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ABSTRACT

The purpose of this study was analyzed the effect of communication, confl ict handling on trust and 

analyzed the effect of communication, confl ict handling and trust on commitment of  the customer of internet 

sosialialita package semi unlimited 384 kbps Telkom Speedy sub area Purwokerto. The sample of this study was 

113 respondents. The analytical tool used in this study is Structural Equation Modeling (SEM) with Amos 16.0 

program. The results of this study indicate that communication, confl ict handling, trust effect on commitment, 

and communication, handling confl ict effect on commitment. Thus, Telkom Speedy Purwokerto needs to provide 

the highest priority on communication and confl ict handling variable, because it would affect the other variable of 

relationship marketing.

Keywords: Relationship Marketing, Trust, Commitment, Communication, Confl ict Handling

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh komunikasi, penanganan konfl ik terhadap 

kepercayaan dan menganalisis pengaruh komunikasi, penanganan konfl ik dan kepercayaan terhadap komitmen 

dari pelanggan internet sosialita paket setengah unlimited 384 kbps Telkom Speedy sub wilayah Purwokerto. 

Sampel penelitian ini adalah 113 responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan program AMOS 16.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi, 

penanganan konfl ik, kepercayaan berpengaruh terhadap komitmen dan komunikasi, penanganan konfl ik 

berpengaruh terhadap trust. Dengan demikian, Telkom Speedy Purwokerto perlu memberikan prioritas tertinggi 

pada komunikasi dan penanganan konfl ik, karena itu akan mempengaruhi Variabel lain dari relationship marketing.

Kata kunci: Relationship Marketing, Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,   Penanganan  Konfl ik
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Pengguna internet di Indonesia semakin 

bertambah, pada akhir Desember 2012 sudah 

mencapai 63 juta orang pengguna dan menempati 

urutan ke 8 didunia (kompas.com). Dengan 

semakin banyaknya pengguna internet ini 

mengakibatkan semakin banyaknya operator 

telekomunikasi yang menyediakan layanan 

internet. Dengan demikian persaingan bisnis 

penyedia layanan internet (internet service 

provider) di Indonesia  menjadi semakin ketat, 

masing - masing operator tersebut berlomba  untuk 

mendapatkan pelanggan sebanyak-banyaknya 

dan mempertahankan pelanggan tersebut sebagai 

kunci keunggulan bersaing dalam jangka panjang.

Untuk dapat mempertahankan pelanggan 

dalam jangka panjang maka perusahaan perlu 

menjalin hubungan dengan pelanggannya melalui 

relationship marketing sehingga perusahaan dapat 

memenuhi dan melayani pelanggan lebih baik 

dari pesaingnya (Ndubisi, 2006). Relationship 

marketing adalah semua kegiatan pemasaran yang 

diarahkan untuk membangun, mengembangkan, 

dan mempertahankan keberhasilan dalam hu-

bungan pertukaran (Morgan & Hunt,1994).   

Tujuan relationship marketing adalah membentuk, 

memelihara dan meningkatkan hubungan yang 

saling menguntungkan dengan pelanggan dan 

stakeholder (Gronroos, 1994).  

Relationship marketing memberikan per-

hatian pada faktor relasional (relational factor) 

karena melibatkan pertukaran atau hubungan 

dalam waktu yang lama, sehingga agar berjalan 

dengan sukses maka faktor-faktor relasional ini 

penting dalam pertukaran hubungan seperti rasa 

percaya (trust), komunikasi (communication) dan 

penanganan masalah (confl ict handling).  Menu-

rut Ndubisi (2007)  trust adalah keyakinan  bahwa 

kata-kata dan janji partnernya dapat diandalkan 

dan dapat memenuhi kewajibannya dalam sebuah 

hubungan.  Communication adalah kemampuan 

untuk dapat memberikan informasi yang dapat 

dipercaya dan tepat waktu. Confl ict Handling 

adalah kemampuan untuk menghindari konfl ik , 

menyelesaikan konfl ik sebelum terjadi masalah 

dan mendiskusikan solusi ketika terjadi masalah. 

Sedangkan commitment adalah Keinginan untuk 

menjaga hubungan ke tingkat yang lebih tinggi 

agar saling memuaskan dan menguntungkan.

Keempat variabel relationship marketing 

tersebut berpengaruh pada kepuasan hubungan 

(relationship satisfaction) dan loyalitas pelanggan 

(customer loyalty) Telkom Speedy Purwokerto 

(Uripi, 2012).  Disisi lain variabel relationship 

marketing tersebut saling berpengaruh satu sama 

lain. Menurut Morgan & Hunt (1994), trust dan 

commitment adalah variabel utama yang sangat 

penting dalam keberhasilan sebuah hubungan, 

untuk itu perlu dikaji variabel apa saja yang dapat 

mempengaruhi kedua variabel tersebut, agar 

terjalin hubungan yang baik antara perusahaan 

dan pelanggan.

Commitment (komitmen) adalah keingi-

nan untuk menjaga hubungan ke tingkat yang 

lebih tinggi agar saling memuaskan dan mengun-

tungkan (Ndubisi,2007). Komitmen merupakan 

variabel penting dalam memahami kekuatan re-

lationship marketing (Negi & Ketema, 2010).  

Morgan dan Hunt (1994) mengatakan bahwa 

komitmen merupakan dasar dalam membangun 

hubungan  jangka panjang dengan stakeholder.  

Menurut Vesel & Zabkar (2010) komitmen me-

ngacu pada niat dan perilaku spesisifi k yang ditu-

jukan untuk mewujudkan nilai bagi kedua belah 

pihak dalam jangka panjang.

Communication adalah kemampuan 

perusahaan untuk menyediakan informasi yang 

tepat waktu dan dipercaya (Ndubisi, 2007). Naoui 

& Zaiem (2010) mendefi nisikan komunikasi 

sebagai persepsi konsumen tentang sejauh mana 

perusahaan berinteraksi dengan konsumen secara 

teratur dengan cara yang hangat dan pribadi.  

Interaksi tersebut tercermin dalam perasaan 

keakraban dan persahabatan.  Sedangkan menurut 

Taleghani (2011) komunikasi didefi nisikan 
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sebagai dialog interaktif antara perusahaan dan 

pelanggan, yang berlangsung selama tahap pra-

penjualan, tahap penjualan, tahap mengkonsumsi,  

dan tahap pasca konsumsi.

Ndubisi (2007) mendefi nisikan confl ict 

handling sebagai penanganan konfl ik untuk 

menghindari kemungkinan konfl ik, menyele-

saikan konfl ik yang nyata sebelum mereka men-

ciptakan masalah, dan mendiskusikan solusi ter-

buka ketika masalah timbul. Sedangkan Dwyer 

et al (1987) mendefi nisikan confl ict handling se-

bagai kemampuan perusahaan untuk meminimal-

kan konsekuensi negatif yang nyata dan potensi 

konfl ik

Trust adalah keyakinan  bahwa kata-kata 

dan janji partnernya dapat diandalkan dan dapat 

memenuhi kewajibannya dalam sebuah hubungan 

(Ndubisi,2007). Menurut Morgan & Hunt (1994) 

trust adalah komponen pokok dalam hubungan 

pertukaran, ketika satu pihak memiliki keyakinan 

terhadap partner dalam pertukaran.

Penelitian yang dilakukan oleh Geysken 

et al. (1998) menemukan bahwa communication 

berpengaruh terhadap trust, sedangkan Park et 

al. (2002) menemukan bahwa communication 

berpengaruh terhadap commitment. Sirdeshmukh 

(2002), Bobot (2010), dan Ndubisi (2011) 

menemukan bahwa confl ict handling berpengaruh 

terhadap trust , kemudian Tax (1998) dan 

Ndubisi (2011) menemukan confl ict handling 

berpengaruh berpengaruh terhadap commitment, 

sedangkan Ruyter (2001), Cater & Zabkar (2009) 

dan Ndubisi (2011) menemukan bahwa trust 

berpengaruh commitment

  Telkom Speedy Purwokerto sebagai 

salah satu penyedia layanan internet, dalam 

situasi persaingan yang ketat sekarang ini terus 

berusaha mempertahankan pelanggan dengan 

menjalin hubungan yang baik melalui relationship 

marketing.  Beberapa komponen dari perangkat 

customer relationship management (CRM) 

ditujukan untuk meningkatkan communication, 

confl ict handling, trust, dan commitment dari 

pelanggan, seperti Plasa Telkom (walk in service), 

Call Center 147 (phone in service), Web forum 

(web in service) dan Email (web in service).

(www.telkom.co.id)

Berdasarkan pada uraian diatas dan hasil 

penelitian sebelumnya maka Telkom Speedy per-

lu mengkaji pengaruh  antar variabel relationship 

marketing tersebut yaitu communication, confl ict 

handling, trust dan commitment agar kegiatan re-

lationship marketing lebih maksimal.  Penelitian 

ini adalah modifi kasi model penelitian yang telah 

dilakukan sebelumnya pada tahun 2012 dengan 

judul ” Relationship Marketing, Relationship 

Satisfaction dan Customer Loyalty pada Pelang-

gan Telkom Speedy Purwokerto

Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini adalah penelitian survei.  

Populasi penelitian adalah pelanggan rumah 

tangga Telkom Speedy  Paket Internet Family 

Unlimited 384 kbps Community Development IV 

sub area Purwokerto untuk wilayah perkotaan  

yang telah berlanggan satu tahun atau lebih, yaitu 

sejumlah 456 orang.  Sampel penelitian dihitung 

menggunakan rumus Slovin, berdasarkan rumus 

tersebut sampel penelitian ini adalah 83 responden.  

Penelitian ini menggunakan 113 sampel karena 

kriteria SEM mensyaratkan sampel 100 – 200 

(Ferdinand, 2005), dengan teknik pengambilan 

sampel menggunakan proportional random 

sampling.

Defi nisi Operasional Variabel

Variabel  dalam penelitian ini ada 4 (empat) 

Communication 

Defi nisi konseptualnya adalah kemam-

puan untuk dapat memberikan informasi yang 

dapat dipercaya dan tepat waktu (Ndubisi,2007).  

Sedangkan defi nisi operasionalnya adalah ke-

mampuan Telkom Speedy untuk dapat memberi-

kan informasi yang dapat dipercaya dan tepat 
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waktu.  Dengan indikator : memberikan informa-

si yang  dapat dipercaya, memberikan informa-

si yang cepat ketika meluncurkan produk baru, 

memberikan informasi tepat waktu, informasi  

akurat (Ndubisi,2007).

Confl ict Handling 

Defi nisi konseptualnya adalah kemam-

puan untuk menghindari konfl ik, menyelesaikan 

konfl ik sebelum terjadi masalah dan mendiskusi-

kan solusi ketika terjadi masalah (Ndubisi,2007).  

Sedangkan defi nisi operasionalnya adalah ke-

mampuan Telkom Speedy untuk menghindari 

konfl ik, menyelesaikan konfl ik sebelum terjadi 

masalah dan mendiskusikan solusi ketika terjadi 

masalah.  Dengan indikator : menghindari ter-

jadinya perselisihan, menyelesaikan perselisihan 

sebelum terjadi masalah, memiliki kemampuan 

untuk memberikan solusi ketika muncul masalah 

(Ndubisi,2007).

Trust

Defi nisi konseptualnya adalah keyakinan 

bahwa kata-kata dan janji partnernya dapat 

diandalkan dan dapat memenuhi kewajibannya 

dalam sebuah hubungan (Ndubisi,2007). 

Sedangkan defi nisi operasionalnya adalah 

keyakinan pelanggan bahwa janji Telkom 

Speedy dapat diandalkan dan dapat memenuhi 

kewajibannya dalam sebuah hubungan.  Dengan 

indikator : memberikan layanan yang aman, 

menepati janji yang diberikan, konsisten 

dalam menyediakan kualitas pelayanan, 

pegawai menghormati pelanggan, memenuhi 

kewajibannya terhadap pelanggan, semua 

layanan dapat dipercaya (Ndubisi,2007).

Commitment 

Defi nisi konseptualnya adalah keinginan 

untuk menjaga hubungan ke tingkat yang 

lebih tinggi agar saling memuaskan dan 

menguntungkan (Ndubisi,2007). Sedangkan 

defi nisi operasionalnya adalah keinginan Telkom 

Speedy untuk menjaga hubungan ke tingkat 

yang lebih tinggi agar saling memuaskan dan 

menguntungkan.  Dengan indikator : menawarkan 

layanan sesuai kebutuhan pelanggan, membuat 

penyesuaian agar sesuai kebutuhan pelanggan, 

fl eksibel dalam menyediakan paket layanan, 

fl eksibel memenuhi kebutuhan pelanggan 

(Ndubisi,2007).

Teknik analisa Data

Alat analisis menggunakan Structural 

Equation Model (SEM) dengan program Amos 16. 

Untuk mengetahui pengaruh antar variabel yang 

ada dalam model penelitian, maka digunakan uji 

hipotesis dengan level of signifi cance 95% atau α 

= 0,05. Hipotesis ditolak jika nilai CR ≤ t
tabel

 atau  

p ≥ 0,05.  Hipotesis diterima jika nilai CR > t
tabel

 

atau  p < 0,05.

Ada 6 langkah yang ditempuh dalam pengujian 

SEM (Hair, 2010):

1. Pengembangan Model Berbasis Teori

Penelitian ini menguji pengaruh communi-

cation, confl ict handling dan trust terhadap 

commitment, serta pengaruh communication, 

confl ict handling dan trust terhadap com-

mitment pelanggan Telkom Speedy sub area 

Purwokerto.

Model dibangun berdasarkan pada telaah 

pustaka baik tinjauan toritis maupun 

penelitian-penelitian empiris yang diakui 

kualitasnya

2. Penyusunan Path Diagram

Model ini memiliki konstruk eksogen : com-

munication, confl ict handling dan konstruk 

endogen : trust, commitment.

3. Menyusun Persamaan Struktural dan 

Measurement Model
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Persamaan Pengukuran :

- Konstruk Eksogen Communication

k1 = λk1 Communication + ek1

k2 = λk2 Communication + ek2

k3 = λk3 Communication + ek3

k4 = λk4 Communication + ek4

- Konstruk Eksogen Confl ict Handling

h1 = λh1 Confl ict Handling + eh1

h2 = λh2 Confl ict Handling + eh2

h3 = λh3 Confl ict Handling + eh3

- Konstruk Eksogen Trust

t1 = l t1 Trust + εt1

t2 = l t2 Trust + εt2

t3 = l t3 Trust + εt3

t4 = l t4 Trust + εt4

t5 = l t5 Trust + εt5

t6 = l t6 Trust + εt6

- Konstruk Eksogen Commitment

c1 = l c1 Commitment + ec1

c2 = l c2 Commitment + ec2

c3 = l c3 Commitment + ec3

c4 = l c4 Commitment + ec4

Persamaan Struktural :

Trust             = β
1
 Communication + β

2 

Confl ict H + ε

Commitment  = β
1
 Communication + β

2 

Confl ict Handling + β
3 
Trust +ε

4. Memilih matriks Input dan Teknik Estimasi

Teknik yang digunakan adalah metode 

maximum likelihood estimation

5. Menilai Identifi kasi Problem

Jika terdapat identifi cation problem, program 

AMOS akan memberikan warning, sehingga 

pengguna akan melakukan langkah-langkah 

perbaikan.

6. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Setelah data dianalisis, hasil menunjukkan 

model memenuhi kriteria evaluasi goodness 

of fi t, yaitu : data dalam penelitian memenuhi 

asumsi normalitas univariate karena nilai 

CR untuk skewness dan kurtosis secara 

univariate pada data semuanya lebih kecil 

dari ± 2,58 demikian juga normalitas 

multivariate terpenuhi karena nilai CR 1,800 

lebih kecil dari nilai kritis yang ditetapkan (± 

2,58). Evaluasi Outlier dalam penelitian ini 

terpenuhi secara univariate karena nilai zscore 

nya berada diantara ± 3,00  dan terpenuhi 

secara multivariate karena karena nilai pada 

mahalanobis distance lebih kecil dari χ2 

(17 ; 0,001 = 40,790).  Multicolinearity & 

Singularity tidak terjadi dalam penelitian ini.  
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.26
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STRUCTURAL EQUATION MODEL

PATH DIAGRAM

GOODNESS OF FIT

Chisquare = 118.944

Probability = .333

DF = 113

CMIN/DF = 1.053

GFI = .894

AGFI = .857

TLI = .997

CFI = .997

RMSEA = .022

Gambar 1.

Full Model Penelitian

Model penelitian pada gambar 1. diatas 

dikatakan fi t karena ada 6 (enam) kriteria yang 

termasuk kategori baik , menurut Hair et al (2010) 

model dikatakan fi t jika minimal 5 (lima) kriteria 

goodness of fi t index dikategorikan baik seperti 

terlihat pada tabel 1.
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Tabel 1.

Goodness of Fit

Goodness of 

fi t Index

Cut-off

Value

Hasil

Model

Keterangan

χ2- Chi-

Square

Diharapkan

kecil

118,944

Nilai  χ2 dengan df  

113 adalah 138,811 

sehingga χ2 hitung  

118,944 adalah lebih 

kecil dari 138,811       

(Kategori Baik)

Probability ≥ 0,05 0,333 Baik

CMIN/DF £ 2,00 1,053 Baik

GFI ³ 0,90 0,894 Marginal

AGFI ³ 0,90 0,857 Marginal

TLI ³ 0,95 0,997 Baik

CFI ³ 0,95 0,997 Baik

RMSEA £ 0,08 0,022 Baik

Uji reliabilitas (Construct Reliability) 

menunjukkan nilai koefi sien a lebih besar dari 

0,70 yang berarti keempat konstruk laten yang 

digunakan dalam penelitian ini dikatakan reliabel 

yang dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2.

Hasil Pengujian Reliability

Construct α

Communication 0,961

Confl ict Handling 0,923

Trust   0,966

Commitment 0,955

Sedangkan uji variance extract pada tabel 

3. menunjukkan nilai koefi sien a dalam penelitian 

ini memiliki nilai ³ 0,50  dengan demikian dapat 

dikatakan reliable

Tabel 3.

Hasil Pengujian Variance Extract

Construct α

Communication 0,859

Confl ict Handling 0,800

Trust   0,827

Commitment 0,840

 Untuk hasil pengujian diskriminan 

validity menunjukkan semua variabel latent 

memiliki nilai akar AVE lebih tinggi daripada 

corelation square antara konstruk yang lain. Hal 

ini menunjukkan diskriminan validitas yang baik.  

Tabel 4.

Hasil Validitas

 
Commu-

nication

Confl ict 

Handling
Trust

Com-

mitment

Communication 0.927

Confl ict Handling 0.403 0.894

Trust 0.419 0.389 0.909

Commitment 0.502 0.525 0.585 0.917

Untuk menguji hipotesis kita dapat 

melihat hasil output SEM, dimana hasil output 

tersebut  menunjukkan  bahwa hipotesis 1, 2, 3, 

4, 5, diterima karena nilai p value nya kurang dari 

0,05 seperti yang terlihat pada tabel 5. 

Tabel 5.

Hasil output SEM

Variabel CR
P 

value
Kesimpulan

1
Communication  

à Trust
3.321 .001 Signifi kan

2
Communication  

à Commitment
2.679 .007 Signifi kan

3
Confl ict 

Handling à Trust
2.680 .007 Signifi kan

4

Confl ict 

Handling à 

Commitment

3.317 .000 Signifi kan

5
Trust à 

Commitment
4.404 .000 Signifi kan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

communication, confl ict handling dan trust 

berpengaruh positif terhadap commitment. Hal 

ini berarti semakin tinggi, communication, 

confl ict handling dan trust, maka semakin tinggi 

commitment. Adanya pemberian informasi yang 

akurat dan tepat waktu, kemampuan untuk 
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menghindari masalah dan menyelesaikan masalah 

serta keyakinan bahwa Telkom Speedy dapat 

memenuhi kewajibanya dengan baik, pelanggan 

akan semakin merasakan  keinginan Telkom 

Speedy untuk menjaga hubungan ke tingkat 

yang lebih tinggi agar saling memuaskan dan 

menguntungkan.  Telkom Speedy memberikan 

informasi yang  dapat dipercaya, memberikan 

informasi yang cepat ketika meluncurkan produk 

baru, memberikan informasi tepat waktu dan 

akurat melalui Call Center 147. Dari pertanyaan 

terbuka mengenai pendapat pelanggan atas rasa 

percaya atau trust ini, mereka berpendapat bahwa 

rasa percaya adalah faktor terpenting dalam 

pemilihan internet service provider, mereka  

percaya pada kualitas layanan Telkom Speedy 

karena menggunakan jaringan kabel sehingga 

jaringannya lebih stabil dan konsisten, selain itu 

Telkom adalah perusahaan yang besar sehingga 

sumber daya manusianya pun profesional.    

Communication dan confl ict handling 

berpengaruh positif pada trust. Semakin tinggi 

communication dan confl ict handling maka 

semakin tinggi trust.  Adanya informasi dan 

komunikasi yang baik serta adanya solusi 

yang cepat ketika terjadi permasalahan untuk 

menghindari perselisihan yang dilakukan 

oleh Telkom Speedy akan mengakibatkan 

pelanggan merasakan layanan yang aman dan 

dapat dipercaya. Telkom Speedy memberikan 

informasi tertulis tentang Product Feature, Tips 

and Trick, Customer Event, Promo dan discount, 

benefi t serta informasi terkait pelanggan melalui 

e-Newsletter yang dikirim lewat email.  Call center 

147 dapat juga digunakan untuk melaporkan 

atau menyampaikan informasi ketika pelanggan 

mengalami gangguan atau permasalahan. Untuk 

permasalahan yang kecil operator akan memandu 

pelanggan tanpa harus memanggil pegawai 

Telkom Speedy atau datang ke plasa telkom, 

sedangkan untuk permasalahan atau gangguan 

yang besar maka berdasarkan pertanyaan terbuka 

bahwa tidak lebih dari 24 jam permasalahan atau 

gangguan yang terjadi dapat diselesaikan oleh 

Telkom Speedy jika gangguan tersebut bukan 

bersifat masal.

KE

Simpulan

Communication, confl ict handling ber-

pengaruh terhadap trust, hal ini dibuktikan de-

ngan nilai p < 0,05 yang berarti semakin tinggi 

communication dan confl ict handling maka se-

makin tinggi trust

Communication, confl ict handling, trust 

berpengaruh terhadap commitment, hal ini dibuk-

tikan dengan nilai p < 0,05 yang berarti semakin 

tinggi communication ,confl ict handling dan trust 

maka semakin tinggi commitment
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