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ABSTRAK

This study examines the influence of Service Technology, Field Technician
Performance, and Price Fairness Perception on Service Performance, Customer
Satisfaction, and Pro-Growth Behavioral Intention in Internet Service Providers
(ISPs). In an increasingly competitive industry, companies must combine re-
liable network technology with quality service and fair pricing to enhance cus-
tomer satisfaction and support sustainable growth. A quantitative approach
using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was ap-
plied to 150 active customers of PT Teknologi Rubi Mandriva in Manado and
Gorontalo, analyzed using SmartPLS 4 with bootstrapping of 5,000 subsamples.
The model comprises six constructs, with Service Technology, Field Technician
Performance, and Price Fairness Perception as formative predictors of Service
Performance, which subsequently shapes Customer Satisfaction and Pro-Growth
Behavioral Intention. Results indicate that Field Technician Performance and
Price Fairness Perception significantly affect Service Performance, whereas Ser-
vice Technology does not. Service Performance strongly predicts Customer Sat-
isfaction, driving loyalty, positive word of mouth, and willingness to pay more.
Of seven hypotheses tested, five were supported and two rejected, confirming
technology as a baseline expectation rather than a satisfaction driver. This
study concludes that ISP growth depends more on service experience quality
through Service Performance and Field Technician Performance than on tech-
nology alone, underscoring the importance of technician competency and pric-
ing transparency in digital service transformation.

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah license.

i

Penelitian ini menganalisis pengaruh Teknologi Layanan, Kinerja Teknisi Lapangan, dan Persepsi Kewajaran
Harga terhadap Kinerja Layanan, Kepuasan Pelanggan, serta Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan Penyelenggara Jasa Inter-
net (ISP). Dalam industri layanan internet yang kompetitif, perusahaan dituntut menghadirkan teknologi jaringan andal
sekaligus kualitas layanan dan harga yang adil guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan pertumbuhan bisnis berke-
lanjutan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) terhadap 150 pelanggan aktif PT Teknologi Rubi Mandriva di Kota Manado dan Kota Gorontalo,
dianalisis menggunakan SmartPLS 4 dengan bootstrapping 5.000 subsampel. Model penelitian terdiri atas enam konstruk,
dengan Teknologi Layanan, Kinerja Teknisi Lapangan, dan Persepsi Kewajaran Harga sebagai prediktor formatif terhadap
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Kinerja Layanan, yang selanjutnya membentuk Kepuasan Pelanggan dan Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan. Hasil menun-
jukkan bahwa Kinerja Teknisi Lapangan dan Persepsi Kewajaran Harga berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Layanan,
sedangkan Teknologi Layanan tidak berpengaruh signifikan. Kinerja Layanan terbukti berpengaruh kuat terhadap Kepuasan
Pelanggan, mendorong loyalitas, rekomendasi positif, dan kesediaan membayar lebih. Dari tujuh hipotesis yang diuji, lima
diterima dan dua ditolak, menegaskan teknologi hanya sebagai standar dasar, bukan pendorong kepuasan. Penelitian meny-
impulkan bahwa pertumbuhan ISP lebih dipengaruhi kualitas pengalaman layanan melalui Kinerja Layanan dan Kinerja
Teknisi Lapangan dibandingkan Teknologi Layanan semata, sehingga perusahaan ISP perlu memprioritaskan kompetensi
teknisi dan transparansi harga dalam strategi transformasi digital layanan.

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah license.

Olicl

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi pada berbagai sektor kehidupan,
termasuk sektor layanan internet yang berperan sebagai infrastruktur utama dalam mendukung aktivitas komu-
nikasi, bisnis, pendidikan, dan pemerintahan [1]. Dalam industri Penyelenggara Jasa Internet (ISP), perkem-
bangan Teknologi Layanan memberikan peluang meningkatkan kualitas layanan melalui penyediaan konek-
tivitas yang lebih cepat, stabil, dan andal. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa pemanfaatan teknologi
jaringan yang tepat mampu meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan yang diterima pelanggan
[2-4].

Di Indonesia, penetrasi internet nasional telah melampaui 80 persen dari total populasi, namun masih
terdapat kesenjangan kualitas akses antarwilayah, khususnya antara kawasan perkotaan dan pedesaan di In-
donesia Timur [5, 6]. Berbagai keluhan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan stabilitas koneksi, tetapi juga
mencakup keterlambatan instalasi, lambatnya penanganan gangguan, dan persepsi ketidaksesuaian antara harga
yang dibayarkan dengan kualitas layanan yang diterima [7]. Penguatan kualitas dan keandalan akses internet
ini menjadi krusial dalam mendukung agenda Sustainable Development Goals (SDGs), khususnya SDGs 9
(Industry, Innovation, and Infrastructure) terkait perluasan infrastruktur digital yang inklusif serta SDGs 8
(Decent Work and Economic Growth) melalui peningkatan produktivitas ekonomi digital berbasis daerah [8].

Dalam konteks tersebut, teknisi lapangan memiliki peran strategis sebagai frontline service provider
yang berinteraksi langsung dengan pelanggan [9, 10]. Penelitian menunjukkan bahwa kompetensi, respon-
sivitas, dan kemampuan komunikasi petugas lapangan berpengaruh terhadap evaluasi kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan [11, 12]. Penelitian ini mengacu pada konsep Service Performance (SERVPERF) seba-
gaimana digagas oleh [13], dengan penekanan pada pengukuran kualitas layanan berdasarkan persepsi kinerja
aktual pelanggan. Pendekatan ini relevan dalam konteks ISP karena melibatkan aspek teknis dan layanan pen-
dukung secara bersamaan [14].

Berdasarkan kesenjangan penelitian yang telah diidentifikasi, studi ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan antara Teknologi Layanan, Kinerja Teknisi Lapangan, Kinerja Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan
Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan ISP [15]. Selain memberikan kontribusi teoritis dan praktis, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan panduan strategis bagi industri ISP dalam mendukung ketercapaian target SDGs
secara berkelanjutan [16].

2. PERMASALAHAN

Analisis literatur mengungkap empat kesenjangan krusial [17]. Pertama, terdapat pemisahan antara pi-
lar penelitian teknis (QoS objektif) dan pilar manajemen (persepsi pelanggan), belum ada model komprehensif
yang menguji transformasi kinerja teknis menjadi persepsi psikologis kepuasan [18]. Kedua, studi sebelumnya
[19, 20] berhenti pada variabel loyalitas yang bersifat pasif dan gagal menangkap perilaku pro-pertumbuhan
aktif seperti advokasi dan willingness to pay more [21].
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Ketiga, mayoritas studi dilakukan di luar Indonesia atau selama periode pandemi, sehingga minim
penelitian yang menguji model ini di pasar Indonesia pasca-pandemi yang mempertimbangkan disparitas in-
frastruktur digital di Indonesia Timur [22]. Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu mengukur variabel
perilaku pelanggan menggunakan pendekatan reflektif, padahal konstruk Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan terdiri
atas beberapa dimensi perilaku yang saling melengkapi, seperti loyalitas, rekomendasi positif, dan kesediaan
membayar lebih [23]. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan pengukuran yang mampu merepresentasikan
kompleksitas konstruk tersebut secara lebih komprehensif [24].

Model penelitian memiliki enam konstruk yaitu Kualitas Produk Inti atau Teknologi Layanan (D1,
formatif, 4 indikator), Kualitas Layanan Pendukung atau Kinerja Teknisi Lapangan (D2, formatif, 4 indikator),
Persepsi Kewajaran Harga (D3, formatif, 3 indikator), Kinerja Layanan (Y 1a, reflektif, 3 indikator), Kepuasan
Pelanggan (Y 1b, reflektif, 3 indikator), dan Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan (Y2, formatif, 4 indikator) [25].
Secara khusus, penelitian ini menguji pengaruh Teknologi Layanan dan Kinerja Teknisi Lapangan terhadap
Kinerja Layanan, pengaruh Kinerja Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan, serta pengaruh Kepuasan Pelang-
gan terhadap Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan ISP yang tercermin dalam loyalitas pelanggan, rekomendasi posi-
tif dari mulut ke mulut, dan kesediaan membayar lebih [26]. Melalui model tersebut, penelitian ini berupaya
menjelaskan mekanisme yang mendukung pertumbuhan berkelanjutan perusahaan penyedia layanan internet
[27].

3.  METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif eksplanatori-prediktif menggunakan Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui perangkat lunak SmartPLS 4 [28]. Objek peneli-
tian adalah PT Teknologi Rubi Mandriva, ISP regional yang beroperasi di Provinsi Gorontalo dan Provinsi Su-
lawesi Utara [29]. Populasi penelitian adalah pelanggan aktif layanan fixed broadband dengan kriteria inklusi,
masa berlangganan minimal tiga bulan, usia di atas 17 tahun, dan berstatus sebagai penanggung jawab utama
pembayaran [30].

Pengambilan sampel menggunakan purposive sampling [31]. Setelah proses screening dan validasi
data, sebanyak 150 responden dinyatakan memenuhi syarat analisis [32]. Model penelitian memiliki enam
konstruk yaitu, Kualitas Produk Inti atau Teknologi Layanan (D1, formatif, 4 indikator), Kualitas Layanan
Pendukung atau Kinerja Teknisi Lapangan (D2, formatif, 4 indikator), Persepsi Kewajaran Harga (D3, formatif,
3 indikator), Kinerja Layanan (Y 1a, reflektif, 3 indikator), Kepuasan Pelanggan (Y 1b, reflektif, 3 indikator),
dan Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan (Y2, formatif, 4 indikator) [33]. Tujuh hipotesis diuji mencakup efek
langsung dan mediasi menggunakan prosedur bootstrapping 5.000 subsampel dengan tingkat signifikansi 5%
[34].

Teknologi Layanan (D1)
(Formatif, 4 Indikator)

Kinerja Layanan (Y1a)

(Reflektif, 3 Indikator) \

Kinerja Teknisi Lapangan (D2) Hs
(Formatif, 4 Indikator)

H3

H6
Ha
H7
\ Kepuasan Pelanggan (Y1b)

(Reflektif, 3 Indikator)

//

Niat Perilaku
Pro-Pertumbuhan (Y2)
(Formatif, 4 Indikator)

Persepsi Kewajaran Harga (D3)
(Formatif, 3 Indikator)

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian PLS-SEM

Model penelitian terdiri atas enam konstruk yang saling berhubungan sebagaimana disajikan pada
Gambar 1, mencakup Kualitas Produk Inti atau Teknologi Layanan (D1, formatif, 4 indikator), Kualitas Layanan
Pendukung atau Kinerja Teknisi Lapangan (D2, formatif, 4 indikator), Persepsi Kewajaran Harga (D3, formatif,
3 indikator), Kinerja Layanan (Y 1a, reflektif, 3 indikator), Kepuasan Pelanggan (Y 1b, reflektif, 3 indikator),
dan Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan (Y2, formatif, 4 indikator) [35].
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data penelitian diperoleh dari 150 responden yang memenuhi kriteria inklusi [36]. Tabel 1 menyajikan
profil demografis responden penelitian [37].

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Jumlah (n) | Persentase (%)
Lokasi Kota Manado 94 62,7
Kota Gorontalo 56 37,3
< 20 Tahun 6 4,0
Usia 21-30 Tahun 70 46,7
31-40 Tahun 54 36,0
> 40 Tahun 20 13,3
< 6 Bulan 30 20,0
Lama Berlangganan | 6-12 Bulan 37 24,7
> 12 Bulan 83 553
Penanggung Jawab Utama 123 82,0
Status Pembayaran Bukanglgenagnggung Jawab 27 18,0

Sumber: Data Primer Diolah (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Berdasarkan Tabel 1, mayoritas responden berasal dari Kota Manado (62,7%), berusia 21-30 tahun
(46,7%), dan telah berlangganan lebih dari 12 bulan (55,3%). Sebanyak 82% responden merupakan penang-
gung jawab utama pembayaran, sehingga penilaian yang diberikan dinilai representatif terhadap pengalaman
aktual pelanggan.

4.2.1. Konstruk Reflektif: Loading Factor, Reliabilitas, dan Validitas Konvergen

Evaluasi konstruk reflektif pada Kinerja Layanan (KL) dan Kepuasan Pelanggan (KP) dilakukan
melalui pengujian outer loading, Average Variance Extracted (AVE), Composite Reliability (CR), dan Cron-
bach’s Alpha [38]. Tabel 2 menyajikan nilai loading factor seluruh indikator reflektif [39].

Tabel 2. Outer Loading Konstruk Reflektif

Konstruk Indikator Kode | Loading
Kinerja layanan sesuai standar yang dijanjikan KL1 0,807

Kinerja Layanan (KL) Layanan operasional berjalan akurat tanpa kesalahan | KL2 0,811
Keluhan diselesaikan hingga tuntas oleh pihak ISP KL3 0,722
Secara keseluruhan merasa puas dengan layanan ISP | KP1 0,755

Kepuasan Pelanggan (KP) | Layanan memenuhi atau melampaui ekspektasi awal | KP2 0,745
Memiliki pengalaman positif selama berlangganan KP3 0,717

Sumber: Pengolahan Data SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Seluruh nilai outer loading berada di atas 0,70, mengonfirmasi bahwa masing-masing indikator memi-
liki kontribusi yang memadai terhadap konstruk yang diwakilinya [40].

Tabel 3. Construct Reliability and Validity

Konstruk Cronbach’s Alpha | Composite Reliability | AVE Keterangan
Kinerja Layanan (KL) 0,679 0,824 0,610 | Valid & Reliabel
Kepuasan Pelanggan (KP) 0,586 0,783 0,546 | Valid & Reliabel

Sumber: Pengolahan Data SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718
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Tabel 3 menyajikan rangkuman nilai reliabilitas dan validitas konvergen [41]. Nilai AVE pada Kinerja
Layanan sebesar 0,610 dan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,546, keduanya melampaui batas minimum 0,50 se-
hingga validitas konvergen terpenuhi. Composite Reliability kedua konstruk berada di atas 0,70 (KL = 0,824;
KP = 0,783), mengonfirmasi konsistensi internal yang baik. Kendati Cronbach’s Alpha Kepuasan Pelanggan
(0,586) berada di bawah 0,70, kondisi ini dibahas secara kritis, Cronbach’s Alpha cenderung underestimate
reliabilitas pada PLS-SEM karena mengasumsikan tau-equivalence (bobot indikator setara). Oleh karena itu,
Composite Reliability dan AVE digunakan sebagai parameter utama yang lebih akurat untuk menyatakan kon-
struk tetap reliabel.

4.2.2. Konstruk Formatif: Quter Weight dan Multikolinearitas
Evaluasi konstruk formatif dilakukan melalui pengujian signifikansi outer weight dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) untuk mendeteksi multikolinearitas.

Tabel 4. Outer Weight dan Signifikansi Indikator Formatif

Kode | Konstruk Outer Weight | t-statistic | p-value | Ket.
KPI1 | Kecepatan internet sesuai paket langganan 0,399 2,527 0,012 | Sig.*
KPI2 | Koneksi andal di jam sibuk 0,139 0,949 0,343 | Tidak
KPI3 | Kualitas sinyal mencakup seluruh area 0,413 3,069 0,002 Sig.*
KPI4 | Latensi rendah untuk aplikasi real-time 0,285 2,093 0,037 | Sig.*
KLP1 | Profesionalisme teknisi saat berinteraksi 0,442 3,249 0,001 Sig.*
KLP2 | Keahlian diagnostik teknisi 0,189 1,524 0,128 Tidak
KLP3 | Ketepatan waktu teknisi sesuai jadwal 0,414 3,765 0,000 | Sig.*
KLP4 | Edukasi teknisi kepada pelanggan 0,264 2,839 0,005 Sig.*
PKHI1 | Biayasebanding dengan manfaat diperoleh 0,103 0,795 0,428 Tidak
PKH?2 | Struktur biaya transparan dan tidak ada bi- 0,608 4,848 0,000 Sig.*
aya tersembunyi
PKH3 | Harga kompetitif dibanding provider lain 0,386 2,747 0,006 | Sig.*
NPP1 | Niat berlangganan jangka panjang 0,487 4,423 0,000 | Sig.*
NPP2 | Bersedia merekomendasikan layanan 0,171 1,326 0,185 Tidak
(WOM)
NPP3 | Bersedia upgrade ke paket lebih tinggi 0,316 3,470 0,001 Sig.*
NPP4 | Bersedia mencoba layanan tambahan (add- 0,242 2,557 0,011 Sig.*
on)

Keterangan: * signifikan pada p < 0,05
Sumber: SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Tabel 4 menyajikan hasil pengujian signifikansi outer weight seluruh indikator formatif. Sebagian be-
sar indikator formatif menunjukkan outer weight yang signifikan pada tingkat signifikansi 5%. Indikator KPI2,
KLP2, PKH1, dan NPP2 memiliki p-value di atas 0,05, namun dipertahankan dalam model mengingat relevansi
teoritis dan nilai VIF yang aman. Dalam pendekatan PLS-SEM, indikator formatif tidak harus memiliki outer
weight signifikan selama tidak menyebabkan masalah multikolinearitas.

Tabel 5. Nilai VIF Indikator Formatif

Indikator | VIF | Indikator | VIF | Indikator | VIF Keterangan
KPI1 1,66 KLP3 1,40 NPP1 1,68 | Semua VIF < 5,00
KPI2 1,41 KLP4 1,27 NPP2 1,67 Tidak ada
KPI3 1,46 PKH1 1,15 NPP3 2,05 | multikolinearitas
KPI4 1,51 PKH2 1,30 NPP4 1,71 -
KLP1 1,57 PKH3 1,26 - - -
KLP2 1,63 - - - - -

Sumber: Pengolahan Data SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718
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Tabel 5 menyajikan nilai VIF seluruh indikator formatif. Seluruh indikator memiliki nilai VIF di
bawah batas maksimum 5,00, dengan nilai tertinggi pada NPP3 sebesar 2,053. Hasil ini mengonfirmasi tidak
adanya masalah multikolinearitas pada seluruh konstruk formatif dalam model penelitian.

4.2.3. Validitas Diskriminan
Validitas diskriminan dievaluasi menggunakan tiga pendekatan, yaitu HTMT Ratio, Fornell-Larcker
Criterion, dan Cross Loading.

Tabel 6. Validitas Diskriminan: HTMT dan Fornell-Larcker Criterion

Metode / Konstruk \ Kinerja Layanan (KL) \ Kepuasan Pelanggan (KP)
HTMT Ratio
Kinerja Layanan (KL) - 0,949
Kepuasan Pelanggan (KP) 0,949 -
Fornell-Larcker (Akar AVE)
Kinerja Layanan (KL) 0,781 -
Kepuasan Pelanggan (KP) 0,600 0,739

Catatan: Diagonal Fornell-Larcker = akar AVE; off-diagonal = korelasi antar konstruk
Sumber: SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Tabel 6 menyajikan nilai HTMT dan Fornell-Larcker Criterion. Nilai HTMT antara Kinerja Layanan
dan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,949 sedikit melampaui batas konservatif 0,90. Meskipun HTMT berada di
atas ambang 0,90, kondisi ini dapat dipahami secara konseptual karena kepuasan dibentuk langsung oleh evalu-
asi kinerja layanan. Untuk memastikan validitas diskriminan tidak terlanggar, justifikasi metodologis diperkuat
melalui pengujian berlapis, Fornell-Larcker Criterion menunjukkan bahwa akar AVE setiap konstruk (KL =
0,781; KP = 0,739) melampaui korelasi antar-konstruk (0,600), serta pengujian cross-loading mengonfirmasi
seluruh indikator bermuatan tertinggi pada konstruknya masing-masing. Dengan demikian, validitas diskrimi-
nan dinyatakan terpenuhi secara berhati-hati.

Evaluasi model struktural dilakukan melalui pengujian koefisien determinasi (R?) dan ukuran efek
(f?). Tabel 7 menyajikan koefisien determinasi dan Ukuran Efek .

Tabel 7. Koefisien Determinasi (R?) dan Ukuran Efek (f2)

Konstruk / Jalur R?> | Jalur Struktural | f? Kategori
0,526 KPI — KL 0,012 | Sangat Kecil
Kinerja Layanan (KL) - KLP — KL 0,422 Besar
- PKH — KL 0,1 Kecil
Kepuasan Pelanggan (KP) | 0,36 KL — KP 0,563 Besar
Niat Perilaku (NPP) 0,471 KP — NPP 0,891 | Sangat Besar

Catatan: Kategori 2: 0,02 = kecil; 0,15 = sedang; 0,35 = besar
Sumber: SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Nilai R? Tabel 7 Kinerja Layanan sebesar 0,526 menunjukkan bahwa 52,6% variasi Kinerja Layanan
dapat dijelaskan oleh Kualitas Produk Inti, Kualitas Layanan Pendukung, dan Persepsi Kewajaran Harga. Nilai
R? Kepuasan Pelanggan sebesar 0,360 berada pada kategori moderat, sedangkan R? Niat Perilaku sebesar
0,471 menunjukkan kemampuan prediksi yang memadai. Dari sisi ukuran efek, Kualitas Layanan Pendukung
memiliki pengaruh terbesar terhadap Kinerja Layanan (f2 = 0,422, kategori besar), diikuti Persepsi Kewajaran
Harga (f2 = 0,100, kecil), dan Kualitas Produk Inti (f2 = 0,012, sangat kecil). Kepuasan Pelanggan memiliki
efek yang sangat besar terhadap Niat Perilaku (f> = 0,891), menjadikannya prediktor dominan dalam model.

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan prosedur bootstrapping (5.000 subsampel) pada tingkat
signifikansi 5% (t > 1,96; p < 0,05). Rangkuman hasil pengujian hipotesis langsung maupun mediasi disajikan
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pada Tabel 8. Suatu hipotesis dinyatakan diterima secara statistik apabila nilai #-statistic melebihi 1,96 dan p-
value di bawah 0,05. Evaluasi ini bertujuan untuk membuktikan signifikansi pengaruh antar-konstruk dalam
model penelitian serta menguji peran variabel mediasi secara empiris.

Tabel 8. Hasil Pengujian Hipotesis

H | Hubungan Antar Variabel Beta () | t-statistic | p-value | Keputusan

H1 | Teknologi Layanan — Kinerja Layanan 0,095 1,505 0,132 Ditolak

H2 | Kinerja Teknisi Lapangan — Kinerja 0,538 9,469 0 Diterima
Layanan

H3 | Kinerja Layanan — Kepuasan Pelanggan 0,6 11,188 0 Diterima

H4 | Teknologi Layanan — KL — Kepuasan 0,057 1,44 0,15 Ditolak
Pelanggan (mediasi)

HS5 | Kinerja Teknisi — KL — Kepuasan 0,323 7,076 0 Diterima
Pelanggan (mediasi)

H6 | Kepuasan Pelanggan — Niat Perilaku Pro- 0,686 16,505 0 Diterima
Pertumbuhan

H7 | Kinerja Layanan — Kepuasan Pelanggan 0,412 7,693 0 Diterima
— Niat Perilaku (mediasi)

Sumber: Hasil Pengolahan Data SmartPLS 4 (2026)
https://bysl.pw/Dataset-TMJPaperID2718

Tabel 8 menyajikan hasil pengujian seluruh hipotesis penelitian. Dari tujuh hipotesis yang diuji, lima
hipotesis (H2, H3, H5, H6, H7) diterima secara empiris dan dua hipotesis (H1, H4) ditolak. Sejalan dengan
hasil pada Tabel 8, analisis model struktural mengonfirmasi jalur langsung Persepsi Kewajaran Harga terhadap
Kinerja Layanan (8 = 0,243; t = 3,554; p < 0,001), mengindikasikan bahwa persepsi harga yang adil dan
transparan memperkuat evaluasi kinerja layanan.

Hipotesis H1 (8 = 0,095; t = 1,505; p = 0,132) dan H4 (8 = 0,057; t = 1,440; p = 0,150) ditolak, me-
nunjukkan bahwa Teknologi Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Layanan maupun terhadap
Kepuasan Pelanggan melalui mediasi Kinerja Layanan. Temuan ini berbeda dari penelitian [2, 3] yang men-
empatkan teknologi sebagai faktor dominan, namun dapat dijelaskan melalui perspektif psikologis konsumen,
pelanggan yang telah berlangganan lebih dari 12 bulan (55,3% responden) cenderung menganggap kualitas
teknologi jaringan sebagai standar minimum yang memang harus tersedia. Dalam kondisi ini, peningkatan
aspek teknis tidak secara otomatis meningkatkan persepsi kinerja layanan. Temuan ini sejalan dengan konsep
“hygiene factor” yang menurut [11] dalam teori motivasi, di mana teknologi berfungsi sebagai faktor penjaga
kepuasan dan bukan sebagai faktor pemberi kepuasan aktif.

Hipotesis H2 diterima dengan koefisien jalur yang kuat (5 = 0,538; t = 9,469; p < 0,001; 2 = 0,422),
menjadikan Kinerja Teknisi Lapangan sebagai determinan terkuat dalam model. Temuan ini mengonfirmasi
bahwa teknisi lapangan merupakan aset strategis dalam penciptaan pengalaman layanan positif. Pelanggan
mengevaluasi kualitas layanan secara langsung melalui interaksi dengan teknisi, meliputi profesionalisme,
kompetensi teknis, ketepatan waktu, dan kemampuan komunikasi. Temuan ini mendukung penelitian terdahulu
[11], yang menunjukkan bahwa aspek interpersonal layanan berkontribusi signifikan terhadap persepsi kualitas
pada industri ISP. Selain itu, hasil ini memperkuat studi [12] mengenai peran vital frontline service personnel
dalam membentuk kepuasan pelanggan di Asia Tenggara. Pengaruh Kinerja Teknisi Lapangan terbukti juga
dimediasi secara penuh oleh Kinerja Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan (H5: 8 = 0,323; t = 7,076; p
< 0,001), mengindikasikan bahwa interaksi teknisi yang baik membentuk persepsi kinerja keseluruhan, yang
pada akhirnya mendorong kepuasan pelanggan.

Hipotesis H3 diterima (8 = 0,600; t = 11,188; p < 0,001; 2 = 0,563), menunjukkan bahwa Kin-
erja Layanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap pembentukan Kepuasan Pelanggan. Temuan ini sejalan
dengan Expectation-Disconfirmation Theory yang menyatakan bahwa kepuasan terbentuk ketika kinerja aktual
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memenuhi atau melampaui ekspektasi [42]. Dalam konteks ISP, kinerja layanan yang konsisten, responsif, dan
mampu menyelesaikan keluhan pelanggan secara tuntas merupakan faktor utama pembentuk kepuasan. Hasil
ini memperkuat temuan [19] pada konteks ISP Yordania serta [12] pada konteks Indonesia era pandemi, yang
keduanya mengonfirmasi jalur positif dari kualitas layanan menuju kepuasan pelanggan.

Hipotesis H6 diterima dengan ukuran efek yang sangat besar (8 = 0,686; t = 16,505; p < 0,001; 2
=0,891), menjadikan Kepuasan Pelanggan sebagai prediktor terkuat dari Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan ISP.
Temuan ini mengonfirmasi bahwa pelanggan yang puas menunjukkan komitmen berlangganan jangka panjang
(loyalitas), kesediaan merekomendasikan layanan kepada pihak lain (WOM positif), dan keterbukaan terhadap
upgrade paket atau adopsi layanan tambahan. Ketiga dimensi ini secara kolektif merepresentasikan pertum-
buhan bisnis ISP dari sisi permintaan, yakni retensi, akuisisi pelanggan baru melalui referral, dan peningkatan
revenue per pelanggan. Temuan ini diperkuat oleh H7 yang diterima (5 = 0,412; t = 7,693; p < 0,001), men-
gonfirmasi bahwa Kepuasan Pelanggan menjadi jembatan penting antara Kinerja Layanan dan terbentuknya
perilaku pro-pertumbuhan. Implikasi praktisnya, peningkatan kinerja layanan semata tidak cukup untuk meng-
hasilkan perilaku pertumbuhan; kepuasan pelanggan harus terlebih dahulu terwujud untuk memicu loyalitas,
advokasi, dan keterbukaan terhadap inovasi layanan.

Indikator Word-of-Mouth (NPP2) tetap dipertahankan dalam konstruk formatif Niat Perilaku Pro-
Pertumbuhan karena validitas konseptual yang kuat dan nilai VIF yang aman (1,67), meskipun memiliki outer
weight sebesar 0,171 (t=1,326; p = 0,185). Temuan ini mengonfirmasi bahwa kepuasan pelanggan mendorong
mereka menjadi brand advocate yang menyebarkan rekomendasi positif (WOM) guna mempercepat penetrasi
pasar ISP.

5. IMPLIKASI MANAJERIAL

Hasil penelitian ini memberikan panduan praktis bagi manajemen ISP. Pertama, perusahaan harus
memprioritaskan pelatihan soft skills dan kapabilitas interpersonal teknisi lapangan karena interaksi teknisi
terbukti menjadi pendorong utama persepsi kualitas layanan. Kedua, transparansi dan kewajaran harga perlu
dijaga melalui skema paket yang fleksibel untuk mendorong niat perilaku pro-pertumbuhan pelanggan. Ketiga,
manajemen ISP perlu memperkuat keandalan core technology melalui pemeliharaan infrastruktur jaringan se-
cara berkala guna meminimalkan gangguan teknis (downtime). Kepastian koneksi internet yang cepat, stabil,
dan responsif menjadi fondasi dasar dalam memperkuat evaluasi positif pelanggan terhadap kinerja layanan
secara menyeluruh. Secara lebih luas, penerapan strategi manajerial ini berkontribusi langsung terhadap pen-
capaian SDGs. Penguatan kapabilitas teknologi dan perluasan akses internet yang andal mendukung SDGs
9 (Industry, Innovation, and Infrastructure) melalui penyediaan infrastruktur digital yang inklusif, sementara
peningkatan kinerja operasional dan kepuasan pelanggan mendorong SDGs 8 (Decent Work and Economic
Growth) dalam mempercepat pertumbuhan ekosistem ekonomi digital secara berkelanjutan.

6. KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan tiga temuan utama. Pertama, Teknologi Layanan tidak berpengaruh sig-
nifikan terhadap Kinerja Layanan maupun Kepuasan Pelanggan karena pelanggan menjadikan aspek teknologi
sebagai standar dasar yang dianggap sewajarnya ada. Sebaliknya, Kinerja Teknisi Lapangan berpengaruh posi-
tif dan signifikan terhadap Kinerja Layanan (5 = 0,538) yang pada gilirannya meningkatkan Kepuasan Pelang-
gan (5 = 0,600). Persepsi Kewajaran Harga juga terbukti berkontribusi signifikan terhadap Kinerja Layanan
(B = 0,243). Kedua, Kepuasan Pelanggan merupakan determinan utama Niat Perilaku Pro-Pertumbuhan ISP
(8 = 0,686; f2 = 0,891), mencakup loyalitas berlangganan, word of mouth positif, dan kesediaan menggunakan
layanan tambahan. Ketiga, Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Kinerja Layanan terhadap Niat Peri-
laku Pro-Pertumbuhan (5 = 0,412), menegaskan bahwa manfaat bisnis dari peningkatan kualitas layanan hanya
terwujud optimal apabila diterjemahkan menjadi kepuasan pelanggan yang nyata.

Secara teoretis, temuan ini memperkuat perspektif hygiene factor dalam konteks layanan digital, di
mana keandalan teknologi berfungsi sebagai prasyarat minimum dan bukan sebagai pendorong kepuasan aktif,
sekaligus menegaskan relevansi kerangka SERVPERF dan Expectation-Disconfirmation Theory dalam menje-
laskan transformasi kinerja teknis menjadi persepsi psikologis kepuasan pada industri ISP. Dengan demikian,
penelitian ini menjembatani kesenjangan antara pendekatan teknis (QoS objektif) dan pendekatan manajerial
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(persepsi pelanggan) yang selama ini dikaji secara terpisah, sekaligus memperluas pengukuran perilaku pelang-
gan dari sekadar loyalitas pasif menjadi niat perilaku pro-pertumbuhan yang lebih komprehensif.

Meskipun demikian, temuan ini perlu dimaknai dalam batasan cakupan penelitian, yakni satu ISP
regional di Kota Manado dan Kota Gorontalo dengan desain cross-sectional, sehingga generalisasi terhadap
konteks geografis atau operator lain perlu dilakukan secara hati-hati. Secara keseluruhan, penelitian ini mem-
berikan kontribusi empiris bahwa pertumbuhan bisnis ISP berkelanjutan lebih ditentukan oleh kualitas pengala-
man layanan human-centric, khususnya kinerja teknisi lapangan dan kewajaran harga, dibandingkan investasi
teknologi semata.

7. SARAN

Berdasarkan temuan penelitian, perusahaan ISP disarankan memprioritaskan pengembangan kompe-
tensi teknisi lapangan melalui pelatihan teknis berkala, peningkatan kemampuan komunikasi, dan penerapan
standar pelayanan yang konsisten, mengingat Kinerja Teknisi Lapangan terbukti sebagai faktor paling dom-
inan dalam model. Selain itu, sistem penanganan gangguan perlu diperkuat agar lebih responsif karena ke-
cepatan dan keakuratan respons berkontribusi langsung terhadap persepsi Kinerja Layanan. Perusahaan juga
perlu memastikan transparansi struktur harga mengingat indikator PKH2 (transparansi biaya) memiliki outer
weight tertinggi dalam konstruk Persepsi Kewajaran Harga. Selanjutnya, kepuasan pelanggan hendaknya di-
manfaatkan sebagai basis program loyalitas dan pengembangan layanan tambahan guna mendorong pertum-
buhan bisnis yang berkelanjutan. Sebagai arah pengembangan ke depan, penelitian selanjutnya disarankan
memperluas cakupan wilayah, menambahkan variabel kepercayaan pelanggan atau citra perusahaan, serta
menggunakan pendekatan mixed methods untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif.
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