatkan
gambaran empiris apakah internet yang di
sajikan telah mengakomadir kebutuhan
masyarakat ~dan  faktor-faktor ~ yang
mendorong pengguna untuk diterimanya jasa
internet Fixed Broadband PT Eka Mas
Republik.

Solusi dari permasalahan di atas adalah
mengukur tingkat penerimaan jasa internet
Fixed Broadband PT Eka Mas Republik

dengan mengadposi dari variabel Media
Promosi (MP), Kualitas Produk (KP),
Kualitas Layanan (KL), dan Kepuasan
Konsumen (KK) yang bertujuan untuk
mengembangkan secara teoritis dan empiris
untuk mengkaji jasa internet Fixed
Broadband PT Eka Mas Republik. Oleh
karena itu, variabel-variabel yang di adopsi
tersebut diharapkan dapat menjelaskan
gambaran tentang faktor-faktor penerimaan
jasa internet Fixed Broadband yang
mempengaruhi masyarakat pada PT Eka
Mas Republik.

METODE PENELITIAN
Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran ini digunakan untuk
memberikan manfaat persepsi yang sama
antara periset dan pembaca terhadap alur —
alur pikiran periset, agar dapat menentukan
hasil pengujian secara logis (Priadana and
Sunarsi2021). Berikut  merupakan
kerangka pemikiran paga gambar 1.

Media Promosi (MP)

H1

H3

H6

Kualitas Layanan |15
(KL)

Kepuasan
Konsumen

A\ 4

Kualitas Produk (KP)

H4

H7 »

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Dari kerangka pemikiran di atas dapat di Tarik
kesimpulan baha terdapat 7 hipotesis yaitu sebagai
berikut:

H1. Diduga ada pengaruh Media Promosi

terhadap Kualitas  Layanan Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

H2. Diduga ada pengaruh Kualitas Produk
terhadap  Kualitas  Layanan  Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

H3. Diduga ada pengaruh Media Promosi

terhadap Kepuasan Konsumen Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

Diduga ada pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Konsumen Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

Diduga ada pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Konsumen Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

H6. Diduga ada pengaruh Media Promosi

H4.

H5.
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terhadap Kepuasan Konsumen vyang
dilandasi oleh Kualitas Layanan Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

H7. Diduga ada pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Konsumen yang
dilandasi oleh Kualitas Layanan Fixed
Broadband (Studi Kasus: PT. Eka Mas
Republik)

Teknik Pengumpulan data

Teknik pengumpulan data menggunakan yaitu
skala Likert, variabel yang akan diukur digambarkan
sebagai variabel indikator (Agustian et al. 2019).
Kemudian indikator-indikator tersebut menjadi titik
awal untuk menyusun item-item instrumen yang dapat
berupa pernyataan atau pertanyaan. Dalam penelitian
ini digunakan pernyataan tertutup dengan rentang
skala penilaian pada tabel berikut.

Tabel 1. Skala Likert

Jawaban Skor
»(Sangat Setuju) beri skor 5
“(Setuju) beri skor 4
Netral) beri skor 3
3(Tidak Setuju) beri skor 2

"S(Sangat Tidak Setuju)  beri skor 1

Metode Analisis

Karena penelitian ini lebih fokus pada
explanatory research, maka penelitian ini
menggunakan metode analisis kuantitatif dan
Partial Least Square Structural Equation Model
(SEM-PLS) sebagai metode untuk membangun
model, dihitung dengan bantuan software
SmartPLS v.4. Structural Equation Model dapat
ditunjukkan sebagai kombinasi dari analisis
faktor, analisis regresi, dan analisis path
(Armanto and Gunarto 2021). Hal ini
dikarenakan metode SEM-PLS  memiliki
kelebihan sesuai dengan tujuan penelitian untuk
mengidentifikasi variabel determinan utama.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Model Pengukuran
Dua dimensi penting dari model pengukuran
perlu dinilai, yaitu validitas dan reliabilitas.

Reabilitas Indikator

bertujuan untuk menilai apakah indikator
pengukuran variabel laten reliabel atau tidak.
Dengan mengevaluasi hasil loading masing-

masing indikator. Nilai pemuatan di atas 0,7
menunjukkan bahwa konstruk dapat menjelaskan
lebih dari 50% varians indicator (Fitriyani and
Syamsuar 2022). Adapun tahapan dari reabilitas
indicator sebagai berikut:

Cross Loading

Karena penelitian ini lebih fokus pada
explanatory research, maka penelitian ini
menggunakan metode analisis kuantitatif dan
Partial Least Square Structural Equation Model
(SEM-PLS) sebagai metode untuk membangun
model, dihitung dengan bantuan software
SmartPLS v.3.3.3. Hal ini dikarenakan metode
SEM-PLS memiliki kelebihan sesuai dengan
tujuan penelitian untuk mengidentifikasi variabel

determinan utama.
Tabel 2. Cross Loading

Cross

KL KP  Loading
KL4 0076 ... <0.7
KP2 . 0615 <07

Dari tabel di atas dapat di ambil kesimpulan
Bahwa KL4 dan KP2 adalah cross loading
dikarenakan ada indikator yang <0,7 (Pristi and
Setiawan 2019), maka dari itu dilakukan
penghapusan pada indikator KL4 dan KP2.
apapun hasil dari reabilitas indikator yang telah
dilakukan penghapusan setelah analisis outer
loading ditampilkan pada gambar 2.

Gambar 2. Reabilitas Indikator

Outer Loading

Setelah dilakukan analisis Cross Loading maka
dilakukan proses Outer Loading,
merekomendasikan nilai 0,70 atau lebih tinggi
dapat diterima untuk mencapai tingkat kepuasan
(Siagian et al. 2019). Semua beban luar indikator
di bawah 0,4 harus dijatuhkan dan yang antara
0,4 dan 0,7 harus diperiksa dengan cermat karena
efek penghapusan item pada keandalan komposit
dan validitas konstruk.
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Dari hasil analisis yang telah di lakukan semua
indicator sudah dinyatakan reliable dengan
memiliki nilai di atas 0,4 sehingga data dapat
diproses untuk ke tahapan analisis selanjutnya.
Reabilitas Konsistensi Internal

Untuk mengukur reliabilitas konsistensi internal
menggunakan SEM PLS disarankan
menggunakan nilai composite reliability. Nilai
reliabilitas komposit yang direkomendasikan
adalah 0,7 (Purwanto; et al. 2019). Untuk melihat
apakah nilai variabel penelitian tersebut reliabel,
dapat dilihat dari nilai composite reliability pada
gambar berikut.

Dari variabel laten atau konstruk yang di ukur,
seluruhnya memiliki nilai composite reliability >
0.7 artinya semua variabel laten-mempunyai
internal konsistensi reliabel. Perbedaan dari
reliabelitas indicator dengan internal consistency
yaitu internal consistency melihat reliabel di
setiap variabel penelitian dengan nilai composite
reliability sedangkan reliabelitas indikator
melihat reliabel suatu indikator dengan nilai
outer loading. Analisis pada hasil penelitian
diatas menunjukan bahwa nilai composite
reliability di setiap variabel memiliki nilai diatas
0.7 yang artinya semua variabel telah memenuhi
syarat reliabel dan dapat dilanjutkan ke tahap
analisis selanjutnya.

Validitas Kontruk

Validitas Konvergen

Untuk mengukur reliabilitas konsistensi internal
menggunakan SEM PLS disarankan
menggunakan nilai composite reliability. Nilai
reliabilitas komposit yang direkomendasikan
adalah 0,7 . Untuk melihat apakah nilai variabel
penelitian tersebut reliabel, dapat dilihat dari
nilai composite reliability pada gambar berikut.
Dari hasil penelitian validitas konvergen diatas
dapat dilihat semua variabel memiliki nilai AVE
diatas 0,5 yang disimpulkan bahwa variabel
Media Promosi, Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Kepuasan Konsumen telah
memenuhi validitas konvergen yang artinya data
disetiap variabel telah valid sehingga data dapat
dilanjutkan  ketahapan analisis  pengujian
validitas diskriminan selanjutnya (Marliana
2019).

Validitas Diskriminan
Pada pengukuran yang telah dilakukan diatas

variabel KK memiliki nilai 0.877, variabel KL
memiliki nilai 0.892, variabel KP memiliki nilai
0.863, dan variabel MP memiliki nilai 0.835
artinya semua variabel laten yang ada dalam
penelitian ini memenuhi validitas diskriminan
yang artinya indikator dinyatakan valid dan
memadai untuk dilakukan tahapan analisisis
selanjutnya (Asaff et al. 2019).

Analisis Model Struktural

Penilaian Kolineraritas

Collinearity dapat menimbulkan masalah logika
dan statistik karena dapat mempengaruhi hasil
penelitian. Ketika kolinearitas terjadi, indikator
yang sesuai harus dihilangkan. Toleransi
mengacu pada persentase varians dalam variabel
eksogen yang tidak diperhitungkan dalam
variabel eksogen lainnya. (Nahrisah and Imelda
2019) menyatakan bahwa nilai cutoff yang biasa
digunakan® untuk  menunjukkan  adanya
multikolinearitas adalah nilai VIF 10. Berikut
adalah deskripsi VIF berdasarkan Outer dan
Inner Model.

Dari hasil penelitaian yang di dapat seluruh Outer
VIF memiliki nilai <10 maka dapat dipastikan
tidak terjadi miltikolinearitas karena semua nilai
VIF yang artinya instrumen yang ada di dalam
penelitian  tidak terjadi  multikolinearitas
(Purwanto and Sudargini 2023). Artinya data
didalam penelitian ini dapat dilanjutkan
ketahapan analisis selanjutnya yang ada dalam
penelitian. Karena multikolinearitas dinilai
sebagai fenomena hubungan antar variabel
prediktor atau variabel eksogen. Dampak
terjadinya multikolineritas dapat menyebabkan
hasil penelitian yang salah dan menyesatkan
karena rendahnya validitas kesimpulan statistik.
Berikutnya malah di lakukan penelitian Inner
VIF bahwa setiap hubungan antara variabel yang
ada didalam penelitian ini tidak terjadi
multikolinearitas karena semua nilai VIF yang
ada menunjukan nilai dibawah 10. Adapun
penyebab terjadinya multikolinearitas antara lain
yaitu, ketidaksesuaian konstruk dan variabel
laten yang tumpang tindih. Apabila nilai VIF
menunjukan angka dibawah nilai 10 maka
tandanya terjadinya kolinearitas. Adapun cara
mengatasi masalah multikolinearitas yaitu
dengan menata kembali indkator — indikator,
membuang indikator yang tumpang tindih,
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membuang variabel laten dan melakukan

penggabungan variabel laten. Apabila nilai
kolinearitas etlah memenuhi syarat maka data
akan dilanjutkan ke tahap analisis selanjutnya.

Path Coefficient

Selanjutnya pengujian hipotesis  dilakukan
dengan uji statistik yaitu menghitung nilai p (5%)
dan untuk mengetahui kekuatan hubungan atau
korelasi antara variabel bebas dengan variabel
terikat dapat dilihat dari nilai path coefficient
yang distandarkan. Susilo et al (Susilo et al.
2020) menyatakan bahwa path coefficient
standar berada dalam rentang -1 hingga +1. Nilai
path coefficient yang mendekati 1 akan memiliki
efek laten atau hubungan konstruk yang kuat.
Sedangkan nilai path coefficient yang mendekati
nilai 0 menunjukkan pengaruh atau hubungan
yang lemah dalam konstruk laten. Nilai Path
Coefficients harus positif dan P-values harus
dibawah 0,05 (Yesi Triyuliarlita Amelia and
Koko Safitri 2021). Berikut tabel berisi Path
Coefficient.
Tabel 3. Path Coefficient

Variabel Path P Values
Coefficient
Kualitas Layanan -
Kepuasan Konsumen 0,427 0,000
Kualitas  Produk —
Kepuasan Konsumen 0,494 0,000
Kualitas Produk —
Kualitas Layanan 0,827 0,000
Media  Promosi -
Kepuasan Konsumen -0,002 0,968
Media Promosi —
Kualitas Layanan 0,108 0,029

Media Promosi —
Kualitas Layanan —
Kepuasan Konsumen -0,089 0,121
Kualitas  Produk —
Kualitas Layanan —
Kepuasan Konsumen 0,066 0,160

Pada Tabel 3. maka didapatkan hasil yaitu, a)
kualitas layanan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, hal ini terlihat pada nilai Path
Coefficient 0,427 (positif) dan P Value 0,000
(<0,05); b) kualitas produk signifikan terhadap
kepuasan konsumen, hal ini terlihat pada nilai
Path Coefficient 0,494 (positif) dan P Value
0,000 (<0,05); c) kualitas produk signifikan
terhadap kualitas layanan, hal ini terlihat pada
nilai Path Coefficient 0,827 (positif) dan P Value
0,000 (<0,05); d) media promosi tidak signifikan
terhadap kepuasan konsumen, hal ini terlihat
pada nilai Path Coefficient -0,002 (negatif) dan P
Value 0,968 (>0,05); ) media promosi signifikan

terhadap kualitas layanan, hal ini terlihat pada
nilai Path Coefficient 0,108 (positif) dan P Value
0,029 (<0,05); f) kualitas layanan x media
promosi tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen, hal ini terlihat pada nilai Path
Coefficient -0,089 (negatif) dan P Value 0,121
(>0,05); g) kualitas layanan x kualitas produk
tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen,
hal ini terlihat pada nilai Path Coefficient 0,066
(positif) dan P Value 0,160 (>0,05).

Ujit

Pengujian ini digunakan untuk uji hipotesis
dengan menilai signifikan atau tidaknya
hubungan antara variabel laten satu dengan
variabel lainya. Nilai minimal T-Statistic yang
digunakan yakni. Pertama, tingkat signifikasi
10%, nilai T-Statistic minimal sebesar 1.65
dengan tingkat keyakinan sebesar 90%. Kedua,
tingkat signifikasi 5%, nilai T-Statistic minimal
sebesar 1.96 dengan tingkat keyakinan sebesar
95%. Ketiga, tingkat signifikasi 1%, nilai T-
Statistic minimal sebesar 2.58 dengan tingkat
keyakinan sebesar 99% (Permana et al. 2022).
Pada penlitian ini pengujian T Statistik dilakukan
berdasarkan pengukuran persentase tingkat
keyakinan pengguna, hasil pengujian tersebut
dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 4. Uji t
T- Hipotesis Keterangan
Statistic

KL > s
KK 3,761 H5 Signifikan
KP > —_—
KK 3,827 H4 Signifikan
KP > RS
KL 21,159 H2 Signifikan
VP | 0040 H3 Tidak Signifikan
MP > PR
KL 2,195 H1 Signifikan
MP >
KL => 1,552 H6 Tidak Signifikan
KK
KP >
KL => 1,407 H7 Tidak Signifikan
KK

Coeficient Of Determination (R?)

Perhitungan R? dilakukan dengan pilihan PLS
Algorithm pada aplikasi SmartPLS v.4.
Coeficient of determination digunakan untuk
melihat kekuatan prediksi dari model structural
yang ada di dalam penelitian, dapat dilihat dari
nilai R? dari setiap variabel endogen. Putra and
Nina (2021) menyatakan bahwa Nilai R2 sebesar
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0.75 menunjukan model kuat, nilai R2 sebesar 0.5

menunjukan model moderat sedangkan 0.25
menunjukan model lemah. Nilai R? kecil dapat
diartikan bahwa variabel endogen yang sangat
terbatas, jika nilai R2 mendekati nilai 1 diartikan
variabel eksogen yang ada di penelitian sudah
dapat menjelaskan variabel endogen Berikut
hasil pengukuran R? pada penelitian ini dapat
dilihat pada tabel berikut.
Tabel 5. Hasil Uji R?

Variabel Laten Nilai R? Keterangan
KK 0,786 Kuat
KL 0,787 Kuat

Dari hasil RZ diatas dapat diinterpretasikan
bahwa variabel MP, KP dan KL 78,6%
mempengaruhi KK dengan keterangan Kuat.
Sedangkan variabel MP, dan KP 78,7%
mempengaruhi KL dengan keterangan Kuat.

Model Fit

Model fit atau Goodness of Fit (GOF) merupakan
model ideal yang dianggap ada pada setiap
penelitian (Atawirudi et al. 2020). Berikut ini
merupakan hasil dari model fit yang disajikan
dalam bentuk Normed Fit Index pada tabel
berikut.

Tabel 6. Model FIT
Estimated Model
NFI 0,863
Pada tabel di atas dapat dijelaskan bahwa nilai
NFI sebesar 0,863 yang artinya model yang
digunakan dalam penelitian ini dinyatakan 86,3%
Fit.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan relasi
yang bervariasi antara variabel eksogen dan
variabel endogen. Adapun penjelasan dari hasil
analisis diuraikan pada bagian berikut.

H1l. Pengaruh Media Promosi terhadap
Kualitas Layanan
Dari hasil uji statistik Media Promosi
(MP) berpengaruh signifikan terhadap
Kualitas Layanan (KL). Hal ini terlihat
jelas dengan adanya hasil Uji thitung 2,195 >
taver 1,65 dengan nilai path coefficient
0,108 > 0, nilai tersebut menunjukkan
bahwa media promosi yang di lakukan
oleh PT Eka Mas Republik dapat
meningkatkan kualitas layanan Fixed
Broadband. Penelitian ini mendukung
teori (Abdul Gofur 2019; Aprileny et al.

H2.

H3.

H4.

2020), yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kualitas Layanan
Dari hasil uji statistik Kualitas Produk
(KP) berpengaruh signifikan terhadap
Kualitas Layanan (KL). Hal ini terlihat
jelas dengan adanya hasil Uji thiwng 21,159
> twper 1,65 dengan nilai path coefficient
0,827 > 0, nilai tersebut menunjukkan
bahwa kualitas produk di berikan oleh PT
Eka Mas Republik dapat meningkatkan
kualitas layanan Fixed Broadband.
Penelitian ini mendukung teori (Resa
Nurlaela Anwar 2021), yang menyatakan
bahwa kualitas produk mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan.
Pengaruh Media Promosi terhadap
Kepuasan Konsumen

Dari hasil uji statistik Media Promosi
(MP) tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen (KK). Hal ini terlihat jelas
dengan adanya hasil Uji thitung 0,040 > tiapel
1,65 dengan nilai path coefficient -0,002 >
0, nilai tersebut menunjukkan bahwa
media promosi di lakukan oleh PT Eka
Mas Republik tidak mampu memberikan
kepuasan terhadap konsumen Fixed
Broadband. Hal ini bisa terjadi karen
media promosi yang di sajikan tidak sama
dengan apa yang di sajikan, media promosi
menyajikan internet yang selalu normal
akan terapi sering terjadi gangguan yang
memakan waktu cukup lama, maka dari itu
jika media promosi menyatakan internet
selalu normal jadi kualitas di lapangan
harus semaksimal mungkin normal.
Penelitian ini mendukung  teori
(Herlambang and Komara 2022) yang
menyatakan bahwa media promosi
mempunyai pengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen
Dari hasil uji statistik Kualitas Produk
(KP) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (KK). Hal ini terlihat
jelas dengan adanya hasil Uji thiung 3,827 >
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HS.

He6.

tner 1,65 dengan nilai path coefficient
0,494 > 0, nilai tersebut menunjukkan
bahwa kualitas produk yang diberikan oleh
PT Eka Mas Republik dapat memberikan
kepuasan terhadap konsumen Fixed
Broadband. Penelitian ini mendukung
teori (Herlambang and Komara 2012;
Ibrahim and Thawil 2019; Putra and Nina
2021) yang menyatakan bahwa kualitas
produk mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Konsumen

Dari hasil uji statistik Kualitas Layanan
(KL) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (KK). Hal ini terlihat
jelas dengan adanya hasil Uji thitung 3,761 >
twber 1,65 dengan nilai path coefficient
0,427 > 0, nilai tersebut menunjukkan
bahwa kualitas layanan yang diberikan
oleh PT Eka Mas Republik memberikan
kepuasan terhadap konsumen Fixed
Broadband. Penelitian ini mendukung
terori (Aprileny et al. 2020; Ibrahim and
Thawil 2019; Putra and Nina 2021) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Pengaruh Media Promosi terhadap
Kepuasan Konsumen yang dilandasi
oleh Kualitas Layanan

Dari hasil uji statistik Kualitas Layanan
(KL) x Media Promosi (MP) tidak
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(KK). Hal ini terlihat jelas dengan adanya
hasil Uji thiung 1,552 > taner 1,65 dengan
nilai path coefficient -0,089 > 0, nilai
tersebut menunjukkan bahwa pengaruh
media promosi yang disajikan oleh PT Eka
Mas Republik terhadap hubungan kualitas
layanan dengan kualitas layanan tidak
terdukung. Hal ini bisa terjadi karena
media promosi yang di sajikan tidak sama
dengan apa yang di sajikan kemudian
pelayanan  customer  service tidak
memadai, contohnya pada media promosi
menyajikan internet yang selalu normal
akan terapi sering terjadi gangguan yang
memakan waktu cukup lama dan jika ada
pelanggan yang menanyakan prihal

gangguan tersebut maka sebaiknya
diberikan estimasi waktu yang valid, maka
dari itu jika media promosi menyatakan
internet selalu normal jadi kualitas di
lapangan harus semaksimal mungkin
normal dan customer service sebaiknya
memberikan estimasi waktu yang valid
jika terjadi gangguan.

H7. Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen yang dilandasi
oleh Kualitas Layanan
Dari hasil uji statistik Kualitas Layanan
(KL) x Kualitas Produk (KP) tidak
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(KK). Hal ini terlihat jelas dengan adanya
hasil Uji thiung 1,407 > twne 1,65 dengan
nilai path coefficient -0,066 > 0, nilai
tersebut menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas produk yang di berikan oleh PT
Eka Mas Republik terhadap hubungan
kualitas layanan dengan kualitas layanan
tidak terdukung. Hal ini bisa terjadi karena
kualitas- produk menyatakan internet
20mbps akan tetapi pelanggan
mendapatkan internet di 10mbps, pada
saat pelanggan ingin melaporkan hal
tersebut akan tetapi pelanggan bingung
mau melapor kepada siapa, karena
pelanggan tidak mengetahui nomor
customer service. maka dari itu sebaiknya
pada setiap access point yang di berikan
terhadap pelanggan sebaiknya dilakukan
penempelan nomor customer service.

KESIMPILAN
Dari hasil analisis yang dilakukan juga dapat
disimpulkan nilai persentasi variabel eksogen
yang menjelaskan variabel endogen yaitu
variabel Kepuasan Konsumen (KK) sebesar
78,6%, dan variabel Kualitas Layanan (KL)
sebesar 78,7%. Dari kedua variabel tersebut
dapat disimpulkan bahwa KK dan KL memiliki
observasi yang baik dikarenakan memiliki nilai
86,3% model yang digunakan dinyatakan FIT.
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