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ABSTRACT

The purpose of this research to examine the influence of product quality to the satifaction of
the consumer Modem AHA user’s, the influence of product quality to the Word Of Mouth
communication Modem AHA user’s. And to reseacrh the influence of consumer satisfaction
to the Word Of Mouth communication Modem AHA user’s. According to the characterstics of
the population, this research uses a quantitative approach with survey methods. The
questionnaire as a instrument to get the response from respondent and the questionnaire was
spread to one hundred seventy people in sample criterion. Determination of the sample using
a purposive sampling method. This research uses the analysis of Structural Equation
Modelling (SEM) with the application of software Analysis Moment of Structure (AMOS)
and Special Package for Statistis Science (SPSS). The analyse in this research is shows that
product quality significantly affect to consumer satisfaction modem AHA user’s. Product
quality significantly affect to word of mouth communication. And the consumer satisfaction
significantly affect to word of mouth communication modem AHA user’s.

Key-Words: Product quality, consumer satisfaction, word of mouth communication

PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan dunia usaha
yang sangat pesat, konsep pemasaran pun
sangat berkembang. Kegiatan pemasaran
dewasa ini lebih difokuskan kepada
konsumen, tujuannya adalah untuk
membangun dan memperbaiki  serta
mempertahankan  loyalitas  konsumen
terhadap perusahaan dan produk yang
dihasilkannya. Kepuasan konsumen sangat
mempengaruhi keputusan untuk
melakukan pembelian atau pembelian
ulang suatu produk. Konsumen yang
memperoleh produk yang sesuai atau
melebihi  harapan, cenderung akan
memberikan tanggapan yang positif bagi
perusahaan.  Salah  satunya  adalah
memberikan Word Of Mouth kepada

rekan-rekannya. Word Of Mouth (WOM)
merupakan cara Yyang efektif untuk
membangun citra positif dan
meningkatkan jumlah penjualan produk
perusahaan. Dalam  beberapa tahun
terakhir,  perkembangan internet di
Indonesia sangat luar biasa diluar prediksi
pakar sebelumnya, baik dari segi teknologi
maupun  jumlah  penggunanya. Di
Indonesia, bisnis internet mulai dikenal
sekitar tahun 1995-an yang diawali
munculnya Internet Service Provider yang
menyediakan akses internet dengan
bandwidth berkisar antara 14.4 kbps
hingga 28.8 kbps. ISP (Internet Service
Provider) awalnya sangat identik dengan
jaringan telepon. Namun sekarang, dengan
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perkembangan teknologi, ISP berkembang
tidak hanya dengan menggunakan jaringan
telepon, tapi juga menggunakan teknologi
seperti fiber optic dan wireless. Salah satu
bentuk alat untuk mengakses jaringan
internet yang banyak digunakan saat ini
adalah modem. Modem AHA adalah salah
satunya produk dari PT. Bakrie Telecom,
Tbk, Bakrie Connectivity. Modem AHA
adalah salah satu modem yang paling
banyak diminati dan digunakan orang.
Salah satu produk yang sukses dipasaran
adalah AHA Olive VME 110. Sebagai
produsen, Bakrie Connectivity ingin
mengulang kesuksesan dengan
mengeluarkan  produk modem AHA
terbaru, yaitu AHA Vibe 150. AHA
modem ini menyatukan 4 fungsi modem,
yaitu radio FM, MP3 player, dictaphone,
dan tentunya modem serta dilengkapi
dengan browser internet sehingga dapat
secara  langsung  berselancar  saat
disambungkan. Jaringan modem AHA ini
berbasis jaringan CDMA (Code Division
Multiple Access) 1X-EVDO (Evolution
Data Optimize) yang membuat AHA
memiliki kecepatan download-nya
sampai3,1 Mbps serta upload sampai 1,8
Mbps. Keunggulan lainnya adalah telah
built in langsung dengan aplikasi Google
Chrome, aplikasi Google search bar,
aplikasi Live online news, ticker dan
Picasa. Modem AHA juga telah
dilengkapi  MP3  player  sehingga
penggunanya dapat langsung  men-
download lagu. Produsen modem AHA
telah melakukan kerjasama dengan lima
label musik besar di Indonesia. Uniknya,
lagu-lagu tersebut tak bisa dibajak karena
modem AHA telah dilengkapi dengan
proteksi DRM (Digital Rights
Management) yang memproteksi dari
pembajakan. Selain itu, modem AHA
memiliki USB dengan adanya pilihan

Apabila melihat dari hasil riset yang telah
dilakukan olen Paula Dinar Widya

pelayanan berupa volume based atau time
based. Modem AHA dapat dibeli dengan
paket unlimited, dimana proses cek saldo,
penggantian paket dari post paid atau pre-
paid, isi ulang pulsa, dan lain sebagainya,
dapat dilangsungkan lewat website AHA.
Selain  bertekhnologi  tinggi  dengan
memiliki empat fungsi, modem AHA juga
memiliki gratis internet-an waktu 30 hari
dimana kecepatannya sekitar 3,1 Mbps dan
gratis pen-download-an lagu tak terbatas
melalui AHA Vibe music downloader.
Juga tak ketinggalan, AHA Vibe pun
menyediakan sebuah stereo headset agar
pengguna dapat mendengarkan konten
lagu ataupun radio FM. Dengan berbagai
keunggulan tersebut, cukup memberikan
gambaran bahwa modem AHA
merupakan produk yang berkualitas.
Namun ternyata masih banyak berbagai
keluhan yang disampaikan oleh pengguna
melalui berbagai media. Masalah pertama
adalah kecepatan yang turun drastis setelah
pemakaian minggu ketiga. Masalah kedua
adalah pemakaian kuota internet yang
diinformasikan tidak sesuai pemakaian.
Ironisnya ketika komplain diajukan dan
meminta penjelasan dari pihak AHA
ternyata tidak mendapatkan jawaban yang
memuaskan. (www.kaskus.co.id)
Meskipun demikian, pada kenyataannya
pengguna modem AHA terus meningkat.
Pada Januari 2011, yang terhitung 6 bulan
sejak peluncuran AHA, jumlah pelanggan
AHA telah mencapai 75 ribu pelanggan.
(techno.okezone.com). Jumlah ini
meningkat pesat menjadi sekitar 700 ribu
pelanggan pada akhir 2012.
(teknologi.news.viva.co.id)  Peningkatan
jumlah pelanggan yang pesat ditengah
ominasi  operator GSM ini cukup
memberikan gambaran bahwa strategi
pemasaran yang dilakukan AHA cukup
berhasil.

Pranistiti, dalam penelitian yang berjudul
“Hubungan Antara Kualitas Produk dan
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Kepuasan Konsumen dengan Word Of
Mouth Communication pada mahasiswa
pengguna Blackberry di  Universitas
Surabaya”. Secara keseluruhan, tujuan
penelitian  tersebut  adalah  untuk
mengetahui  korelasi WOM  dengan
kualitas produk dan kepuasan konsumen.
Dan hasil penelitian tersebut menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas produk dan kepuasan

konsumen dengan word of mouth
communication. Adapun aspek yang
mendominasi dari kualitas produk ialah
style (desain/penampilan) dan features
(fitur), sedangkan aspek yang
mendominasi dari kepuasan konsumen
adalah confirmations to spesifications,
yang berbicara mengenai sejauh mana
kinerja melebihi atau kurang dari
ekspektasi dan  harapan  konsumen.

LANDASAN TEORITIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Kualitas
Definisi kualitas sangat beraneka ragam
dan mengandung banyak makna. Kualitas
adalah sebuah kata yang bagi penyedia
jasa merupakan sesuatu Yyang harus
dikerjakan dengan baik.
Kotler dan Keller (2007 : 49)
mendefinisikan “kualitas produk adalah
seluruh ciri serta sifat suatu produk atau
pelayanan  yang berpengaruh  pada
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau yang tersirat. Ini
jelas merupakan definisi kualitas yang
berpusat pada  konsumen,  seorang
produsen dapat memberikan kualitas
apabila produk atau pelayanan yang
diharapkan dapat memenuhi bahkan
melebihi harapan konsumen. Berdasarkan
beberapa pengertian kualitas tersebut dapat
diartikan bahwa kualitas hidup kerja harus
merupakan suatu pola pikir (mindset),
yang dapat menterjemahkan tuntutan dan
kebutuhan pasar konsumen dalam suatu
proses manajemen dan proses produksi
barang atau jasa terus menerus tanpa
hentinya sehingga memenuhi persepsi
kualitas pasar konsumen tersebut

Menurut Goetsch dan Davis (1994)
dalam Tjiptono (2008 : 51) menyebutkan
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.

Pada penelitian sebelumnya yang
dilakukan Kornrawit Itsarintr (2011) dan
Paula Dinar Widya Pranistiti (2012),
dikemukakan bahwa variabel product
quality mempunyai pengaruh  yang

signifikan terhadap variabel consumer
satisfaction.

Dimensi Kualitas Produk

Menurut Irawan (2006 : 45-51) dimensi
produk dibagi menjadi enam dimensi,
yakni:

1. Performance (kinerja).
Performance (kinerja) adalah
dimensi yang paling dasar dan
berhubungan dengan fungsi utama
dari suatu produk.

2. Reliability (realibilitas).

Realibilit  (realibilitas)  adalah
dimensi  kualitas produk yang
kedua. Realibility lebih
menunjukkan probabilitas produk
gagal menjalankan fungsinya.

3. Feature (fitur)

Feature adalah dimensi kualitas
produk ketiga. Dimensi ini dapat
dikatakan sebagai dimensi aspek
sekunder. Karakteristik sekunder
yang melengkapi fungsi dasar
produk.

4. Durability (daya tahan)

Durability (daya tahan) adalah
menunjukkan suatu pengukuran
terhadap siklus produk, baik secara
teknis maupun waktu.

5. Conformance (kesesuaian)
Conformance (kesesuaian)
menunjukkan seberapa jauh suatu
produk dapat menyamai standar
dan spesifikasi tertentu.

6. Design (desain)

Design (desain) merupakan
dimensi yang unik. Dimensi ini
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banyak menawarkan emosional
dalam mempengaruhi  kepuasan
konsumen.
Sedangkan menurut Gravin (1988) yang
dikutip dari Chandra (2011 : 130-131)
dikemukakan delapan dimensi kualitas
produk, yakni:

1. Kinerja (performance)

2. Fitur (features) atau ciri-ciri
tambahan  vyaitu  karakteristik
sekunder pelengkap.

3. Realibilitas  (realibility), vyaitu
kemungkinan kecil produk akan
mengalami kerusakan atau gagal
dipakai.

4. Kesesuaian dengan  spesifikasi
(conformance to spesification),
yaitu sejauh mana Kkarakteristik
desain dan operasi memenuhi
standarOstandar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahan (durability) berkaitan
dengan berapa lama produk dapat
terus digunakan.

6. Serviceability,
penanganan keluhan secara
memuaskan. Layanan yang
diberikan tidak hanya sebatas
sebelum penjualan, tetapi juga
selama proses penjualan dan purna
jual.

7. Estetika, yaitu daya tarik produk
terhadap panca indera, misalnya
bentuk fisik, model, desain yang
artistik, dan sebagainya.

8. Kualitas  yang dipersepsikan
(perceived quality), yaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.

meliputi

Kepuasan Konsumen

Engel (1990) dalam Tjiptono (2008:146)
mengungkapkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan evaluasi purnabeli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome)
sama atau melampaui harapan konsumen,
sedangkan ketidak puasan timbul apabila
hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan konsumen.

Kotler dan Keller (2007;23),
mendefinisikan ~ kepuasan  konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan Kkinerja produk yang
dipikirkan  terhadap  kinerja  yang
diharapkan. Sedangkan Wilkie (1990)
dalam Tjiptono (2008:24)
mendefisinikannya sebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk maupun jasa. Jadi tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara
Kinerja yang dirasakan dengan harapannya.
Harapan  konsumen  dapat oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari
kerabatnya, serta janji dan informasi
pemasar dan saingannya. Konsumen yang
puas akan setia lebih lama, kurang sensitif
terhadap harga dan memberi komentar
yang baik tentang perusahaan.

Pengukuran Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler dan Keller (2007:38)
terdapat empat metode yang dapat
dipergunakan setiap perusahaan untuk
memantau dan  mengukur kepuasan
pelanggan, antara lain:
1. Sistem  keluhan dan  saran
(complain and suggestion system)
2. Survey pelanggan
3. Pembeli bayangan
4. Analisa kehilangan pelanggan (lost
customer analysis)

Teori Komunikasi Pemasaran

Komunikasi ini bertujuan agar konsumen
mengenal kegunaan, manfaat, dan nilai
lebih yang dimiliki suatu produk. Usaha
perusahaan dalam mengkomunikasikan
produknya disebut komunikasi pemasaran.
Menurut Tjiptono (2008:219), komunikasi
pemasaran adalah aktivitas yang berusaha
menyebarkan informasi
mempengaruhi/membujuk, dan/atau
mengingatkan  pasar  sasaran  atas
perusahaan dan produknya agar bersedia
menerima, membeli, dan loyal pada
produk yang ditawarkan perusahaan yang
bersangkutan. Menurut Shimp (2005:4)
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bentuk dari komunikasi pemasaran itu
sendiri adalah sebagai berikut:
Personal Selling
Advertising

Sales Promotion
Sponsorship Marketing
Publicity

Point Of
Communicantions
Sehiffman  dan  Kanuk  (2007:28)
menerangkan bahwa komunikasi tidak
hanya menghubungkan konsumen dan
produsen, tetapi juga menghubungkan
konsumen dengan lingkungan sosialnya.

ocoukrwhE

Purchase

Definisi Word Of Mouth Communication
Hawkins dkk. (2007:241) mengemukakan
bahwa WOM merupakan kegiatan
penyebaran informasi dari seseorang
kepada orang lainnya dalam bentuk
komunikasi verbal termasuk bertatap muka
langsung, melalui telepon, dan internet.
Komunikasi word of mouth yang positif
telah diakui sebagai wahana yang berharga
untuk mempromosikan produk dan jasa
dari sebuah perusahaan. Sebenarnya,
dengan sifat yang non komersial
komunikasi word of mouth dipandang
tidak terlalu skeptis dari upaya-upaya
promosi yang dilakukan perusahaan,
walaupun komunikasi word of mouth bisa
menjadi faktor yang sangat mempengaruhi
setiap keputusan pembelian.

Komunikasi word of mouth yang
efektif dapat mendukung konsumen dalam
mengambil  suatu  keputusan  dalam
memilih produk dan jasa yang ditawarkan
oleh perusahaan. Melalui komunikasi word
of mouth dapat tercipta suatu opini
konsumen mengenai kredibilitas suatu
merek produk dan jasa yang ditawarkan
oleh suatu perusahaan dimana kredibilitas
terkait dengan fungsi produk dan
pelayanan jasa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan tertentu telah sesuai dengan
janji perusahaan.

Hubungan Antar Kualitas Produk
Dengan Kepuasan Konsumen

Produk yang berkualitas tinggi merupakan
salah satu kunci sukses perusahaan.
Memperbaiki kualitas produk ataupun jasa
merupakan tantangan yang penting bagi
perusahaan bersaing dipasar global.
Perbaikan kualitas produk  akan
mengurangi biaya dan meningkatkan
keunggulan bersaing, bahkan kualitas
produk  yang  tinggi  menciptakan
keunngulan bersaing yang bertahan lama.
Menurut Kotler dan Armstrong
(2008:272), kualitas produk adalah sarana
positioning utama pemasar. Kualitas
memiliki dampak langsung pada Kinerja
produk atau jasa. Oleh karena itu, kualitas
berhubungan erat dengan nilai dan
kepuasan konsumen. Dalam arti yang lebih
sempit, kualitas dapat didefinisikan
sebagai “bebas dari kerusakan”. Akan
tetapi, sebagian besar perusahaan yang
berpusat pada pelanggan, melangkah jauh
melampaui definisi sempit ini. Kualitas
suatu  produk, menjadi salah satu
pertimbangan konsumen dalam memilih
produk yang akan dibeli.

Kualitas sebuah produk dapat
memberikan suatu dorongan kepada
konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat
dengan perusahaan. Jika ikatan seperti ini
dapat berlangsung dalam jangka waktu
yang panjang, maka dapat memungkinkan
perusahaan untuk dapat memahami dengan
seksama  harapan  konsumen  serta
kebutuhan mereka. Kemudian perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen
dimana perusahaan  memaksimumkan
pengalaman konsumen yang
menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman konsumen yang
tidak dan kurang menyenangkan. Dari
hubungan seperti ini, dapat dikatakan
kualitas dan kepuasan konsumen berkaitan
sangat erat (Tjiptono dan Diana, 2005:68).

Hubungan Kualitas Produk Dengan
Komunikasi Word Of Mouth

Kualitas produk merupakan salah satu
variabel yang dapat mempengaruhi
komunikasi word of mouth.



Semakin baik kualitas produk yang
diberikan oleh suatu perusahaan akan
dapat membentuk perilaku konsumen
untuk menciptakan komunikasi word of
mouth  yang  menguntungkan  bagi
perusahaan. Dan apabila kualitas produk
yang diberikan tidak memenuhi harapan
konsumen, maka komunikasi word of
mouth tidak akan tercipta atau bahkan
konsumen akan melakukan komunikasi
word of mouth yang negatif. Hasil
penelitian Pranastiti (2012) menunjukkan
bahwa adanya hubungan (korelasi) yang
signifikan antara kualitas produk dengan
komunikasi word of mouth.

Dalam kondisi pasar yang semakin
kompetitif, perusahaan seringkali
menyandarkan masa depan mereka pada
pelanggan. Oleh karena itu, bagi sebagian
perusahaan acapkali mengidentifikasikan
“word of mouth” sebagai jaminan
keuntungan jangka pendek dan jangka
panjang bagi para perusahaan.

Hubungan Kepuasan Konsumen
dengan komunikasi Word Of Mouth.
Kepuasan konsumen dapat menciptakan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan
antara perusahaan dan pelanggan menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas konsumen, serta membentuk
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) yang menguntungkan
bagi perusahaan.

Dalam usaha menciptakan WOM,
memuaskan konsumen adalah hal yang
sangat penting. Menurut Kertajaya
(2006:234), promosi yang paling efektif
adalah melalui word of mouth atau gethok
tular. Pelanggan yang terpuaskan akan
menjadi juru bicara suatu produk secara
lebih efektif dan meyakinkan daripada
iklan jenis apapaun.

Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran yang mendasari
penelitian ini dapat digambarkan sebagai
berikut:

Gambar 2.1

Kerangka Penelitian Saat ini

Kep

Konsumen (Y1)

uasan

Hy

Kualitas Produk

(X)
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H>

|
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Komunikasi

Word of Mouth

Berdasarkan uraian diatas maka dapat
diambil hipotesis sebagai berikut:

H1 = Kualitas produk berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan konsumen
pengguna modem AHA

H2 = Kualitas produk berpengaruh positif
signifikan terhadap komunikasi word of
mouth pengguna modem AHA

H3 = Kepuasan konsumen berpengaruh
positif signifikan terhadap komunikasi
word of mouth pengguna modem AHA

Metode Penelitian

Penelitian ini  menggunakan metode
penelitian deskriptif dengan metode survei.
Tujuan dari penelitian deskriptif adalah
untuk membuat deskripsi, gambaran, atau
lukisan secara sistematis, faktual dan
akurat mengenail fakta-fakta, sifat-sifat
serta hubungan antar fenomena yang
diselidiki.

Penelitian ini  merupakan penelitian
deskriptif  kuantitatif yaitu penelitian
tentang data yang dikumpulkan dan
dinyatakan dalam bentuk angka-angka,
meskipun juga berupa data kualitatif
sebagai data pendukungnya. Seperti kata-
kata atau kalimat yang tersusun dalam

angket, kalimat hasil konsultasi atau
wawancara dengan responden  atau
narasumber.



Definisi Operasional Variabel
Dalam penelitian ini variabel yang
digunakan dikelompokkan dalam dua
variabel, yaitu variabel bebas/eksogen (X)
dan variabel terikat/endogen (Y). Definisi
operasional dari masing-masing Vvariabel
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:
1. Kualitas produk (X)
Adapun dimensi-dimensi  yang
terkandung dalam variabel ini,
antara lain adalah:
a. Features (Xy)
b. Reliability (X3)
c. Conformance to spesification
(Xa)
Durability (Xs)
Serviceability (Xg)
Aesthetics (X7)
g. Percieved quality (Xg)
2. Kepuasan Konsumen (Y1)
3. Komunikasi word of mouth (Y1)

-0 Qo

Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel dalam
penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan skala likert. Sarjono dan
Julianita (2011:6), mendefinisikan skala
pengukuran adalah serangkaian aturan
yang dibutuhkan untuk menguantitatifkan
data dari pengukuran suatu variabel.

Sedangkan skala likert menurut
Sarjono dan Julianita (2011:8) adalah skala
untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi  seseorang atau  kelompok
terhadap suatu kejadian atau keadaan
sosial, dimana variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel
kemudian indikator tersebut dijadikan
sebagai titik tolak untuk menyusun item-
item pertanyaan.

Untuk keperluan analisis secara
kuantitatif maka jawaban diberi skor
antara 1 (satu) sampai dengan 5 (lima).
Jawaban dari pertanyaan yang terdapat
dalam kuisoner menggunakan skala likert
yang mempunyai gradasi dari sangat
positif sampai sangat negatif.

Tabel 3.1
Skor Jawaban Kuesioner

Jawaban Skor

Sangat Setuju 5

Setuju

Netral

Tidak Setuju

Sangat  Tidak
Setuju

= INW>

Sumber: Sugiyono (2010), diolah

Populasi
Populasi dalam penelitian ini seluruh
pengguna modem AHA di Surabaya.

Sampel

Sesuai dengan karakteristik
populasinya, jumlah sample dalam
penelitian ini sebanyak 170 orang sesuai
dengan jumlah indikator yang digunakan

Teknik Pengambilan Sample

Tekning sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah purposive
sampling dengan pertimbangan sample
merupakan  konsumen  yang telah
menggunakan modem AHA dengan
minimal pemakaian 3 bulan.

Data dan Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini mengunakan
data perimer dan data sekunder.
Sedangkan pengumpulan data dalam
penelitian dilakukan dengan metode survei
lapangan yaitu penelitian yang dilakukan
pada obyek penelitian dengan
menggunakan cara : 1) Studi literatur,
dengan pengumpulan data dari cara
mempelajari buku, jurnal, dll; 2) Kuisioner

UJI VALIDITAS

Uji coba instrumen digunakan teknik
uji coba validitas internal dengan korelasi
product moment dari Pearson sebagai
berikut:
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Keterangan:

fry = koefisien korelasi

N = jumlah subjek atau responden

X = skor tiap butir soal

Y = skor total yang benar dari tiap

subjek (Arikunto, 2010:146)
Apabila nilai ryy > rape dapat disimpulkan
bahwa instrumen yang digunakan valid.

UJI REALIBILITAS

Realibilitas  menunjuk  pada  suatu
pengertian bahwa suatu instrumen cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai
alat pengumpul data karena instrumen
tersebut sudah baik (Arikunto, 2010:254).

Untuk menguji realibilitas instrumen
digunakan rumus alpha:

£ [kk-l)(l_ Z:atazb2 J

Keterangan:

rs = reliabilitas instrumen

k = jumlah faktor

Zob2 = jumlah varians faktor yang ada
ot? = varians total (Arikunto,

2010:171)

Teknik Analisis Data

Alat analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Structural
Equation Modelling (SEM) dengan
bantuan program komputer Analysis of
Moment Structure (AMOS).

Langkah-langkah SEM  (Structural
Equation Modelling)
Ferdinand  (2006:34)  mengemukakan

langkah dalam teknik analisis SEM yang

dapat dikembangkan dan dijelaskan

sebagai berikut:

1. Pengembangan model teoritis
pengembangan model dalam SEM,
adalah pencarian atau pengembangan
sebuah  model yang mempunyai

justifikasi teoritis yang kuat. Tanpa
dasar teoritis yang kuat, SEM tidak
dapat digunakan. Hal ini disebabkan
karena SEM tidak digunakan untuk
menghasilkan sebuah model, melainkan
digunakan  untuk  mengkonfirmasi
model teoritis tersebut melalui data
empirik. SEM bukan untuk
menghasilkan  kausalitas, melainkan
membenarkan adanya kausalitas teoritis
melalui uji data empirik, itulah
sebabnya uji  hipotesis  mengenai
perbedaan dengan menggunakan uji chi
square.

2. Pengembangan Diagram Alur (Path

Diagram)
Path  diagram,digunakan untuk
mempermudah peneliti melihat

hubungan-hubungan kausalitas yang
ingin diuji. Di dalam pemodelan SEM,
ditetapkan konstruk (construct) atau
faktor (factor) vyaitu konsep yang
memiliki pijakan teoritis yang cukup
untuk menjelaskan berbagai bentuk
hubungan, sehingga perlu ditentukan
diagram alur dalam artian berbagai
konstruk yang akan digunakan dalam
penelitian.
Konstruk-konstruk dalam diagram alur
dapat dibedakan dalam dua kelompok
konstruk vyaitu konstruk eksogen dan
konstruk endogen. Konstruk eksogen
dikenal pula sebagai variabel bebas yang
tidak diprediksi oleh variabel lain dalam
model. Konstruk endogen atau dikenal
sebagai variabel terikat adalah faktor-
faktor yang diprediksi oleh satu atau
beberapa konstruk. Konstruk endogen
dapat memprediksi satu atau beberapa
konstruk endogen lainnya, tetapi konstruk
eksogen hanya dapat berhubungan kausal
dengan konstruk endogen.

Gambaran Subyek Penelitian

Adapun karakteristik responden yang
dikumpulkan  dalam  penelitian  ini
meliputi:



Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis . Jumlah %
Kelamin
Laki-laki | 101 59,41%
Perempuan | 69 40,59%
Total 170 100%

Sumber: lampiran 3

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden
penelitian ini 101 orang (59,41%) berjenis
kelamin laki-laki, sedangkan sisanya yaitu
sebanyak 69 orang (40,59%) berjenis
kelamin perempuan.

Tabel 4.2
Lama Menggunakan Modem
AHA
Lama o
Menggunakan Jumiah /o
3 -6 bulan 63 37,06%
6 bulan - 1143 54,71%
tahun
> 1 tahun 14 8,24%
Total 170 100%

Sumber: lampiran 3

Tabel di atas menunjukkan bahwa
responden  penelitian ini, 63 orang
(37,06%) diantaranya telah menggunakan
modem AHA selama 1 sampai 6 bulan, 93
orang (57,71%) telah menggunakan
modem AHA selama 6 bulan hingga 1
tahun, dan 14 orang (8,24%) orang telah
lebih dari 1 tahun menggunakan modem
AHA

Tabel 4.3
Sumber Pengaruh Menggunakan
Modem AHA
Sumber Jumlah %
Pengaruh
Keluarga 17 10,00%
Teman 55 32,35%
Iklan/Promosi 69 40,59%
Lain-lain 29 17,06%
Total 170 100%

Sumber: lampiran 3

Menunjukkan bahwa responden penelitian
ini, 17 orang (10%) diantaranya

menggunakan modem AHA  karena
pengaruh dari keluarganya, 55 orang
(32,35%) karena pengaruh teman, 69
orang  (40,59%) karena  pengaruh
iklan/promosi dan 29 orang (17,06%)
menggunakan modem AHA  Kkarena
pengaruh lain.

Deskripsi Jawaban Responden

Adapun  jawaban responden dalam
penelitian ini adalah bahwa sebagian besar
responden menganggap jaringan internet
AHA luas dan dapat diakses dibanyak
tempat, dan akses/koneksi internet dengan
modem AHA sangat mudah dilakukan.
Sebagian besar responden juga
menganggap kecepatan download dan
upload dengan AHA relatif tinggi dan
stabil, koneksi internet dengan modem
AHA stabil dan tidak mudah putus, sesuai
yang yang dijanjikan providernya

Selain itu, aplikasi music downloader yang
diberikan sangat membantu untuk men-
download lagu. Serta, cukup banyak
responden menganggap pihak provider
AHA menangani keluhan konsumen
dengan cepat. Hal ini menunjukkan bahwa
menunjukkan bahwa sebagian besar
responden menganggap produk AHA
diterima masyarakat karena merek dan
reputasi perusahaannya dan menciptakan
komunikasi word of mouth dengan baik.

Hasil Analisis dan Pembahasan

Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen
Hasil uji validitas, diperoleh korelasi
perbandingan dengan angka Kritis sebesar
0,150 yang merupakan angka Kritis pada
derajat kebebasan 170 dan tingkat
signifikansi 5% ternyata koefisien korelasi
dari seluruh item pertanyaan tersebut
nilainya lebih besar dari nilai angka
Kritis/rape;.  Dengan  demikian  dapat
disimpulkan ~ bahwa  seluruh  item
pertanyaan dalam penelitian ini adalah
valid.

Hasil uji reliabilitas diketahui,
bahwa koefisien Cronbach’s Alpha dari
semua variabel nilainya lebih besar dari
0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa
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item-item pertanyaan yang digunakan
dalam tiap variabel yang diteliti dapat
diandalkan.

Pengujian Asumsi SEM
Asumsi  menjadi  persyaratan  dalam
pengumpulan dan pengolahan data yang
dianalisa dengan teknik model persamaan
struktural yang meliputi ukuran sampel,
normalitas data, sebaran data serta
multikolinearitas dan singularitas, dimana
dari data sampel ditentukan jumlah
responden sebanyak 170 orang dan telah
memenuhi  sampel permodelan untuk
SEM. Hasil pengolahan uji normalitas
data, data memperlihatkan bahwa tidak
ada satupun nilai univariate yang berada
diluar rentang nilai £ 2,58 maka dari itu
data dikatakan berdistribusi normal.
Sedangkan nilai multivariate adalah 4,914
menunjukkan data berdistribusi tidak
normal. Berdasarkan hasil uji Mahalanobis
Distance, terlihat bahwa nilai pl dan p2
diatas 0,05 yang artinya tidak ada outliers.
Dan output SEM yang dianalisi
dengan menggunakan AMOS dalam
penelitian ini, Determinan dari matriks
kovarian sampel adalah sebesar 0,003
yang berarti nilainya dimensi atau
konstruk < 0,85 dan ini berarti tidak
terkena multikolinieritas, karena itu data
ini layak digunakan.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Performance

AGFI >0,90 0,933 | Baik
CMIN/DF | £2,00 1,484 | Baik
TLI >0,95 1,018 | Baik
CFI > 0,95 0,989 | Baik

Sumber: lampiran 7

Berdasarkan hasil pengolahan data
terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan semua nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Features

Tabel 4.18
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Features
Goodnes Hasil E
of Fit \(;;Itu; off Analis | valuasi
Indeks is Model
¥ — Chi- | Diharapk 3087 | Baik
square an kecil ’
Significan
B obabilit | =005 | 0135 | Baik
y
RMSEA <0,08 0,018 Baik
GFI >0,90 0,954 | Baik
AGFI >0,90 0,951 Baik
CMIN/DF | <2,00 1,544 | Baik
TLI >0,95 1,068 | Baik
CFI >0,95 1,288 Baik

Tabel 4.16
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Performance
Goodnes Hasil | Evalua
of  Fit \Clgltu; Off | Analis | si
I?deks IS Model
x~ — Chi- | Diharapk 2 .
square an kecil ,969 Baik
Significan
€ 12005 |0227 |Baik
Probabilit | = ’
y
RMSEA | <0,08 0,054 | Baik
GFI > 0,90 0,988 | Baik

Sumber: lampiran 8

Berdasarkan hasil pengolahan data
terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
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goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan hasil analisis diatas
menunjukkan  bahwa  semua nilai
probabilitas untuk masing-masing
indikator lebih kecil dari 0,05 dan nilai
estimate standardized berada diatas 0,5.
Dengan hasil ini, maka dapat dikatakan
indikator-indikator pembentuk variabel
laten/konstruk telah menunjukkan sebagai
indikator yang kuat dalam pengukuran
variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Reliability

laten/konstruk telah menunjukkan sebagai
indikator yang kuat dalam pengukuran
variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Conformance to spesification

Tabel 4.22
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Conformance to Spesification

Goodnes cut — off Hasil | Evalua
of Fit Value Analis | si
Indeks IS Model
¥° — Chi- | Diharapk 1799 | Baik
square an kecil ’

Significan

O abilic | 2005|0407 | Baik

y

RMSEA | <0,08 0,000 | Baik
GFI >0,90 0,993 | Baik
AGFI >0,90 0,979 | Baik
CMIN/DF | <2,00 0,810 | Baik
TLI >0,95 1,059 Baik
CFI >0,95 0,996 | Baik

Tabel 4.20
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Reliability
Goodnes Hasil | Evalua
of Fit \C;;Itu; off Analis | si
Indeks is Model
% — Chi- [ Diharapk |, 040 | paik
square an kecil
Significan
O babilit | Z0:05 0219 | Baik
y
RMSEA | <0,08 0,013 | Baik
GFI > 0,90 0,972 | Baik
AGFI >0,90 0,916 | Baik
CMIN/DF | <2,00 1,325 | Baik
TLI >0,95 1,055 | Baik
CFI > 0,95 1,036 | Baik

Sumber: lampiran 9

Berdasarkan hasil pengolahan data
terlinat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan hasil analisis diatas
menunjukkan  bahwa  semua nilai
probabilitas untuk masing-masing
indikator lebih kecil dari 0,05 dan nilai
estimate standardized berada diatas 0,5.
Dengan hasil ini, maka dapat dikatakan
indikator-indikator pembentuk variabel

Sumber: lampiran 10

Berdasarkan hasil pengolahan data
terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan semua nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.
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Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Durability

Significan

ce :
Probabilit | = 0,05 0,069 | Baik
y

RMSEA | <0,08 0,009 | Baik
GFI >0,90 0,978 | Baik
AGFI >0,90 0,935 | Baik
CMIN/DF | £2,00 0,673 | Baik
TLI >0,95 1,037 | Baik
CFlI >0,95 0,983 | Baik

Tabel 4.24
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Durability
Goodnes Hasil | Evalua
of Fit \C;;Itu; off Analis | si
Indeks IS Model
%° — Chi- | Diharapk 1336 | Baik
square an kecil ’
Significan
O pabilit | 2005 | 0513 | Baik
y
RMSEA | <0,08 0,000 | Baik
GFI >0,90 0,995 | Baik
AGFI > 0,90 0,984 | Baik
CMIN/DF | <2,00 0,668 | Baik
TLI > 0,95 1,034 | Baik
CFlI >0,95 0,987 | Baik

Sumber: lampiran 11

Berdasarkan hasil pengolahan
data terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan semua nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Serviceability

Tabel 4.26
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Serviceability

Sumber: lampiran 12

Berdasarkan hasil pengolahan
data terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan semua nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Aesthetics

Goodnes Cut — off Hasil Evalua
of Fit Value Analis | si
Indeks is Model
2 - -

X — Chi-| Diharapk | 5 5,0 | g
square an kecil

Tabel 4.28
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Aesthetics
Goodnes Hasil | Evalua
of  Fit \C/gltu; Off | Analis | si
Indeks is Model
% — Chi-| Diharapk |, ooc | g
square an kecil
Significan
D bapilit | Z0:05 | 0,269 | Baik
y
RMSEA |<0,08 0,043 | Baik
GFI >0,90 0,990 | Baik
AGFI >0,90 0,970 | Baik
CMIN/DF | <2,00 1,312 | Baik
TLI >0,95 0,984 | Baik
CFlI >0,95 0,989 | Baik
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Sumber: lampiran 13

Berdasarkan hasil analisis diatas
dapat dilihat, semua nilai probabilitas
untuk masing-masing indikator lebih kecil
dari 0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Dimensi Percieved Quality

Tabel 4.30
Hasil Uji Goodness of Fit Dimensi
Percieved Quality

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Konstruk Kualitas Produk

Setelah dilakukan pengolahan first order
confirmatory factor analysis terhadap
tangibles,  responsiveness,  reliability,
assurance  dan  emphaty  langkah
berikutnya adalah melakukan second order
confirmatory factor analysis terhadap
kualitas produk.

Tabel 4.32
Hasil Uji Goodness of Fit Konstruk
Kualitas Produk

Goodnes Cut — off Hasil | Evalua
of Fit Value Analis | si
Indeks IS Model
% — Chi- | Diharapk |, cop | b
square an kecil

Significan

O papilit | 2005 | 0448 | Baik
y

RMSEA | <0,08 0,000 | Baik
GFlI >0,90 0,992 | Baik
AGFI >0,90 0,975 | Baik
CMIN/DF | <2,00 0,885 | Baik
TLI >0,95 1,057 Baik
CFlI >0,95 1,000 | Baik

Sumber: lampiran 14

Berdasarkan hasil pengolahan
data terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian, pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel dan semua nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimate standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Goodnes_ Cut — off Hasn_ Evaluas
of Fit Analis | .

Value . i Model
Indeks is

2 - -

x~ — Chi- Dlhara_pk 231,19 Baik
square an kecil |3
Significan
ce .
Probabili > 0,05 0,374 | Baik
ty
RMSEA |<0,08 0,013 | Baik
GFI >0,90 | 0,893 Z'arg'”a
AGFI  [>090 |0,868 :V'arg'”a
(F:M'N/ D 100 [1,020 |Baik
TLI > 0,95 0,996 | Baik
CFl >0,95 0,995 | Baik

Sumber: lampiran 15

Berdasarkan hasil pengolahan data
terlihat bahwa semua konstruk yang
digunakan untuk membuat sebuah model
penelitian , pada proses analisis faktor
konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data
sampel. Sedangkan nilai GFI (0,893) dan
nilai AGFI (0,868) masih berada dalam
batas toleransi sehingga dapat
diterima/marginal  (Sosiantara, 2007).
Adapun hasil pengujian terhadap nilai-
nilai muatan faktor (loading factor) untuk
masing-masing indikator diperoleh sebagai
berikut:
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Tabel 4.33
First and Second Regression
Weight (Loading Factor) Model

Pengukuran Konstruk Kualitas

X8.4 <--- X8 0.615 |0.000

Second Order

Xl <- X 0.975 |0.000
X2 <-- X 0.992 |0.000
X3 <-- X 0.940 |0.000
X4 <--- X 0.997  |0.000
X5 <- X 0.990 |0.000
X6 <-- X 0.923 |0.000
X7 <-- X 0.897  |0.000
X8 <-- X 0.907  |0.000

Sumber: lampiran 15

Berdasarkan hasil analisis first order
terhadap delapan dimensi kualitas produk
diatas dapat dilihat nilai probabilitas untuk
masing-masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimasi standardized nya
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.

Dari hasil analisis second order
dapat dilihat, semua nilai probabilitas
untuk masing—masing indikator lebih kecil
dari 0,05 dan nilai estimasi standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam  pengukuran  variabel laten.
Selanjutnya berdasarkan analisis faktor
konfirmatori ini, maka model penelitian
dapat digunakan untuk analisis selanjutnya
tanpa dimodifikasi atau penyesuaian-
penyesuaian.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Konstruk Kepuasan Konsumen
Tabel 4.34
Hasil Uji Goodness of Fit Konstruk
Kepuasan Konsumen

Produk
: . Estimate
Dimensi Standardized P
First Order
1. Performance
XLl < X1 0.683  [0.000
X1.2 <-- X1 0.733  |0.000
X1.3 <--- X1 0.765 |0.000
2. Features
X2.1 <--- X2 0.752  |0.000
X2.2 <--- X2 0.733  |0.000
X2.3 <--- X2 0.629  |0.000
3. Reliability
X3.1 <--- X3 0.662  |0.000
X3.2 <--- X3 0.528 |0.000
X3.3 <--- X3 0.725 |0.000
4. Conformance to specification
X4.1 <--- X4 0.661  |0.000
X4.2 <--- X4 0.552  |0.000
X4.3 <--- X4 0.574  |0.000
5. Durability
X5.1 <--- X5 0.733  |0.000
X5.2 <--- X5 0.808  |0.000
X5.3 <--- X5 0.623  |0.000
6. Serviceability
X6.1 <--- X6 0.749  |0.000
X6.2 <--- X6 0.683  |0.000
X6.3 <--- X6 0.617  |0.000
7. Aesthetics
X7.1 <--- X7 0.666  |0.000
X7.2 <--- X7 0.758  |0.000
X7.3 <--- X7 0.670  |0.000
8. Percieved quality
X8.1 <--- X8 0.517  |0.000
X8.2 <--- X8 0.697  |0.000
X8.3 <--- X8 0.593  |0.000

Goodnes Cut — off Hasil Evalua
of Fit Value Analis | si
Indeks is Model
2 - -

x" — Chi-| Diharapk | ) coq | goiy
square an kecil

14




Significan

ce .
Probabilit > 0,05 0,082 | Baik
y

RMSEA | <0,08 0,080 | Baik
GFI > 0,90 0,959 | Baik
AGFI > 0,90 0,932 | Baik
CMIN/DF | <2,00 1,961 | Baik
TLI > (0,95 1,212 | Baik
CFI > 0,95 1,000 | Baik

Sumber: lampiran 16

Nilai X? Chi — Square, Probability,

RMSEA, GFIl. AGFI,

CFl,

pada
konfirmatori

proses

CMIN/DF, TLI,

analisis

telah memenuhi

faktor
kriteria

goodness of fit yang telah ditetapkan. Hal
ini berarti bahwa model fit dengan data

sampel.

Pengujian Analisis Faktor Konfirmatori
Konstruk Komunikasi Word of Mouth
Tabel 4.36

Hasil Uji Goodness of Fit
Konstruk Komunikasi Word of Mouth

Pengujian Persamaan Struktural Model
SEM

Berdasarkan hasil olahan data terlihat
bahwa semua konstruk yang digunakan
untuk membentuk sebuah model penelitian
telah memenuhi syarat goodness of fit
yang telah ditetapkan. Hal ini berarti
bahwa model fit dengan data sampel. Hasil
uji goodness of fit model SEM adalah
sebagai berikut:

Tabel 4.38
Hasil Uji Goodness of Fit Model
SEM

Goodnes Hasil Evalua
of Fit \(;:Itu; off Analis | si
Indeks is Model
%¥° — Chi- | Diharapk | 488,52 Baik
square ankecil |0
Significan
€ 1005 |0172 | Baik
Probabilit | = ™ ’
y
RMSEA |<0,08 0,020 | Baik
GFI >090 | 0,852 Qfarg'”
AGFI >090 | 0828 2{"”9'”
CMIN/DF | <2,00 1,063 | Baik
TLI >0,95 0,987 | Baik
CFl >0,95 0,988 | Baik

Goodnes of | Cut — off | Hasil Evaluasi
Fit Indeks | Value Analisis | Model
2 - -
x~ — Chi- D|h_arapkan 9,795 Baik
square kecil
Significance .
RMSEA <0,08 0,017 Baik
GFI >0,90 0,918 Baik
AGFI > 0,90 0,935 Baik
CMIN/DF <2,00 1,959 Baik
TLI >0,95 0,981 Baik
> 0, .
CFlI 0,95 984 Baik

Sumber: lampiran 17

Nilai X? Chi — Square, Probability,
CMIN/DF, TLI,

RMSEA, GFl. AGFI,
pada
konfirmatori

CFl,

proses

analisis

telah memenuhi

faktor
Kkriteria

goodness of fit yang telah ditetapkan.

Sumber: lampiran 18

Hasil pengolahan data terlihat
bahwa semua konstruk digunakan untuk
membentuk sebuah model penelitian pada
proses analisis factor konfirmatori,
Probabilityy, ~RMSEA, GFI. AGFI,
CMIN/DF, TLI CFlI telah memenuhi
kriteria goodness of fit yang telah
ditetapkan. GFI dan AGFI berada dibawah
cut off-value, namun masih dalam batas
toleransi yang sering disebut dengan
marginal. Hal ini berarti bahwa model fit
dengan sampel.
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Tabel 4.39
Estimasi Parameter Regression Weight Persamaan Struktural Model SEM

Estimate Estimate
Dimensi S.E. C.R. P
Unstandardized | Standardized
Y1 < X 0.833 0.764 0.120 | 6.889 | 0.000
Xl <- X 1.105 0.989 0.120 | 8.434 | 0.000
X2 <- X 0.818 0.938 0.120 | 6.615 | 0.000
X3 <- X 0.245 0.218 0.120 | 2.047 | 0.041
X4 <-- X 0.725 0.733 0.120 | 6.134 | 0.000
Y2 <- X 0.998 0.985 0.120 | 8.773 | 0.000
X5 <-- X 1.091 0.999 0.120 | 5.925 | 0.000
X6 <-- X 0.820 0.980 0.120 | 8.718 | 0.000
X7 <- X 0.912 0.798 0.140 | 5.431 | 0.000
X8 <-- X 0.949 0.714 0.110 | 8.861 | 0.000
Y2 < Y1 0.999 0.519 0.180 | 7.351 | 0.000
Y23 < Y2 1.084 0.687 0.120 | 6.071 | 0.000
X3.1 <-- X3 0.989 0.749 0.120 | 6.189 | 0.000
X43 <--- X4 0.865 0.616 0.120 | 7.056 | 0.000
X6.1 <--- X6 1.286 0.671 0.210 | 9.470 | 0.000
X52 <--- X5 1.423 0.698 0.230 | 9.975 | 0.000
X7.2 <-- X7 0.825 0.586 0.110 | 7.654 | 0.000
Y22 <-- Y2 0.979 0.728 0.110 | 8.794 | 0.000
Y24 <-- Y2 1.065 0.766 0.110 | 8.227 | 0.000
X13 <-- X1 0.995 0.729 0.110 | 6.589 | 0.000
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X12 <-- Xl 0.929 0.684 0.110 | 6.931 | 0.000
X1l <-- X1 0.938 0.751 0.120 | 7.414 | 0.000
X84 <--- X8 0.896 0.667 0.170 | 6.521 | 0.000
X21 <-- X2 0.770 0.536 0.120 | 8.077 | 0.000
X2.2 <--- X2 1.256 0.720 0.240 | 7.988 | 0.000
X2.3 <--- X2 0.987 0.576 0.120 | 7.446 | 0.000
X3.2 <-- X3 1.209 0.735 0.190 | 9.415 | 0.000
X42 <-- X4 0.852 0.623 0.130 | 8.910 | 0.000
X33 <-- X3 1.533 0.756 0.120 | 8.411 | 0.000
X41 <-- X4 1.000 0.516 0.150 | 8.660 | 0.000
X51 <-- Xb 0.950 0.658 0.190 | 6.970 | 0.000
X53 <-- X5 0.949 0.666 0.120 | 7.606 | 0.000
X6.2 <--- X6 1.402 0.807 0.120 | 8.049 | 0.000
X6.3 <--- X6 0.981 0.729 0.120 | 7.250 | 0.000
X7.1 <-- X7 0.948 0.729 0.130 | 8.260 | 0.000
Y21 <-- Y2 0.875 0.709 0.120 | 7.568 | 0.000
Y13 <- Y1 1.007 0.721 0.260 | 9.578 | 0.000
Y12 <- Y1 1.113 0.755 0.250 | 9.875 | 0.000
Y1l <- Y1 0.799 0.592 0.280 | 7.658 | 0.000
Y14 <-- Y1 0.903 0.651 0.150 | 6.548 | 0.000
Y15 <- Y1 1.245 0.638 0.120 | 9.582 | 0.000
X73 <- X7 0.875 0.526 0.110 | 9.735 | 0.000
X8.1 <--- X8 0.987 0.625 0.120 | 6.859 | 0.000
X83 <--- X8 1.004 0.745 0.110 | 8.588 | 0.000
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X8.2 <--- X8 1.265

‘ 0.518 ‘ 0.110 ‘ 9.657 ‘ 0.000 ‘

Sumber:lampiran18.

Berdasarkan hasil analisis dapat

dilihat, semua nilai probabilitas untuk
masing—masing indikator lebih kecil dari
0,05 dan nilai estimasi standardized
berada diatas 0,5. Dengan hasil ini, maka
dapat dikatakan indikator-indikator
pembentuk variabel laten/konstruk telah
menunjukkan sebagai indikator yang kuat
dalam pengukuran variabel laten.
Selanjutnya berdasarkan analisis faktor
konfirmatori ini, maka model penelitian
dapat digunakan untuk analisis selanjutnya
tanpa dimodifikasi atau penyesuaian-
penyesuaian.

PENGUJIAN HIPOTESIS
pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa:

1)

2)

3)

Hipotesis 1 yang menyatakan kualitas
produk berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen
pengguna modem AHA  dapat
diterima dengan nilai probability
0,000 (<0,05) dan nilai koefisien
0,764.

Hipotesis 2 yang menyatakan kualitas
produk berpengaruh positif signifikan
terhadap komunikasi word of mouth
pengguna modem AHA  dapat
diterima dengan nilai 0,000 (< 0,05)
dan nilai koefisien 0,985.

Hipotesis 3 yang menyatakan
kepuasan konsumen berpengaruh
positif signifikan terhadap komunikasi
word of mouth pengguna modem
AHA dapat diterima dengan nilai
0,000 (< 0,05) dan nilai koefisien
0,519

PEMBAHASAN

Adapun hasil analisis dengan SEM sesuai
dengan hipotesis yang diajukan akan
dibahas secara rinci sebagai berikut:

1) Pengaruh

Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen

2) Pengaruh

3) Pengaruh

Menunjukan bahwa kualitas produk
modem AHA telah mampu memenuhi
harapan ataupun kebutuhan
konsumennya. Apalagi pengaruh dari
delapan dimensi tersebut mempunyai
nilai yang tidak jauh berbeda, yang
artinya semua dimensi itu berpengaruh
sama terhadap kualitas produknya.
Hasil penelitian mendukung penelitian
yang telah dilakukan oleh Pranastiti
(2012) yang hasilnya menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara kualitas produk dan
kepuasan konsumen.

Kualitas Produk
Terhadap Komunikasi Word of
Mouth

Berdasarkan  hasil  uji  hipotesis
menunjukkan bahwa kualitas produk
modem AHA telah mampu membuat
konsumennya melakukan komunikasi
word of mouth kepada pihak-pihak
lainnya dengan cara
merekomendasikan penggunaan
modem AHA, menceritakan hal positif
dan  mengajak  rekannya  untuk
menggunakan modem AHA. Hasil
penelitian mendukung penelitian yang
telah dilakukan oleh Pranastiti (2012)
yang hasilnya menunjukkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas produk dan komunikasi
word of mouth.

Kepuasan  Konsumen
Terhadap Komunikasi Word of
Mouth

Terdapat hubungan  positif  dan
signifikan antara kepuasan konsumen
dan komunikasi word of mouth
pengguna modem AHA pada 5%
(p=0,000) dengan koefisien 0,519. Hal
ini berarti jika semakin tinggi kepuasan
yang dirasakan oleh  konsumen
pengguna modem AHA, maka para
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konsumen akan melakukan komunikasi
word of mouth kepada rekan-rekannya
dengan cara selalu merekomendasikan
penggunaan modem AHA,
memberikan rekomendasi yang positif
dan mengajak rekan/keluarga untuk
ikut menggunakan modem AHA. Hasil
penelitian ini mendukung hasil yang
telah dilakukan oleh Pranastiti (2012)
yang hasilnya menunjukkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan
antara  kepuasan  konsumen  dan
komunikasi word of mouth.

KESIMPULAN, KETERBATASAN
DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dengan
batuan  software  AMOS, diperoleh
beberapa kesimpulan dalam penelitian ini,
sebagai berikut:

1) Kualitas  produk  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan  konsumen pengguna
modem AHA, yang berarti bahwa
jika  kinerja  kualitas  produk

meningkat, maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen
pengguna modem AHA.

2) Kualitas  produk  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
komunikasi word of mouth
pengguna modem AHA, yang
berarti bahwa jika kinerja kualitas
produk meningkat, maka akan
meningkatkan komunikasi word of
mouth pengguna modem AHA
kepada pihak lain.

3) Kepuasan konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
komunikasi word of mouth
pengguna modem AHA, yang
berarti bahwa jika konsumen
merasa puas maka konsumen
tersebut  akan meningkatkan
komunikasi word of mouth kepada
orang lain.

KETERBATASAN
1. Subjek penelitian ditujukan pada
masyarakat Surabaya, sehingga tidak

dapat dilihat kecenderungan
penggunaan modem AHA pada
daerah tertentu (misal: pada wilayah
Surabaya bagian Timur), karena
kualitas sinyalnya dapat berbeda
pada daerah-daerah yang berbeda.
Atau kecenderungan pada kelompok
tertentu (misal: pada kalangan
mahasiswa), kepuasan  maupun
intensitas word of mouth dapat
berbeda pada kelompok konsumen
yang berbeda pula.

2. Hasil penelitian ini tidak dapat

digeneralisasi untuk kasus di luar
subjek penelitian, karena setiap
subjek memiliki karakteristik yang
berbeda.

3. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh

kualitas produk terhadap kepuasan
dan komunikasi word of mouth,
sementara masih terdapat konstruk
lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan dan komunikasi word of
mouth, misalnya promosi, harga atau
kualitas pelayanan

SARAN
1. Perusahaan harus mampu

mempertahankan dan meningkatkan
kualitas produknya terutama dalam
ketahanan  (durability) produknya
dimana dari hasil penelitian terlihat
bahwa skor untuk (durability)
memiliki rata-rata paling rendah
dibandingkan indikator  kualitas
produk lainnya. Untuk itu sebaiknya
perusahaan harus lebih
memperhatikan dan  meningkatkan
daya tahan produknya.

. Sebaiknya perusahaan juga melakukan

perluasan daerah jangkauan (coverage
area)-nya, karena masih banyak
daerah yang belum mendapat layanan
internet AHA yang maksimal. Sinyal
EVDO ESIA Max-D saat ini di Jawa
Timur hanya dapat dinikmati di
Surabaya dan Malang, sementara di
daerah lain masih masih dalam
jaringan CDMA 1x. Dengan perluasan
jangkauan tersebut, diharapkan akan
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dapat meningkatkan kepuasan para
penggunanya serta meningkatkan pula
jumlah penggunanya.

. Penelitian  selanjutnya diharapkan
dapat mengkaji konstruk lain yang
mempengaruhi kepuasan dan
komunikasi word of mouth, misalnya

promosi, harga atau  kualitas
pelayanannya. Selain itu penelitian
selanjutnya diharapkan juga mampu
memperbaiki nilai pengujian asumsi
SEM vyaitu nilai multivariate yang
belum terdistribusi normal.
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