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BAB 4
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Pelaksanaan Penelitian

Pelaksanaan penelitian dilakukan dengan cara survey. Metode survey
digunakan dengan cara menyebarkan 120 kuesioner kepada sampel dari posulasi.
Metode sampling yang digunakan adalah non-probability sampling dengan teknik
convenience sampling. Pemilihan teknik convenience sampling dilakukan karena
jumlah populasinya tidak diketahui sehingga cara random tidak dapat dilakukan.
Responden dipilin karena kesesuaian dengan karakteristik yang diinginkan oleh
Peneliti.

Sebagai langkah awal, peneliti melakukan pre-test dengan menyebarkan
kuesioner kepada 30 (tiga puluh) responden untuk menguji apakah konstruk
pertanyaan, layout, dan bagian-bagian penting lainnya dari kuesioner dapat dipahami
dan memang secara tepat mewakili tiap variabel yang diuji. Pre-test juga digunakan
untuk mengurangi potensi masalah yang ditimbulkan dari data awal yang terkumpul
dengan menggunakan software SPSS 16.0. yang hasilnya akan digunakan untuk
mengevaluasi kuesioner penelitian untuk selanjutnya disebarkan kembali di lapangan.

Pelaksanaan penyebaran kuesioner dilaksanakan mulai minggu pertama Juni
2009 sampai dengan minggu kedua Juni 2009. Sesuai dengan metode pengambilan
sampel yang merupakan non-probability sampling dengan teknik convenience
sampling, peneliti menyebarkan kuesioner dengan cara memanfaatkan lingkungan
peneliti yang berupa kampus. Kampus yang dipilih adalah Fakultas Ekonomi
Universitas Indonesia dan sekitarnya dengan memperhatikan kriteria populasi.

Setelah melakukan pre-test kepada 30 (tiga puluh) responden untuk menguji
apakah konstruk pertanyaan, layout, dan bagian-bagian penting lainnya dari kuesioner
dapat dipahami dan memang secara tepat mewakili tiap variabel yang diuji, peneliti
meneruskan penelitian dengan 90 (sembilan puluh) kuisioner. Hal ini sesuai dengan

120 kuisioner yang telah dirancang. Setelah 90 kuisioner disebar, calon responden
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yang lolos pertanyaan screening hanya berjumlah 71 (tujuh puluh satu). Dengan 30
responden ditambah dengan 71 responden, maka jumlah kuisioner yang dapat
dianalisis berjumlah 101 (seratus satu). Peneliti lalu melanjutkan penelitian dengan

100 kuisioner.

4.2 Uji Reliabilitas Pre-test

Peneliti menyebar kuesioner kepada 30 (tiga puluh) responden, untuk
selanjutnya dilakukan uji reliabilitas terlebih dahulu terhadap variabel-variabel yang
ditanyakan untuk mengukur konsistensi internal reliabilitas serta keakuratan dari
konstruk pertanyaan pada kuesioner penelitian. Tingkat reliabilitas dari sebuah
variabel diukur berdasarkan koefisien Cronbach’s Alpha yang dihasilkan. Menurut
Malhotra (2007), apabila koefisien Alpha yang dihasilkan berada di atas 0.6 maka

pertanyaan di dalam kuesioner dapat dikatakan reliable.

Tabel 4.1 Hasil Uji Reliabilitas Pre-test

No Variabel Cronbach's Alpha
1 Niat mengganti (switching intention) 0.909
2 Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)
a. Outcome Quality 0.792
b. Interaction Quality Pibes
c. Physical Environment Quality 0.904
3 Harga yang tidak adil (unfair price) 0.812
4 Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan 0.908

(low organization commitment to costumer)
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No Variabel Cronbach's Alpha

5 Kejadian ~ mengecewakan  (disappointment 0.728
incident)

6 Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan 0.795

(consumer involvement)

7 a. Tingkat biaya pergantian perusahaan 0.532

(switching cost)

b. Tingkat biaya pergantian perusahaan

i _ 0.776
(switching cost) dengan menghilangkan
pertanyaan pertama
8 Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative 0.851

attractiveness)

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

4.2.1 Niat mengganti (switching intention) — SI. Tiga pertanyaan.
Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Niat mengganti (switching
intention) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.909 yang berarti pertanyaan-

pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

4.2.2 Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) — SQF.

Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Kegagalan kualitas jasa (service
quality failure) yang terbagi atas tiga variabel (outcome, interaction, dan physical
environment quality) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.792, 0.822, dan
0.904 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti

lebih lanjut.
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4.2.3 Harga yang tidak adil (unfair price) — UP. Tiga pertanyaan.
Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Harga yang tidak adil (unfair
price) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.812 yang berarti pertanyaan-

pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

4.2.4 Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization
commitment to costumer) — LCC. Lima pertanyaan.

Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Komitmen rendah organisasi

terhadap pelanggan (low organization commitment to costumer) memiliki nilai

Cronbach’s Alpha sebesar 0.908 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam

kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

4.25 Kejadian mengecewakan (disappointment incident) -DI. Tiga
pertanyaan.
Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Kejadian mengecewakan
(disappointment incident) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.728 yang
berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

426 Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer
involvement) — CI. Tiga pertanyaan.

Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat partisipasi konsumen

dalam pemilihan (consumer involvement) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar

0.795 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti

lebih lanjut.

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



48

4.2.7 Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost) — SC. Tiga

pertanyaan.

Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat biaya pergantian
perusahaan (switching cost) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.532 yang
berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner belum reliable untuk diteliti lebih
lanjut. Pertanyaan mengenai tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost) ada
tiga yaitu;

1. Jika saya berganti salon saya akan mengeluarkan biaya yang mungkin
memberatkan saya

2. Jika saya berganti salon saya akan kehilangan keuntungan yang selama ini saya
dapatkan dari salon yang lama

3. Jika saya berganti salon saya akan sulit untuk mendapatkan tingkat kepuasan
seperti yang telah diberikan salon ini

Pengujian reliabilitas untuk variabel tingkat biaya pergantian perusahaan (switching

cost) — SC dilakukan lagi dengan menghilangkan pertanyaan pertama (hanya menguji

pertanyaan kedua dan ketiga).

Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat biaya pergantian
perusahaan (switching cost) dengan menghilangkan pertanyaan pertama memiliki
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.76 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam
kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut. Selanjutnya peneliti akan menghapuskan
pertanyaan pertama untuk variabel tingkat biaya pergantian perusahaan (switching
cost) — SC.

4.2.8 Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) — AA.
Tiga pertanyaan.
Tabel 4.1 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat menariknya perusahaan
lain (alternative attractiveness) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.851 yang
berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.
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4.3 Screening
Tabel 4.2 Hasil Screening

No Screening Jumlah Valid
1 Jenis Kelamin 100
2 Frekuensi Kedatangan ke Salon (Minimal 2 100

Kali dalam 6 Bulan)

3 Pergantian Salon (Jika Ada) bukan karena 100
Perpindahan Tempat Tinggal

Sumber: Hasil Olahan Peneliti

4.3.1 Jenis Kelamin

Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa dari 100 orang responden, 100 orang
(100%) responden menjawab bahwa mereka merupakan responden berjenis kelamin
perempuan. Sehingga 100 orang responden ini layak untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan selanjutnya dalam kuesioner.

4.3.2 Frekuensi Kedatangan ke Salon (Minimal 2 Kali dalam 6 Bulan)

Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa dari 100 orang responden, 100%
responden menjawab bahwa mereka dalam jangka waktu minimal 6 (enam) bulan
sebelumnya telah pergi ke salon lebih atau sejumlah 2 kali. Sehingga 100 orang
responden ini layak untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan selanjutnya dalam
kuesioner. Sehingga 100 orang responden ini layak untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan selanjutnya dalam kuesioner.

4.3.3 Pergantian Salon (Jika Ada) bukan karena Perpindahan Tempat
Tinggal

Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa dari 100 orang responden, 100%
responden menjawab bahwa mereka dalam jangka waktu minimal 6 (enam) bulan

sebelumnya pergantian/tidak pergantian salon bukan karena perpindahan tempat
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tinggal. Sehingga 100 orang responden ini layak untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan selanjutnya dalam kuesioner.

4.4 Profil Responden

Pada penelitian kali ini, profil responden mencakup, usia, tempat tinggal,

pendidikan, status penikahan, dan pengeluaran responden setiap kali ke salon. Hal ini

disesuaikan dengan relevansinya terhadap penelitian.

4.4.1 Usia

Tabel 4.3 Usia Responden

Usia Jumlah/Presentase Urutan terbesar Ke-
Usia 17 2 6
Usia 18 19 3
Usia 19 38 1
Usia 20 27 2
Usia 21 10 4
Usia 22 3 5
Usia 23 1 7
Jumlah/Presentase 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti
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Gambar 4.1 Grafik Usia Responden
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Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Sesuai dengan metode pengambilan sampel yang merupakan non-probability
sampling dengan teknik convenience sampling, peneliti menyebarkan kuesioner
dengan cara memanfaatkan lingkungan peneliti yang berupa kampus. Kampus yang
dipilih adalah Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia dan sekitarnya dengan
memperhatikan kriteria populasi. Dari lingkungan tempat diambilnya sampel, terlihat
bahwa responden berkisar antara usia 17 hingga 23 tahun. Perlu diketahui bahwa
pertanyaan mengenai usia bukan pertanyaan tertutup (dengan jawaban pilihan) tapi
pertanyaan terbuka sehingga dapat dikatakan kisaran umur 17 hingga 23 tahun (jarak
6 tahun) merupakan kisaran yang cukup spesifik. Lebih lanjut, usia 19 (38%) dan 20
(27%) tahun paling mendominasi responden yang kemungkinan umumnya masih

pada bangku universitas atau sekolah.

4.4.2 Tempat Tinggal
Tabel 4.4 Tempat Tinggal Responden

Tempat Tinggal Jumlah/Presentase | Urutan Terbesar Ke-

Jabodetabek 93 1

Luar Jabodetabek 7 2
Jumlah/Presentase 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti
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Gambar 4.2 Grafik Tempat Tinggal Responden
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Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Luar Jabodetabek

Penelitian ini tidak terlalu mementingkan tempat tinggal responden, selama

responden termasuk populasi dapat saja responden tersebut menjadi sampel

penelitian. Dari data di atas daat dilihat bahwa 93% dari responden bertembat tinggal

di daerah Jabodetabek sedangkan hanya 7% atau 7 orang yang tinggal di luar

Jabodetabek. Hal ini memang berdasarkan keadaan bahwa ada orang-orang yang

berpergian dari tempat tinggal di luar Jabodetabek yang pergi ke daerah Universitas

Indonesia dan sekitarnya.

4.4.3 Pendidikan

Tabel 4.5 Pendidikan Responden

Pendidikan Jumlah/Presentase | Urutan Terbesar Ke-
SD 0

SMP 0

SMA 16 2

Diploma 0

S1 84 1

S2 0

S3 0

Jumlah/Presentase 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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Gambar 4.3 Grafik Pendidikan Responden

90
80
70
60
50
40
30
20
10

SD SMA S1 S3

Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Peneliti menyebarkan kuesioner dengan cara memanfaatkan lingkungan
peneliti yang berupa kampus. Kampus yang dipilih adalah Fakultas Ekonomi
Universitas Indonesia dan sekitarnya dengan memperhatikan kriteria populasi. Selain
mahasiswa, ada beberapa siswa yang masih SMA yang masuk dalam populasi
sehingga dijadikan sampel. Ada 16 siswa SMA dan 84 mahasiswa yang termasuk

dalam populasi yang kemudian menjadi sampel penelitian.

4.4.4 Status Pernikahan
Tabel 4.6 Status Pernikahan Responden

Status Pernikahan Jumlah/Presentase | Urutan Terbesar Ke-

Sudah Menikah 2 2

Belum Menikah 98 1
Jumlah/Presentase 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti
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Gambar 4.4 Grafik Status Pernikahan Responden
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Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Dari data di atas, dapat kita lihat bahwa hampir semua responden belum
bekeluarga. Responden yang belum berkeluarga sebesar 98% atau 98 orang. Ada dua

rensponden atau 2% yang sudah menikah.

4.4.5 Pengeluaran Responden Setiap Kali ke Salon
Tabel 4.7 Pengeluaran Responden Setiap Kali ke Salon

Urutan Terbesar
Pengeluaran Jumlah/Presentase Ke-
Di bawah Rp 30.000 3 5
Antara Rp 30.000 - Rp 60.000 46 1
Antara Rp 60.000 - Rp 100.000 28 2
Antara Rp 100.000 - Rp 120.000 13 3
Di atas Rp 120.000 10 4
Jumlah/Presentase 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti
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Gambar 4.5 Grafik Pengeluaran Responden Setiap ke Salon
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Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Dari data di atas dapat dilihat bahwa kisaran pengeluaran yang paling besar
datang dari pengeluaran antara Rp 30.000 sampai Rp 60.000 yang hampir mencapai
setengahnya (46%). Proporsi yang besar ini diikuti oleh kisaran pengeluaran antara
Rp 60.000 sampai Rp 100.000. Tingkat kisaran pengeluaran yang paling kecil yaitu
kisaran pengeluaran dibawah Rp 30.000. Dapat kita artikan bahwa responden paling
sedikit mengeluarkan pengeluaran setiap kali ke salon adalah sebesar Rp 30.000.

4.5 Uji Reliabilitas Penelitian (100 kuisioner)

Setelah melakukan uji reliabilitas pre-test kepada 30 orang dan hasil
menunjukkan semua pertanyaan dikatakan reliable, peneliti melanjutkan penyebaran
kuesioner hingga mencapai 100 (seratus) responden. Selanjutnya peneliti kembali
melakukan uji reliabilitas terhadap variabel-variabel yang ditanyakan untuk
mengukur konsistensi internal reliabilitas serta keakuratan dari konstruk pertanyaan
pada kuesioner penelitian. Menurut Malhotra (2007), tingkat reliabilitas dari sebuah
variabel diukur berdasarkan koefisien Cronbach’s Alpha yang dihasilkan. Apabila
koefisien Alpha yang dihasilkan berada di atas 0.6 maka pertanyaan di dalam
kuesioner dapat dikatakan reliable.
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Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Penelitian (100 Kuisioner)

No Variabel Cronbach's Alpha
1 Niat mengganti (switching intention) 0.870
2 Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

a. Outcome Quality 0.819
b. Interaction Quality UiBat
c. Physical Environment Quality 0.828
3 Harga yang tidak adil (unfair price) 0.765
4 Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan 0.665
(low organization commitment to costumer)
5 Kejadian ~ mengecewakan  (disappointment 0.709
incident)
6 Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan 0.759
(consumer involvement)
7 Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching 0.655
cost) dengan menghilangkan pertanyaan pertama
8 Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative 0.789

attractiveness)

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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4.5.1 Niat mengganti (switching intention) — SI. Tiga pertanyaan.
Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Niat mengganti (switching
intention) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.870 yang berarti pertanyaan-

pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

4.5.2 Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) — SQF.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Kegagalan kualitas jasa (service
quality failure) yang terbagi atas tiga variabel (outcome, interaction, dan physical
environment quality) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.819, 0.841, dan
0.828 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti
lebih lanjut.

4.5.3 Harga yang tidak adil (unfair price) — UP. Tiga pertanyaan.
Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Harga yang tidak adil (unfair
price) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.765 yang berarti pertanyaan-

pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

45.4 Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer) — LCC. Lima pertanyaan.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Komitmen rendah organisasi
terhadap pelanggan (low organization commitment to costumer) memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0.665 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam
kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

455 Kejadian mengecewakan (disappointment incident)-DI. Tiga
pertanyaan.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Kejadian mengecewakan

(disappointment incident) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.709 yang

berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



58

45.6 Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer

involvement) — CI. Tiga pertanyaan.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat partisipasi konsumen
dalam pemilihan (consumer involvement) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar
0.759 yang berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti
lebih lanjut.

45.7 Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost) — SC. Tiga

pertanyaan.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat biaya pergantian
perusahaan (switching cost) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.655 yang
berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner sudah reliable untuk diteliti lebih
lanjut. Karena pada uji reliabilitas pre-test pertanyaan satu telah dihapus maka pada

uji reliabilitas ini hanya ada dua pertanyaan saja.

4.5.8 Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) — AA.
Tiga pertanyaan.

Tabel 4.8 memberikan penjelasan bahwa variabel Tingkat menariknya perusahaan

lain (alternative attractiveness) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.789 yang

berarti pertanyaan-pertanyaan di dalam kuesioner reliable untuk diteliti lebih lanjut.

4.6 Analisis Faktor

Analisis faktor dilakukan dengan tujuan untuk mereduksi pertanyaan (data) yang
tidak relevan pada penelitian. Hal ini dilakukan dengan melihat nilai Sig. pada uji
KMO and Bartlett’s yang memberikan penjelasan tentang korelasi antar komponen
pada setiap variabel. Nilai Sig. yang lebih kecil dari 0.05 berarti ada korelasi yang
signifikan antar komponen pada setiap variabel dan berarti pula bahwa proses

penelitian dapat dilanjutkan.
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(switching cost) dengan

menghilangkan pertanyaan pertama

KMO Measure | Bartlett's Test of
of Sampling Sphericity
No Variabel Adequacy. Sig.
1 Niat mengganti (switching intention) 0.734 0.000
2 Kegagalan kualitas jasa (service
quality failure)
a. Outcome Quality 0.719 0.000
b. Interaction Quality 0.700 0.000
c. Physical Environment
. 0.680 0.000
Quality
3 Harga yang tidak adil (unfair price) 0.612 0.000
4 Komitmen rendah organisasi 0.730 0.000
terhadap pelanggan (low
organization commitment to
costumer)
5 Kejadian mengecewakan 0.553 0.000
(disappointment incident)
6 Tingkat partisipasi konsumen dalam 0.697 0.000
pemilihan (consumer involvement)
7 Tingkat biaya pergantian perusahaan 0.649 0.000

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009
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KMO Measure Bartlett's Test of

of Sampling Sphericity
No Variabel Adequacy. Sig.
8 Tingkat menariknya perusahaan lain 0.685 0.000

(alternative attractiveness)

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

4.6.1 Niat mengganti (switching intention) — Sl
Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.734 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
komponen dalam variabel Niat mengganti (switching intention). Variabel dan sampel

yang ada layak dipakai untuk digunakan pada tahap penelitian selanjutnya.

4.6.2 Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) — SQF

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test untuk tiga komponen
dari variabel Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) adalah 0.719, 0.700. dan
0.680 yang berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai
signifikansi ketiganya sebesar 0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti
terdapat hubungan antar komponen dalam variabel Kegagalan kualitas jasa (service
quality failure). Variabel dan sampel yang ada layak dipakai untuk digunakan pada

tahap penelitian selanjutnya.

4.6.3 Harga yang tidak adil (unfair price) — UP

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.612 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar

0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
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komponen dalam variabel Harga yang tidak adil (unfair price). Variabel dan sampel

yang ada layak dipakai untuk digunakan pada tahap penelitian selanjutnya.

4.6.4 Komitmen organisasi yang rendah terhadap pelanggan (low

organization commitment to costumer) — LCC

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.730 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
komponen dalam variabel Komitmen organisasi yang rendah terhadap pelanggan (low
organization commitment to costumer). Variabel dan sampel yang ada layak dipakai

untuk digunakan pada tahap penelitian selanjutnya.

4.6.1 Kejadian mengecewakan (disappointment incident) DI

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.553 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
komponen dalam variabel Kejadian mengecewakan (disappointment incident).
Variabel dan sampel yang ada layak dipakai untuk digunakan pada tahap penelitian

selanjutnya.

4.6.2 Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer

involvement) — CI

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.697 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar

komponen dalam variabel Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer
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involvement). Variabel dan sampel yang ada layak dipakai untuk digunakan pada

tahap penelitian selanjutnya.

4.6.3 Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost) — SC

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.649 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
komponen dalam variabel Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost).
Variabel dan sampel yang ada layak dipakai untuk digunakan pada tahap penelitian

selanjutnya.

4.6.4 Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) — AA

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa angka KMO and Bartlett's Test adalah 0.685 yang
berarti memenuhi persyaratan yaitu di atas 0.5 dan memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000 yaitu jauh berada di bawah 0.05. Hal ini berarti terdapat hubungan antar
komponen dalam variabel Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness). Variabel dan sampel yang ada layak dipakai untuk digunakan pada

tahap penelitian selanjutnya.
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4.7 Analisis Regresi Berganda tanpa Moderasi

Analisa regresi berganda digunakan untuk melihat adanya hubungan antara dua
atau lebih variabel independen dengan satu variabel dependen. Regresi berganda juga
digunakan untuk tujuan prediksi seberapa besar pengaruh variabel-variabel
independen terhadap variabel dependen. Setiap variabel independen diberi bobot
nilai untuk memastikan prediksi yang maksimal dari sekumpulan variabel
independen. Nilai dari bobot yang ada melambangkan kontribusi relatif dari variabel
independen terhadap prediksi keseluruhan (Hair, et al. 2006).

Dalam penelitian ini, analisa regresi berganda dilakukan dua kali. Regresi
berganda pertama dilakukan untuk melihat apakah signifikan atau tidak setiap direct
determinant, atau direct determinant mana yang signifikan terhadap niat penggantian
(switching intention) sebagai variabel dependen. Regresi kedua dilakukan untuk
pegnujian efek moderasi setelah mengetahui yang mana saja (atau semua) komponen-
komponen direct determinant yang signifikan terhadap niat penggantian (switching

intention).

Sebelum diolah menggunakan teknik statistik regresi, seluruh pertanyaan dari
tiap variabel akan diberikan nilai faktor sehingga menghasilkan satu nilai yang
mewakili satu variabel. Nilai-nilai dari tiap variabel inilah yang nantinya akan
digunakan dalam teknik statistik regresi. Teknik transformasi data ini disebut juga
dengan factor score method. dengan syarat nilai reliability pertanyaan harus di atas
0.7 dan pertanyaan memiliki nilai factor loadings di atas 0.5 pada saat analisis faktor
(Hair, 2006).

Regresi berganda pertama dilakukan untuk melihat apakah signifikan atau tidak
setiap direct determinant, atau direct determinant mana yang signifikan terhadap niat
penggantian (switching intention) sebagai variabel dependen. Direct determinant

terdiri dari:

1. Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) — SQF
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Harga yang tidak adil (unfair price) — UP

Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization commitment

to costumer) - LCC

Kejadian mengecewakan (disappointment incident) —DI

Hipotesis tanpa variabel moderasi untuk melihat direct determinant yang signifikan:

H.: Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) berpengaruh terhadap niat

mengganti (switching intention)

H,: Harga yang tidak adil (unfair price) berpengaruh terhadap niat mengganti

(switching intention)

Hs: Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization
commitment to costumer) berpengaruh terhadap niat mengganti (switching

intention)

H4: Kejadian mengecewakan (disappointment incident) berpengaruh terhadap

niat mengganti (switching intention)

Jika keempat hipotesis tidak ditolak, maka model regresinya adalah sebagai berikut:

Sl=ho+ bsQFSQF + bypUP + b ccLCC + bpDI

. Sl = Niat mengganti (switching intention)
BO = Konstan
3. Bsqf = Konstanta dari kegagalan kualitas jasa (service quality failure)
4. SQF = Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)
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Bup = Konstanta dari harga yang tidak adil (unfair price)
UP = Harga yang tidak adil (unfair price)
Blcc = Konstanta dari komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low

organization commitment to costumer)

LCC = Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer)
Bdi = Konstanta dari kejadian mengecewakan (disappointment incident)

DI = Kejadian mengecewakan (disappointment incident)

Berikut adalah analisis berdasarkan hasil regresi dengan SPSS 16.0

Tabel 4.10 Hasil Uji Regresi Berganda tanpa Efek Moderasi

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.585 0.000 0.262
2 Konstanta dari kegagalan 0.585 0.000 0.001

kualitas jasa (service quality

failure) - bsor

3 Konstanta dari harga yang 0.585 0.000 0.573
tidak adil (unfair price) -
bUP

4 Konstanta dari komitmen 0.585 0.000 0.007

rendah organisasi terhadap
pelanggan (low organization

commitment to costumer) -

brce
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No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
5 Konstanta dari  kejadian 0.585 0.000 0.305
mengecewakan

(disappointment incident) -
bDI

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa model memiliki R Square 0.585. Hal ini
berarti 58.8% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan oleh
empat variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan
sisanya sebanyak 41.5% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini cukup bagus karena
minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Oleh karena itu, model regresi ini
sudah tepat dalam memprediksi hubungan antara variabel dependen dengan seluruh

variabel independennya.

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode regresi dalam SPSS yang digunakan adalah enter. Dengan metode ini
berarti SPSS belum memisahkan jika adanya variabel yang tidak signifikan
berpengaruh terhadap hubungan regresi (excluded variables) dalam hal ini semua
variable masih ada dalam satu kelompok. Tabel 4.10 menunjukkan bahwa variabel
dari 4 direct determinant yang signifikan adalah Kegagalan kualitas jasa (service
quality failure)-bernilai 0.001 dan Komitmen organisasi yang rendah terhadap
pelanggan (low organization commitment to costumer)-bernilai 0.007.

Keduanya memiliki nilai dibawah 0.025. karena significance level yang
digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi 0.025. Dari

tabel 4.39, yang termasuk ke dalam excluded variables adalah dibawabh ini;
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1  Nilai by atau constant memiliki nilai level signifikansi sebesar 1.000 di atas

0.025 sehingga tidak bisa digunakan dalam model regresi.

2 Konstanta dari Harga yang tidak adil (unfair price) memiliki nilai level
signifikansi sebesar 0.573 yang di atas 0.025 sehingga tidak bisa digunakan

dalam model regresi.

3  Konstanta dari Kejadian mengecewakan (disappointment incident) memiliki
nilai level signifikansi sebesar 0.305 yang di atas 0.025 sehingga tidak bisa

digunakan dalam model regresi.

Dengan berbagai hasil perhitungan SPSS di atas, maka model dari regresi

terhadap niat mengganti (switching intention) adalah sebagai berikut:
Sl=bg+ bsQFSQF + b ccLCC
S1=0.543SQF + 0.372LCC

Dari model di atas, dapat dilihat bahwa ada hubungan positif antara kegagalan
kualitas jasa (SQF) dan komitmen rendah perusahaan (LCC) dengan switching

intention.

Model regresi di atas mengesampingkan variabel konstanta (bp) dan dua konstanta
untuk variabel direct determinant; Harga yang tidak adil (bup) dan Kejadian

mengecewakan (bp,).

Untuk itu apabila kembali dilihat hipotesis awal;

1. Hi: Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) berpengaruh terhadap niat

mengganti (switching intention) — Tidak ditolak

2. Hj: Harga yang tidak adil (unfair price) berpengaruh terhadap niat mengganti

(switching intention) - Ditolak

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



3.

68

Hs: Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer) berpengaruh terhadap niat mengganti (switching
intention) — Tidak ditolak

H4: Kejadian mengecewakan (disappointment incident) berpengaruh terhadap

niat mengganti (switching intention) - Ditolak

Dengan kata lain di antara empat variabel direct determinant, hanya

Kegagalan kualitas jasa (service quality failure) dan Komitmen rendah organisasi

terhadap pelanggan (low organization commitment to costumer) yang berpengaruh

secara signifikan terhadap niat mengganti (switching intention). Pada penelitian

selanjutnya yang melihat efek moderasi, empat variabel tetap digunakan sesuali

dengan tujuan yang telah disebutkan pada bagian sebelumnya;

1.

Melihat apakah fenomena moderasi menguat atau melemahkan hubungan setiap

komponen direct determinant.

Melihat apakah fenomena moderasi menjadikan komponen dari direct

determinant yang tidak signifikan menjadi lebih signifikan.

4.8 Analisis Regresi Berganda dengan Efek Moderasi

Perhitungan regresi di atas digunakan untuk melihat direct determinant mana

yang signifikan mempengaruhi switching intention. Setelah mengetahui mana saja

(atau semua) komponen-komponen direct determinant yang signifikan lalu dilakukan

pengujian dengan efek moderasi. Variabel dengan efek-efek moderasi adalah sebagai
berikut:

1. Tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer involvement) — CI

2. Tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost) — SC
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Tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) — AA

Berikut adalah hipotesis awal dengan variabel moderasi pada direct determinant

model regresinya:

1.

Hla: Semakin besar tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer
involvement) semakin kuat hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality
failure) terhadap niat mengganti (switching intention)

H1lb: Semakin besar tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost)
semakin lemah hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

terhadap niat mengganti (switching intention)

Hlc: Semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality

failure) terhadap niat mengganti (switching intention)

H2a: Semakin besar tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer
involvement) semakin kuat hubungan harga yang tidak adil (unfair price) terhadap

niat mengganti (switching intention)

H2b: Semakin besar tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost)
semakin lemah hubungan harga yang tidak adil (unfair price) terhadap niat

mengganti (switching intention)

H2c: Semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan harga yang tidak adil (unfair price)
terhadap niat mengganti (switching intention)

H3a: Semakin besar tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer

involvement) semakin kuat hubungan komitmen rendah organisasi terhadap
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pelanggan (low organization commitment to costumer) terhadap niat mengganti

(switching intention)

H3b: Semakin besar tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost)
semakin lemah hubungan komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low
organization commitment to costumer) terhadap niat mengganti (switching

intention)

H3c: Semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan komitmen rendah organisasi terhadap
pelanggan (low organization commitment to costumer) terhadap niat mengganti

(switching intention)

H4a: Semakin besar tingkat partisipasi konsumen dalam pemilihan (consumer
involvement) semakin kuat hubungan kejadian mengecewakan (disappointment

incident) terhadap niat mengganti (switching intention)

H4b: Semakin besar tingkat biaya pergantian perusahaan (switching cost)
semakin lemah hubungan kejadian mengecewakan (disappointment incident)
terhadap niat mengganti (switching intention)

H4c: Semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan kejadian mengecewakan (disappointment

incident) terhadap niat mengganti (switching intention)

4.8.1 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 1a
Sl=bg+ bsQFSQF + bsQF-C|SQF-C|
1. SI = Switching intention

2. bo = Konstan

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



. bsor
. SQF

. bsorci

. SQF-CI

Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

71

= Konstanta dari kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

Konstanta dari efek moderasi Consumer Involvement terhadap

Service Quality Failure dalam hubungan dengan Switching intention

= Efek moderasi dari Consumer Involvement terhadap Service

Quality Failure dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari

hasil kali antara SQF dan CI

Tabel 4.11 Hasil Uji Regresi Hipotesis 1a

No Variabel R Squared | ANOVA-Sig. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.536 0.000 0.588
2 Konstanta dari kegagalan 0.536 0.000 0.000
kualitas jasa (service quality
failure) - bsQF
3 Konstanta dari  moderasi 0.536 0.000 0.441

dari Consumer Involvement
terhadap Service Quality

Failure - bSQF-CI

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.536. Hal

ini berarti 53.6% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 46.4% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini baik karena minimal

yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Oleh karena itu, model regresi ini sudah tepat
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dalam memprediksi hubungan antara variabel dependen dengan seluruh variabel

independennya.

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.11 menunjukkan bahwa variabel yang signifikan hanya Kegagalan
kualitas jasa (service quality failure) yang ditunjukkan dengan nilai 0.000. jauh di
bawah 0.025. Sedangkan variabel lain tidak dapat digunakan karena di atas nilai
0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi dibutuhkan nilai
konstanta dari variabel SQFCI sebagai bentuk efek moderasi Consumer Involvement,

maka hipotesis 1a ditolak.

4.8.2 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 1b

Sl =by+ bsQFSQF + bsQF-schF-SC

1. SI = Switching intention

2. bo = Konstan

3. bsor = Konstanta dari kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

4. SQF = Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

5. bsorsc = Konstanta dari efek moderasi Switching Cost terhadap Service

Quality Failure dalam hubungan dengan Switching intention
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6. SQF-SC = Efek moderasi dari Switching Cost terhadap Service Quality Failure
dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil kali antara SQF
dan SC.

\
Tabel 4.12 Hasil Uji Regresi Hipotesis 1b

No Variabel R Squared | ANOVA-SIig. | Coefficient- Sig

1 Konstan - by 0.536 0.000 0.958

2 Konstanta dari kegagalan 0.536 0.000 0.000

kualitas jasa (service quality
failure) - bsor

3 Konstanta dari efek 0.536 0.000 0.436

moderasi  Switching Cost
terhadap Service Quality

Failure  dalam hubungan
dengan Switching Intention -

bsoF-sc

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.536. Hal

ini berarti 53.6% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 46.4% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini baik karena minimal

yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Oleh karena itu, model regresi ini sudah tepat

dalam memprediksi hubungan antara variabel dependen dengan seluruh variabel

independennya.
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Tabel 4.12 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat
mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.12 menunjukkan bahwa variabel yang signifikan hanya Kegagalan
kualitas jasa (service quality failure) yang ditunjukkan dengan nilai 0.000. jauh di
bawah 0.025. Sedangkan variabel lain tidak dapat digunakan karena di atas nilai
0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi dibutuhkan nilai
konstanta dari variabel SQF-SC sebagai bentuk efek moderasi switching cost, maka
hipotesis 1b ditolak.

4.8.3 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 1c

Sl = bo + bsrSQF + bsor.anSQF-AA

1. Si = Switching intention

2. by = Konstan

3. bsor = Konstanta dari kegagalan kualitas jasa (service quality
failure)

4. SQF = Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

5. bsoraa = Konstanta dari efek moderasi Alternative Attractiveness

terhadap Service Quality Failure dalam hubungan dengan Switching intention
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Efek moderasi dari Alternative Attractiveness terhadap

Service Quality Failure dalam hubungan dengan Switching intention. Di
dapat dari hasil kali antara SQF dan AA.

Tabel 4.13 Hasil Uji Regresi Hipotesis 1c

Service Quality Failure

dalam hubungan dengan

Switching intention - Dsgr-aa

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.572 0.000 0.076
2 Konstanta dari kegagalan 0.572 0.000 0.017
kualitas jasa (service quality
failure) = bsQF
3 Konstanta dari efek 0.572 0.000 0.004
moderasi Alternative
Attractiveness terhadap

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.13 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.572. Hal

ini berarti 57.2% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 42.8% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini baik karena minimal

yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Oleh karena itu, model regresi ini sudah tepat

dalam memprediksi hubungan antara variabel dependen dengan seluruh variabel

independennya.
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Tabel 4.13 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat
mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.13 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya constant-
nya saja. Untuk itu model regresi untuk efek moderasi tetap bisa terbentuk. Model

regresi untuk pengujian adalah sebagai berikut:

SI= 0.456SQF + 0.110SQF-AA

Signifikansi dari efek variabel moderasi diuji dengan:
Brotal = Dsgr + Dsor-AnAA

Nilai dari AA akan dimasukkan dengan dengan besarnya interval dari kuisioner 3,4,
dan 5. Apabila setelah dimasukkan nilai 3,4, dan 5 (bergantian) hasil dari Digtal
semakin besar, semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality
failure) terhadap niat mengganti (switching intention). Atau dengan kata lain
hipotesis benar.

0.786 =0.456 + 0.110 (3)

0.896 =0.456 + 0.110 (4)

1.006 =0.456 + 0.110 (5)

Karena hasil dari by Semakin besar, maka hipotesis 1c tidak ditolak.
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4.8.4 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 2a

Sl = by + bypUP + byp.cjUP-CI
1. SI = Switching intention
2. bo = Konstan

3. bup = Konstanta dari harga yang tidak adil (unfair price)
4. UP  =Harga yang tidak adil (unfair price)

5. bup.ci = Konstanta dari efek moderasi Consumer Involvement terhadap

Unfair Price dalam hubungan dengan Switching intention

6. UP-CI = Efek moderasi dari Consumer Involvement terhadap Unfair Price
dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil kali antara
UP dan CI.

Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Hipotesis 2a

Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
Konstan - by 0.328 0.000 0.001
Konstanta dari harga yang 0.328 0.000 0.000

tidak adil (unfair price)

Konstanta dari efek 0.328 0.000 0.397
moderasi Consumer
Involvement terhadap Unfair
Price dalam  hubungan
dengan Switching intention -

bUP-CI

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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Tabel 4.14 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.314. Hal
ini berarti 31.4% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan
sisanya sebanyak 68.6% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena
minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap
dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya variabel
efek moderasi Cl kepada UP (Effect of CI to UP - UPCI) yang ditunjukkan dengan
nilai 0.397, di atas 0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi
dibutuhkan nilai konstanta dari variabel UP-CI sebagai bentuk efek moderasi

Consumer Involvement, maka hipotesis 2a ditolak.

4.8.5 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 2b

Sl = by + bypUP + byp.scUP-SC
1. SI = Switching intention
2. bo = Konstan

3. bup = Konstanta dari harga yang tidak adil (unfair price)

4. UP  =Harga yang tidak adil (unfair price)
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5. bupsc = Konstanta dari efek moderasi Switching Cost terhadap Unfair Price

dalam hubungan dengan Switching intention

6. UP-SC= Efek moderasi dari Switching Cost terhadap Unfair Price dalam

hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil kali antara UP dan

terhadap Unfair Price dalam
hubungan dengan Switching

intention - byp-sc

SC.
Tabel 4.15 Hasil Uji Regresi Hipotesis 2b
No Variabel R Squared | ANOVA-SIig. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.336 0.000 0.001
2 Konstanta dari harga yang 0.336 0.000 0.000
tidak adil (unfair price)
3 Konstanta dari efek 0.336 0.000 0.171
moderasi  Switching Cost

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.336. Hal

ini berarti 33.6% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 66.4% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena

minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap

dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar

0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.
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Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya variabel
efek moderasi SC kepada UP (Effect of SC to UP - UPSC) yang ditunjukkan dengan
nilai 0.171, di atas 0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi
dibutuhkan nilai konstanta dari variabel UP-SC sebagai bentuk efek moderasi

Consumer Involvement, maka hipotesis 2b ditolak.

4.8.6 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 2¢

Sl = b + bypUP + byp.aaUP-AA
1. SI = Switching intention
2. bo = Konstan

3. byup = Konstanta dari harga yang tidak adil (unfair price)
4. UP  =Harga yang tidak adil (unfair price)

5. bup-aa = Konstanta dari efek moderasi Alternative Attractiveness terhadap

Unfair Price dalam hubungan dengan Switching intention

6. UP-AA = Efek moderasi dari Alternative Attractiveness terhadap
Unfair Price dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil
kali antara UP dan AA.

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



Tabel 4.15 Hasil Uji Regresi Hipotesis 2¢

81

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.442 0.000 0.000
2 Konstanta dari harga yang 0.442 0.000 0.685
tidak adil (unfair price)
3 Konstanta dari efek 0.442 0.000 0.000
moderasi  Switching Cost
terhadap Unfair Price dalam
hubungan dengan Switching
intention - byp.sc

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.15 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.442. Hal
ini berarti 44.2% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
olen empat variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model
sedangkan sisanya sebanyak 55.8% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik
karena minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian

tetap dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.15 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.15 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya variabel
Ketidakadilan Harga (Unfair Price) dengan nilai di atas 0.025 yaitu sebesar 0.685.
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Untuk itu model regresi untuk efek moderasi tetap bisa terbentuk. Model regresi

untuk pengujian adalah sebagai berikut:

SI=1.022 + 0.176UP-AA

Signifikansi dari efek variabel moderasi diuji dengan:
Drotal = bup + bup-AnAA

Nilai dari AA akan dimasukkan dengan dengan besarnya interval dari kuisioner 3,4,
dan 5. Apabila setelah dimasukkan nilai 3,4, dan 5 (bergantian) hasil dari by
semakin besar, semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative
attractiveness) semakin kuat hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality
failure) terhadap niat mengganti (switching intention). Atau dengan kata lain
hipotesis benar.

0.705 =0+ 0.176 (3)

0.812 =0 + 0.176 (4)

0.919 =0 + 0.176 (5)

Karena hasil dari by Semakin besar, maka hipotesis 2c tidak ditolak, walaupun
pada pengujian sebelumnya variabel ketidakadilan harga tidak berpengaruh namun
dengan efek moderasi tingkat menariknya perusahaan lain, variabel ini jadi

berpengaruh.

4.8.7 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 3a

Sl =bgo+ b ccLCC + b cc.clLCC-CI
1. SI = Switching intention
2. bo = Konstan
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= Konstanta dari komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low

= Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

bLcc-cr = Konstanta dari efek moderasi Consumer Involvement terhadap Low

Commitment to Customer dalam hubungan dengan Switching Intention.

LCC-CI=

Efek moderasi dari

Consumer

Involvement terhadap Low

Commitment to Customer dalam hubungan dengan Switching intention. Di
dapat dari hasil kali antara LCC dan CI.

Tabel 4.16 Hasil Uji Regresi Hipotesis 3a

Involvement terhadap Low
Commitment to Customer
dalam hubungan dengan

Switching Intention - b ccc

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.484 0.000 0.623
2 Konstanta dari komitmen 0.484 0.000 0.000
rendah organisasi terhadap
pelanggan (low organization
commitment to costumer) —
bLcc
3 Konstanta dari efek 0.484 0.000 0.854
moderasi Consumer

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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Tabel 4.16 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.494. Hal
ini berarti 49.4% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan
sisanya sebanyak 50.6% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena
minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap

dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.16 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.16 menunjukkan bahwa variabel yang signifikan hanya Komitment
rendah perusahaan (Low Commitment to Customer) yang ditunjukkan dengan nilai
0.000. jauh di bawah 0.025. Sedangkan variabel lain tidak dapat digunakan karena di
atas nilai 0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi
dibutuhkan nilai konstanta dari variabel LCC-CI sebagai bentuk efek moderasi

Consumer Involvement, maka hipotesis 3a ditolak.

4.8.8 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 3b

Sl =bo+ b ccLCC + b ccscLCC-SC
1. SI = Switching intention
2. bo = Konstan
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= Konstanta dari komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low

= Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

biccsc = Konstanta dari efek moderasi Switching Cost terhadap Low

Commitment to Customer dalam hubungan dengan Switching Intention.

LCC-SC= Efek moderasi dari Switching Cost terhadap Low Commitment to

Customer dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil

kali antara LCCdan SC.

Tabel 4.17 Hasil Uji Regresi Hipotesis 3b

Involvement terhadap Low
Commitment to Customer
dalam hubungan dengan

Switching Intention - b cc-sc

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.496 0.000 0.484
2 Konstanta dari komitmen 0.496 0.000 0.000
rendah organisasi terhadap
pelanggan (low organization
commitment to costumer) —
brce
3 Konstanta dari efek 0.496 0.000 0.472
moderasi Consumer

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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Tabel 4.17 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.496. Hal
ini berarti 49.6% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan
sisanya sebanyak 50.4% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena
minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap
dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.17 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.17 menunjukkan bahwa variabel yang signifikan hanya Kegagalan
kualitas jasa (service quality failure) yang ditunjukkan dengan nilai 0.000. jauh di
bawah 0.025. Sedangkan variabel lain tidak dapat digunakan karena di atas nilai
0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi dibutuhkan nilai
konstanta dari variabel LCC-SC sebagai bentuk efek moderasi switching cost, maka
hipotesis 3b ditolak.

4.8.9 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 3¢

Sl = bo+ bLccLCC + brcc.aaLCC-AA
Sl =bo+ bLccLCC + brccscLCC-SC
1. SI = Switching intention

2. bo = Konstan

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009



87

bicc = Konstanta dari komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low

organization commitment to costumer)

LCC = Komitmen rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer)

bLcc-aa = Konstanta dari efek moderasi Alternative Attractiveness terhadap
Low Commitment to Customer dalam hubungan dengan Switching Intention.

LCC-AA = Efek moderasi dari Alternative Attractiveness terhadap Low
Commitment to Customer dalam hubungan dengan Switching intention. Di
dapat dari hasil kali antara LCCdan AA.

Tabel 4.18 Hasil Uji Regresi Hipotesis 3¢

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.544 0.000 0.092
2 Konstanta dari komitmen 0.544 0.000 0.023

rendah organisasi terhadap
pelanggan (low organization

commitment to costumer) —

bLce
3 Konstanta dari efek 0.544 0.000 0.002
moderasi Alternative

Attractiveness terhadap Low
Commitment to Customer
dalam hubungan dengan

Switching Intention.- b cc-aa

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0
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Tabel 4.18 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.544. Hal
ini berarti 54.4% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
oleh empat variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model
sedangkan sisanya sebanyak 45.6% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini baik karena
minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Oleh karena itu, model regresi ini
sudah tepat dalam memprediksi hubungan antara variabel dependen dengan seluruh

variabel independennya.

Tabel 4.18 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.18 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya constant-
nya saja. Untuk itu model regresi untuk efek moderasi tetap bisa terbentuk. Model

regresi untuk pengujian adalah sebagai berikut:
SI=0.384LCC + 0.107LCC-AA

Signifikansi dari efek variabel moderasi diuji dengan:
Btotal = bLcc + bLec-anAA

Nilai dari AA akan dimasukkan dengan dengan besarnya interval dari kuisioner 3,4,
dan 5. Apabila setelah dimasukkan nilai 3,4, dan 5 (bergantian) hasil dari by
semakin besar, semakin besar tingkat menariknya perusahaan lain (alternative

attractiveness) semakin kuat hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality
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failure) terhadap niat mengganti (switching intention). Atau dengan kata lain

hipotesis benar.

0.705 =0.384 + 0.107 (3)
0.812 =0.384 + 0.107 (4)
0.919 =0.384 + 0.107 (5)

Karena hasil dari by Semakin besar, maka hipotesis 3c tidak ditolak.

Sl

4.8.10 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 4a

= by + bp DI+ bp,.c/DI-ClI

Sl = Switching intention

bo = Konstan

bp = Konstanta dari kejadian mengecewakan (disappointment incident)
Dl = Kejadian mengecewakan (disappointment incident)

bpici = Konstanta dari efek moderasi Consumer Involvement terhadap

Disappointment Incident dalam hubungan dengan Switching Intention.

DI-CI = Efek moderasi dari Consumer Involvement terhadap Disappointment
Incident dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil kali

antara DI dan CI.
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Switching Intention.- bp).c

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.222 0.000 0.000
2 Konstanta dari  kejadian 0.222 0.000 0.000
mengecewakan
(disappointment incident) -
bDI
3 Konstanta dari efek 0.222 0.000 0.313
moderasi Consumer
Involvement terhadap
Disappointment Incident
dalam hubungan dengan

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.19 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.222. Hal

ini berarti 22.2% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 87.8% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena

minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap

dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.19 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar

0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat

jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
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level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi

0.025. Tabel 4.19 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya variabel

efek moderasi Cl kepada DI (Effect of ClI to DI- DICI) yang ditunjukkan dengan nilai

0.397, di atas 0.025. Karena untuk melihat ada atau tidaknya variabel moderasi

dibutuhkan nilai konstanta dari variabel DI-Cl sebagai bentuk efek moderasi

Consumer Involvement, maka hipotesis 4a ditolak.

Sl

4.8.11 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 4b

= by + bp DI+ bp;.scDI-SC

Sl = Switching intention

bo = Konstan

bp = Konstanta dari kejadian mengecewakan (disappointment incident)
DI = Kejadian mengecewakan (disappointment incident)

bpi-sc = Konstanta dari efek moderasi Switching Cost terhadap

Disappointment Incident dalam hubungan dengan Switching Intention.

DI-SC = Efek moderasi dari Switching Cost terhadap Disappointment
Incident dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat dari hasil kali
antara DI dan SC.
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terhadap  Disappointment
Incident dalam hubungan
dengan Switching Intention.-

bDI-SC

No Variabel R Squared | ANOVA-SIg. | Coefficient- Sig
1 Konstan - by 0.222 0.000 0.000
2 Konstanta dari  kejadian 0.222 0.000 0.000
mengecewakan
(disappointment incident) -
bDI
3 Konstanta dari efek 0.222 0.000 0.006
moderasi  Switching Cost

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.20 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.272. Hal

ini berarti 27.2% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan

oleh tiga variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model sedangkan

sisanya sebanyak 71.8% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik karena

minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian tetap

dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.20 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar

0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat

jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
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level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.20 menunjukkan bahwa semua variabel signifikana. Untuk itu model
regresi untuk efek moderasi bisa terbentuk. Model regresi untuk pengujian adalah

sebagai berikut:

SI=0.944 + 0.729DI - 0.089DI-SC

Signifikansi dari efek variabel moderasi diuji dengan:
Brotar = bpi + bpi1-scSC

Nilai dari AA akan dimasukkan dengan dengan besarnya interval dari kuisioner 3,4,
dan 5. Apabila setelah dimasukkan nilai 3,4, dan 5 (bergantian) hasil dari Digtal
semakin kecil, berarti semakin besar tingkat biaya pergantian perusahaan (switching
cost) semakin lemah hubungan kejadian mengecewakan (disappointment incident)
terhadap niat mengganti (switching intention)

0.462 =0.729 + (- 0.089) (3)

0.373 =0.729 + (- 0.089) (4)

0.284 =0.729 + (- 0.089) (5)

Karena hasil dari by Semakin kecil, maka hipotesis 4b tidak ditolak.

4.8.12 Perhitungan Regresi untuk Menguji Hipotesis 4c

Sl=hg+ bp DI+ bp.aaDI-AA

1. SI = Switching intention

2. bo = Konstan

3. bp = Konstanta dari kejadian mengecewakan (disappointment incident)
4. DI = Kejadian mengecewakan (disappointment incident)
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5. bpisc = Konstanta dari efek moderasi Alternative Attractiveness terhadap

Disappointment Incident dalam hubungan dengan Switching Intention.

6. DI-AA = Efek moderasi dari Alternative Attractiveness terhadap
Disappointment Incident dalam hubungan dengan Switching intention. Di dapat
dari hasil kali antara DI dan AA.

Tabel 4.21 Hasil Uji Regresi Hipotesis 4c

No Variabel R Squared | ANOVA-Sig. | Coefficient- Sig

1 Konstan - by 0.372 0.000 0.000

2 Konstanta dari  kejadian 0. 372 0.000 0.000
mengecewakan

(disappointment incident) -
bDI

3 Konstanta dari efek 0.372 0.000 0.320
moderasi  Switching Cost
terhadap  Disappointment
Incident dalam hubungan
dengan Switching Intention.-

bpi-sc

Sumber: Hasil Olahan Peneliti dengan SPSS 16.0

Tabel 4.21 menunjukkan bahwa model memiliki R Square sebesar 0.372. Hal
ini berarti 37.2% dari variabel niat mengganti (switching intention) dapat dijelaskan
olen empat variabel independen yang dipilih sebagai prediktor dalam model

sedangkan sisanya sebanyak 62.8% dijelaskan oleh faktor lain. Angka ini kurang baik

Universitas Indonesia

Analisis efek..., Prasetyo Adi Yudhistira, FE Ul, 2009




95

karena minimal yang dibutuhkan adalah 0.5 atau 50 %. Walaupun begitu penelitian

tetap dilanjutkan dengan regresi ini.

Tabel 4.21 menunjukkan bahwa model memiliki nilai signifikansi sebesar
0.000. Nilai signifikansi ini berada di bawah 0.05 sehingga menunjukkan bahwa niat

mengganti (switching intention) sebagai variabel dependen dapat diregresikan.

Metode SPSS yang digunakan adalah metode enter sehingga belum terlihat
jika memang ada variabel yang tidak signifikan (exluded variables). Significance
level yang digunakan peneliti sebesar 5% (0.05) dengan two-tailed sehingga menjadi
0.025. Tabel 4.21 menunjukkan bahwa variabel yang tidak signifikan hanya variabel
efek moderasi AA kepada DI (Effect of AA to DI- DIAA) yang ditunjukkan dengan
nilai yang ditunjukkan dengan nilai 0.320. di atas 0.025. Karena untuk melihat ada
atau tidaknya variabel moderasi dibutuhkan nilai konstanta dari variabel UP, maka

hipotesis 4c ditolak.

49 Pembahasan

Analisis penelitian dibagi menjadi tiga bagian. Pertama-tama dilihat bagaimana
signifikansi direct determinants yang dalam hal ini performa buruk perusahaan.
Setelah mengetahui mana saja (atau semua) komponen-komponen direct determinant
yang signifikan lalu dilakukan pengujian dengan efek moderasi pada variabel yang
signifikan saja dengan tujuan melihat apakah fenomena moderasi menguat atau
melemahkan hubungan setiap komponen direct determinant. Tahapan penelitian
selanjutnya adalah pengujian efek moderasi untuk direct determinant yang tidak
signifikan dengan tujuan melihat apakah fenomena moderasi menjadikan komponen

dari direct determinant yang tidak signifikan menjadi lebih signifikan.
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Tabel 4.22 Pengujian Hipotesis terhadap Minat Mengganti (switching intention)

Tanpa efek moderasi

Dengan efek moderasi

No Hipotesis Hasil No Hipotesis Hasil
1 Kegagalan kualitas Diterima la | Tingkat partisipasi konsumen Ditolak.
jasa (service quality dalam pemilihan  (consumer |
failure) berpengaruh involvement) Tidak ada efek
moderasi
1b | Tingkat biaya pergantian Ditolak.
perusahaan (switching cost) ]
Tidak ada efek
moderasi
1c | Tingkat menariknya perusahaan | Tidak ditolak.
lain (alternative attractiveness) ]
Efek moderasi
menguatkan
hubungan
2 | Harga yang tidak Ditolak 2a | Tingkat partisipasi konsumen Ditolak.
adil (unfair price) dalam pemilihan  (consumer |
berpengaruh involvement) Tidak ada efek
moderasi
2b | Tingkat biaya pergantian Ditolak.
perusahaan (switching cost) ]
Tidak ada efek
moderasi
2c | Tingkat menariknya perusahaan | Tidak ditolak.
lain (alternative attractiveness) )
Efek moderasi
menguatkan
hubungan
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Tanpa efek moderasi

Dengan efek moderasi

No Hipotesis Hasil No Hipotesis Hasil
3 | Komitmen rendah | Diterima | 3a | Tingkat partisipasi konsumen Ditolak.
organisasi terhadap dalam pemilihan  (consumer |
pelanggan (low involvement) Tidak ada efek
organization moderasi
commitment 0 3b | Tingkat biaya pergantian Ditolak.
costumer) A
perusahaan (switching cost) ]
berpengaruh Tidak ada efek
moderasi
3c | Tingkat menariknya perusahaan Diterima.
lain (alternative attractiveness) ]
Efek moderasi
menguatkan
hubungan
4 | Kejadian Ditolak 4a | Tingkat partisipasi konsumen | Tidak ditolak.
mengecewakan dalam  pemilihan  (consumer )
(disappointment involvement) Tidak ada
incident) efek moderasi
berpengaruh 4b | Tingkat biaya pergantian | Tidak ditolak.
perusahaan (switching cost) )
Efek moderasi
melemahkan
hubungan
4c | Tingkat menariknya perusahaan Ditolak.
lain (alternative attractiveness) )
Tidak ada
efek moderasi

4.9.1 Hasil Uji Signifikansi Direct Determinants tanpa Efek Moderasi

Peneliti pertama-tama menguji apakah empat komponen dari performa buruk

perusahaan signifikan semuanya terhadap niat mengganti (switching intention).

Lalu apabila memang semua komponen terbukti memiliki signifikansi terhadap

niat mengganti, barulah dilakukan uji efek moderasi dari variabel-variabel ini.

Dari hasil uji, hanya kegagalan kualitas jasa (service quality failure) dan
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komitmen rendah organisasi yang rendah terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer).

Dapat dikatakan bahwa apabila tidak adanya efek moderasi, apabila salon
melakukan hal-hal yang dianggap dalam persepsi konsumen sebagai kegagalan
jasa dan komitmen rendah, maka akan langsung menyebabkan niat pergantian.
Persepsi ketidakadilan harga ataupun kejadian mengecewakan tidak berpengaruh
terhadap niat penggantian dibanding dua variabel ini. Apabila efek moderasi
berefek melemahkan hubungan ,tentu saja merupakan keuntungan tersendiri bagi
salon. Sebagai contoh, apabila tingkat menariknya perusahaan lain kecil, maka
kegagalan jasa memiliki efek yang kecil terhadap niat penggantian, begitu pula

sebaliknya.

4.9.2 Hasil Uji Direct Determinants yang Signifikan dengan Adanya Efek

Moderasi

Sesuai dengan penelitian tahapan awal, hanya kegagalan kualitas jasa (service
quality failure) dan komitmen rendah organisasi yang rendah terhadap

pelanggan (low organization commitment to costumer).
Kegagalan kualitas jasa (service quality failure)

Variabel ini berpengaruh baik ada ataupun tidaknya efek moderasi. Untuk
variabel ini, variabel moderasi yang berpengaruh hanyalah tingkat menariknya
perusahaan lain (alternative attractiveness). Dengan kata lain semakin besar
tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) semakin kuat
hubungan kegagalan kualitas jasa (service quality failure) terhadap niat

mengganti (switching intention).

Komitmen organisasi yang rendah terhadap pelanggan (low organization

commitment to costumer)
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Variabel ini berpengaruh baik ada ataupun tidaknya efek moderasi. Untuk
variabel ini, variabel moderasi yang berpengaruh hanyalah tingkat menariknya
perusahaan lain (alternative attractiveness). Semakin besar tingkat menariknya
perusahaan lain (alternative attractiveness) semakin kuat hubungan komitmen
rendah organisasi terhadap pelanggan (low organization commitment to costumer)

terhadap niat mengganti (switching intention).

4.9.3 Hasil Uji Direct Determinants yang tidak Signifikan dengan Adanya
Efek Moderasi

Sesuai tujuan, 2 variabel lain yang tidak berpengaruh terhadap niat mengganti
(switching intention) seperti Harga yang tidak adil (unfair price) dan Kejadian
mengecewakan (disappointment incident) tetap diuji dengan efek moderasi. Hal
ini untuk melihat apak memang efek moderasi menjadikan variabel yang tidak

signifikan, menjadi signifikan.
Harga yang tidak adil (unfair price)

Variabel ini tidak mempengaruhi niat mengganti (switching intention) apabila
tidak ada variabel moderasi. Namun apabila ada efek moderasi, variabel ini
menjadi berpengaruh. Variabel moderasi itu adalah tingkat menariknya
perusahaan lain (alternative attractiveness). Dengan kata lain semakin besar
tingkat menariknya perusahaan lain (alternative attractiveness) semakin kuat
hubungan harga yang tidak adil (unfair price) terhadap niat mengganti (switching

intention).
Kejadian mengecewakan (disappointment incident)

Variabel ini tidak mempengaruhi niat mengganti (switching intention) apabila
tidak ada variabel moderasi. Namun apabila ada efek moderasi, variabel ini

menjadi berpengaruh. Variabel moderasi itu adalah tingkat biaya pergantian
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perusahaan (switching cost). Dengan kata lain, semakin besar tingkat biaya
pergantian perusahaan (switching cost) bagi konsumen semakin lemah hubungan
kejadian mengecewakan (disappointment incident) terhadap niat mengganti

(switching intention).
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