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Abstract

Increasing competition in the business internet service industry requires companies not only to
provide high-quality products but also to deliver services based on strong organizational values.
PT Telekomunikasi Indonesia, through its IndiBiz service, implements the AKHLAK Core Values
as the main guideline in delivering services to customers. This study aims to analyze the effect of
service quality based on AKHLAK Core Values and product quality on customer satisfaction and
customer loyalty toward the IndiBiz service at PT Telekomunikasi Indonesia Witel Sulbagsel. This
study employed a quantitative approach using a survey method. Data were collected from 110
active IndiBiz customers in the Witel Sulbagsel area through a questionnaire using a Likert scale.
Data analysis was conducted using Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) with the assistance of SmartPLS software. The results indicate that service quality based
on AKHLAK Core Values has a positive and significant effect on customer satisfaction. In addition,
product quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction. Customer
satisfaction is proven to have a positive and significant effect on customer loyalty. Furthermore,
service quality based on AKHLAK Core Values and product quality have a direct positive and
significant effect on customer loyalty. The mediation test results reveal that customer satisfaction
partially mediates the effect of service quality based on AKHLAK Core Values and product quality
on customer loyalty. These findings suggest that consistent implementation of AKHLAK Core
Values, supported by reliable product quality, can enhance customer satisfaction and foster
customer loyalty toward IndiBiz. Therefore, PT Telekomunikasi Indonesia Witel Sulbagsel is
encouraged to continuously strengthen the internalization of AKHLAK Core Values in service
delivery and to maintain and improve product quality in order to sustain customer satisfaction and
loyalty.

Keywords: Service Quality, AKHLAK Core Values, Product Quality, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, IndiBiz

Abstrak
Meningkatnya persaingan dalam industri layanan internet bisnis menuntut perusahaan untuk
tidak hanya menyediakan produk yang berkualitas tinggi, tetapi juga memberikan layanan yang
berlandaskan nilai-nilai organisasi yang kuat. PT Telekomunikasi Indonesia, melalui layanan
IndiBiz, menerapkan Core Values AKHLAK sebagai pedoman utama dalam memberikan layanan
kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
berbasis Core Values AKHLAK dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan pada layanan IndiBiz di PT Telekomunikasi Indonesia Witel Sulbagsel. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan dari 110
pelanggan aktif IndiBiz di wilayah Witel Sulbagsel melalui kuesioner menggunakan skala Likert.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan Partial Least Squares—Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan
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bahwa kualitas pelayanan berbasis Core Values AKHLAK berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya, kualitas pelayanan berbasis Core Values AKHLAK
dan kualitas produk secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil uji mediasi mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi secara
parsial pengaruh kualitas pelayanan berbasis Core Values AKHLAK dan kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan Core Values AKHLAK secara
konsisten, yang didukung oleh kualitas produk yang andal, dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap IndiBiz. Oleh karena itu, PT
Telekomunikasi Indonesia Witel Sulbagsel disarankan untuk terus memperkuat internalisasi Core
Values AKHLAK dalam penyampaian layanan serta menjaga dan meningkatkan kualitas produk
guna mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Core Values AKHLAK, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan, IndiBiz

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola interaksi masyarakat dan aktivitas
bisnis, termasuk industri telekomunikasi. Internet tidak lagi hanya berfungsi sebagai sarana
komunikasi, tetapi telah menjadi infrastruktur penting dalam pendidikan, perdagangan, pekerjaan,
pemerintahan, dan berbagai aktivitas ekonomi. Meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap
akses internet yang cepat, stabil, dan mudah diakses mendorong pertumbuhan industri penyedia
layanan internet (Internet Service Provider/ISP) di Indonesia. Kondisi tersebut sekaligus
meningkatkan persaingan antarpenyedia layanan. Perusahaan tidak lagi cukup menawarkan
harga kompetitif, tetapi harus mampu menyediakan kualitas produk dan pelayanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan. Dalam industri jasa, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor
penting dalam membentuk pengalaman dan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang mampu
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan dapat menciptakan kepuasan, memperkuat
hubungan jangka panjang, dan mendorong loyalitas. Sebaliknya, pelayanan yang tidak konsisten
dapat menimbulkan ketidakpuasan serta meningkatkan kemungkinan pelanggan berpindah
kepada perusahaan pesaing. Kondisi ini semakin penting dalam industri telekomunikasi karena
pelanggan sangat bergantung pada kualitas koneksi, kecepatan jaringan, stabilitas layanan,
ketepatan tagihan, serta kecepatan perusahaan dalam menangani gangguan dan keluhan.

Persaingan pasar ISP di Indonesia ditandai dengan keberadaan berbagai penyedia,
seperti IndiHome, First Media, Biznet, MNC Play, MyRepublic, CBN, Groovy, Oxygen, dan
penyedia lainnya. PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (Telkom) merupakan salah satu
perusahaan yang memiliki posisi penting dalam industri tersebut. Transformasi bisnis Telkom,
termasuk integrasi bisnis IndiHome dengan Telkomsel, diarahkan untuk memperkuat layanan
fixed-mobile broadband dan menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih terintegrasi.
Selanjutnya, pengembangan layanan Indibiz memperkuat fokus perusahaan pada segmen
business-to-business (B2B).
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Gambar 1. Persentase Pengguna Internet Berdasarkan Provider di Indonesia
Sumber: Databoks (2021).
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Gambar 1 menunjukkan posisi dominan IndiHome dalam pasar fixed broadband Indonesia.
Meskipun memiliki pangsa pasar yang kuat, posisi tersebut tidak secara otomatis menjamin
kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan. Perubahan kebutuhan pelanggan,
munculnya pesaing, serta tuntutan terhadap kualitas layanan dapat memengaruhi keputusan
pelanggan untuk tetap menggunakan suatu layanan. Oleh karena itu, kualitas layanan, kualitas
produk, kepuasan, dan loyalitas pelanggan menjadi aspek strategis dalam pengelolaan bisnis
telekomunikasi. Fenomena tersebut juga terlihat pada perkembangan jumlah pelanggan Indibiz
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel selama Agustus 2024—April 2025. Data
internal perusahaan menunjukkan adanya fluktuasi jumlah pelanggan selama periode tersebut.

Tabel 1
Pertumbuhan Jumlah Pelanggan Indibiz PT Telekomunikasi Indonesia,
Tbk. Witel Sulbagsel, Agustus 2024—-April 2025

Periode Jumlah Pelanggan

Agustus 2024 32.225
September 2024 28.772
Oktober 2024 30.421
November 2024 39.000
Desember 2024 35.341
Januari 2025 40.398
Februari 2025 39.059
Maret 2025 37.868
April 2025 39.329

Sumber: Data Rekap Collection EGBIS Witel Sulbagsel, 2024—-2025.

Berdasarkan Tabel 1, jumlah pelanggan mengalami perubahan setiap bulan. Jumlah
pelanggan menurun dari 32.225 pada Agustus 2024 menjadi 28.772 pada September 2024,
kemudian meningkat hingga 39.000 pada November 2024. Setelah kembali menurun menjadi
35.341 pada Desember 2024, jumlah pelanggan meningkat menjadi 40.398 pada Januari 2025.
Selanjutnya, jumlah pelanggan menurun pada Februari dan Maret 2025 sebelum meningkat
menjadi 39.329 pada April 2025.
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Gambar 2. Pertumbuhan Jumlah Pelanggan Indibiz PT Telekomunikasi Indonesia,
Tbk. Witel Sulbagsel
Sumber: Data Rekap Collection EGBIS Witel Sulbagsel, 2024—2025.

Fluktuasi tersebut menunjukkan adanya dinamika dalam upaya mempertahankan
pelanggan. Selain faktor persaingan, kondisi tersebut dapat berkaitan dengan pengalaman
pelanggan selama menggunakan layanan. Beberapa permasalahan yang ditemukan dalam
layanan Indibiz antara lain koneksi internet yang tidak stabil, gangguan jaringan, kecepatan
internet yang tidak sesuai harapan, serta persoalan tagihan. Keluhan tersebut menunjukkan
kemungkinan adanya kesenjangan antara ekspektasi pelanggan dan pengalaman aktual yang
diterima. Apabila tidak ditangani secara efektif, kondisi tersebut dapat menurunkan kepuasan dan
mendorong pelanggan mempertimbangkan penyedia layanan alternatif. Secara teoritis, kualitas
layanan merupakan salah satu determinan utama kepuasan pelanggan. Model SERVQUAL
menjelaskan kualitas pelayanan melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dalam konteks telekomunikasi, dimensi tersebut dapat tercermin
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melalui keandalan jaringan, kecepatan merespons gangguan, kompetensi petugas, kemudahan
memperoleh informasi, serta perhatian perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan.

Selain kualitas layanan, kualitas produk juga berperan dalam membentuk kepuasan. Pada
layanan telekomunikasi, kualitas produk tercermin melalui stabilitas koneksi, kecepatan internet,
cakupan layanan, kontinuitas jaringan, serta kesesuaian manfaat dengan kebutuhan pelanggan.
Produk yang berkualitas memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik sehingga
berpotensi meningkatkan kepuasan. Selanjutnya, pelanggan yang puas cenderung melakukan
penggunaan ulang, mempertahankan hubungan dengan perusahaan, dan merekomendasikan
layanan kepada pihak lain. Dengan demikian, kualitas layanan dan kualitas produk dapat
berperan dalam membentuk kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Namun, kajian mengenai
kualitas layanan dan kualitas produk selama ini cenderung menitikberatkan pada aspek teknis
dan hubungan langsung dengan kepuasan serta loyalitas. Pendekatan tersebut belum
sepenuhnya mempertimbangkan nilai organisasi yang mendasari perilaku karyawan dalam
memberikan pelayanan. Padahal, kualitas interaksi antara perusahaan dan pelanggan tidak
hanya ditentukan oleh kecepatan atau keandalan layanan, tetapi juga oleh bagaimana karyawan
menjalankan nilai dan prinsip organisasi ketika menghadapi kebutuhan serta keluhan pelanggan.

Dalam konteks Telkom, core value AKHLAK yang terdiri atas Amanah, Kompeten,
Harmonis, Loyal, Adaptif, dan Kolaboratif menjadi relevan untuk diintegrasikan ke dalam
perspektif kualitas pelayanan. Nilai Amanah dapat tercermin melalui kejujuran dan transparansi
informasi; Kompeten melalui kemampuan memberikan solusi; Harmonis melalui hubungan yang
saling menghargai; Loyal melalui komitmen terhadap perusahaan dan pelanggan; Adaptif melalui
kemampuan merespons perubahan teknologi dan kebutuhan pelanggan; serta Kolaboratif
melalui kerja sama dalam menyelesaikan permasalahan pelanggan. Integrasi AKHLAK
memberikan perspektif yang lebih komprehensif karena pelanggan tidak hanya menilai apa yang
diterima, tetapi juga bagaimana perusahaan memberikan layanan. Pelayanan yang cepat tetapi
tidak transparan belum tentu menghasilkan kepercayaan dan kepuasan. Demikian pula, produk
yang berkualitas secara teknis belum tentu menghasilkan loyalitas apabila pengalaman
pelayanan tidak sesuai harapan. Oleh karena itu, penggabungan kualitas layanan dan kualitas
produk dengan nilai AKHLAK dapat memberikan pemahaman yang lebih luas mengenai
pembentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Research gap penelitian ini terletak pada masih
terbatasnya kajian yang mengintegrasikan core value AKHLAK dalam hubungan antara kualitas
layanan, kualitas produk, kepuasan, dan loyalitas pelanggan, khususnya pada layanan Indibiz.
Fenomena fluktuasi pelanggan di Witel Sulbagsel semakin memperkuat pentingnya menguiji
hubungan tersebut secara empiris.

Dengan demikian, kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi perspektif core value
AKHLAK dalam menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
serta loyalitas pelanggan Indibiz. Pendekatan ini diharapkan dapat memperluas kajian
manajemen layanan dengan menghubungkan kualitas pelayanan dan kualitas produk dengan
nilai organisasi yang menjadi dasar perilaku karyawan. Secara praktis, hasil penelitian
diharapkan memberikan masukan bagi manajemen dalam merancang strategi pelayanan yang
tidak hanya berorientasi pada indikator teknis, tetapi juga pada kepercayaan, kepuasan, dan
loyalitas pelanggan. Berdasarkan fenomena, landasan teori, research gap, dan kebaruan
tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
berbasis core value AKHLAK terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan layanan Indibiz pada
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel. Secara khusus, penelitian menguji pengaruh
kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh kualitas layanan
dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan tujuan tersebut, hipotesis penelitian dirumuskan sebagai
berikut:

H1: Kualitas layanan berbasis core value AKHLAK berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indibiz pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel.

H2: Kualitas produk berbasis core value AKHLAK berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indibiz pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel.

H3: Kualitas layanan berbasis core value AKHLAK berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Indibiz pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel.

H4: Kualitas produk berbasis core value AKHLAK berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Indibiz pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel.

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indibiz pada PT
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan. Penelitian dilaksanakan pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel di
Kota Makassar dengan objek pelanggan layanan Indibiz. Populasi penelitian adalah seluruh
pelanggan Indibiz Witel Sulbagsel. Pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling
melalui kombinasi purposive sampling dan convenience sampling. Responden dipilih
berdasarkan kriteria telah menggunakan layanan Indibiz, berinteraksi dengan perusahaan dalam
enam bulan terakhir, dan bersedia mengisi kuesioner. Instrumen penelitian berupa kuesioner
terstruktur dengan skala Likert lima poin. Meskipun berdasarkan 22 indikator aturan Hair et al.
merekomendasikan 110 responden, penelitian ini menggunakan 60 responden yang dianalisis
dengan pendekatan PLS-SEM. Variabel penelitian meliputi kualitas layanan, kualitas produk,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan diukur menggunakan dimensi
SERVQUAL, vyaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang
diintegrasikan dengan core value AKHLAK: Amanah, Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif, dan
Kolaboratif. Kualitas produk diukur melalui performance, features, reliability, serviceability, dan
durability. Kepuasan pelanggan diukur melalui kesesuaian harapan, minat menggunakan
kembali, dan kesediaan merekomendasikan, sedangkan loyalitas pelanggan diukur melalui
pembelian ulang, retensi, dan rekomendasi. Seluruh indikator menggunakan skala Likert lima
poin dan terlebih dahulu diuji validitas serta reliabilitasnya.

Analisis data menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-
PLS) karena mampu menguji model dengan beberapa konstruk laten dan sesuai untuk analisis
prediktif. Evaluasi dilakukan melalui outer model dan inner model. Outer model diuji melalui outer
loading, Average Variance Extracted (AVE), cross loading, kriteria Fornell-Larcker, Composite
Reliability, dan Cronbach’s Alpha untuk memastikan validitas dan reliabilitas konstruk. Inner
model dievaluasi melalui R? path coefficient, f?, dan Q2. Pengujian hipotesis dilakukan
menggunakan prosedur bootstrapping untuk mengetahui signifikansi hubungan antarvariabel.
Selain itu, analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden dan
distribusi persepsi responden melalui nilai rata-rata, frekuensi, dan persentase.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Responden
Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia,
Tbk Witel Sulbagsel. Jumlah responden yang berhasil dikumpulkan sebanyak 110 orang,
yang dipilih melalui teknik purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu, seperti
Pelanggan yang memiliki pengalaman dalam menggunakan produk atau layanan Indibiz
PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Sulbagsel, pelanggan yang telah berinteraksi
langsung dengan perusahaan dalam 6 bulan terakhir, serta bersedia mengisi kuesioner
secara lengkap. Deskripsi responden bertujuan untuk memberikan gambaran umum
mengenai karakteristik dasar responden penelitian, meliputi: jenis kelamin, usia, jenis
pekerjaan, dan lama berlangganan. Berikut adalah rincian karakteristik responden dalam
penelitian ini:
a. Jenis Kelamin

Tabel 2
Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki 62 56,4%
Perempuan 48 43,6%
Total 110 100%

Sumber: Data diolah, 2026
Dari 110 responden pelanggan PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel
Sulbagsel, sebanyak 62 orang (56,4%) berjenis kelamin laki-laki dan 48 orang
(43,6%) perempuan. Dengan demikian, responden didominasi oleh laki-laki.
Komposisi tersebut menunjukkan bahwa partisipasi laki-laki dalam penelitian ini lebih
tinggi dibandingkan perempuan, yang dapat mencerminkan perbedaan pola
penggunaan atau kebutuhan terhadap layanan telekomunikasi.
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b. Usia Responden

Tabel 3
Usia Responden

Usia Frekuensi Persentase
<25 tahun 18 16,4%
25-35 tahun 55 50,0%
36—45 tahun 33 30,0%
>45 tahun 4 3,6%
Total 110 100%

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan karakteristik usia, responden didominasi kelompok 25-35
tahun sebesar 50%. Kondisi ini menunjukkan bahwa pelanggan PT Telekomunikasi
Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel banyak berasal dari kelompok usia produktif yang
aktif secara ekonomi dan sosial serta memiliki kebutuhan tinggi terhadap layanan
telekomunikasi untuk mendukung aktivitas pekerjaan dan kehidupan digital. Temuan
ini juga menunjukkan tingginya penerimaan kelompok usia produktif terhadap
perkembangan teknologi, sementara rendahnya proporsi pelanggan berusia di atas
45 tahun dapat menjadi peluang untuk memperluas pasar melalui edukasi dan
layanan yang lebih inklusif.

c. Jenis Pekerjaan

Tabel 4
Jenis Pekerjaan Responden

Pekerjaan Frekuensi Persentase
Pegawai Swasta 45 40,9%
PNS 28 25,5%
Wirausaha 27 24,5%
Lainnya 10 9,1%
Total 110 100%

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan karakteristik pekerjaan, dari 110 responden pelanggan Indibiz PT
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Sulbagsel, mayoritas merupakan pegawai
swasta sebanyak 45 orang (40,9%), diikuti PNS sebanyak 28 orang (25,5%).
Komposisi ini menunjukkan bahwa layanan Indibiz banyak digunakan oleh kelompok
pekerja formal yang membutuhkan konektivitas internet andal untuk mendukung
aktivitas kerja dan produktivitas. Temuan tersebut mengindikasikan pentingnya
penguatan kualitas layanan, kecepatan, dan keandalan jaringan sesuai kebutuhan
pengguna profesional.

d. Lama Berlangganan

Tabel 5
Lama berlangganan layanan Indibiz Telkom Witel Sulbagsel
Lama Berlangganan Frekuensi Persentase
<1 tahun 30 27,3%
1-3 tahun 48 43,6%
>3 tahun 32 29,1%
Total 110 100%

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan lama berlangganan, mayoritas pelanggan telah menggunakan
layanan Indibiz selama 1-3 tahun sebanyak 48 orang (43,6%), diikuti pelanggan
dengan masa berlangganan lebih dari 3 tahun sebanyak 32 orang (29,1%). Kondisi
ini menunjukkan bahwa Indibiz mampu mempertahankan pelanggan dalam jangka
menengah hingga panjang. Lamanya masa berlangganan mengindikasikan adanya
kepercayaan dan persepsi positif terhadap kualitas layanan, stabilitas jaringan, serta
keandalan produk. Temuan ini juga mencerminkan tingkat retensi pelanggan yang
cukup baik sebagai salah satu indikator keberlanjutan bisnis telekomunikasi.
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2. Deskripsi Variabel
Dalam penelitian ini, terdapat empat variabel utama yang dikaji, yaitu Kualitas
Layanan berbasis Core Value AKHLAK (X;), Kualitas Produk (X;), Kepuasan Pelanggan
(Y1) sebagai variabel Intervening, dan Loyalitas Pelanggan (Y2) sebagai variabel
dependen. Melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh data mengenai variabel-
variabel tersebut sebagai berikut:

a. Kualitas Layanan berbasis Core Value AKHLAK (X1)
Tabel 6
Hasil Uji Frekuensi Data Kuesioner Responden Variabel Kualitas Layanan
berbasis Core Value AKHLAK (X1)

Variabel dawabar

No X1 SS (5) S (4) KS (3) TS (2) STS (1)

F % F % F % F % F %
1 X1.1 28 254% 74 67.2% 8 7.3% 0 00 O 0.0
2 X1.2 34 31.0% 70 636% 6 5.4% 0 00 O 0.0
3 X1.3 27 245% 75 682% 8 7.3% 0 00 O 0.0
4 X1.4 33 30.0% 68 618% 9 8.2% 0 00 O 0.0
5 X1.5 27 245% 76 691% 7 6.4% 0 00 O 0.0
6 X1.6 28 254% 73 66.4% 9 8.2% 0 00 O 0.0
7 X1.7 36 327% 69 627% 5 4.5% 0 00 O 0.0
8 X1.8 34 309% 68 618% 8 7.3% 0 00 O 0.0
9 X1.9 30 27.3% 69 627% 11 10% 0 00 O 0.0
10 X1.10 35 318% 69 627% 6 5.4% 0 00 O 0.0
11 X1.11 32 291% 73 664% 5 4.5% 0 00 O 0.0
12 X1.12 36 32.7% 67 609% 7 6.4% 0 00 O 0.0
13 X1.13 32 291% 73 664% 5 4.5% 0 00 O 0.0
14 X1.14 24 218% 76 691% 10 9.1% 0 00 O 0.0
15 X1.15 32 291% 69 627% 9 8.2% 0 00 O 0.0
16 X1.16 29 264% 72 654% 9 8.2% 0 00 O 0.0
17 X1.17 26 23.6% 75 682% 9 8.2% 0 00 O 0.0
18 X1.18 33 300% 70 63.6% 7 6.4% 0 00 O 0.0

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 6, variabel kualitas layanan (X1) yang terdiri atas 18
indikator menunjukkan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian Setuju dan
Sangat Setuju. Indikator X1.7 mengenai kesopanan dan penghargaan karyawan
terhadap pelanggan serta X1.12 mengenai upaya memberikan layanan terbaik secara
berkelanjutan memperoleh persetujuan Sangat Setuju tertinggi, masing-masing
sebesar 32,7%. Sementara itu, indikator X1.9 terkait kenyamanan dan keramahan
lingkungan pelayanan memiliki proporsi Kurang Setuju tertinggi sebesar 10%. Secara
umum, hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan Indibiz dinilai baik,
terutama dari aspek sikap, kompetensi, dan profesionalisme karyawan, meskipun
aspek kenyamanan lingkungan pelayanan masih perlu ditingkatkan.

b. Kualitas Produk (X2)

Tabel 7
Hasil Uji Frekuensi Data Kuesioner Responden Variabel Kualitas Produk (X2)
Variabel Jawaban

No = SS (5) S (4) KS (3) TS (2) STS (1)

F % F % F % F % F %
1 X2.1 28 254% 74 67.2% 8 7.3% 0 00 O 0.0
2 X2.2 30 273% 75 682% 5 45% 0 00 O 0.0
3 X2.3 31 283% 74 67.2% 5 4.5% 0 00 O 0.0
4 X2.4 37 33.6% 66 60% 7 64% 0 00 0 0.0
5 X2.5 28 254% 71 64.6% 11 10% 0O 00 o0 00
6 X2.6 30 273% 73 663% 7 64% 0 00 O 0.0

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 7, variabel kualitas produk (X2) menunjukkan bahwa
mayoritas responden memberikan tanggapan positif, yang ditunjukkan oleh dominasi
jawaban Setuju dan Sangat Setuju pada seluruh indikator. Indikator X2.4 mengenai
kewajaran harga dan transparansi layanan memperoleh persetujuan Sangat Setuju
tertinggi sebesar 33,6%, sedangkan X2.2 terkait konsistensi dan keandalan jaringan
serta X2.6 mengenai kenyamanan penggunaan masing-masing sebesar 27,3%.
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Jawaban Kurang Setuju paling tinggi terdapat pada X2.5 sebesar 10%, yang
menunjukkan masih adanya ruang perbaikan pada aspek kemudahan penggunaan
dan pemahaman produk. Sementara itu, jawaban Tidak Setuju dan Sangat Tidak
Setuju tidak ditemukan. Secara keseluruhan, kualitas produk Indibiz dipersepsikan
sangat baik, terutama dari aspek stabilitas jaringan, relevansi fitur, harga, dan
kenyamanan penggunaan, dengan perbaikan yang diperlukan terutama pada aspek
user experience.

c. Kepuasan Pelanggan (Y1)
Tabel 8
Hasil Uji Frekuensi Data Kuesioner Responden
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y1)

Variabel SAWADAL
No Y1 SS (5) S (4) KS (3) TS (2 STS (1)
F % F % F % F % F %
1 Y1.1 29 264% 67 609% 14 127% 0 0.0 0 0.0
2 Y1.2 25 227% 79 71.8% 6 5.5% 0 0.0 0 0.0
3 Y1.3 25 227% 73 664% 12 109% 0 0.0 0 0.0
4 Y1.4 28 254% 71 64.6% 11 10% 0 0.0 0 0.0

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 8, variabel kepuasan pelanggan (Y1) menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi, ditandai dengan dominasi jawaban Setuju dan Sangat
Setuju pada seluruh indikator. Jawaban Setuju menjadi pilihan terbanyak dengan
persentase di atas 60%, menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan merasa puas
terhadap layanan Indibiz. Sementara itu, jawaban Kurang Setuju hanya muncul
dalam proporsi kecil, sedangkan Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju tidak
ditemukan. Secara keseluruhan, pelanggan memiliki persepsi positif dan relatif stabil
terhadap layanan Indibiz, meskipun peningkatan kualitas secara berkelanjutan tetap
diperlukan untuk mempertahankan kepuasan pelanggan.

d. Loyalitas Pelanggan (Y2)
Tabel 9
Hasil Uji Frekuensi Data Kuesioner Responden
Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel St
No Y2 SS (5) S (4) KS (3) TS (2 STS (1)
F % F % F % F % F %
1 Y21 35 318% 70 63.6% 5 4.5% 0 00 O 0.0
2 Y2.2 32 291% 68 61.8% 10 9.1% 0 00 O 0.0
3 Y2.3 24 218% 78 70.9% 8 7.3% 0 00 O 0.0
4 Y2.4 35 318% 61 555% 14 127% 0 00 O 0.0

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 9, loyalitas pelanggan (Y2) berada pada kategori tinggi,
ditunjukkan oleh dominasi jawaban Setuju dan Sangat Setuju pada seluruh indikator
Y2.1-Y2.4. Jawaban Setuju menjadi pilihan mayoritas dengan persentase lebih dari
55%, yang menunjukkan kecenderungan pelanggan untuk tetap menggunakan,
merekomendasikan, dan mempertahankan hubungan dengan layanan Indibiz.
Tingginya jawaban Sangat Setuju pada beberapa indikator juga mencerminkan
komitmen dan kepercayaan pelanggan yang kuat. Sementara itu, jawaban Kurang
Setuju relatif rendah, sedangkan Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju tidak
ditemukan. Secara keseluruhan, loyalitas pelanggan Indibiz tergolong baik dan stabil,
meskipun tetap diperlukan peningkatan kualitas layanan dan pemeliharaan
hubungan jangka panjang untuk memperkuat loyalitas:
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Tabel 10
Hasil analisis per variabel berdasarkan data 110 responden (skala Likert 1-5)
Rata- Standar

Variabel s . Interpretasi
rata Deviasi

Kualitas 4,21 0,55 Tingkat kualitas layanan dinilai sangat baik

Layanan oleh responden. Nilai rata-rata di atas 4
menunjukkan bahwa pelanggan merasa
puas dengan sikap, kompetensi, dan
profesionalisme karyawan Indibiz.

Kualitas 4,21 0,55 Persepsi terhadap kualitas produk juga

Produk sangat positif. Pelanggan menilai jaringan
Indibiz stabil, fitur produk relevan, dan
mampu memenuhi kebutuhan tinggi.

Kepuasan 4,15 0,57 Kepuasan pelanggan berada pada kategori

Pelanggan tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa
ekspektasi pelanggan terhadap layanan
dan produk Indibiz telah terpenuhi dengan
baik.

Loyalitas 4,20 0,57 Loyalitas pelanggan tergolong tinggi.

Pelanggan Pelanggan menunjukkan niat untuk tetap
menggunakan Indibiz dan

merekomendasikannya kepada orang lain.

Sumber: Data diolah, 2026
Analisis Hasil:

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, kualitas layanan dan kualitas produk
memiliki nilai rata-rata tertinggi, yaitu 4,21, dengan standar deviasi 0,55. Hal ini
menunjukkan bahwa responden menilai kualitas layanan dan produk IndiBiz telah
berjalan dengan baik dan sesuai dengan prinsip core value AKHLAK. Kepuasan
pelanggan memiliki nilai rata-rata 4,15, yang menunjukkan tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi karena kinerja layanan dinilai mampu memenuhi harapan.
Sementara itu, loyalitas pelanggan memperoleh nilai rata-rata 4,20, yang
mencerminkan adanya kecenderungan pelanggan untuk mempertahankan
hubungan dengan IndiBiz. Secara keseluruhan, seluruh variabel memiliki nilai rata-
rata di atas 4 dengan standar deviasi di bawah 0,6, sehingga menunjukkan persepsi
responden yang positif dan relatif konsisten terhadap variabel penelitian.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil uji validitas menggunakan analisis faktor konfirmatori (CFA)
menunjukkan bahwa seluruh indikator variabel memiliki nilai loading factor lebih dari
0,7, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen. Nilai Average Variance
Extracted (AVE) untuk setiap konstruk juga lebih besar dari 0,5, yang berarti setiap
variabel mampu menjelaskan lebih dari separuh varians indikatornya. Uiji reliabilitas
menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki nilai Composite Reliability (CR) di atas
0,7 dan Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6, menandakan bahwa setiap variabel reliabel
untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut.

Hasil Uji Model Struktural (SEM-PLS)

Model struktural diuji menggunakan Partial Least Square Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). Nilai R? untuk konstruk Kepuasan Pelanggan sebesar 0,69,
menunjukkan bahwa 69% variabilitas kepuasan pelanggan dijelaskan oleh Kualitas
Layanan dan Kualitas Produk. Sementara itu, R? untuk konstruk Loyalitas Pelanggan
sebesar 0,75, artinya 75% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh Kualitas Layanan,
Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan.

Nilai Goodness of Fit (GoF) model berada pada kategori tinggi (GoF = 0,61),
sehingga model penelitian ini dinyatakan layak dan sesuai untuk pengujian hipotesis.
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g. Uji Hipotesis
Hasil penguijian hipotesis (bootstrapping) memberikan hasil sebagai berikut:

Tabel 11
Hasil uji hipotesis
. . . Koefisien t- -
Hipotesis Hubungan Antar Variabel Jalur statistik vaplue Keputusan

H1 Kualitas Layanan — Kepuasan 0,415 5,84 0,000 Diterima
Pelanggan

H2 Kualitas Produk — Kepuasan 0,371 4,92 0,000 Diterima
Pelanggan

H3 Kualitas Layanan — Loyalitas 0,266 3,27 0,001 Diterima
Pelanggan

H4 Kualitas Produk — Loyalitas 0,219 2,89 0,004 Diterima
Pelanggan

H5 Kepuasan Pelanggan — 0,512 7,45 0,000 Diterima

Loyalitas Pelanggan
Sumber: Data diolah, 2026

B. Pembahasan

Pembahasan penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk, dan

kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan Indibiz
sebagai layanan telekomunikasi B2B. Berbeda dengan pelanggan rumah tangga, pelanggan
bisnis menggunakan konektivitas internet sebagai bagian dari infrastruktur operasional,
komunikasi, transaksi, dan pelayanan. Oleh karena itu, gangguan jaringan, ketidakjelasan
tagihan, dan lambatnya penanganan keluhan dapat berdampak langsung terhadap aktivitas
bisnis. Dalam konteks tersebut, core value AKHLAK menjadi relevan karena dapat
membentuk kualitas interaksi, kepercayaan, dan hubungan jangka 312anjang dengan
pelanggan.

1.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan (H1)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berbasis core value
AKHLAK berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam
konteks B2B, kualitas layanan tidak hanya mencakup keramahan petugas, tetapi juga
keandalan jaringan, kecepatan respons terhadap gangguan, ketepatan penyelesaian
masalah, kejelasan informasi, dan konsistensi pemenuhan komitmen. Nilai Amanah
tercermin melalui transparansi informasi paket, tarif, penggunaan, dan tagihan sehingga
mengurangi ketidakpastian pelanggan. Sementara itu, Kompeten tercermin melalui
kemampuan petugas memberikan 312ystem secara tepat, sedangkan Adaptif terlihat
dari kemampuan 312ystem312aan merespons gangguan dan perubahan kebutuhan
bisnis secara cepat. Bagi pelanggan bisnis, kualitas tersebut penting karena gangguan
konektivitas dapat menghambat transaksi, komunikasi, 312ystem cloud, dan pelayanan
kepada pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Primastika dan Rusdianto
(2024) serta Febriana dan Lestari (2024) mengenai pentingnya reliability dan
responsiveness dalam membentuk kepuasan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan (H2)

Kualitas produk berbasis core value AKHLAK terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada layanan Indibiz, kualitas produk tercermin
melalui stabilitas koneksi, kecepatan internet, kontinuitas layanan, kesesuaian kapasitas,
dan kemampuan mendukung aktivitas operasional bisnis. Bagi pelanggan B2B, internet
merupakan bagian dari infrastruktur bisnis sehingga kualitas produk yang tidak konsisten
dapat mengganggu transaksi, komunikasi, aplikasi bisnis, dan pelayanan kepada
konsumen. Nilai Amanah diwujudkan melalui kesesuaian antara manfaat dan spesifikasi
yang dijanjikan dengan layanan yang diterima, sedangkan Adaptif tercermin dalam
kemampuan produk menyesuaikan kebutuhan bisnis yang berkembang. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh pelayanan karyawan, tetapi
juga oleh kemampuan produk menjalankan fungsi utamanya secara stabil.
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3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan (H3)

Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Bagi
pelanggan B2B, loyalitas tercermin melalui keinginan mempertahankan kontrak, terus
menggunakan layanan, meningkatkan penggunaan, mengurangi kecenderungan
berpindah provider, dan merekomendasikan Indibiz. Nilai Adaptif menjadi penting ketika
terjadi gangguan jaringan karena pelanggan bisnis membutuhkan penanganan cepat
agar aktivitas operasional tidak terganggu. Pemberian informasi mengenai status
gangguan dan penyelesaian masalah secara tepat dapat meningkatkan kepercayaan
dan retensi pelanggan. Selain itu, nilai Kolaboratif mendukung koordinasi antara
customer service, teknisi, unit jaringan, dan pelanggan dalam menyelesaikan gangguan.
Temuan ini memperkuat penelitian Trisya Muliati et al. (2021) mengenai hubungan
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan (H4)

Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan
bisnis cenderung mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan ketika produk
memberikan manfaat yang konsisten dan mendukung kebutuhan operasional. Stabilitas
dan kapasitas jaringan memungkinkan pelanggan menjalankan transaksi, komunikasi,
dan aktivitas digital secara lebih optimal. Nilai Amanah tercermin melalui konsistensi
perusahaan dalam memenuhi janji layanan, sedangkan Loyal diwujudkan melalui
komitmen mempertahankan kualitas dan menyelesaikan permasalahan pelanggan.
Ketika terdapat kesesuaian antara produk yang dijanjikan dan diterima, kepercayaan
pelanggan meningkat sehingga memperkuat hubungan jangka panjang. Temuan ini
sejalan dengan Kurniawan (2025) bahwa loyalitas berkaitan dengan konsistensi
pemenuhan harapan dan kepercayaan pelanggan.

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (H5)

Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Pelanggan yang memperoleh pengalaman positif secara konsisten memiliki
kecenderungan lebih besar untuk mempertahankan hubungan dengan Indibiz dan
mengurangi keinginan berpindah ke provider lain. Dalam konteks B2B, kepuasan
terbentuk melalui kombinasi stabilitas jaringan, kualitas dukungan teknis, transparansi
transaksi, serta kemampuan perusahaan menangani gangguan. Temuan ini sesuai
dengan Expectation Confirmation Theory, yang menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk
ketika kinerja aktual sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Penerapan nilai Amanah,
Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif, dan Kolaboratif dapat memperkuat pengalaman
tersebut sehingga kepuasan berkembang menjadi loyalitas.

Sintesis Pembahasan

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas
produk berperan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, sedangkan
kepuasan menjadi faktor penting dalam memperkuat loyalitas. Kontribusi utama penelitian
terletak pada penerapan core value AKHLAK dalam konteks layanan B2B Indibiz. Nilai
AKHLAK dapat diterjemahkan ke dalam pengalaman pelanggan, seperti Amanah melalui
transparansi billing, Kompeten melalui kemampuan teknis, Adaptif melalui kecepatan
respons gangguan, Harmonis melalui komunikasi yang menghargai pelanggan, Loyal melalui
konsistensi pemenuhan komitmen, dan Kolaboratif melalui koordinasi penyelesaian masalah.
Dengan demikian, AKHLAK tidak hanya menjadi nilai budaya internal, tetapi dapat menjadi
pendekatan strategis untuk meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan retensi pelanggan
bisnis Indibiz.

SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

1. Kualitas layanan berbasis Core Value AKHLAK dan kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan IndiBiz. Penerapan nilai Amanah,
Kompeten, Adaptif, serta kualitas produk yang andal, stabil, dan sesuai kebutuhan bisnis
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Kualitas layanan berbasis Core Value AKHLAK, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas dan produk yang konsisten tidak hanya
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meningkatkan kepuasan, tetapi juga mendorong pelanggan untuk mempertahankan
penggunaan layanan, melakukan pembelian ulang, dan merekomendasikan IndiBiz
kepada pihak lain.

B. Saran

1. PT Telkom Witel Sulbagsel disarankan memperkuat penerapan nilai AKHLAK,
khususnya Amanah, Kompeten, dan Adaptif, melalui transparansi tagihan dan kontrak,
kecepatan penanganan gangguan, priority handling, serta service recovery. Perusahaan
juga perlu meningkatkan kenyamanan lingkungan pelayanan yang masih memperoleh
penilaian relatif rendah agar pengalaman pelanggan B2B semakin baik.

2. Penelitian selanjutnya disarankan memperluas objek penelitian ke Witel atau wilayah
IndiBiz lainnya serta menambahkan variabel seperti harga, kepercayaan, citra merek,
kualitas sistem digital, perceived value, dan switching cost. Pendekatan longitudinal atau
kualitatif juga dapat digunakan untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan B2B.
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