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ABSTRAK

Nama : Hasianna Lamira
Program Studi : Magister Manajemen
Judul : : Analisis Efektivitas Sales Promotion Girl atau

Salesperson di Toko Ritel Modern dalam menciptakan
Customer Value dan Customer Satisfaction.

Pertumbuhan toko ritel modern terus bertambah dan berkembang seiring dengan
perkembangan ekonomi yang semakin membaik, sehingga pertumbuban jasa
pendukungnya juga berkembang., Diyakini bahwa salah satu strategi yang
dibutuhkan adalah strategi komunikasi pemasaran dengan menggunakan alat
yang berhubungan langsung dengan para konsumen untuk mengkomunikasikan
pesan daripada produk yang akan dijual. Salah satu alat yang digunakan adalah
dengan personal selfing. Perwujudan dari hal tersebut adalah adanya SPG/
Salesperson yang mewakili sebuah produk disebuah toko ritel. Pada penelitian
ini peneliti ingin melihat apakah mereka dapat menjadi pencipta nilai bagi
konsumen. Dikarenakan konsumen menjadi suatu hal yang sangat penting
schingga memberikan sesuatu yang terbaik adalah sasaran utama bagi setiap
perusahaan. Menciptakan suatu nilai pada produk, kemasan, pelayanan adalah
beberapa hal yang biasanya dilakukan. Setelah menjadi pencipta nilai dapat
menghasilkan pencipta kepuasan.
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ABSTRACT

Name : Hasianna Lamira

Subject : Magister Manajemen

Title : Analisis Efektivitas Salesperson (SPG) di Toko Ritel
Modem dalam menciptakan Customer Value dan
Customer Satisfaction.

The growth of modem retail market is following also the growth of economics
that is gefting better. The growth is also following the supporting service. It is
believed that one of the strategy that has to be used the marketing communication
strategy using personal selling because they are connected directly to the
customers. Fast moving consumer goods should use the marketing
communication strategy that will put them into face to face communication with
the customers and the end user consumer. Building a relationship with end-user
consumer through personal selling with the help of SPG/ Salesperson. In this
research we would like to see wether personal selling could create customer value
and eventually customer satisfaction. Qur consumer is very important for the
company because of that we want to give the best output for them. To create
something valuable through a product by its service, and the product are only
somethings we want to give, and to satisfy their needs.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1, Latar belakang

Pasar konsumen yang atraktif menjadi pertanda bahwa pangsa pasar
Indonesia potensial untuk digarap. Hal inilah yang membuat pengembangan toko
ritel modern berkembang dengan pesat. Berdasarkan data ‘List Store National’
PT Arina Multikarya, HR Outsourcing (2009) teedapat 510 toko ritel modern
tersebar di seluruh Indonesia. Jenis toko ritel modem yang terdapat saat ini dapat
kita fihat dari sisi vkurannya dari mini market yang menyediakan barang
kebutuhan pokok hingga ke hypermarket yang menyediakan berbagai jenis
barang dari elektronik, alat-alat rumah tangga, pakaian, dan lainnya dimana
semua dapat ditemukan pada satu tempat.

Pertumbuhan toko ritel modern dalam jangka waktu 10 tahun terakhir
berkembang dengan cepat. Sehingga keberadaan pasar tradisional perlahan-lahan
digantikan oleh toko ritel nodern. Selain adanya perkembangan pasar konsumen
yang atraktif, ada berbagai alasan mengapa toko ritel modern semakin diminati.
Berbagai scbab antara lain bagi konsumen dirasakan lebih praktis karena
umumya mudah dijangkau, tersedia tempat parkir untuk kendaraan, tempat
ayaman untuk berbelanja, tersedia berbagai macam kebutuhan dari produk segar
hingga produk jadi.

Pertumbuhan pasar ritel modem yang pesat mendorong pertumbuhan industri
pendukungnya. Salah satu industri pendukungnya adalah jasa tenaga kerja
salesperson atan lebih dikenal dengan sebutan SPG atau sales promotion girl.
Pada awalnya SPG menjadi seorang representatif dan mewakili sebuah
perusahaan dalam sebuah acara promosi sehingga seringkali kali mereka menjadi
bagian dari sales promotion dan bersifat sementara. Akan tetapi dengan
perkembangan pasar konsumen yang pesat sehingga kecepatan informasi yang
harus disampaikan juga harus cepat dan langsung pada sasaran konsumen maka
peranan SPG berkembang menjadi para fronmfliner yang menyambungkan
* informasi terhadap sebuah produk kepada konsumen sehingga pekerjaan yang

dilakukan melibatkan proses prospecting the consumer, servicing the consumer,
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selling the product, allocating the product on shelves. Sehingga pekerjaan
seorang SPG telah berkembang menjadi seorang personal selling dan bersifat
jangka panjang. Saat ini seringkali mereka ditempatkan di pusat perbelanjsan
atau pasar ritel modern dan menjadi “brand presenter’ yaitu mengkomunikasikan
pesan promosi, memberikan penjelasan terhadap produk yang ingin diketahui
oleh konsumen, memastikan produk tersedia di rak, sampai menjadi mata dan
telinga produk yeng diwakilinya, melihat dan memberikan informasi terhadap
produk pesaing yang sejenis.

Karakteristik pekerjaan yang dilskukan oleh seorang salesperson di
Indonesia bisa disebutkan menjadi bagian dari personal selling. Menurut Mullins,
Walker Jr., Boyd Jr. (2008), personal selling adalah bagian dari IMC atau
Integrated Marketing Communication. Persenal selling menurut mereka adalah
sebuah proses yang membantu dan membujuk seorang konsumen untuk membeli
sebuah produk atau layanan jasa melalui scbuah presentasi secara langsung pada
konsumen. Personal selling melibatkan kontak langsung antara penjual dan
pembeli sehingga penjual dapat melihat secara langsung reaksi pembeli dan dapat
memodifikasi komunikasi pemasaran yang disampaikan (Belch dan Belch, 2009;
Deeter- Schmelz dan Ramsey, 2010).

Menggunakan tenaga salesperson atau ‘SPG’ untuk melakukan promosi dan
menjual produk kepada pengguna akhir. Pada umumnya persepsi seorang
salesperson atau ‘SPG’ menjadi alat sales promotion untuk memberikan
dorongan dari sisi penjualan akan tetapi apabila kita melihat dari sisi peranan dan
pekerjaan yang mereka laksanakan mercka seringkali menjadi fromtliner yang
berhubungan langsung dengan para konsumen ha! ini bisa kita pahami. melalut
aspek personal selling. Dalam komunikasi pemasaran seperti advertising, sales
promotion, personal selling untuk menarik konsumen langsung membeli (Belch
dan Belch, 2009). Seringkali kita temukan mereka para salesperson atau ‘SPG’
yang berada di area sebuah pasar ritel modemn berusaha dan mencoba menarik
pembeli untuk setidaknya menandai produk yang ditawarkan sampai pada proses
pembelian. Seringkali kita lihat pemakaian tenaga salesperson atau ‘SPG' adalah
pada produk konsumen yang juga berturnbuh dengan pesat mengikuti pasar ritel

modem.
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Dalam materi Marketing in Indonesia 2009 Markplus Inc, (2009)
Hermawan Kertajaya pakar pemasaran dan Pendiri Markplus Inc. mengatakan “
Bahwa dalam keadaan resesi ekonomi dunia yang terjadi pada saat ini, maka
strategi pemasaran yang harus dijalankan adalah strategi komunikasi pemasaran
yang low budget but high impact ”. Dimana pada penjelasan yang diberikan
beliau berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh Markplus Inc., maka
didapatkan bahwa the market in Indonesia is going to get bigger but more
competitive. Menjadi semakin bersaing disebabkan oleh perkembangan industri
di berbagai bidang khususnya industri yang melayani kebutuhan dasar manusia
seperti industri produk koasumen.

Penyediaan tenaga ‘SPG’ ataqu salesperson sudah menjadi salah satu
kebutuhan perusahaan konsumen saat ini. PT Aring Multikarya, HR Qutsourcing
(2009) yang lebih dikenal dengan nama ARINA menjadi salah satu penyedia
tenaga kerja salesperson yang telah ada sejak tahun 1993 dan menjadi salah satu
perusahaan outsourcing tenaga kerja terdepan saat ini. Menurut AC Nielsen
(2007) ARINA menjadi outsourcing tenaga kerja urutan ketiga dilihat dari jumiah
tenaga kerja yang dikelola.

Arina's Market Position

- EURD

. SANJAYA
ARINA

i GRESS
PROMODATA

GLATIK

Gambar 1.1 Arina’s Market Position
Sumber : AC Niclsen (NICI, 2007)

Sebagai Outsourcing tenaga kerja yang berkonsentrasi pada segmen
marketing service. Terdapat beberapa perusahaan yang telah menggunakan jasa
ARINA untuk menyediakan tenaga kerja SPG atau salesperson. Berikut daftar
perusahaan yang menggunakan jasa ARINA.
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Tabel 1.1 Rekapitulasi Perusahaan Pemakai SPG

No. Principle Jumlah
1 | PT l'oreal Indonesia 478
2 MIRABOH DAVIED 1
3 | PT Dexa Medica 113
4 | Ades 42
5 | Sleek 27
6 | PT Amotts 86
7 | Nici Modern 87
8 1} PT Konimex 101
g | Dosnircha 316
10 | Matrix 13
11 | HCPT 117
12 | Astrido 13
13 | Kita Finance 14
14 | DeutchBank 5
15 | PT Baygon Indonesia 580
16 | PT Natrindo Telepon Sellular 26
17 | PT Kalbe Farma 302
18 | Boehringer 20
19 | Parit Padang 43
20 | Antangin 15
21 [ Transfama 8
22 | Amin Bank 3
23 j Cerebos 21
24 | GOFRESH 15
25 | PT Glaxo Smith Kline 11
26 | PT Mitra Adi Perkasa 2
27 | MOTHER CHOICES 9
28 { SURYA LINTAS 195
29 | LIANG TEA 30
30 | PT Nestle Indonesia 559

Juriah Total 3656

Sumber : Data Principle PT Arina Multikarya tahun 2010
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Diagram 1.2 Jumlah Tenaga Kerja Outsourcing
Sumber : Arina Multikarya (2009)

Menurut Belch & Belch (2009) komunikasi pemasaran dikembangkan untuk
mempertahankan hubungan yang dekat dengan konsumen. Perusahaac menyadari
bahwa keberhasilan dapat dicapai apabila- menciptakan, mengkomunikasikan,
dan memberikan value pada konsumen. Maka value tersebut adalah persepsi
konsumen terhadap denefir yang didapatkan dari sisi fungsional yaitu performa
produk, perasaan pada saat penggunaannya, dan penerimaan produk sccara
psikologis, pada costs yang dikeluarkan konsumen yaitu uang yang dikeluarkan
untuk membeli produk, usaha untuk mengumpulkan informasi produk,
melakukan transaksi, mempelajari cara menggunakan produk, menjaga produk,
dan mengakhiri penggunaannya. Customer value memiliki peranan yang penting
dalam aktivitas pemasaran.

Menurut Kottler& Keller (2007) total customer value adalah persepsi nilai
produk dilihat dari sisi ekonomis, fungsional, dan psikologis yang diharapkan
dari sebuah produk yang ditempatkan di pasar. Persepsi dari customer value
melibatkan timbal balik antara yang diterima oleh seorang konsumen yaitu
kualitas, fungsi, kegunaan dengan harga dan pengorbanan yang dikeluarkan oleh
seorang konsumen (Spiteri & Dion, 2004). Penciptaan value pada sebuah produk
dapat dipengaruhi oleh aktivitas pemasaran yang dilaksanakan.

Penciptaan customer value memiliki hubungan yang kuat pada customer
satisfaction. Dimana kedva konsep tersebut menjelaskan sebuah evaluasi dan
penilalan pada sebuah produk setelah digunakan. Pada kenyataannya persepsi
dari sebuah value dapat mengarah pada pembentukaa satisfaction. (Churchill &
Surprenant, 1982). Menurut Fornell, (1992), Johnson & Fomell (1991} bahwa
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customer satisfaction adalah evaluasi keseluruhan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan dari sebuah value pada produk. Brand, Cronin and Routledge (1997)
mengungkapkan bahwa customer satisfaction dipengaruhi oleh service value.
Proses kegiatan personal selling merupakan bagian dari service value yang
diberikan pada keonsumen dan kemudian disatukan dengan komponen produk
maka terbentuklah customer value.

Kegiatan pemasaran terbentuk dari berbagai aktivitas salah satunya adalah
komunikasi pemasaran. Salah satu komponen dari komunikasi pemasaran adalah
personal sefling yang dilaksanakan oleh seorang SPG/ Salesperson. Menurut
Spiteri & Dion (2004) melalui kegiatan personal selling akan membentuk
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan representative yang disediakan
pada konsumen. Sehingga tujuan dari kegiatan personal selling memiliki
hubunpan yang sentral pada perusahaan untuk menciptakan customer value yang

kemudian dapat menciptakan customer satisfaction

1.1. Perumusan Masalah

Perubahan selera konsumen yang cepat sehingga seringkali mereka harus
dengan cepat juga memperkenalkan produk baru dan mempromosikannya secara
efektif dan tepat. Kondisi inilah yang membuat para produser produk konsumen
harus semakin kreatif dalam mempromosikan produk mereka. Disinilah peranan
para frontliner yang menjadi benteng terdepan dalam penciptaan value di mata
konsumen. Para frontliner tersebut adalah seorang salesperson atau ‘SPG’ yang
menjadi alat komunikasi pemasaran. Penempatan seorang salesperson atau
‘SPG’ dapat memberikan value pada konsumen hingga mencapai kepuasan
konsumen. Peranan mereka menjadi ujung tombak dalam mengkomunikasikan
value yang ditawarkan sebuah produk menjadi sangat penting agar konsumen
menerimanya dan pada akhirnya merasakan kepuasan pada produk tersebut.

1.3. Tujuan Penelitian
1. Memberikan gambaran komponen yang membentuk personal selling yang
dilaksanakan oleh SPG/Salesperson.
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2. Membuktikan bahwa implementasi ferhadap hubungan komunikasi
pemasaran dengan personal selling akan meningkatkan customer value
pada sebuah produk konsumen.

3. Mempelajari apakah customer value kemudian menjadi customer

satisfaction.

1.4. Batasan Penelitian
Pembahasan dalam penefitian ini akan dibatasi pada kegiatan personal
selling terhadap customer value dilakukan oleh SPG/ Salesperson pada produk
konsumen yang di tempatkan di toko ritel modern di wilayah Jakarta.

1.5 Metodologi Penelitian

Metode analisis yang digunakan untuk karya akhir ini adalah dengan
menggunakan Explanatory Research dan Descriptive Research dan dengan
menggunakan data primer dan sekunder, dimana peagumpulan data dilakukan
dengan cara :

a. Explanatory Research dilakukan agar peneliti dapat memperoleh
wawasan dalam menganalisa situasi permasalahan yang ada.

b. Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara menggunakan
metode survey dan cross sectional dimana informasi dikumpulkan
dari penyebaran questioner dimana para responden mengisi
questioner yang telah diberikan sendiri. Akan dilakukan pre-test untuk
menguji questioner yang digunakan.

c. Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan cara melalui penelitian
kepustakaan melalui pengumpulan materi tertulis yaitu dari materi
kuliah, litaratur penunjang yaitu majalah, surat kabar, dan iaporan

penelitian laionya

1.6. Sistematika Pennlisan

Bab 1 Pendahuluan

Meliputi fatar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, metode
penelitian,dan sistematika penulisan.
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Bab 2 Landasan Teori

Menjelaskan berbagai teori yang berkaitan dengan permasalahan yang telah
dikemukakan dan juga teori-teori lain baik dari berbagai buku professionat,
jurnal-jurnal yang ditulis dari para ahli, media cetak dan elektronik yang meliputi
teori mengenai personal selling dan customer value yang digunakan sebagai
dasar dalam pembentukan model penelitian dan pengajuan hipotesa penelitian.

Bab 3 Mode! dan Hipotesis Penelitian

Pada bagian ini terdapat model konseptual yang disusun berdasarkan penelitian
sebelumnya dan juga model penelitian utama dan model penelitian rincian yang
telah diolah oleh peneliti. Diuraikan juga hipotesis yang mendukung model
penelitian agar dapat menjawab objektif penelitian ini. Hipotesis penelitian juga
dibuat berdasarkan penjelasan yang ditwangkan pada Kajian Teori dalam

penelitian ini.

Bab 4 Metode Penelitian )

Dalam bagian ini akan dijelaskan metode dan analisis statistik yang digunakan
untuk menguji model penelitian dan membuktikan hipotesis penelitian. Teori
pendukunig dalam penjelasan operasional variabel penelitian, rancangan

penelitian, pengolahan data.

Bab 5 Analisis dan Pembahasan

Memuat hasil analisis dan wraian pembahasan mengenai pengaruh personal
selling terhadap customer value. Analisis dilakukan berdasarkan data dari
responden dan pengamatan dilapangan, Hasil analisis dan pembahasan
diharapkan dapat memberikan pembuktian model pénelitian dan hipotesis yang
telah dijelaskan sebelumnya.

Bab 5 Kesimpulan dan Saran

Membahas kesimpulan yang ditarik oleh peneliti berdasarkan hasil perhitungan
dan analisis data. Memberikan saran dan implikast manejerial dan saran yang
bermanfaat bagi penelitian mendatang.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Pemahaman Komunikasi Pemasaran
2.1.1 Definisi Komunikasi Pemasaran

Definisi dari komunikasi pemasaran menurut Fill (2005) adalah proses
manajemen melalui suatu organisasi jwang berhubungan dengan beragam
kohsumen, melalui pemahaman terhadap lingkungan komunikasi konsumen dan
juga mengembangkan komunikasi untuk dievaluasi dan diberikan reaksi terhadap
tindakan oleh para pemegang saham. Pada akhimya untuk menciptakan pesan
yang memiliki nilai yang berdampak pada reaksi tindakan yang dilakukan oleh
konsumen dengan membeli.

Komunikasi pemasaran adalah proses untuk mengelola suatu bentuk
penyampaian pesan yang timbal balik yang beragam yang dittjukan pada
konsumen yang bervariasi. Dengan memahami komunikast pada konsumen dan
lingkungannya maka perusahaan berusaha membentuk dan menciptakan pesan
yang mewakili perusahaan dan bertindak terhadap respon yang terjadi dan
menampilkan nilai yang telah dibentuk sehingga konsumen memberikan respon
terhadap nilat tersebut.

Target

Audience

Gambar 2.1 Perlengkapan Komunikasi Pemasaran

Sumber ; Marketing Communications, Fill, 2005
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Perlengkapan dari Komunikasi Pemasaran terdiri dari berbagai aspek
yaitu advertising, sales promotion, public relations, direct marketing, personal

selling dimana masing-masing perlengkapan memiliki peranannya yaitu:

‘8. Advertising berkomunikasi kepada segmen konsumen yang luas dengan

pesan yang singkat tapi dapat menjelaskan produknya, fungsi dari produk
tersebut, dan bagaimana dapat menggunakannya. Dengan kata lain fungsi
utama daripada advertising adalah mengkomunikasikan produk pada
konsumen. '

b. Sales Promotion memberikan nilai tambah untuk para pembelinya sebagai
cara untuk mendorong penjualan dalam jangka pendek yang ditargetkan
untuk para pembeli, distributor, dan agen.

c. Public Relation berperan secara internal dan eksternal. Dari segi internal
mereka adalah mediator antara hubungan organisasi dengan para pemegang
saham dan untuk eksternal adalah pemasaran yang dilakukan dari pesan dan
aspek korporasi.

d. Direct Marketing adalah cara yang dipakai dalam menciptakan dan
mempertahankan komunikasi secara pribadi terhadap konsumen, konsumen
yang potensial, dan sampai kepada pemegang saham. Sarana yang digunakan
sekarang umumnya adalah telefon, internet, email, surat, dan poster.

e. Personal Selling adalah komunikasi antar dua pihak dimana pesan yang
disampaikan pesan menjual dapat disesuaikan dengan keadaan dan kondisi
dari setiap konsumen dan menjadi lebih pribadi. Personal sefling dapat
merubah perilaku konsumen dalam waktu yang singkat. Dimana pada saat itu
dapat menjawab keberatan, memberikan informasi yang lebih detail secara
cepat, dan merespon kebutuhan konsumen. Personal selling dapat dilihat dari
beberapa tipe konsumen yaitu;

- Intermediaries : menjual produk kepada pedagang yang kemudian
akan menjual lagi ke konsumen lain yaitu pedagang juga atan para
dealers. -

- Industrial : menjual produk dengan proses yang dikenal sebagai
pemasaran business to business atau yang sering disebut B to B dan

umumnya melayani dalam jumlah yang lebih besar.
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- Professional : proses menjual memerlukan ide yang lebih kreatif
dengan cara menawarkan yang lebih professional untuk para
influencer.

- Consumer : proses personal selling memerlukan kontak dengan toko
retail atau end user.

Berdasarkan pendapat Mullins, Walker Jr., Boyd Jr., (2007) komunikasi
pemasaran harus dilakukan dalam suatu program terintegrasi yang lebih dikenal
sebagai Integrated Marketing Communication (IMC) plan, dengan menggunakan
alat-afat dasar untuk pelaksanaanya yaitu :

= Advertising merupakan suatu bentuk promosi yang tidak pribadi atau
febih umum berupa presentasi, ide, produk, pelayanan yang dilakukan
olech sponsor yang telah dikenal.

=  Personal selling scbagai sebuah proses yang membantu dan membujuk
scorang konsumen untuk membeli sebuah produk atau layanan jasa
melalui sebuah presentasi secara langsung dengan konsumen.

s Sales promotion sarana memberikan insentif pada konsumen untuk
menstimulasi agar konsumen membeli produk yang ditawarkan.

»  Public relations stimulasi yang tidak dibayar dan tidak personal pada
sebuah produk atau sebuah pelayanan jasa dengan cara memuat berita di
media atau berita.

Dari setiap alat yang digunakan dalam kotnunikasi pemasaran memiliki kelebihan

dan kekurangan.

2.1.2 Personal Selling
Secara umum menurut Fill (2005) personal selling bertugas untuk
mengumpulkan dan membawa pesan untuk ditindak lanjuti menjadi pembelian
dan dapat dilthat dari empat tugas mengumpulkan pesanan yaitu :
o Order takers adalah salesperson berhadapan terhadap konsumen
ditempat tersedia barang atau jasa. |
o Order getters adalah salesperson yang bersifat berpindah-pindah dan
mendapatkan pesanan dari informasi, dengan mengadakan demo, dan

melakukan persuasi untuk meyakinkan konsumen.

Universitas [ndenesia

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



12

e Order collectors adalah salesperson yang mengumpulkan pesanan

tanpa bertemu secara fisik dengan konsumen umumnya dilakukan

melalui telepone, atau internet.

e Order supporters adalah mereka adalah lapisan kedua yang membantu

para salesperson memberikan informasi terhadap suatu pesanan
ataupun sebagai pemberi pesanan itu sendiri .

Tabel 2.1 Tasks of Personal Selling

Prospecting

Finding new customers
Informing various stakeholders and feeding back
Coiimunicating. | . :
information about the market
Selling The art of leadinig a prospect to a successful close
Information Reporting information about the market and reporting on
Gathering individual activities.
4 Consulting, arranging, counseling, fixing and solving a
Servising )
multitude of customer ‘problems’
Placing scarce products and resources at times of shortage
Allocating
Building and swvstaining relationship with customers and
Shaping

other stakeholders

Sumber - Fill, Marketing Communications, { 2005)

Peranan dari seorang personal selling adalah melakukan komunikasi

interpersonal yang didasari oleh 3 perilaku penjualan yaitu:

a. Mendapatkan informasi yang berhubungan dengan perifaku penjualan

terhadap konsumen, pasar, dan competitor.

b. Mendapatkan informasi yang terhadap suatu produk, dan crganisasi yang

mendukung produk tersebut dan kapabilitas dari organisasi tersebut.

¢. Membantu dalam menyelesaikan permasalahan konsumen yang seringkali

adalah tidak memahami kegunaan daripada produk tersebut
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Menurut Belch & Belch (2009) personal selling terlibat dalam
komunikasi antar perorangan dan menjalankan peranan yang kuat disntara
perusahaan industri. Personal selling adalah mitra yang tidak dapat tergantikan
oleh alat pemasaran yang lain. Tanggung jawab dari personal selling adalah :

a. Locating prospective customers dimana kegiatan ini lebih dikenal
dengan prospecting .

b. Determining customers needs and wants pada tahapan ini SPG/
Salesperson mengumpulkan informasi terhadap konsumen yang
potensial dan menentukan cara terbaik untuk dapat mendekatinya.

¢. Recommending a way to satisfy the customer needs and wamis
proses ini memberikan rekomendasi atau sclusi yang terbaik
terhadap masalah atau kebutuhan konsamen yang potensial.

d. Demenstrating the capabilities of the firm and its products di
tahapan ini SPG/ Salesperson memberikan demonstrasi terhadap
image perusashaan dan kegunaan produk.

e. Closing the sale adalah tahapan yang memberikan dampak yang
terpenting. Dengan adanya keputusan membeli dari konsumen yang
potensial maka usaha yang telah dilakukan untuk meyakinkan
konsumen berhasil.

f. Following up and servicing the account menjaga dan menjalin
hubungan yang baik terhadap konsumen yang potensial.

Kottler & Keller (2007) mendefiniskan personal selling adalah suatu
proses pemasaran yang serupa dengan sebuah karya seni tua . Saat ini seringkali
perusahaan menghabiskan dana besar setiap tahunnya untuk melakuakan program
training pada tim penjualan. Program training tersebut merupakan pendekatan
untuk mengubah seorang salesperson dari seorang sales yang passive order
menjadi active order yang memiliki pendekatan yang baik terhadap konsumen
dan membantu dalam memberikar solusi apabila terdapat permasalahan yang
dihadapi oleh seorang konsumen. Seorang active order salesperson juga belajar
untuk banyak mendengar dan bertanya untuk mengidentifikasi apa sebenarnya
yang dibutuhkan oleh konsumen dan memberikan solusi terhadap produk yang

diharapkan oleh konsumen.
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Enam langkah yang dilakukan oleh seorang Salesperson menurut Kottler
& Keller (2007) adalah :

. Prospecrfng and Qualifying dalam langkah pertama memulai
denéan mengidentifikasi dan mengkualifikasi terhadap seorang
konsumen yang potensial .

® Preapproach adslah tahapan dimena salesperson harus
mempelajari seorang konsumen yang potensial secara lebih dalam
seperti apa yang dibutuhkan, siapa yang terlibat dalam membuat
keputusan untuk membeli, karakter pribadi si pembeli, dan juga
gaya hidupnya.

® Presentation and Demonstration adalah tahapan dimana the story
of the product dengan mengikuti tzhapan formula AIDA yaitu
gaining aftention, holding interest, arousing desire, and
obataining action.

e Overcoming Qbjection adalah tahapan dimana konsumen
melakukan penolakan dan memiliki keberatan terhadap produk
yang sedang ditawarkan. Perlawanan yang dilakukan seorang
konsumen terdiri dari dua jenis yaitu perlawanan yang dilakukan
karena alasan psikologis seperti tidak mudah percaya, sudah setia
terhadap produk lama, memiliki pengalarnan buruk terhadap
penawaran yang dilakukan oleh seorang salesperson, tidak bisa
membuat keputusan dengan cepat harus melakukan pengamatan
dan mendengarkan pengalaman yang sudah memakainya, sangat
hemat terhadap uang. Perlawanan yang dilakukan karena Jogika
seperti keberatan terhadap harga yamg ditawarkan, jadwal
pengantaran yang tidak sesuai, karakter produk tersebut, karakter
dari perusahaan. Dalam menghadapi perlawanan konsumen
tersebut maka seorang salesperson harus menghadapinya secara
positif dengan cara menanyakan dengan jelas alasan terhadap
perlawanannya, memberikan pertanyaan terhadap perlawanannya,
memberikan penjelasan yang jelas terhadap perlawanannya, dan

membuat perlawanannya sebagai alasan untuk membeli.
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¢ Closing adalah tahapan yang sangat penting dimana salesperson
melakukan transaksi pembelian atau disebut closing the sale.

o Follow up and Maintenance adalah tahapan yang harus dilakukan
apabila seorang salesperson ingin memastikan terhadap kepuasan
seorang konsumen yang telah menggunakan atau mengkonsumsi
produk tersebut sehingpa dapat memastikan terjadi repurchase.

2.1.3. Strategi Komunikasi Pemasaran

Menurut Belch & Belch (2009) strategi komunikasi pemasaran dilakukan
dengan dua cara . Pertama adalah the push strategy yaitu untuk mendorong
produk masuk kedalam saluran distribusi secara agresif kepada pedagang dan
trader. Kedua adalah the pull strategy menggunakan alat-alat dalam komunikasi
pemasaran seperti advertising, sales promotion, personal selling untuk menarik
konsumen langsung membeli produk.

Menurut Filt (2005} bahwa pendekatan dalam strategi pemasaran terdapat
dua sasaran yaitu pertama karena jumiah orang yang beragam dan kedua harus
memenuhi berbagai macam peranan agar dapat memenuhi apa yang dibutuhkan
sehingga pesan pemasaran harus beraneka ragam dan seringkali harus sangat
berbeda pada tahapan apa, dimana, dan kapan dan bagaimana pesan pemasaran
tersebut disampaikan. Pada saat objective telah ditentukan seharusnya dilanjutkan
untuk memformulasi strategi yang sesuai. Objective promosi yang memiliki
fokus pada pasar konsumen yang mengharuskan strategi yang berbeda
dibandingkan strategi yang diciptakan untuk memuaskan sebuah organisasi yang
berperan sebagai konsumen. Terdapat circumstances dan alasan untuk memiliki
fokus komunikasi terhadap perkembangan sebuah organisasi dengan corporate
brand dan para pemegang saham lainnya. Seringkali strategi ditetapkan dengan
bekerjasama secara dekat dengan divisi pengembangan brand.

Lebih tanjut Fill, (2005) menjelaskan bahwa suatu strategi adalah
tuntunan arah, pendekatan, dan pelaksanaan terhadap sebuah komunikasi
pemasaran yang telah diinginkan oleh sebuah perusahaan agar dapat melakukan
suatu komunikasi tchadap target konmsumen. Perencanaan adalah tahapan
formulasi terhadap strategi dan ide yang ada untuk dapat dilaksanakan dalam
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sebugh aktivitas yang saling berhubungan, mudsh dipahami, dan mampu untuk
dilaksanakan dengan menggunakan atribut yang ada. Strategi juga merupakan
sebuah cara bagaimana sebuah organisasi memutuskan cara berkomunikasi pada
konsumen dan perusghaan. Hal ini dilakukan dalam jalur bisnis dan strategi
pemasaran .
Dalam strategi komaunikasi pemasaran terdapat tiga pilihan utama dalam
melaksanakan marketing communications strategy yaiiu :

e Pull Strategy : to influence end-user cusiomer ( consumers and b25),

o Push Strategy : to influence marketing (trade) channe! buyers.

e Profile Strategy : to influence a range of stockholders.
Ketiga strategi tersebut dikenal dengan sebutan 3P dalam marketing
communication strategy.

Tabel 2.2 Marketing Communication Strategy

nsumers Prodmce Pucchase

End-user b2b customei's Product/service Purchase

Push Channel intermediaries | Product/service Developing  relationships
" and distribution network

Profile All refevant stakeholders | The organisation | Building reputation

i
Sumber: Fill, Marketing Communications, 2005

2.2.Customer Value
2.2.1 Definisi

Menurut Anderson & Narus (1998) terbentuknya customer value adalah
keuntungan dalam wujud nilai moneter secara teknis, ekonomis, pelayanan,
kebutuhan sosial yang didapatkan oleh konsumen dengan mengorbankan sebuah
harga nilai uang.

Manfaat yang didap-atkan terasa lebih banyak dibandingkan dengan

pengorbanan yang harus dilakukan merupakan pengertian dari customer value
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menurut Brady & Robertson (1999). Konsumen selalu berkeinginan untuk
mendapatkan value yang maksimal terhadap produk yang dibeli. Konsumen juga
selalu mencoba untuk mengestimasi secara cepat apabila dia diperhadapkan
dalam situasi untuk membeli produk yang memiliki vafue yang diharapkan dan
langsung bertindak dengan membelinya.

“Total Customer value is the perceived monetary value of the bundie of
economic, functional, and psylogical benefits customers expect from given market
offering.”

(Kottler&Keller, 2007, p.141)

: | 1
! Total Customer Total Customer
Value Cost
7 F 3
; Frodact Monztary
: Value Cost
|
i
Services 'L'im‘e
Value o¥
Personal EE‘;?’
Yalue
Psychic
{mage
Value Cost

Gambar 2.2 Determinant of Customer - Delivered Value
Sumber:Kottler&Keller, Marketing Management (2007)

Ditambahkan menurut Spiteri and Dion (2004) . “ The perception of

custonter value involves a tradeoff between what the costumers receives that is

guality, benefits, worth, utilities and what they give up that is the price and
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sacrifice “. Tolak ukur sacrifice and benefit yang didapatkan oleh konsumen
menjadi proses penilaian custonmer value dalam penelitian ini.

Menurut Broddie, Whittome, Brush (2008) pembentukan customer value
akan membentuk loyalitas pada konsumen dan menambahkan pendapatan
perusahaan. Keadaan ini membentuk valve yang dipahami oleh konsumen bahwa
mendapatkan keuntungan dari sebuah produk dengan apa yang telah
dikorbankan. Di samping adanya istilah bahwa harga menunjukkan kualitas.

Menciptakan value yang superior dapat dilakukan dengan berbagai cara
dengan tujuan yang pada umumnya adalah menciptakan value bagi organisasi
tersebut sehingga dapat menaikkan nilai organisasi dilihat dari sisi para
pemegang saham. Dalam penciptaan value bagi perusahaan maka pada umumnya
customer value menjadi prioritas sebush organisasi. Proses pengukuran dari

sehuah customer value dapat lihat dari gambar dibawah ini.

Perceived Sacrifices : Price, Time Perceived
and Effort Relationship
Sacrifices {RS)
Perceived Product Benefits :
Performance, Quality and Reliability 3
Customer or
Relationship Value
Perceived Personal Benefits : {RB/RS})
Pleasant Dealing, Personal 4
Satisfaction, Value and Recognition
Perceived
Perceived Strategic Benefits : Relationship Benefit
Transfer of know-how, Enhance Core (RB)
Competencies, Str_a;egic Position
and New Products

Gambar 2.3 Customer Value Indicators and Links to Benefit.
Sumber : Customer Value Indicators and Links to Benefit, Spiteri, Dion, (2004)

Menurut Spiteri dan Dion (2004:5) dalam jumal ‘Customer Value,
overall satisfaction. end user lovalty, and market performance in detail intensive
industries’. Dalam menentukan beberapa indikator Customer value terdapat

beberapa benefits and sacrifice yaitu :

a. Product Related Benefits - terdiri dari performance, gquality, reliability.
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b. Strategic Benefits: terdiri dari transfer of know-how, enhance core
competencies, strategic position, and new produclts.

¢. Personal Benefils: terdiri dari pleasarnt dealing, personal satisfaction,
value and recognition.

d. Relationship Sacrifices : terdiri dari price, time and effort.

Semua komponen tersebut akan membentuk posisi dari sebuah customer
value, maka dapat kita lihat bshwa pembentukannya adalah benefit yang
didapatkan dan sacrifice yang dilakukan oleh customer.

Dalam jurnal ini juga disebutkan menurut , Eggert and Ulaga (2002) terdapat
tiga komponen dalam Customer Perceived Value yaitm :

a. Customer Value is a tradeoff between benefits and sacrifices perceived
by the customer in a suppliers offering. { Monroe , (1990;46); Zeitamhi
(1988;1)).

b. Value Perceptions are subjective ( Kortege & Okonkw;1993).

c. Competition is important ,because value is relative to competition.

Gambar 2.4. Outcomes of Cusfomer Value
Sumber : Wahyuning, Usahawan (2004)

Menurut Wahyuning, (2004) Customer Value memainkan peranan
penting dalam sebuah strategi pemasaran sehingga kemudian akan timbul
satisfaction, yang akan mempengaruhi customer loyaity dan retention apabila
terjadi hal tersebut akan berpengaruh pada peningkatan market share dan pada

akhimya memberikan oulput business performance.
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2. 3. Customer Satisfaction

2.3.1 Definisi

Menurut Kottler and Keller ( 2007) seorang konsumen akan terpuaskan apabila
dia mendapatkan sesuai yang diharapkan. Secara umum kepuasan seorang
konsumen didapatkan dari perasaan senang atau kecewa terhadap sebuah produk
yang sudah ddpat memenuhi ekspektasi seorang konsumen. Bila yang didapatkan
dibawah ekspektasi konsumen maka kepuasan tidak terpenuhi, dan bila yang
didapatkan melebihi ekspektasi maka keptiasan konsumen akan tercapai.

Seorang konsumen yang mencapai tingkat kepuasan yang tinggi akan menjadi
konsumen yang foyal.

Metode pengukuran kepuasan dapat dilakukan dengan :

s Melakukan survey secara berkala: menanyakan kepada konsumen tentang
kepuasan yang didapatkan.

« Memonitor jumiah berkurangnya pemakai : menghubungi konsumen yang
berhenti membeli produk dan mencari tahu alasannya beralih ke produk
lain.

¢ Menjadi ‘mystery shopper’ mencoba menjadi seorang konsumen dan
melaporkan kelemahan dan kekuatan yang didapatkan pada saat membeli
produk.

Tahapan di atas menjadi salah satu cara mengetahui sejauh mana kepuasan yang
didapatkan oleh seorang konsumen.
Menurut Brand, Cronin and Routledge (1997) dalam jumal tentang service value

mendapatkan bahwa service value dapat mempengaruhi customer satisfaction.
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BAB3
MODEL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1.Model Penelitian

Peneliti mencoba untuk menyusun sebuah penelitian mengenai hubungan
antara variabel-variabel personal selling dalam pembentukan customer value dan
customer satisfaction berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan
sebelumnya. Sehingpa peneliti membuat model penelitian dan model ofahan yang
disusun berdasarkan konsep dan model penelitian yang telah ada.

Perkembangan produk-produk konsumen yang terdapat di toko ritel
modern memiliki pasar highly competitive schingga harus memiliki strategi
untuk menghadapi para pesaingnya. Menurut Koitler & Keller (2007)
komunikasi pemasaran yang modem adalah komunikasi yang ditujukan untuk
langsung berhubungan dengan konsumen, Salah satu strategi yang dikemukakan
oleh Belch & Belch (2009) adalah strategi komunikasi pemasaran pull strategy
yaitu ditejikan untuk konsumen secara langsung.

Begitu juga teori strategi komunikasi pemasaran menurut Fili (2005)
adalah dengan menggunakan Pull Strategy yaitu dengan melakukan kegiatan
komunikasi pemasaran yang langsung mempengaruhi end-user customer
(consumers and b2b) dimana arus komunikasi pemasaran dilakukan oleh
organisasi dan ditujukan kepada konsumen akhir. Salah satu alat yang digunakan
oleh perusahaan adalah personal selling yang telah berkembang saat ini
implementasinya dilakukan oleh seorang SPG/ Salesperson dengan melakukan
tahapan prospecting, selling, servicing and allocating. Melalui Pull Strategy
maka peneliti juga ingin melihat hubungannya terhadap customer value dan
kemudian customer satisfaction.

Menurut. Spiteri & Dion (2004) customer value indicators adalah
pembentukan beberapa keuntungan dan penéorbanan yang dinilai dari :

e keuntungan yang didapatkan pada produk pengukurannya adalah
performance, quality, and reliability.
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¢ keuntungan yang didapatkan pada strategi produk pengukurannya

adalah transfer of know-how, pengembangan core competencies,
_ strategi positioning dan penciptaan produk baru.

e keuntungan yang didapatkan secara pribadi  pengukurannya
adalah pleasant dealing, personal satisfaction, value, and
satisfaction. '

o pengorbanan yang dilakukan yaitu pengukurannya adalah price,
time and effort. '

Maka peneliti mencoba untuk menggambarkan model penelitian sebagai berikut.

Perceived
Prospecting
Activitias

Perceived Customer Ct{sfom_er
Personal value Satisfaction
Selling
by SPG

Perceived
Allocaling
Aclivities

Gambar 3.1 Model Penelitian (Ufama)
Sumber: Olahan

3.2. Hipotesis Penelitian

Untuk melakukan penelitian kuantitatif maka dimensi yang terdapat pada
teori harus dioperasionalisasikan. Proses operasionalisasi tersebut adalah dengan
mengubah dimensi tersebut menjadi sebuah variabel, yang berarti mempunyai
variasi nilai.

Maksa sesuai dengan yang telah dijelaskan dafam teori dan pada model
penelitian yang telah digambarkan sebelumnya, maka variable eksternal yang
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digunakan adalah dalam penelitian ini terdiri dari strategi komunikasi pemasaran
dengan perceived personal selling, difokuskan kepada perceived prospecting
activities, perceived selling activities, perceived servicing activities and
perceived allocating activities sebagai tugas utama seorang SPG/ Salesperson
dan kemudian dianzlisa sebagai variabel utama customer value dan customer
savisfaction.

Menurut Fill, (2005) didalam personal selling terdapat tiga perilaku
penjualan yang dilakukan melalui komunikasi interpersonal yaitu mendapatkan
informasi yang berhubungan dengan :

a.  Perilaku penjualan tethadap konsumen, pasar, dan kompetitor.

b. Mendapatkan informasi terhadap suatu produk, dan organisasi yang

mendukung produk tersebut dan kapabilitas dari organisasi tersebut.

¢. Membantu dalam menyelesaikan permasalahan konsumen yang
seringkali tidak memahami kegunaan dari produk tersebut.

Maka apabila kita lihat dari perilaku penjualan tersebut peranan perceived

personal selling by SPG yang memiliki peranan ada empat kriteria yang akan

menjadi pengukuran vaitu perceived prospecting activities ; perceived selling

activities ; perceived servicing activities ; and perceived allocating activities

kemudian dilihat dari value yang didapatkan dan satisfaction yang dihasilkan.

Sesuai dengan model penelitian yang terdapat pada penjelasan diatas,
penelitian ini menguji tiga hipotesis yang akan menunjukkan hubungan antara
tiga variabel atau lebih. Konsumen berharap agar produk yang dikonsumsi dapat
memberikan solusi terhadap kebutuhan konsumen dan menjadi solusi terhadap
kebutuhannya. Pelayanan dan informasi yang disampaikan oleh seorang SPG/
Salesperson dapat mendukung terhadap value yang diberikan secara keseluruhan
baik dari sisi produk, konsumen, dan strategi dan kepuasan yang didapatkan.

3.2.1. Proses Personal Selling _

Menurut Spiteri & Dion (2004) terdapat benefit yang didapatkan secara |
pribadi antara lain yaitu pleasart dealing, personal satisfaction, value and
recognition. Dari konstruk tersebut maka berdasarkan pengamatan terhadap
pelaksanaannya dilakukan oleh seorang salesperson dengan kegiatan personal
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selling. Apabila kita lihat dari sisi kegiatan atau proses personal seiling pada
pengamatan di lapangan, yang bersifat variabel teramati, adalah dari sisi
peléyanan yang didapatkan dari seorang salespersonm, penjelasan terhadap
komposisi produk, penjelasan terhadap kegunaan produk, informasi terhadap
promosi produk yang sedang berlaku, ketersediaan terhadap produk yang sedang
dibutuhkan.

Menurut Kottler & Keller (2007) menciptakan sebuah hubungan jangka
panjang dengan konsurnen dimana perusahaan juga ingin membuktikan bahwa
mereka dapat memberikan yang terbaik buat para konsumennya. Sebagai contoh
seorang konsumen datang mengunjungi sebuah toko ritel atau modern market
yang dikenal dengan supermarket yang menyediakan beraneka ragam produk
konsumen . Pada umumya konsumen sudah memiliki bayangan atau perencanaan
produk yang akan dibeli yang akan memenuhi kebutuhannya. Pada saat dia
masuk ke toko ritel tersebut maka dia mendapatkan kenyataan bahwa produk
yang dibutuhkan tersedia dalam beragam jenis dan tersedia dalam berbagai
brand. Maka konsumen akan melakukan pengamatan dan pertimbangan terhadap
produk yang dibutuhkan dan melakukan perbandingan pada saat yang bersamaan
pada umumnaya seorang SPG/ Salesperson akan memperkenalkan diri dan
menawarkan sebuah produk yang sedang diamati oleh seorang konsumen. SPG/
Salesperson tersebut yang mewakili brand tertentu dimana dia akan memberikan
penjelasan keuntungan yang didapatkan terhadap produk dengan lengkap yaitu
berupa komposisi produk, kegunaan produk, program promosi yang scdang
didapatkan.

Tingkat kemampuan seorang SPG/Salesperson menjelaskan terhadap
suatu produk sangat dipengaruhi terhadap pengetahuannya pada product
knowledge. Semakin menarik dan informatif cara komunikasi seorang
SPG/Salesperson bisa menjadi benefit tambahan yang dirasakan sebagai atribut

kepuasan terhadap produk yang dikonsumsi

H1 : proses personal selling yang dialami oleh konsumen terbentuk dari

(a.)Prospecting, (b.)Selling, (c.)Servicing, (d.)dllocating.
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3.2.2. Value dari Proses Personal Selling

Sesuai dengan definisi yang telah disebutkan dalam penjelasan
sebelumnya konstruk pengorbanan diukur dari beberapa variabel teramati yaitu
time, effort, and price. Menurut Spiteri & Dion (2004} bahwa semakin kecil
pengorbanan yang dikeluarkan oleh konsumen maka keuntungan yang dirasakan
akan semakin besar. Menurut Eggert & (Ulaga 2002) keuntungan dikurangi
pengorbanan adalah value yang dirasakan oleh konsumen. Berdasarkan
pengamatan peneliti di lapangan pengorbanan terjadi pada saat seorang SPG/
Salesperson melakukan kegiatan personal selling.

Pada saat konsumen sedang diperkenalkan dan dijelaskan terhadap
produk dan terhadap keuntungan yang didapatkan dari sebuah produk maka
konsumen akan berhenti melakukan beberapa tindakan pengorbanan, pertama
konsumen akan mengeluarkan effort untuk mendengarkan dan memahami
informasi yang ingin disampaikan oleh seorang SPG/Salesperson dalam
melakukan proses personal selfing. Kedua konsumen akan mengorbankan waktu
pribadinya untuk mendengarkan informasi yang diberikan oleh seorang SPG/
Salesperson, kemudian konsumen akan melakukan pengorbanan ketiga yaitu
mengeluarkan sejumlah wang atau value for money pada saat dia memutuskan

untuk membeli produk yang telah ditawarkan pada proses personal selling.

H2 : proses personal selling mempengaruhi customer value yang dirasakan oleh

konsumen secara positif.

3.2.3. Customer value pada Customer Satisfaction.

Konstruk value juga akan diukur dari variabel teramati yaitu pelayanan
yang dilakukan oleh seorang salesperson, penjelasan terhadap komposisi produk,
penjelasan terhadap kegunaan produk, informasi terhadap promosi produk yang
sedang berlaku, ketersediaan produk di retail market, semua terhadap
pembentukan variabel customer vafue. Menurut Belch & Belch (2009) persepsi
konsumen terhadap value yang didapatkan dari sebuah produk atau layanan
adatah dari sisi fungsional. Menurut Kottler & Ketler (2007) value yang
dirasakan konsumen adalah keuntungan yang dirasakan sendiri, keuntungan yang

didapatkan dari scbuah pelayanan, keuntungan yang didapatkan dari produk,
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keuntungan yang didapatkan dari reputasi yang akan membentuk satisfaction for
the customer.

Setelah proses personal selling berlangsung maka konsumen akan
merasakan mendapatkan value dari aspek yaitu pleasant dealing, personal
satisfaction, value, and recognition. Dalam artikel ‘Usahawan no. 08,
Wahyuningsih (2004) dikatakan bahwa good value akan menghasilkan kepuasan
pada konsumen yang pada akhirnya dapat mempengaruhi pada loyalitas

konsumen.

H3 : Customer value yang didapatkan dari proses personal selling

mempengaruhi customer satisfaction secara positif.
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1 Metede Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan dalam dua metode secara bertahap dimana
pertama saya skan menggunakan metode eksploratoris dan dilanjutkan dengan
metode deskriptif. Pada umumnya metode eksploratoris bertujuan agar kita
mengumpulkan informasi awal yang akan mengidentifikasi permasalahan dan
menyusun hipotesis dengan memberikan wawasan terhadap pemahaman situasi
yang ada. Sedangkan penelitian deskriptif memiliki tujuan utama untuk menguji
variable-variabel yang menyusun hipotesis. Terdapat tujuan lainnya yaitu untuk
mendiskripsikan permasalahan, situasi pemasaran, dan perilaku konsumen.

Menurut Maholtra (2004) metode penelitian diperiukan sebagai kerangka
keja yang akan memandu arah penelitian. Penelitian ini dilakukan secara
kuantitatif.

4.1.1 Penelitian Eksploratoris
Secara detail penelitian eksploratoris dilakukan dengan tujuan sebagai berikut :
a. Memberi gambaran mengenai penanganan scorang SPG/ Salesperson
kepada konsumen.
b. Mendapatkan informasi dari konsumen terhadap penghargaan mereka
dengan adanya seorang SPG/ Salesperson pada proses pembetian produk
di toko ritel modern dilihat dari sisi keuntungan yang didapatkan dan
kepuasan yang dirasakan.
Sifat-sifat dari penelitian exploratoris adafah:
« Hasil riset bersifat tentatif,
» Bertujuan untuk lebih memahami akar permasalahan.

= Dapat dilanjutkan dengan riset lanjutan yang lebih serius.
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Metode yang digunakan dalarn melakukan penelitian ekploratoris ini adalah :

a. Analisis dengan Data Sekunder.

Data sekunder diperoleh dengan cara mengumpulkan informasi melatui
media elektronik internet, surat kabar dan majalah, beberapa materi
laporan dari personal selling Analisis data sekunder ini untuk
mendapatkan gambaran mengenai penanganan seorang SPG/ Salesperson
dalam melaksanakan proses personal selling pada konsumen.

b. Survei ini dilakukan dengan wawancara langsung terhadap responden
sehingga memungkinkan untuk mendapatkan informasi terhadap
penifaian mercka terhadap proses personal selling dan penghargaan
mercka pada pelaksanaan proses tersebut. Yang dimaksud konsumen
dalam dalam survey ini adalah para responden yang pernah berbelanja
produk konsumen di toko retail atau supermarket dimana terdapat seorang
SPG/Salesperson melakukan proses personal selling. Berikut adafah
beberapa pertanyaan yang digunakan untuk menggali informasi daripada
responden tersebut :

» Frekuensi berbelanja di supermarket.

¢ Tempat biasanya responden berbelanja.

+ Jangka waktu berbelanja,

» Produk yang biasa responden beli di supermarket.

e Memiliki pengalaman didekati oleh seorang SPG/ Salesperson.

e Pendekatan yang dilakukan olch seorang SPG/ Salesperson.

e Pengalaman saat scorang SPG/ Salesperson melakukan proses
personal selling pada responden.

e Pandangan responden terhadap fungsi dari seorang SPG/
Salesperson pada saat melakukan persona!l selling,

s Faktor-faktor yang dianggap penting pada scorang SPG/

Salesperson menurut responden.
Wawancara ini memungkinkan pertanyaan bersifat terbuka dan terkadang
menimbutkan reaksi yang tidak terduga dari responden. Ringkasan hasil
wawancara akan disertakan dalam lampiran hasil penelitian ini.
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4.12 . Peneletian Deskriptif
Penelitian deskriptif merupakan dari penelitian konklusif yang
mempunyai sifat sebagai berikut
% Hasil riset bersifat konklusif
& Dalam penelitian ini bersifat untuk menguji hipotesis.
¢ Hasil riset biasanya digunakan untuk pengambilan keputusan.
% Proses riset formal.

¢ Analisa data kuantitatif dengan sampel yang besar.
+ Informasi dasar yang iefah dibutuhkan telah stap.

Jenis penelitian ini dipilih unutk memperoleh data primer, yaitu data utama yang
diambil secara langsung dari obyek penelitian dan akan diolah serta dianalisa
untuk membuktikan hipotesis yang disusun. Penelitian deskriptif yang dilakukan
secara cross-sectional . Secara lebih spesifik menurut Malhotra (2004)
menggunakan menggunakan single cross-sectional, yaity hanya satu sampel
responden saja yang dipilh dari target populasi, dan informasi dari sampel

tersebut hanya diambi! satu kali saja.

4.1.2.1. Sampel

Pemitihan sampel pada penelitian deskriptif ini dilakukan sebanyak dua
kali, yaitu pada saat menguji instrumen pengukuran atau kuesioner dan
pengumpulan data primer yang menggunakan kuesioner yang telah diuji.

Pengujian kuesioner atau pre-fest dilakukan terhadap 30 responden
dengan cara penyebaran kuesioner yang dilakukan secara merata di lingkungan
sekitar peneliti. Dalam pengujian ini, sasaran kuesioner adalah responden yang
pernah berbelanja di supermarket dan pernah memliki pengalaman melalui proses
personal selling di toko ritel modern oleh seorang SPG/ Salesperson. Para
responden ada dilingkungan peneliti, rumah, kantor, tempat bersosialisasi.
Dengan memanfaatkan keberadaan responden yang berada di {ingkungan peneliti,
diharapkan dapat mempermudah peneliti memperoleh masukan yang iebih akurat

mengenai kuesiontr yang digunakan.
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Setelah dilakukan pre-test maka dilakukan pengujian terhadap alat ukur
yang telah dipakai dan yang terbukti reliable and valid kemudian kuesioner
disebar kembali untuk memperoleh data primer. Penyebaran dilakukan terhadap
120 responden sebagai sampel yang mewakili populasi. Dengan demikian,
jumlah responden yang dapat diberi data yang layak untuk diolah mencapai 120,
sehingga layak untuk diuji sebagai data yang terdistribusi normal.

Responden yang dipilih adalah responden yang pernah berbelanja produk
konsumen di toko ritel modern atau supermarket yang mengalami proses
personal selling yang dilakukan oleh secorang SPG/ Salesperson. Responden-
responden tersebut dipitih melalui metode convenient sampling dimana pemilihan

dilakukan secara langsung, on the spot, tanpa melakukan pemilihan responden.

4.1.2.2, Metode Pengumpelan Data

Pengumpulan data primer dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan metode personally administered survey . Dengan metode ini,
pengumpulian data dapat dilakukan dalam waktn relatif singkat karena kuesioner
diisi sendiri oleh responden. Sebelum kuesioner dibagikan, peneliti terlebih
dahulu menjelaskan latar belakang dan topik penelitian. Selain daripada itu, perly
juga memotivasi calon responden agar memberikan kesediaannya terlibat dalam
penelitian ini.

Selalu ada kemungkinar responden tidak menyelesaikan pengisian
kuesioner karena berbagai alasan ataupun responden masih salah persepsi
mengenai perfanyaan yang diajukan. Untuk mengantisipasi hal tersebut, peneliti
akan memeriksa hasil pengisian kuesioner. Apabila diternukan ada kotak jawaban
yang belum terisi atau kosong, maka peneliti akan langsung meminta responden
yang bersangkutan untuk melengkapi kekurangan jawabannya.

4.2. Rancangan Kuesioner

Kuesioner dirancang dengan menggunakan dua format dasar pertanyaan
jawaban, yaitu dengan memberikan respon dan memberikan skala pengukuran
(scalled response question). Format pertama untuk mengukur atribut yang sedang
diteliti, sedang format kedua adalah untuk mengetahui profil responden.
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Kuesioner yang disusun dengan format pertama menggunakan skala Likert
mempunyai bentuk pilihan sebagai berikut.

Pilihan
Pernyataan Sangat Setuju Netral Tidak Sangat
Setuju Setuju Tidak
Setuju
Nilai 5 4 3 2 1

Salah satu hal penting yang mempengaruhi kualitas penelitian adalah keakuratan
dari hasil pengukuran yang akan diolah dan dianalisa. Data yang layak untuk
diolah dan dianslisa tersebut berasal dari dari alat ukur yang memiliki validitas
dan realibilitas yang tinggi.

Validitas menunjukkan sebuah instrumen penelitian mengukur apa

seharusnya divkur. Seperti seorang yang ingin mengukur berat daging memakai
timbangan, seorang yang akan beli kain mengukur dengan meteran kain yang
akan dibeli. Alat-alat ukur tersebut adalah alat ukur yang valid. Tingkat validitas
alat pengukur dapat menggambarkan penyimpangan data yang terku'mpu!
terhadap gambaran sebuah variabel atau konsep yang dimaksud. Semakin tinggi
kevalidan alat ukur maka data yang terkumpul dari alat ukur tersebut tidak
menyimpang dari gambaran Konsepnya,
Untuk melakukan pengujtan ini , pereliti melakukan in depth interview kepada
responden yang memahami konsep personal selling sehingga dilakukan analis
yang sama dari sisi customer value and customer satisfaction . Realibilitas
mengindikasikan kestabilan dan konsistensi alat ukur dalam mengukur suvatu
konsep. Semakin kecil kesalahan pengukuran, semakin reliable alat pengukuran
tersebut. Demikian pula sebaliknya apabila tingkat kesalahan pengukuran cukup
besar maka sebaiknya kuesioner tersebut tidak digunakan sebagai alat ukur
karena akan memberikan hasil yang bias.

Kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian ini, secara umum terdiri
dari dua bagian, yaitu bagian pertama yang mengukur inti dari kuesioner dan
yang kedua mengukur demografi responden, seperti jenis kelamin, pendidikan

akhir, pekerjaan, pendapatan.
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Untuk mendapatkan hasil pengukuran yang layak tersebut, kuesioner yang
digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian ini perlu diuji terlebih dahulu tingkat
validitas dan realibilitasnya. Tingkat validitas diuji dengan menggunakan metode
analisis faktor. Dengan menggunakan metode tersebut, alat ukur yang tidak valid
tidak diikutsertakan dalam pengelolaan data.

4.3 Operasionalisasi Variabel — Variabel Penelitian

Perceived

Perceived

- g Personal
Ivitias q

Selling

by SPG

Perceived
Servicing
Activities

Parceived
Allocaling
Activifies

A o e s

Gambar 4.1 Model Penelitian (Utama)

Dalam bagian ini variabel penelitian di atas didefinisikan secara lebih mendetail
schingga indikator atau alat ukur dari kriteria yang sedang diteliti dapat
diidentifikasi dengan lebih jelas. Peneliti menggunakan definisi operasional ini
sebagai alat bantu rancang merancang kuesioner yang akan dipakai dalam
mendapatkan data primer penelitian. Definisi operasional dari variabel-variabel

pengukuran yang digunakan adalah sebagat berikut :
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Indikator/Alat ukur

Koastruk Deskripsi Referensi
1. Prospecting | SPG/Salesperson | 1.1 SPG/Salesperson menyapa | Fill (2005),
memberikan saya ( P.1) Belch&Belch
salam pembukaan | 1.2 SPG/Salesperson (2009),
yang berkesan memperkenalkan dirinya Kottler
kepada saya. (P.2) &Keller
1.3 SPG/Salesperson (2007}
menanyakan kesediaan saya
untuk ditawarkan sebuah
produk. (P.3)
2. Selling SPG/Salesperson | 2.1 SPG/Salesperson Fill (2005),
mengarahkan ke | menjelaskan informasi produk | Belch&Belch
proses pembelian. | dengan baik sehingga (2009),
mengarahkan saya membeli Kottler
produk tersebut. (SL.7) &Keller
2.2 SPG/Salesperson (2007)
meyakinkan saya untuk
membeli produk yang
ditawarkan. ( SL.8)
2.3 SPG/Salesperson
menawarkan produk yang saya
butuhkan dan saya membelinya.
(SL. 9). _
3. Servicing SPG/Salesperson | 3.1 SPG/Salesperson membantu | Fill (2005),
‘memberikan saya pada saat proses pembelian | Belch&Belch
pelayanan yang produk. (S.4). (2009},
bernilai. 3.2 SPG/Salesperson membantu | Kottler
dalam proses pembayaran di &Keller
loket kasir (8.5). (2007)
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Indikator/Alat ukur

Konstruk Deskripsi Referensi
3.3 SPG/Salesperson
memberikan sampling/tester
produk yang akan dibeli. (S.6).
4.Allocating | SPG/Salesperson | 4.1 SPG/Salesperson Fill (2005),
menempatkan memastikan produk yang saya | Belch&Belch
produk dan butuhkan tersedia. (AL.10). (2009),
memastikan 4.2 SPG/Salesperson Kottler
produk tersedia. | memastikan produk yang saya | &Keller
butuhkan ditempatkan yang (2007)
terlihat.(AL. 11).
4.3 SPG/Salesperson
memastikan produk yang saya
butuhkan rapih dan bersih. (AL.
12)
5. Customer Saya diberikan 5.1 SPG/Salesperson Anderson
Value penjelasan memberikan penjelasan &Narus
terhadap produk | komposisi pada produk yang (1998), Brady
dan dilayani saya akan beli. (B.13) & Robertson
dengan baik. 5.2 SPG/Salesperson (1999), Spiteri
memberikan penjelasan jenis & Dion
varian produk yang akan saya - (2004),
beli, (B.14) Kottler &
5.3 Sebagai konsumen saya Keller (2007)

| dibantu pada saat proses

pembayaran. (B.15)
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Kons_truk

Deskripsi

Indikator/Alat ukur

Referensi

5.4 Sebagai konsumen saya
puas dengan penjelasan
komposisi produk. (B.16).

Saya memberikan
perhatian, waktu,

dan uang.

6.1 SPG/Salesperson
menawarkan produk yang saya
butuhkan dan saya tertarik.
(S.17)

6.2 SPG/Salesperson
memberitahukan tentang
program promosi yang sedang
berjalan dan saya tertarik.
(S.18)

6.3 SPG/Salesperson
menjetaskan tentang kegunaan
produk dan saya bersedia
mendengarkan. (8.19)

6.4 Sebagai konsumen saya
membeli produk yang saya
butuhkan setelah diberikan
sample/ tester. (S.20)

6.5 Sebagai konsumen saya
membeli produk yang butuhkan
setelah mengetahui program
promosi yang sedang berlaku.
(S.21)
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Sambungan Tabel 4.1
Konstruk Deskripsi Indikator/Alat ukar Referensi
6.6 Sebagai konsumen saya
membeli produk yang saya
butuhkan setelah dijelaskan
tentang kegunaannya. (8.22)
7.Customer Saya diberikan 7.1 Sebagai konsumen saya Anderson
Satisfaction yang terbaik merasa diperhatikan dengan &Narus
adanya seorang SPG/ (1998),
Salesperson. Brady
(CS. 23) &Robertson
7.2 Sebagai konsumen saya (1999),
merasa dihargai dengan adanya | Spiteri&Dion
SPG/ Salesperson (CS. 24) (2004),
7.3 Sebagai konsumen saya Kottler&
merasa puas dengan adanya Keller (2007)

SPG/ Salesperson. (CS.25)

4.4 Metode Pengolahan dan Analisis Data
Data hasil kuesioner diubah menjadi kode dan dimasukkan dalam program

SPSS versi 16.0 . Pada tahap ini, hipotesis yang disusun telah siap untuk diuji.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah anatisis deskriptif

dan analisis multivariate,

4.4.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk memperoleh gambaran mengenai profil

responden secara deskriptif . Analisis ini membantu peneliti dalam memberikan

informasi dan gambaran mengenai responden dalam bentuk tabulasi, grafik

maupunt diagram yang memudahkan interpretasi dan penelusuran informasi

selanjutnya, Data yang akan dianalisa dengan metode ini adalah data jenis kelamin,

umur, pekerjaan, pendidikan terakhir, dan pengeluaran.
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4.4.2. Analisis Multivariat
Analisis multivariat memerlukan data dengan banyak variabel. Dalam
perelitian ini, analisis multivariat yang digunakan adalah analisis faktor dan

analisis regresi.

4.4.2.1 Analisis Faktor

Analisis faktor membantu penyerdehanaan faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap persepsi konsumen mengenai kualitas jasa. Faktor-faktor tersebut dapat
dirangkum menjadi faktor baru yang dapat febih mewakili atribut-atribut tersebut.
Proses analisis validitas dilakukan berdasarkan matriks korelasi antar variabel.
Analisis faktor layak dipertimbangkan scbagai teknik yang tepat dalam proses
analisis matriks korelasi bila varigbel-variabel yang diuji berkolerasi. Bila
diperoleh korelasi yang kecil antar variabel, analisis faktor tidak layak untuk
dilakukan. Diharapkan terdapat korelasi yang tinggi antar variabel, baik korelasi
dalam satu faktor yang sama maupun dalam faktor yang berbeda,

Kaiser Meyer Olkin (KMO) dan Bartlett merupakan tools yang digunakan
untuk menguji kelayakan dilskukannya analisis faktor. Pada uji KMO, nilai indeks
yang tinggi berkisar 0.5 — 1.0 dan signifikansi Bartlett kurang dari 0.05,
menunjukkan kelayakan dilakukannya anslisis faktor. Nilai tersebut memberikan
informasi adanya korelasi antar variabel yang sedang diuji, yang merupakan syarat
analisis faktor yang layak difakukan.

Dalam penelitian ini, metode ekstraksi analisis faktor yang digunakan
adalah principal component analysis yang mempertimbangkan total varians data.
Pada output SPSS | nilai varians yang dapat dijelaskan oleh faktor yang diekstrak
dapat dilihat pada table communalities. Atribut dianggap dapat menjelaskan faktor
bila memiliki nilai varians di atas 0.500 (> 0.500).

Terdapat beberapa pendekatan dalam menentukan jumlah faktor yang akan
dickstrak. Pendekatan yang dipilh adalah berdasarkan persentase nilai varians,
yaitu persentase komulatif dari varians. Jumiah fakior yang diekstrak dapat
dipertimbangkan bila persentase komulatif dari varians paling sedikitnya 60 %.
Matriks faktor merupakan output analisis faktor, berisi koefisien atau factor

loading yang mewakili korelasi antara faktor dan variabel. Nilai koefisien yang
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besar (secara mutlak) memberikan indikasi bahwa faktor dan variabel memiliki
korelasi yang sangat dekat. Koefisien faktor matrik ini dapat digunakan untuk
menginterpretasikan faktor. Menurut Hair et al., nilai koefisien yang dianggap

ini digunakan nilai minimum 0.7.

Reliabilitas kuesioner, yang diwakili oleh koefisien reliabilitas, diperoleh
dari perhitungan Alpha Cronbach. Koefisien reliabilitas alpha Cronbach semakin
mendekati nilai “1”, maka dapat dikatakan tingkat reliabilitas kuesioner tersebut

semakin tinggi.

4.4.2.2.Regresi Linear

Untuk menguji hipotesis yang disusun dalam penelitian ini, digunakan
metode regresi linear. Dengan metode tersebut, penediti dapat melihat kekuatan
hubungan antara variabel-variabel yang diteliti.

Terdapat tiga table sebagai output SPSS untuk regresi linier, yaitu tabel
model summary, tabel anova dan tabel koefisien. Model summary
memperlihatkan koefisien korelasi (R) antara dependent variable dan
independent variable. Sedangkan koefisien determinasi (R Square) menunjukkan
seberapa besar persentase dependent variable dapat dijelaskan oleh independent
variable dan berapa persentase variabel tersebut dipengaruhi oleh faktor lain.

Dari tabel ANOV A dapat diketahui signifikansi hipotesis yang diuji. Nilai
Sig. lebih kecil dari significance level 0.05, hal ini menggambarkan linearitas
hubungan variabel independen dan variabel independen terhadap variabel
dependen.

Tabel koefisien digunakan untuk menyusun persamaan regresi. Dengan
persamaan tersebut dapat diketahui secara eksak bagaimana independent variable
mempengarvhi dependent variable dengan tingkat kesalahan tertentu.

Model regresi secara umum diformulasikan sebagai berikut :

Yi=Po+ P X +e;

Karena By dan B, tidak diketahui maka diestimasi dari sampel penelitian
menggunakan rumus:

Y=a + bx;
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Hipotesis:

Hy : B1 = 0 (tidak ada hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen)

Hi.B1#0 ( ada hubungan yang positif atau negatif antara variabel dependen dan
variabel independen)

Apabila t statistik > t tabel, Ho ditolak (Malhotra, 2004) . Bila
menggunakan SPSS, sama astinya dengan nilai Sig. kurang dari satu sama dengan
0.05 ( < 0.05 ) . Berarti adanya hubungan yang signifikan antara variabel
independen dan variabe! dependen. Tanda positif pada slope menunjukkan bahwa
hubungannya positif.
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BAB 5

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan data responden yang telah dikumpulkan selama dua minggu dalam
bulan Juni 2010, pada bab ini disampaikan hasil perhitungan, temuan dan
analisis survey yang dilakukan peneliti.

5.1 Tes Pendabhuluan (Pre-fess)
Pada tahap awal survey, peneliti melakukan pre-test terhadap instrumen
pengukuran yang digunakan sebagai alat mendapatkan data utama untuk
menganalisis variabel dan menguji hipotesis yang telah disusun sebelumnya.
Kuesioner pre-fest , diisi oleh 30 orang responden , memuat pertanyaan (yang
dapat dilihat di lampiran) yang dianggap mewakili variabel yang akan diuji.
Berdasarkan hasil pre-fest tersebut, peneliti melakukan beberapa
perubahan terhadap pertanyaan yang digjukan. Perubahan tersebut dapat kita lihat
pada tabel 5.1 terdapat konstruk dan indikator yang valid. Untuk indikator yang
tidak valid dapat kita lihat di lampiran hasil SPSS pre-test. Survei kembali
dilakukan terhadap 159 responden dan hasil pengolahan dapat dilihat di bab ini.

Tabel 5.1 Hasil Pre-Test

Konstruk Indikator Faktor Loading Valfd /
Tidak Valid
Prospecting 1.X2 0.895 Valid
2.X3 0.914 Valid
3.X6 0.902 Valid
Servicing 1.X12 0.689 Valid
2.X14 0.836 Valid
3.X15 0.915 Valid

Bersambung ke hal. 41
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Sambungan Tabel 5.1
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Konstruk Indikator Faktor Loading Valid / Tidak Valid

Selling 1.X35 0.598 Valid
2.X36 0.867 Valid
3.X37 0.851 Valid

Aliocating 1.X42 0.876 Valid
2.X43 0.889 Valid
3.X44 0.879 Valid

Customer Value

Benefit 1.X13 0.816 Valid
2.X16 0.750 Valid
3.X24 0.867 Valid
4.X25 0.816 Valid

Customer Value

Sacrifice 1.X19 0.815 Valid
2.X20 0.794 Valid
3.X21 0.581 Valid
4.X39 0.829 Valid
5.X40 0.763 Valid
6.X41 0.710 Valid

Customer 1.X26 0.779 Valid

Satisfaction 2.X27 0.834 Valid
3.X30 0.846 Valid

5.3 Validitas dan Reliabilitas
5.3.1. Validitas

Tingkat validitas instrumen pengukuran dapat dilihat dari beberapa
analisis data berikut. Tabel 5.1 ini menunjukkan hasil KMO dan Bartlett untuk

mengetahui kelayakan digunakannya analisis faktor.
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Tabel 5.2 Nilai Indeks Uji KMO dan Bartlett

KONSTRUK KMO BARTLETT | Didukung Data

Prospecting 0.649 0.000 Layak
Selling 0.642 0.000 Layak
Servicing 0.538 0.000 Layak
Allocating 0.664 0.000 Layak
Personal Selling 0.625 0.000 Layak
Customer Value :

- Benefit 0.761 0.000 Layak
- Sacrifice 0.787 0.000 Layak
Customer Satisfaction | 0.710 0.000 Layak

Nilai indeks KMOQO masing-masing konstruk diatas bernilai > 0,500, sedang nilai
indeks siginifikansi Bartlett diperoleh sebesar 0.000. Nilai indeks KMO dan

signifikansi Bartlett tersebut menggambarkan adanya korelasi antar variabel

sehingga analisis faktor layak dilakukan. Masing-masing atribut pembentuk

dalam variabel yang tertera dalam tabel communalities berikut ini (Tabel 5.2)

memiliki varians diatas 0.500. Berdasarkan teori yang telah dijelaskan

sebelumnya, atribut yang memiliki nilai varians > 0.500 menunjukkan atribut

tersebut memperjelas nilai yang diekstrak.

Tabel 5.3 Communalities

KONSTRUK COMMUNALITIES KETERANGAN

Prospecting

P1 0.544 Mendukung factor

P2 0.630 Mendukung factor

P3 0.702 Mendukung factor
Selling

SL7 0.697 Mendukung faktor

SL8 0.764 Mendukung faktor

SL9 0.532 Mendukung faktor
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Sambungan Tabel 5.3
KONSTRUK COMMUNALITIES KETERANGAN

Servicing

54 0.596 Mendukung faktor

S3 0.206 Tidak Mendukung faktor

S6 0.582 Mendukung faktor
Allocating

ALI0 0.579 Mendukung faktor

AlLll 0.784 Mendukung faktor

AL12 0.746 Mendukung fakfor
Personal Selling

Prospecting 0.306 Tidak Mendukung faktor

Servicing 0.343 Tidak Mendukung faktor

Selling 0.597 Mendukung faktor

Allocating 0.689 Mendukung faktor
Customer Value

Bi3 0.601 Mendukung faktor

B14 0.645 Mendukung faktor

B15 0.432 Tidak Mendukung faktor

B16 0.622 Mendukung faktor

SC 17 0.625 Mendukung faktor

SC 18 0.655 Mendukung faktor

SC 19 0?4? Mendukung faktor

SC20 0.734 Mendukung faktor

SC 21 0.749 Mendukung faktor

8SC 22 0.676 Mendukung faktor
Customer Satisfaction

CS23 0.733 Mendukung faktor

CS 24 0.749 Mendukung faktor

CS25 0.686 Mendukung faktor
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Dari 25 pernyataan yang terdapat pada kuesioner , terdapat 25 pernyataan yang
mendukung persyaratan statistik, yaitu menghbasilkan data yang memiliki tingkat
validitas dan reabilitas yang tinggi. Konstruk perceived personal selling by SPG
vang terdiri dari masing-masing konstruk jasa yaitu perceived prospecting
activies, perceived servicing activities ,perceived selling activities ,perceived
allocating activities diwakili oleh masing-masing tiga pernyataan . Konstruk
benefit disusun dari empat pernyataan, konstruk sacrifice disusun dari enam
pernyataan, dan membentuk konstruk customer value. Sedangkan konstruk

customer satisfaction disusun dari tiga pernyataan .

Tabel 5.4 Total Variance Explained

Konstruk % Komulatif Jumlah Komponen

Prospecting 62.521 1
Selling 66.431 1
Servicing 46.148 |
Allocating 70.310 1
Personal Selling 48.338 1
Customer Value :

Benefit 66.666 1
Sacrifice 48.911 1
Customer Satisfaction 72.308 1

Dari tabel 5.3, dapat dilihat bahwa persentase total komulatif varians ada yang
kurang dari 60 % ( < 60%) yaitu pada variabel servicing. Sehingga pada variabel
tersebut masih ada komponen yang dianggap tidak masuk dalam pertimbangan.
Anggota komponen masing-masing dapat diketahui dari tabel matriks komponen.
Untuk mendapatkan anggota komponen yang tepat, apabila terdapat jumlah
komponen yang lebih dari satu maka dilakukan rotasi terhadap matriks

komponen tersebut.
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Tabel 5.5 Matriks Komponen

Konstruk Faktor Loading
Prospecting

Pl 0.737

P2 0.794

P3 0.838
Selling

SL7 0.835

SL8 0.874

SL9 0.730
Servicing

54 0.772

S5 0.454

S6 0.763
Allocating

AL1O 0.761

ALl 0.886

ALI2 0.864
Personal Selling

Prospecting 0.553

Servicing 0.585

Selling 0.772

Allocating 0.330
Customer Value

B13 0.775

B4 0.803

B15 0.657

B16 0.789
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SambunganTabel 5.4

Konstruk Faktor Loading
s17 0.625
Si8 0.655
S19 0.747
S20 0.734
S21 0.749
S22 | 0.676
Customer Satisfaction

€823 0.856
CS24 0.866
CS25 0.828

Tabel 5.4 merupakan matriks komponen yang berupa koefisien atau faktor
loading yang mewakili faktor korelasi antara faktor dan variabel. Setiap butir
pernyataan yang menyusun konstruk memliki nilai koefisien yang seharusnya
diatas 0.700. Berdasarkan teori yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, nilai
koefisien yang semakin besar mengindikasikan faktor variabel yang memiliki
korelasi yang sangat dekat. Dalam konstruk prospecting butir pernyataan P3
memiliki korelasi yang lebih dekat. Untuk konstruk servicing kedua pernyataan
S4, S6 memiliki nilai yang lebih dari 0.700 sementara pernyataan S5 memiliki
nilai dibawah. Untuk konstruk sefling pernyataan SL 8 memiliki korelasi yang
lebih dekat. Pernyataan AL11 memiliki korelasi yang lebih dekat pada konstruk
allocating . Pada konstruk personal selling variabel allocating memiliki pengaruh
yang lebih dekat . Sementara variabel servicing tidak memiliki pengaruh terhadap
personal selling. _

Pada konstruk benefit pernyataan B14 memiliki nilai yang paling besar dan lebih
dekat. Untuk konstruk sacrifice S21 memiliki korelasi yang paling dekat.
Demikian juga pada konstruk customer satisfaction CS 24 memiliki korelasi yang

paling dekat.
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Tabel 5.6 Faktor yang Mewakili Variabel

Konstruk Nama Faktor

Prospecting SPG/ Salesperson menanyakan kesediaan konsumen pada
waktu memperkenalkan sebuah produk.

Selling SPG/ Salesperson meyakinkan konsumen untuk membeli
produk yang ditawarkan.

Servicing SPG/Salesperson memberikan bantuan mengambil produk
yang akan anda beli

Allocating SPG/ Salesperson memastikan penempatan produk rmudah

terlihat oleh konsumen.

Customer Value :

T S S

[P

- Benefit - SPG/Salesperson  memberikan  penjelasan  tentang
' komposisi produk yang Anda akan beli
- SPG/Salesperson menjelaskan kegunaan produk yang
- Sacrifice anda butuhkan maka anda bersedia untuk mendengarkan
Customer Satisfaction Sebagai konmsumen merasa puas depgan  adanya

SPG/Salesperson  dalam  memberikan bantuan mencari
produk yang dibutuhkan

3.3.2 Reliabilitas

Berikut ini adalah hasil uji reliabilitas dart variabel yang sudah dianggap valid.

Tingkat reliabilitas dilihat dari nilai alpha Cronbach minimum 0.5. Berdasarkan
hasil perhitungan yang dirangkum pada Tabel 5.6 , konstruk selfing, allocating,

personal selling, customer value (benefit,sacrifice), customer satisfaction

memiliki alpha yang tinggi, sehingga dapat dikatakan variabel-variabel konstruk

tersebut reliable.
Tabel 5.7 Hasil Uji Reliabilitas
Konstruk o Cronbach Di dukung data
Prospecting 0.686 Reliable
Selling 0.747 Reliable
Servicing 0.747 Reliable
Allocating (0.784 Reliable
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Sambungan Tabel 5.7

Konstruk « Cronbach Di dukung data
Personal Selling 0.629 " {Reliable
Customer Value 0.371 Tidak Reliable
Customer Satisfaction | 0.806 Reliable
5.4 Regresi

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan teknik regresi linear.
Maka pada hipotesis 1 (H1) pembuktian proses personal selling dari sisi benefit
dan sacrifice mempengaruhi customer value yang dirasakan konsumen secara
positif dilakukan melalui faktor analisis sementara untuk pembuktian hipotesis 2
(H2) ingin membuktikan customer value yang didapatkan dari proses personal
selling secara positif. Pada hipotesis 3 (H3) pengaruh customer satisfaction yang
didapatkan dari customer value secara positif. Sebelum melakukan pengolahan
regresi, untuk mendapatkan nilai yang mewakili konstruknya maka semua butir
pemyataan yang menyusun konstruk tersebut di scoring melalui metode factor
score. Berikut ini adalah hasil pengolahan regresi dengan menggunakan SPSS
versi 16.0 yang memuat hubungan dan determinasi variabel dependen dan

independen.

Tabel 5.8 Model Summary
Variabel Dependen Variabel Independen R R Square
Customer Value Personal Selling 0.575 0.331
Customer Satisfaction | Customer Value 0.485 0.235

Darn tabel 5.7 dapat dilihat bahwa variabel personal selling memiliki
hubungan sebesar 0.575 dengan variabel customer value. Variabel independen
personal selling mendapatkan customer value sebesar 33.1% sedangkan 66.9%
variabel personal selling dipengaruhi oleh faktor lain. Kenyataan ini dapat kita
lihat dari nilai koefisien determinasi R square-nya
Variabel independen customer value memiliki hubungan sebesar (0.485 dengan

variabel customer satisfaction.
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Hal tersebut menjelaskan customer satisfaction yang didapatkan dari variabel
customer value hanya sebesar 23.5%, sementara 76.5% dipengaruhi oleh variabel
lain. o

Artinya bahwa value yang diciptakan memiliki nilai 33.1% yang dipengaruhi
oleh proses personal selling, untuk satisfaction yang diciptakan yang dipengaruhi
oleh value sebesar 66.9% . Faktor lain tersebut mungkin dari sisi atribut personal
selling lainnya yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Pada Tabel Anova { Tabel 5.8) dibawah ini dapat kita lihat dari nilai Sig.
dari masing-masing variabel dependen dan variabel independen sebesar 0.000.
Karena nilai Sig. yang lebih kecil dari significance level 0.05, maka variabel
independen dan variabel dependen memiliki hubungan yang linier, dan efek

variabel independen terhadap variabel dependen adalah signifikan.

Tabel 5.9 Anova
Variabel Dependen Variabel Indipenden Sig.
Customer Value Personal Selling 0.000
Customer Satisfaction Customer Value 0.000

Proses personal selling yaitu prospecting, selling, and allocating
memiliki pengaruh tethadap customer value karena bersifat linear. Semakin baik
proses personal selling yaitu perkenalan dengan konsumen, pelayanan yang baik
pada konsumen, proses penjualan, dan penempatan produk menyebabkan, tingkat
customer value yang dirasakan oleh konsumen semakin baik.

Demikian juga dengan variabel personal selling dan customer value
sebagai variabel indipenden, memiliki hubungan yang linier dan efek signifikan
terhadap variabel customer satisfaction. Artinya bila customer value yang tercipta
semakin baik maka kesan yang baik dan berharga terhadap proses personal
selling akan diingat oleh konsumen. Sehingga hal tersebut dapat berdampak pada
pengaruh seorang konsumen membeli produk yang telah dijelaskan oleh seorang
SPG/Salesperson .
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Dari tabel persamaan regresi (Tabel 5.9) , diketahui bagaimana struktur

atau bentuk hubungan antara prediktor (variabel indipenden) dan kriterion

(variabel dependen) . Nilai koefisien regresi menunjukkan hubungan antara

prediktor dan kriterion tersebut.

Faktor yang memiliki nilai Sig. di bawah atau sama dengan significance
level 0.05 adalah konsumen mendapatkan va/ue yang diberikan sedangkan untuk

sacrifice nilai Sig. melebihi significance level. prospecting, servicing, selling,

allocating merupakan representatif dari personal selling . Personal selling

memberikan output pada customer value dan kemudian pada akhirnya dapat

menghasilkan customer satisfaction.

Tabel 5.10 Persamaan Regresi

Hipotesis Model Regresi Data
Ha, Customer Value = 0.575 Personal Selling Didukung data
t=8.811
Sig. = 0.000
H3 Customer Satisfaction = 0.485 Customer Value Didukung data
t= 6943
Sig. = 0.000

Berikut adalah model penelitian dengan penjelasan nilai koefisien regresi

sehingga dapat dilihat dan diketahui hubungan antara variabel independen dan

variabel dependennya.
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Gambar 5.1 Mode! Penelitian Utama

Menurut Kottler & Keller (2007) Nilai total customer vaiue dilihat dan persepsi
nilai moneter yang memberikan nilai secara ekonomis, fungsional, dan psikologis
yang telah ditawarkan oleh pasar. Ditambahkan menurut Spiteri and Dion (2004)
bahwa persepsi customer value melibatkan apa yang diterima oleh konsumen
yaitu kualitas, keuntungan, kegunaan dengan apa yang telah dikorbankan. Tolak
ukur sacrifice and benefit yang didapatkan oleh konsumen menjadi proses
penilaian customer value dalam penelitian ini.

Menurut Spiteri dan Dion (2004) dalam jumal ‘Customer Value, overall
satisfaction, end wuser loyalty, and market performance in detail intensive
industries’ (2004;5) . Dalam menentukan beberapa indikator Customer value
terdapat beberapa benefits and sacrifice yaitu :

a. Product Related Benefits : terdiri dari performance, quality, reliability.
Strategic Benefits: terdin dari transfer of know-how, enhance core
competencies, strategic position. and new products.

c. Personal Benefits: terdin dari pleasant dealing, personal satisfaction,
value and recognition.

d.Relationship Sacrifices : terdin dari price, time and effort.
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Sehingga terbentuklah konmstruk customer value pada penelitian ini yang
terbentuk dari perceived personal selling dimana menjadi bagian dari
komponen personal benefits (pleasant dealing) dan relationship sacrifice
yaitu harga, waktu dan usaha.

Tabel 5.11 Hasil Uji Hipotesa

Hipotesa Hubungan Pengaruh Keterangan

H, Proses personal selling yang dialami oleh | Diterima
konsumen terbentuk dari a. Prospecting, b.
Selling, c. Servicing, d. Allocating.

H; Proses personal selling mempengaruhi | Diterima
customer value yang dirasakan oleh

konsumen.

H; Customer  value yang didapatkan | Diterima

mempengaruhi cusfomer satisfaction.

5.5 Proses Personal Selling pada Customer Value dan Customer Satisfaction
Apabila kita lihat dari gambar model penelitian terlihat komponen yang
dilaksanakan oleh proses personal selling vyaitu seharusnya prospecting,
servicing, selling and allocating. Pada waktu konsumen tiba di toko retail atau
supermarket konsumen sudah memiliki keinginan atau catatan kebutuhan produk
| .yang akan dibeli. Pada saat konsumen akan mencari kebutuhan produk atau
barang tersebut maka konsumen dihadapkan pada kenyataan bahwa produk yang
dibutubkan terdapat dalam berbagai jenis dan merek. Maka pada saat konsumen
sedang melihat-lihat dan memilah-milah sebuah produk atau barang disinilah
SPG/Salesperson memulai dengan proses prospecting. Berdasarkan hasil
penelitian sebaiknya SPG/ Salesperson mpenanyakan terlebih dahulu terhadap
kesediaan konsumen diperkenalkan dan ditawarkan sebuah produk yang
dibutuhkan, setelah konsumen bersedia, maka menyapa dengan sebuah kata
pembukaan dan kemudian perkenalkan diri terlebih dahulu SPG/ Salesperson

yang sedang menawarkan. Bagi konsumen tahap prospecting yang dilakukan
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diawal pertemuan antara SPG/ Salesperson menjadi tahapan yang penting untuk
kelanjutan proses personal selling berikutnya.

Dilanjutkan dengan kegiatan selling pada tahapan inilah proses yang
terpenting yaitu mengarahkan konsumen untuk melakukan transaksi atau closing
terthadap produk yang ditawarkan. Bagi konsumen penjelasan yang baik dan
dimengerti adalah kunci untuk membuat mereka tertarik pada produk yang
ditawarkan. Sehingga diperlukan penguasaan product knowledge, kepekaan
dalam membaca situasi kebutuhan konsumen, memastikan konsumen mengerti
terhadap penjelasan yang diberikan, dan proses komunikasi yang meyakinkan
konsumen. SPG/ Salesperson juga harus memiliki pengetahuan terhadap produk
kompetitor sehingga bila konsumen membandingkannya maka dapat dijawab
dengan meyakinkan.

Setelah itu maka masuk pada konstruk servicing yaitu pelayanan yang
diberikan pada konsumen seperti membantu mencari varian produk yang
dibutuhkan konsumen, membantu dalam proses pembayaran, untuk poin ini
tergantung sistem yang dijalankan oleh setiap toko ritel atau supermarket dan
produk atau barang yang akan dibeli. Pada umumnya untuk produk kosmetik,
obat-obatan, susu formula prosedur pembayaran dibantu oleh seorang SPG/
Salesperson. Memberikan sample/tester juga merupakan pelayanan agar
konsumen dapat merasakan, mencium, mencoba produk. Pada hasil penelitian
yang sudah dilakukan maka konstruk servicing tidak memiliki kaitan yang erat
terhadap proses personal selling. Menurut Fill (2005) servicing menjadi tahapan
dimana konsumen memberikan permasalahan, kekurangan informasi untuk
diatasi.

Pada tabapan berikutnya adalah allocating menjadi konstruk yang
penting. Pada tahapan ini memastikan tentang keberadaan produk dan
penempatan produk, kerapihan dan kebersihan layour produk. Konsumen
meyakini bahwa adanya produk tersedia di rak dikarenakan adanya seorang
SPG/ Salesperson. Terbukti juga dari hasil penelitian bahwa allocating menjadi
fuﬁgsi yang penting yang terlaksana di lapangan.

Customer value yang didapatkan oleh konsumen memang pada apabila

kita lihat tidak besar akan tetapi tetap memiliki nilai positif. Dapat diamati dari
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hasil regresi yaitu pada pergerakan nilai personal selling akan mempengaruhi
0.563 di konstruk customer value, dan konstruk customer value mempengaruhi
0.385 pada konstruk customer satisfaction. Sechingga terbukti bahwa tetap
adanya pengaruh seorang SPG/ Salesperson pada customer value dan customer
satisfaction walau tidak besar. Dapat dilihat pada gambar analisis model

penelitian.

5.6 Implikasi untuk manajerial

Setelah melakukan analisis terhadap hasil pengolahan data dan
keterkaitannya dengan penjelasan proses personal selling peneliti menyampaikan
beberapa implikasi dari hasil penelitian kepada pihak mangjerial :

1. Proses personal selling yang dilakukan oleh seorang SPG/Salesperson
memilki pengaruh terhadap customer value. Memang tidaklah terlalu
besar, karena terciptanya value memang tidak hanya dari service tetapi
juga dipengaruhi oleh produk yang akan dikonsumsi.

2. SPG/ Salesperson memberikan value secara positif dan memiliki
pengaruh positif juga terhadap customer satisfuction akan tetapi
memang pengaruhnya tidak terlalu signifikan karena milai
hubungannya masih dibawah 50%. Dalam situasi ini SPG/ Salesperson
tidak memiliki peranan yang besar tetapi konsumen memberikan
respon yang positif.

3. SPG/ Salesperson lebih berperanan dalam mendorong penjualan dalam
jangka waktu tertentu sehingga memang sebaiknya bersifat sementara.
Bila akan bersifat jangka panjang sebaiknya produk yang dijual adalah
produk yang pergerakannya cepat, dan sudah dikenal oleh konsumen.

4. SPG/ Salesperson menjadi mata, telinga, penyambung informasi
terhadap kegiatan yang dilakukan oleh produk pesaing.

3. SPG/ Salesperson alat komunikasi antar perusahaan dengan konsumen
secara langsung.

6. Customer value yang diciptakan banyak dipengaruhi oleh faktor lain
selain service yang diberikan oleh seorang SPG/Salesperson. Seperti

produk itu sendiri.
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7. Customer satisfaction dipengaruhi oleh customer value yang tercipta
oleh proses personal selling yang dilakukan oleh seorang
SPG/Salesperson secara positif tetapi tidaklah signifikan atau memilki
keterkaitan yang besar.
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BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian, dapat ditarik kesimpulan bahwa personal
selling memiliki pengaruh positif pada pembentukan customer value. Proses kegiatan
personal selling yang terdiri dari prospecting, selling, servicing, dan allocating
menjadi yang diteliti karena menjadi deskripsi pekerjaan yang dilakukan oleh
seorang SPG/ Salesperson. Menurut Belch & Belch (2009) prospecting menjadi
tahapan awal untuk mengalokasikan seorang konsumen potensial dan mulai
membuka perkenalan dan mencoba membuka suatu percakapan. Dari hasil uji
statistik terhadap prospecting maka konstruk tersebut layak dan valid menjadi alat

ukur proses personal selling.

Pada proses selling menurut Kottler & Keller (2007) bahwa penting pada
proses personal selling hasil akhir yang terjadi adalah terjadinya closing. Dimana
dibuktikan bahwa proses prospecting berhasil dilakukan dengan konsumen meyakini
apa yang telah disampaikan oleh seorang SPG/ Salesperson. Dari uji yang telah
dilakukan maka konstruk ini juga layak dan valid menjadi alat ukur dari proses

personal selling.

Pada konstruk servicing peneliti menemukan hasil dari uji statisitk
menunjukkan valid walau nilai keterkaitannya kecil. Pada kenyataannya menurut Fill
(2005) tahapan ini adalah memberikan konsultasi pada produk, mengatasi masalah
dalam jangkauan kemampuan seorang SPG/Salesperson pada produk yang
ditawarkan, menghadapi komplen pada produk yang ditawarkan, memberikan
penjelasan tentang produk. Fakta yang didapatkan dilapangan berdasarkan hasil
pengamatan bahwa servicing menjadi komponen penting dalam proses personal

selling.

55 Universitas Indonesia

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



56

Pada konstruk personal selling yaitu allocating dimana menurut Fill (2005)
adalah menempatkan produk pada saat kekurangan dan memastikan dengan
keberadaan barang. Hal ini sering disebut sebagai availability of the product. SPG/
Salesperson umumnya harus memastikan adanya barang di rak yang telah disediakan
dengan memperhatikan FIFO, kebersihan pajangan dan juga produk. Dalam uji
statistik pada penelitian ini terbukti bahwa allocating dapat menjadi alat ukur atau
indikator proses personal selling melalui SPG/ Salesperson. Penilaian konsumen
terhadap keberadaan barang terbukti diyakini SPG/ Salesperson yang memiliki

peranan dalam keberadaan barang di rak toko.

Secara keseluruhan konstruk personal selling menunjukkan memiliki
hubungan pada customer value . Pada r = 0.575 data ini menunjukkan bahwa
kegiatan personal selling dilihat oleh responden dari sisi customer value . Menurut
Eggert & Ulaga (2002) pembentukan customer value adalah beranjak dari sisi
keuntungan dan kerugian yang dirasakan oleh konsumen. Dari alat ukur yang telah
ditentukan menurut Belch& Belch (2009) bahwa benefit didapatkan dari sisi
fungsional yaitu performa, perasaan, penerimaannya. Pada variabel —variabel yang
menentukan konstruk benefit digunakan alat ukur ketersediaan barang, pelayanan,
penjelasan komposist produk, penjelasan kegunaan produk, informasi yang terdapat
pada produk berupa program promosi yang berjalan. Penjelasan sisi fungsional
seorang SPG/ Salesperson adalah benefit yang didapatkan oleh konsumen. Maka
hasilnya H2 yaitu proses personal selling mempengaruhi customer value yang

dirasakan konsumen secara positif dan dapat diterima.

Dari sisi customer value terhadap customer satisfaction , nilai r = 0.485
maka data ini menunjukkan respon koresponden terhadap cusfomer value yang
dirasakan dapat mempengaruhi customer satisfaction. Hal ini dapat menunjukkan

bahwa responden melihat proses personal selling dari sisi benefit dan sacrifice yang
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membentuk customer value. Maka hasilnya H3 yaitu customer value mempengaruhi

customer satisfaction secara positif.
6.2 Saran

Setelah melihat hasil penelitian bahwa dari teori yang telah ada menunjukkan
bahwa variabel-variabel yang telah dikemukakan dapat dijalankan pada proses
personal selling dilihat dari sisi benefit dan sacrifice dalam pembentukan customer

value dan menghasilkan cusfomer satisfaction.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan perusahaan yang memiliki
rencana untuk melakukan kegiatan personal selling dengan menggunakan seorang
SPG/Salesperson sebagal salah satu strategi komunikasi pemasaran. Pada pelayanan
yang diharapkan oleh seorang SPG/ Salesperson agar penciptaan customer value
pada konsumen dapat meningkat dan tercapainya customer satisfaction. Saran yang
dapat dipertimbangkan adalah untuk meningkatkan kemampuan dam keahlian para
SPG/ Salesperson yang menjadi garda depan dalam menghadapi konsumen secara
langsung menjadi proses penting dalam penciptaan value yang akan diberikan
konsumen. Hal lain yang ditemukan bahwa SPG/ Salesperson menjadi komponen
pelengkaﬁ tetapi tidak utama, peranan mereka adalah pemberi informasi terhadap
sebuah produk dan membantu mendorong penjualan. Penciptaan customer value
tidak dipengaruhi dari sisi marketing service saja tetapi juga dipengaruhi oleh produk
dan atributnya. Maka hasil yang didapatkan bahwa customer satisfaction secara

positif dipengaruhi oleh customer value yang tercipta dari proses personal selling.

Universitas Indonesia
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Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih sangat jauh dari sempurna.
Oleh sebab itu selanjutnya dapat dilakukan pene!itiain yang lebih dalam lagi pada
kegiatan personal selling diukur dari sisi nilai penjualan yang dihasilkan. Melihat
efektifitas seorang personal selling yang dapat divkur dari value of sales yang
dihasilkan.
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LAMPIRAN
PRE - TEST KUESIONER

_ ) Hari/Tanggal: ........c.ccccvuininenees
Magister Manajemen No. Kuesioner: ......ceeeeeeervinnnnn.
¥ = Fakultas Ekonomi
o T Universitas Indonesia

Saya adalah mahasiswa Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Indonesia, yang
sedang melakukan penelitian terkait dengan proses pemasaran dan penjualan produk FMCG
(susu, makanan kemasan, bumbu masakan, kosmetik, produk pembersih rumak tangga dij)
yang dilakukan oleh seorang SPG afau Salesperson di supermarket dimana anda blasa
berbelanja. Agar hasil penelitian ini memiliki kredibilitas yang tinggi, saya mengharapkan
kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan benar. Terima kasih atas
partisipasi Anda dalam penelitian ini.

Petunjuk pengisian kuesioner :
Berikut adalah beberapa petunjuk untuk mengisi kuesioner :
s Bacalah semua pertanyaan dengan baik.
+  Berilah tanda silang (x) untuk menjawab setiap pertanyaan
« Dalam menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, tidak ada jawaban yang dianggap
salah.

-

Untuk pertanyaan nomor | - 46 , mohon beri tanda silang (x) untuk pernyataan berikut yang
sesuai dengan pendapat Anda.

Keterangan:

STS = sangat tidak setuju
TS =tidak setuju

N  =netral

S =setuju

SS = sangat setuju

Ne Pernyatasn STS | TS N S sS

I | SPG/ Salesperson menanyakan kesediaan waktu
anda untuk mendengarkan penjelasan terhadap
scbuah produk yang anda butuhkan dan anda
bersedia untuk mendengarkan.

2 | SPG/ Salesperson menyapa anda sebelum
mepawarkan schuah produk.

3 SPG/ Salesperson memperkenalkan diri sebelum
menawarkan sebuah produk,

4 | SPG/ Salesperson menanyakan kesediaan wakty
anda untuk mendengarkan penjelasan terhadap
sebuah produk yang anda butuhkan dan anda
bersedia untuk mendengarkan,

5 | SPG/ Salesperson menyapa anda dan anda
berhenti untek membalas sapaan tersebut.

6 | SPG/ Salesperson menanyakan kesediaan
waktu anda pada saat dia ingin memperkenalkan

scbuah produk.
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No

Pemyataan

STS

Ss

Sebagai konsumen saya merasa diperhatikan
dengan adanya scorang SPG/ Salesperson.

Sebagai konsumen saya tidak keberatan apabila
saya disapa oleh SPG/ Salesperson.

Sebagai konsumen saya tidak keberatan
apabila saya ditawarkan produk yang saya
butuhkan ,oleh SPG/ Salesperson.

SPG/Salesperson menawarkan sebuah produk
yang snda butuhkan maka anda bersedia untuk
ditawarkan..

Pemyataan

STS

88

SPG/ Salesperson memberikan bantvan
membawa produk yang anda akan beli ke foket
kasir.

SPG/ Salesperson menjelaskan kegunaan
ptoduk vang anda akan beli.

SPG/ Salesperson memberikan penjelasan
teatang komposisi produk yang anda gkan
beli.

SPG/ Salesperson memberikan bantuan
mengambil produk yang anda akan beli.

SPG/ Salesperson memberikan tester/ sampling
_produk yang anda akan beli.

16

SPG/Salesperson menjelaskan jenis-jenis dan
varian yang lain pada produk yang anda akan
heli,

¥

SPG/ Salesperson menjelaskan program
promosi yang scdang berlaku pada produk yang
anda akan beli.

Pemyataan

STS

T8

58

SPG/ Salesperson memberikan solusi schatas
kemampuannya apabila ada pernasalahan pada
saat anda akan membeli produk.

SPG/Salesperson menawarkan sebuah produk
yang anda butuhkan maka anda bessedia untuk
ditawarkan..

20

SPG/ Salesperson memberitahukan program
promost pada preduk vang anda butuhkan maka
anda tertarik uptuk mendengarkan.

21

SPG/ Salesperson menjelaskan kegunaan
produk yang anda butuhkan maka anda
bersedia untuk meadengarkan.

SPG/ Salesperson menjelaskan jenis produk
yang anda butuhkan dan anda bersedia unutk
mendengarkan.

Sebapai kensumnen saya merasa puas dengan
penjelasan komposisi produk deagan adanya
SPG/ Salesperson,
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No

Pernyataan

STS

T8

88

24

Schagai konsumen saya merasa terbantu dengan
adanya SPG/ Satesperson pada saat saya
melakukan pembayaran .

25

Sebagai konsumen saya merasa puas dengan
penjelasan komposisi produk dengan adanya
SPG/ Salesperson.

26

Sebagai konsumen saya merasa diperhatikan
dengan adanya SPG/ Salespersen
memberitzhukan informasi program promosi
vang sedang berjalan.

27

Sebagai konsumen saya merasa terbante dengan
adanya SPG/ Salespersen dalam mencar produk
yang variannya saya bufuhkan.

28

Sebagai konsumen saya merasa puas dengan
penjelasan terhadap kegunaan sebuah produk
dengan adanya SPG/ Salesperson.

29

Schagai konsumen saya merasa dihargai dengan
adanya SPG/ Salesperson memberikan bantuan
mencari produk yanp saya butuhkan.

30

Sebagai konsumen saya merasa puas terhadap
SPG/Salesperson memberikan solusi terhadap
permasalahan yang didapati pada saat membeli
produk yang dibutubkan.

31

Scbagai konsumen saya tidek kcberatan apabila
saya diberikan penjclasan terhadap komposisi
produk vang saya butuhkan ,olech SPG/
Salesperson.

Pernyataan

STS

TS

58

32

Sebagai konsumen saya tidak keberatan apabila
saya dijelaskan terhadap kegunaan produk yang
saya butuhkan ,oleh SPG/ Salesperson.

33

Sebagai konsumen saya tidak keberatan apabila
saya diinformasikan tethudap program promosi
produk yang saya butuhkan, ofch SPG/
Salesperson .

34

SPG 7 Salesperson memberikan penjelasan
terhadap kegunaan sebuah produk yang anda
butuhkan dan anda bersedia membeli produk
tersebul,

35

SPG/ Salesperson memastikaa anda mengerti
terhadap penjelasan produk schingga merbuat
anda membeli produk tersebut.

36

SPG / Salesperson meyakinkan anda untuk
menghkonsumsi produk dia tawarkan dan anda
membeli produk tersebut

37

SPG/Salesperson menawarkan produk yvang anda
butukkan dan anda bersedia membeli produk
tarscbut.

33

Scbagai konsumen saya merasa puas terhadap
penjelasan oleh SPG/ Salesperson dan
meyakinkan saya bahwa saya mendapatkan
produk yang terbaik schingga sava mermbebi
produk tersebut.
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No.

Pemyataan

8T8

58

K3

Sebagal konsumen saya tidak keberatan apabila
saya membeli produk yang saya butuhkan
setelah diberikan sample/ tester oleh SBG/
Salesperson .

40

Schagai konsumen saya tidak keberatan apabila
saya membeli produk yang saya butuhkan
setclah diberitahu terhadap program promosi
yang menarik oleh SPG/ Salespersoi.

41

Sebagai konsumen saya tidak keberatan
membeli produk yanp saya butuhkan sctelah
diberikan penjelasan kegunaan produk oleh
SP{/ Salesperson.

42

SPG / Salesperson memastikan produk yang
anda akan beli tersedia.

43

SPG/ Salesperson memastikan pencmpatan
produk yang anda akan beli terlihat pada posisi
yang mudah terlihat.

SPG/ Salesperson memastikan produk rapib dan
bersih tersedia di rak.

45

Scbagai konsumen saya merasa puas terhadap
SPG/ Salesperson yang memastikan
ketersediaan produk yang saya butuhkan pada
tempatnya,

46

Sebagai konsumen saya merasa puas terhadap
SPG/ Salesperson yang memastikan penempatan
produk mudah dilihat.

47

Scbagai konsumen saya tidak keberatan
membeli produk yang saya butuhkan sevelah
produk ditempatkan pada tempat yang menarik
olch SPG/ Salesperson .
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PROFIL RESPONDEN
48. Usia Anda : -
a. 18 —24 tahun
b. 25-31 tahun
c. 32 -138 tahun

49. Jenis Kelamin Anda :
a. Pria

530. Pendidikan terakhir Anda :

a. SD/SMP
b. SMA
c. D3/81

51. Pekerjaan Anda :
a. Wiraswasta
b. Karyawan

52.Anda termasuk kategori:

RO ok

53. Pengeluaran rutin rumah tangga perbulan seperti listrik, air, telepon, biaya

d. 39 -45 tahun
e. > 45 tahun

b. Wanita

d.S2
e S3

¢. Pelajar/Mahasiswa
d. Lain-lain ....

Berbelanja ke Supermarket sebulan & x
Berbelanja ke Supermarket sebulan 4x
Berbelanja ke Supermarket sebulan 2x
Berbelanja ke Supermarket sebulan 1 x

dapur, dll (tidak termasuk pengeluaran cicilan atau kredit) :

oo T
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Lebih dari Rp 3.001.000,-

Rp 2.501.000,- sampai Rp 3.000.000,-
Rp 1.751.000 sampai Rp 2.500.000,-
Rp 1.251.000,- sampai Rp 1.750.000,-
Rp 901.000,- sampai Rp 1.250.000,-

=TERIMA KASIH =






LAMPIRAN

KUESIONER
] ) HarifTanggal: ..........ccovvieinns
4+ b, Magister Manajemen No, Kuesioner: ..o ecvnivnnne
= <  Fakultas Ekonomi
==  Universitas Indonesia

Saya adalah mahasiswa Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Indonesin, yang
sedang melakukan penelitian terkait dengan proses pemasaran dan penjuclen produk FMCG
(ssesu, makanan kemasan, bumbu masakan, kosmetik, produk pembersih rumah fangga dif)
yang dilakukan olel seorang SPG atau Salesperson di supermarket dirmana ande bioa
berbelanja. Agar hasil penelitian ini memiliki kredibilitas yang tinggi, saya mengharapkan
kesedigan Anda untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan benar. Terima kasih atas
partisipasi Andq dalam penelitian ini.

Petunjuk pengisian kuesioner :
Berikut adalah beberapa petunjuk untuk mengisi kuesioner :
s  Bacalah semua pertanyaan dengan baik.
»  Berilah tanda silang (x} untnk menjawab setiap pertanyaan
e Dalam menjawab perlanyaan dalam kuesioner ini, tidak ada jawaban yang dianggap
salah.

Uniuk perianyaan nomor | - 25 , mohon beri landa silang (x) untuk pernyataan berikut yang
sesuai dengan pendapat Anda,

Keterangan:

STS = sangat tidak setuju
TS = tidak setuju

N =netral

S =setuju

SS = sangat setuju

PROSPECTING
No. Pemyataan STS Ts N s S5
1 | SPG/ Salesperson menyapa anda scbefum
menawarkan sebush produk.

2 1 SPGf Salesperson memperkenalkan diri
sebelum menawarkan scbuah produk.

3 | SPG/ Salesperson menanyakan kesediaan
waktu anda pada saat dia ingin
memperkenatkan scbuah produk,
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SERVISING

No

Pemyataan

STS

TS

S8

4

SPG/ Salesperson memberikan bantuan
menpambil produk yang anda akan beli.

SPG/ Salesperson memberikan bantuan
membawa produk yang anda akan beli ke
loket kasir.

SPG / Salesperson memberikan tester/

sampling produk yanp anda akan beli.

SELLING

No

Pernyataan

STS

58

7

SPG/ Salesperson memastikan anda mengenti
terhadap penjelasan produk schingga membuat
anda mcembeli produk tersebut.

5PG / Salesperson meyakinkan anda ustuk
mengkonsumsi produk dia tawarkan dan anda
membeli produk tersebut.

SP(i/Salcsperson menawarkan produk yang
anda butuhkan dan anda bersedia membeli

produk tersebub.

ALLOCATING

No.

Pernyalaan

STS

TS

S8

SPG / Salesperson memastikan produk yang
anda akan beli {ersedia.

SPG/ Salesperson memastikan peoempatan
produk yang anda akan beli tedihat pada
posisi yang mudah terlilat.

12

SPG/ Salesperson memaslikan produk rapih
dan bersih tersedia di k.

CUSTOMER VALUE

No

Pemyataan

STS

TS

S8

13

SP(/ Salesperson memberikan penjelasan
tentang komposisi produk yang anda akan beli.

14

SP(/Salesperson menjelaskan jenis-jenis dan
varian yang lain pada produk yang anda akan
beli.

Sebagai kensumen saya merasa terhantu
dengan adanya SPG/ Salesperson pada szat saya
melakukan pembayaran ,

Sebagai konsumen saya merasa puas dengan
penjelasan komposisi produk dengan adanya
SPG/ Salesperson.
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Pernyataan

88

SPG/Salesperson menawarkan sebuah produk
yang anda butehkan maka anda bersedia untuk
ditawarkan..

SPG/ Salesperson memberitahukan program
promosi pada produk yang anda butubkan
maka anda tertarik untuek mendengarkan.

9

SPG/ Salesperson menjelaskan kegunaan
produk yung anda butuhkan maka anda
bersedia unfuk mendengarkan.

20

Scbagai konsumen saya tidak keberatan
apabila saya membeli produk yang saya
butuhkan setelah diberikan samplef tester oleh
SPG/ Salesperson .

2l

Sebagai konsumen saya tidak keberatan

apabila saya membeli produk yang saya

butuhkan setclah diberitahu terhadap program
ronosi yang menarik oleh SPG/ Salesperson.

22

Sebagai konsumen saya tidak keberatan
membeli produk yang saya butuhkan setelah
diberikan penjelasan kegunaan produk oleh
SPG/ Salesperson,

CUSTOMER SATISFACTION

No

Pcmiyataan

STS

58

23

Sebagai konsumen saya merasa puas dengan
adanya SP(G/ Salesperson memberitahukan
informasi program promosi yang sedang
begalan,

24

Scbagai konsumen saya mevasa puas dengan
adanya SPG/ Salesperson memberikan
bantuan mencari produk yang saya butuhkan.

25

Schagai konsurmen saya merasa puas tethadap
SPG/Salespersen memberikan solusi terhadap
permasalahan yang didapati pada saat
membeli produk yanp dibutuhkan,

PROFIL RESPONDEN
26. Usia Anda :

a.

b.

C.

18 — 24 tahun
25 — 31 tahun
32 - 38 tahun

27. Jenis Kelamin Anda :
Pria b. Wanita

a.

28. Pendidikan terakhir Anda -

a.

b.

-

C.

SD/SMP d. 82
SMA €. S3
D3/81
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d. 39 — 45 tahun
e. > 45 tahun




29. Pckerjaan Anda :
a. Wiraswasta c. Pelajar/Mahasiswa
b. Karyawan d. Lain-lain ....

30_Anda termasuk kategori:

Berbelanja ke Supermarket secbulan 8 x
Berbelanja ke Supermarket sebulan 4x
Berbelanja ke Supermarket sebulan 2x
Berbelanja ke Supermarket sebulan | x

Roop

31. Pengeluaran rutin rumah tangga perbulan seperti listrik, air, telepon, biaya
dapur, dll (tldak termasuk pengeluaran cicilan atau kredit) :

Lebih dari Rp 3.001.000,-

Rp 2.501.000,- sampai Rp 3.000.000,-

Rp 1.751.000 sampai Rp 2.500.000,-

Rp 1.251.000,- sampai Rp 1.750.000,-

Rp 901.000,- sampai Rp 1.250.000,-

oaoTs

=TERIMA KASHI =
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PROFIL RESPONDEN

48. Usia Anda:
a. 18 -24 tshun d. 39 —45 tahun
b. 25-31tahun e. > 45 tahun
¢. 32-38tahun

49, Jenis Kelamin Anda :
a. Pra b. Wanita

50. Pendidikan terakhir Anda :

a. SD/SMP d.S2
b. SMA e. 53
c. D3/81
51. Pekerjaan Anda :
a. Wiraswasta c. Pelajar/Mahasiswa
b. Karyawan d. Lain-lain ....

52.Anda termasuk kategori:
a. Berbelanja ke Supermarket sebulan 8x
b. Berbelanja ke Supermarket sebulan 4x
c. Berbelanja ke Supermarket sebulan 2x
d. Berbelanja ke Supermarket sebulan 1 x

53. Pengeluaran rutin rumah tangga perbulan seperti listrik, air, telepon, biaya
dapur, dll (tidak termasuk pengeluaran cicilan atau kredit) :

Lebih dari Rp 3.001.000,-

Rp 2.501.000,- sampai Rp 3.000.060,-

Rp 1.751.000 sampai Rp 2.500.000,-

Rp 1.251.000,- sampai Rp 1.750.000,-

Rp 901.000,- sampai Rp 1.250.000,-

oao T

=TERIMA KASIH =
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LAMPIRAN PERTANYAAN UNTUK MENGGALI INFORMASI

1. Berapa sering anda berbelanja ke supermarket ?

2. Dimana biasanya anda berbelanja ?

3. Berapa lama biasanya anda berbelanja di supermarket 7

4. Produk yang sering anda beli di supermarket ?

5. Apakah anda pernah ditawarkan produk olch seorang SPG/ Salesperson ?

6. Biasanya yang dilakukan oleh seorang SPG/ Salesperson pada saat menghampiri dan
menawarkan sebuah produk ?

7. Informasi apa saja yang diberikan oleh seorang SPG/ Salesperson ?

8. Pelayanan apa saja yang diberikan oleh seorang SPG/ Salesperson?

9. Bantuan apa saja yang diberikan oleh seorang SPG/ Salesperson ?

10. Bagaimana pendapat anda terhadap kehadiran seorang SPG/ Salesperson ?

1. Menurut anda apakah seorang SPG/ Salesperson menjalankan tugasnya pada saat anda
melihat mereka sedang bekerja di supermarket ?

2. Menurut anda peranan SPG/ Salesperson yang paling penting adalah ?

13. Menurut anda seorang SPG/ Salesperson scbaiknya sepertt apa ?
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LAMPIRAN -LAMPIRAN HASIL SPSS PRETEST
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[N

GET

FILE='F:\PRETEST.sav'.
DATASET NAME DataSet( WINDOW=FRONT.

FACTOR

/VBRIABLES x1 x2 x3 x4 x5 x6 x10

FMISSING LISTWISE

FANALYSIS x1 x2 x3 x4 x5 x6 x10

/PRINT (NIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA MINEIGEN(l} ITERATE ({25

/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Prospecting

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis N
x1 4.13 730
2 363 1.159
X3 3.93” 1.112
x4 3.77 888
x5 3.30 1.055 3
5 3.83 .986
x10 3.97 .765J 30
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Correlation Matrix*

x1 x2 x3 x4 x5 i) x10

lcometation 1 1.000 59| 436 207 304 511 07
x2 549r 1.000 ?Zﬂr 147 459 £99 -0t
x3 436 729 1.000 088 A1 745 038
x4 207 A47 .088 1.000 513 305 &
x5 304 459 a1 513 1.000 514 088
b S 699 745 305 S14 1.00¢ A
x10 070 -.014 .038 189 .098 130 1.

Sig. (1-tailed)  x1 001 .008 136 051 002, .357]
.73 001 .000 219 005 000f AT0]
X3 oosl {000 323 .047 .00 A21
x4 136 218 323 002 050 .15(1
x5 051 005 047 002 002 .303
B 002 . 000 .000 .0504 002 247
x10 357 .4701 421 158 .303 247

a. Determinant = .054

KMO and Bartleit’s Test
Faiser-Meyer—Olkin Meaasure of Sampling Adequacy. 766
Bartlelt's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 75.2
df 21
Sig.
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Antiimage Matrices

x1 x2 x3 x4 x5 xB x10
Anti-image Covariance  x1 s8] -145 016 -.065 029 077 -031
@ -145 343 -148 061 -117 -059 .o7or
X3 o6l -148 338 051 085 -169 -.002
x4 -.065 061 051 630 -286 -072 -.1024
x5 029 -117 065 -.266 551 -101 .002
B o7l -ose|l  -1esl o7l -0 313 06;1
x10 -031 070 -.002 -402 002 -.063 840
Anti-image Comrelation  x1 867° -.306 .035) -097 049 -.169 .
2 -.306 788° - 434 128 269 -181 124
B 035 -434 737" 407 450 -519 -
x4 -097 126 107, 6367 -.435 -.156! 127
x5 048 269' 150 - 435 731 -242 003
X6 -.169 -181 -519 -156 -242 797° -116
x10 -.040 124 -.003] 127 003 -116 5

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

e, . bk et ot

Communalities
Initial Extraction
x1 1.000 487
X2 1.000 814
3 1.000 q72
x4 1.000 .729r
x5 1.000 831
x5 1.000 797
x10 1.000 337

Exdraction Methad: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

l:mm Initial Elgenvaiuves Extractton Sums of Squared Loadings

nent Tatal | % of Varance | Cumulative % Tatat % of Variance | Cumulative %

1 3292 47.023] 47.023 3292 47.023 47,

2 1.275 18215 65.238 1275 18.215 35:;:! _
3 911 13.009 78.247

4 625 8932 87.178

5 .4359 6.214 93.392}

1] 267 3.810 87.203

7 196} 2.797 100.000

Extraction Method: Principal Compenent Analysis.

Component Matrix"
Component
1 2

%1 687 -.118
2 853 -.294]
3 802 -
x4 .428} ::(91
XS 873 422
X6 890 oea*
x10 143 562

Exdraction Method: Principal
Component Analysis.
a. 2 components sxiracted.

Ar]alisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



FACTOR

JYBRRIMBLES x1 %2 x3 x4 x5 x6 x10
/NISSING LISTWISE
FANALYSIS 21 x2 x3 x4 x5 x6 x10

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

FCRITERIA FACTORS{1l) ITERATE(25)

FEXTRACTION PC

/ROTATION NOROTATE

/METHCD=CORRELATION.
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation | Analysis N
Fa 443 730
%2 3.63 1,459
X3 3.93 1.112
P«s 3.77 .898
X5 3.30 1.055 3
X6 383 986
x10 3.97 765 3
Corrglation Matrix"
x1 x2 x3 x4 x5 B x10
[Cometaton  x1 1.000 549 436 207 304 511 07
X2 549 1.000 729 147, 459 699 -01
X3 A36 729 1.000 088 311 745 038
x4 207 147 .088 1.000) 513 3086 A8
x5 304 A59 311 513 1.000 514 098
x% 511 698 T45 3084 514 1.000 4
x10 070 -014 038 189 098 130 1.
Sig. (1tailed)  x1 001 .008 .136 051 002 357
X2 001 .000 219| 005 .000 AT
G 008 000 323 047 000 421
x4 136 2191 323 002 050 158
x5 051 005 047 002 002 .30%
X% 002 .000 000 050 002 247
x10 357 470 421 A 58( .303 247

a. Determinant = .054
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ot e —————— b B 2 m maea

KMO and Bartlett's Test

I;ser-Meyer—Olkin Measure of Sampling Adequacy. T
Bartiett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square A
df 21
Sig.
Anti-image Matrices
x1 x2 x3 x4 x5 xG x10
Anti-image Covariance  x1 658 -145 016 -.085 028 -077 -831
2 -.145 343 -.148 061 -7 -.0-59{ .0701
x3 016 -.148 .338 051 085 -.169 - 002
x4 -.065 061 051 680 - 266 -072 - 102
x5 028 - 117 .085 —.266( .551 -101 002
x6 - 077 -.058 -1 69, ~072 - 101 A3 -063
x10 -.031 O70 -002 -102 002 -063 840
[Anti-image Correlation  x1 887 -.306' 035 -007 048 -169 04(]
x2 -.306 788" -434 126 -.269 -.181 A24
x3 035 -.434 737 107 150 -518 003r
x4 -087 126 107 636° -435 188 127
x5 049 -.269| A50 - 435 73" -242 003
x6 -.169 -.181 -.519 -.156, -.242 797° -.116]
x10 -D40 124 -.003 - 127, 003 -118 8

a. Measures of Sampiing Adequacy(MSA)
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Communalities

Initial Extraction

x1 1.000 .473W
b2 1.000 727

x3 1.000 Bﬁﬁ

% 1.000 184

x5 1.000

G | 1.000

x10 1.000 021

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Compo initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3.292 47.023 47.023] 3.202 47.023 47.023r
2 1275 18.215 65.238(

3 911 13.009 78.247

4 625 8.932 87.178

5 435 6.214 93.392

6 .267 3.810 97.203

7 196 2.797 100.000|

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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[P

Companent Matrix®

Component
1
e .687|
2 .853
x3 .802
x4 428
873
L]
xt0 143
Exfraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. 1 components
extracted.
FRCTOR

JVARIABLES x1 x2 x3 x5 x6

/MISSING LISTWISE

JANALYSIS x1 x2 %3 X5 x6

JPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTORS(1l) ITERATE(25)

fEXTRACTION PC
fROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
X1 4,13, 730
X2 3153 1.159
LE] 393 5412
x5 330 1.055]
3.83 588
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Correlation Matrix*

x1 x 3 x5 *B
[Correlation x1 1.000 549 A36 304 511
e .549| 1.000 729 459 599
A38 729 1.000 31 745
x5 .304 453 311 1.000) 514
x5 S 659 745 514 1.
Sig. (1-tailed)  x1 01| 008! 051 0021
x2 001 000 005
x3 .008 .000 047 .000
x5 051 .005 047 002
% 002 000 000 002
a. Detemninant = .084
KMO and Bartleit's Test :
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. T
Bartleft's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 85.77
df 1
Sig. 000
Anti-image Matrices
x1 x2 X3 x5 X6
Anti-image Covariance  xi 666 -143 022] 003 -.092
x2 -143 .355 -160 -115 -050]
<3 022 -.160 .342 106 - 172!
x5 003 -115 106 681 -1 704
16 -.092 -.050 -172 -.‘l?l‘)L 27
Anti-image Correlation  x1 870° -.293 046 004 -.197|
2 -283 .804° -460 -234 -.14BJ
x3 046 -.460 7237 221 -515
x5 004 -.234 221 .740° -.361
) -187 -148 -515 -364 775%

2. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
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Communalities

Initial Extraction
1.000 483
1.000 .782
1.000 o
1.000
1.000] 785

Exdraction Method: Principal

Component Analysis.
Total Variance Explained
Compo Initiat Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % of Variance | Cumulative% { Total | % of Variance | Cumulative %
1 3.151 63.027 63.027 3.151 63.027 63.027,
P 740 14.809)| 77.836
3 615 12.304 90,140
4 297 5941 96.081
5 .196 3.919 100.000]

BExdraction Method: Principal Companent Analysis.

Component Matrix®
Component
1
1 5954
X2 .ae4
T(‘a .8391
x5 622
G .892
Exdraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components
extracted.
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FACTOR

[VARIABLES %2 x3 =6
/MISSING LISTWISE

JANALYSYS x2 x3 x6
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
fCRITERIA FACTORS{l) ITERATE({25)

/EXTRACTION PC

/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.
Descriptive Statiatics
Mean Std. Deviation { Analysia N
2 3.83 1.459 3
(3 3.93 1.112 3
he 3.83 986
Correlation Matrix*
X2 X3 x0
[Correlation 2 1.000 729 599
%3 J29 1.000 .745
6 689 745 1.00&
Sig. (1-tailed) X2 00| .
x3 .000 ;
x6 -000{ 000|
a. Determinant = 184
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square

df
Sig.

45,
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Anti-image Matrices

x2 x3 x6
fArtiimage Covariance  x2 413 -169 -.13s}
x3 - 169, 360r =181
xB .-138 -.181 -393J
Apti-image Comelation X2 .763' -.437 -.342
. <) -437 721" -.480
x6 -.342 -.4804 7
a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
Communalities
initial Extraction
2 1.000 801
x3 1.000 835
bs 1.000 81 g'
Exdraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained
Conpo initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total % of Vardance | Curulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.449 81.633 81.633 2.449 81.633 81.633]
2 302 10.073 91.706 d
3 249 8.204 100.000|

|i

Exdtraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix"

Component

1

2
X3
reel

.895|
914

902

Extraction Method:
Principal Component

Analysis,

a. 1 components

extracted.
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FACTOR
/VARIABLES x11 x12 x14 x15 x17
/MISSING LISTWISE
FBNALYSIS x11 x12 =14 x1% x17
J/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA FACTORS(l) ITERATE(25)
JEXTRACTION PC
/ROTATION HNOROTATE

/METHOD=CORRELATICN.

Factor Analysis Pretest Servicing

Descriptive Statistics
Mean Std. Dewviation | Analysis N
#;m 397 8501
12 383 1.098
x14 4.00 743
15 430 596 3
x17 3.5?, 1.185
Corratation Matrix*
x11 x12 x4 x15 x17
Correlation x1 1.000 023 273 .088 A37
x12 023 1.000 -.296 490 14
x14 273 296 1.000 J01 .319ﬁ
x15 088 490 701 1.000 -.005]
x17 437 114 319 -.005 1.000‘
Sig. (1-ailed)  x11 451 072 321 ooa'
x12 A51 056 003 274
x4 072 056 .000 043
x5 321 003 000 480
217 008 274 043 A4S0

a. Determinant = 231
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KMO and Bartlet!’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 4
Bartlell's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 38.823
df 1
Sig.
Anti-image Matrices
x11 x12 xi4 x15 x17
Arti-image Covariance  x11 784 os8l  -061 -007 -264|
x12 056 724 077 -.22¢ - 141
x14 -.061 077 390 -.268 -2
x15 -.007 ~229|  -269 360 A7
x17 -.2684 -141 -.200 178 665
’Anti-irnage Comrelation  xi1 B845° 074 -119) -013 -.
x12 074 559" 145 -448 -
x14 =114 145 518° - 7181 -39
x15 -.013 -448 - 7184 A66° .
x17 -.365; -.203 -.392 360 401

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

nm o e i e

Communalities
Iniitial Extraction
X1 1 1.000 .198
12 1.000}. 37
x14 1.000 .746
x15 1.000 646
17 1.000 208

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total | % of Varance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2170 43410 43.410 x 2.170f 43.410\ w10
2 1.355 27.100 70.510

3 718 14.377 84.887

4 561 11.214 96.102

3 185 3.898 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1
x11 445
x12 808
14
x15 8
D7 458
Exdraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.
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FRACTOR

/VARYBBLES x12 x14 x15

/MISSING LISTWISE

/ANALYSIS x12 =14 x15

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

{CRITERIA FACTORS (1) ITERATE(25)
/EXTRACTION PC

/ROTATION NOROTATE

[METHOD=CORRELATION.

Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation Ana:ysis N
12 363 1.098
x14 400 743
Ixts 4.30 .59§i
Corrolation Matrix"
x12 x14 x15
[comelation  x12 1.000 206 450
x14 .296 1.000 .10
x15 490 701 1.000}
Sig. (1tailed) x12 056 003
xi4 056 000
x15 .003| 000
a. Determinant = .384
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeguacy. .568
Bartfett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 25.983
df 3
Sig.
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Anti-image Matrices

xt2 x14 x15
Lmﬁ—hnage Covariance  x12 .755) 047 -
x14 047 SCBr -

x15 -234 -.308 421

Antiimage Correlation  x12 848" 077 -4
x14 077 562° -

x15 -415 -.668 54

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initiat .Extradion
x12 1.000 AT4
x14 1.000 v
15 1.000 836

Exdraction Methed: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

me Initiat Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total | % of Vaiiance | Cumulative % Total % of Variance { Cumulative %
1 2.010 67.007 67.007 2.010 6§7.007 67.007
2 127 24,231 91.238

3 .263 8.762 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix*

Component

2
x 14
Ix15

.68
.B38
91

Extraction Method:
Principal Component

Analysis.

a. 1 components

exiracted.
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FACTOR

/VARIABLES x34 235 x36 %37

/MISSING LISTWISE

/RNALYSIS x34 x35 x36 x37

/PRINT OUNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

/CRITERIA FACTORS (1) ITERATE (253}

/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/METROD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Selling

df
Sig.

Descriptive Statiatics
Mean Std. Deviation | Analysis N
333 844
D35 323 935
x36 340 855
37 343 817 30
Correlation Matrix"
x4 x35 %36 x37
jComslation X34 1.000§ 641 181 -.067]
x35 641 1.000 310 .2691
x36 191 310 1.000 6321
37 - 067 269 632 1.000f
Sig. (1tailed) x34 .000 156
*35 000 047 07
x38 156 047
K37 363 Q75 000
a. Determinant = .267
KMOQ and Bartiett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 35.3
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Anti-image Matrices

€34 %35 x36 x37
Anti-image Covariance X34 497 ~332 - 126 198
x35 -332 A92, 014 -1
x36 -126 014 546 -
x37 188 - 165 -.329 502
Ant-image Correfation %34 AD4” -671 -241 398
x35 -671 507" 027 -333
241 027 539" - 529
x37 396 -333)  -629 418

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction

3(3'4 1.000 367
F{35 1.000 830

36 1.000 .588

x37 1.000 A2

Exdraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

[Compo Initial Elgenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % ofVariance | Cumulative% | Total | % of Variance | Cumulative %
1 2.009 50.237 50.237 2.009 50.237 50.237
2 1.327 33.171 83.408

3 431 10.775 §4.183

4 233 5.817 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Gomponent Matrix”

Component

1
P34 606
35  704|

767

o | e
Exdraction Method:
Principal Component
Anmalysis.
a. { components
extracted.
FACTOR

/VBRIABLES x35 %36 x37
/MISSING LISTWISE
/BNALYSIS x35 x36 %37

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTIOR
/CRITERIA FACTORS{l) ITERATE(25)

/EXTRACTION BC N
/ROTATION NOROTATE '

/METHOD=CORRELATION.

Mean Std. Deviation | Analysis N

835
855

Descriptive Statistics
X35 3.23
38 340
37 343

817 30
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Correlation Matrix"

x35 36 x37
Cowelation  x35 1.000) 30f 269
x36 310 1.000 832
x37 269 632 1.oogf
[sig. (1-tailed)  x35 047 07
36 047 000
x37 075 000
a. Determinant = .538
KMO and Bartiett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 16.857!
df
Sig. .001_
Antidmage Matrices
x35 x36 x37
Anti-image Covariance  x35 895 -135 -072
x36 -.135 .580 -.352
x37 -.072 -.352 585
Anti-image Comvelation  x35 .78¢° -188 -089
x36 -.188 §57° -.599
X37 -089]  -599 561

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
X35 1.000 3571
x36 1.000 752
x37 1.600 724

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

I;ompo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % ofVarance | Cumulative% | Total | % of Varance | Cumusative %
1 1:833 61.115 61.115 1.833 61.115 61.115ﬂ
2 800 26.666 87.780
367 12.220 100.000

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"

Component

1

X356
x37

.5a8
887
.851

Exdraction Method:
Principal Component
Anafysis.

a. t components
exiracted.
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FACTOR
/VARIABLES x42 x43 x44
/MISSING LISTWISE
/ANALYSIS x42 %43 x44
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTORS (1) ITERATE{25)
JEXTRACTION PC
fROTATICN NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Allocating

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
%42 383 699
P(4-3 3.73 .785
44 3.80 610
Correlation Matrix®
x42 x43 x44
rCon'e!ation . x42 1.000 870 647
x43 670 1.000 677
x44 847 677 1.000“
JSiQ. (1-tailed) x42 000
x43 .000 .000
x44 .000 000
a. Determinant = 261
E KMO and Bartlett’s Test
é Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 734
; [Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square IBATT
i df 3
Stg.
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Anti-image Matrices

%42 x43 a4
Anf-image Covariance  x42 AB2 -.193 -1
x43 -.193 449 -.198
x44 -168 -188| - A7
Ant-image Comelation  x42 .745° -415 -.35.
x43 -415 718" -
x44 -.353 -.430 7397

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
initial | Extraction
x42 1.000 767
43 1.000 :
44 1.000] 772

Extraction Method: Principal
Component Analysis.

Total Variance Explained

Compo initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total | % ofVariance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.329 T77.645 77.645 2.329 77.645 77.645
2 354 11.786 89.432

3 317 10.568 100.000|

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix"

Component

1

Fx42

43
xd4

876
889
879

Exdiraction Method:
Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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FACTCR

/VRRIABLES x7 %13 x16 %18 x24 x25 x29

/MISSING LISTWISE

[BANALYSIS x7 x13 x16 x18 x24 =25 x29

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

/CRITERIA FACTORS (1} ITERATE{25)
fEXTRACTION PC

/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Benefit

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
X7 3.93| 740
Jx13 3.77 935
x16 3.37 998 3
x18 3.53 937
%24 3.10 960 30
25 3.33 802 30
X228 3.70| 702 30
Corralation Matrix®
x7 x13 x16 x18 X24 x25 x29
lcometation  x7 1000, 226 27} 202 253 - a28|  -.040f
x13 226 1.000 574 304 603 475 .152
x16 A27 574 1.000 299 4564 444 162
x18 202 304 289 1.000 245 397 .199f
x24 .253 603 464 245 1.000 77 251
x5 320 475 444 .397, 717, 1.000} .1
29 -.040 152 162 499 251 184 1.000
Sig. (14afted)  x7 A15 251 A42 089 033 417
x13 115 .000 051 000 004 211
. xi6 251 .000 054 005 007 A
x18 142 051 054 096 015 A
x4 089 000 005 096 000 091
| x25 .038 004 007 015 000 A



Correlation Matrix"

X7 x13 x16 x18 x24 x5 x29

fcometation  x7 1.ooor 228 A27 202 253 329r -oso]
x13 2% 1 000* 574 304 .603] ATS 152,
x18 127 574 1.000 .299]|. A64 444 .162
xt8 202 304 .299 1.000 .245 397 | QQJ
;24 253 603 464 245 1 OOOL 717 251
25 3291 ATS 444 397 17 1.000| REF!
x29 -040 .152 182 169 251 184 1.
X7 115 251 142 .089 .038] 417
x13 M sr .000 .051 .000 .004 211
x16 .251 000 054 005 007 A
x18 A42 051 054 096 015 .1j
x24 .089 .000 005 098 .000] .09
25 .038 004 .00z 01§ 000 .166P
x29 A7 211 196 146 091 .166

a. Determinant = 122 7
KMO and Bartiett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 742
Bartlefl's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 54.2
df 21
Sig.

Analisis efektivitas

..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



Antiimage Matrices

X7 x13 x16 x18 x24 x25 x29
Ant-image Cavariance  x7 862, -057 052 - 079 -014 -1 110§
x13 -057 512 -223 -.080 -.167 026 022
x16 052 -223 620 -070 -.ost -070 -
x18 -078 -.080| -070 778 090 -159 -134
x24 -014 -167 -025 000 376 -232 -1
x25 -1 026 -.070 -.159| -232 411 016
x29 110 022 -025 -.134 -.103J 018 i
Artti-image Correlation  x7 .796° -.088 071 -.097 -025 -.188 .125'
x13 -086 767" -396 -A27 -382 058 032
| xi6 o7 ~398| 818" -A04 - 051 -438 - 034
x18 -097 -127 -.101 740° 167, -.282 -.161
X24 -028 -.382 -.051 .167 897" -589 77
x25 -.186 056 -138 -.282 -589 719° .
29 125 032 -.034 -181 -ATT 026} -::'l

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
X7 1.000] .168
x13 1.000 610
x16 1.000 508
x1 8 1.000 301
x24 1.000 689
25 1.000 B78
X2.9 1.000 A1

Extraction Method: Principat

Companent Analysls.
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Total Varlance Explained

Fompo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
rent Total | %ofVarance | Cumulative% | Total | % ofVarance | Cumulative %

1 3.063 43752 43.752 3.063 43752 43.752
2 1.054 15.056 58.808

3 884 12.630 71.438

4 758 10.833] 82270|

5 590 8.426 90.697,

ls 427 6.097 96.794)

7 224 3.208} 100.000|

BExdraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1
P? 410}
x13 .781
x16 712
rn 8 548
X24 B30
X25 822
29 333
Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

exiracted.
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FBCTOR
/VBARIABLES x13 x16 x1B %24 x25
/MISSING LISTWISE
FANALYSIS x13 x16 x1B x24 x25
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTORS(l) ITERATE{25)
JEXTRACTION PC
JROTATION NORQTATE

/METROD=CORRELATION.
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation | Analysis N

x13 377 935

Ixt6 3.37 - 999

x18 3.53 937,

24 340 960

X25 333 802

Correlation Matrix"
x13 x16 x18 x24 x5

; loomeaion 13 1.000 574 304 603 475
; x16 574 1.000| 299 464 444
? x18 304l 298] 1000 2450 307
x24 603 464 245 1.000 717
: x25 475 444 397 77 1.000
I lsig. (1-tailed)  x13 .000 051 .000 .004)
1 x16 000 054 005 007
x18 051 054 006 016
{ x24 .000 005 096 .
1 x25 004, 007 015 000 ch

a. Detemminant = .155

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. iy
Bartlett’s Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 49340
df 1
Sig.
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Antiimage Matrices

i x13 x16 x18 x24 x25
Anti-image Covariance  x13 516 -222 -.085 -172 018
x16 -222 624 -072 -029 -
x18 -08S -072 B0 079 -1
x24 - 172 -.0291 .079H 388 - 247
x25 .o1al 085 A7l -247 427]
' , Ant-image Correlation  x13 7607] -392 -132 -.384 0
x16 -392] 820" -102 -.058 -1
i x18 -.132 -102 .741° .142 -.30
J 24 -.384 -.058 142 682" -
i 25 038 -125 -.303 -.508 £9
a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
Communalities
initial Extraction
x13 1.000 641
%16 1.000 .55‘1
x 18 1.000 280
p24 1.000 698
X25 1.000 .675J
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.853 57.057 57.057 2.853 57.057 57.057]
2 818 16.365 73.422
3 .668 13.3551 86.777
4 429 8.570 95.348
I5 233 4652 100.000

Extraction Method; Principal Component Analysis.
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Component Matrix"

Component

1
i3 801
xiS‘ T41
%18 5381
D24 835

B2

Exdtraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. t components
exiracted.
FACTOR

/VARIABLES x13 x16 %24 w25

/MISSING LISTWISE

JBMALYSIS x13 x16 x24 x25

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION S5IG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA FACTORS(1) ITERATE{25)

/EXTRACTION PC

/ROTATION NORCTATE

/METHOD=CORRELATION.
Descriptive Statistics
Mean Std, Deviation | Analysis N
x13 3.77 835 30
x16 3.37 999 JC{
x4 3.10 .960 30
25 333 802 301
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Correiation Matrix®

xi3 x16 x24 x25
[comeiation  x13 1.000 574 603 47
x16 574 1.000# 484
x24 803} 464 1.000 17
x26 475 444 J17 1.000%
Sig. (Htailed) x13 000 000
x16 .000 005 00
x24 .0D0 .005
x25 D04 007 Do,
a. Determinant = 194
KMO and Bartlett’s Test .
Kaiser-Meyer-Ofkin Measure of Sampling Adequacy. 72
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 43.998
df B
Sig.
Anti-image Matrices
x13 x16 X24 xX25
Anti-image Covariance  x13 526 -.237 -170 000
x16 -.237 .831 -022 -.090
24 =170 -022 306 -.258
x25 000 -.090 -.258 A7
Anti-image Comrelation  x13 749° ~411 -372 -0
x16 -411 .790° -044 -.165]
x24 -372 -.044 688" -.597
x25 -.001 -.165 -.597 710°

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
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Communalities

initial | Extraction
Lps 1.000 685
x16 1.000 562
x24 1.000 751
K25 1.000 aesﬂ
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % of Varance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.644 36.103 66.103 2.644 66.103 66.103|
2 668 16.702 82.804
3 436 10.893 93.667
4 252 6.303] 100.000]

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Componant
1

xt3 816
x16 750
24 867
k25 816}
Extraction Method:

Principal Component
Analysis.

a. 1 camponents
exiracted.
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FACTOR

/VARIABLES x8 x9 x19 x20 %21 x22 x31 x32 %33 x39 x40 xdl1 x47

/MISSING LISTWISE

FANALYSIS xB %9 x19 x20 x2) x22 x31 x32 x33 x39 x40 x41 x47
/PRINT UNIVARIATE INITIAYL CORRELATION SIG DET KMCO AIC EXTRACTION

/CRITERIA FACTORS(1l) ITERATE (25)
/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Sacrifice

Deacriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N

X3 393 640
©e 397 .718
x19 373 828
20 3.70] 688
he? | 3.80 805
22 363 809
x31 3.87 _ 681

X332 380 714 30
X33 4.1¢ 548
39 3.63 809
30 377 T74

x4 367 .802 30
X437 367 .884

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square
df

Sig.

191 .92

Analisis efektivitas

..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



Communalities

Initial Extraction
X8 1.000 113
X9 1.000 012
x19 1.000 717
x20 1.000 452
b2 1.000 546
K22 1.000 495
X3 1.000 011
32 1.000 403]
X33 1.000 096}
x39 1.000 464
x40 1.000 339
x4 1.000 439
x47 1.000 264

Exdiraction Method: Principal

Component Analysis.
Total Variance Explained
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4.352 33.478 33478 4.352 33478 33.478
2 2.730 20997 54.475
3 1.248 9.596 64.071
4 1.143 8.792 72.864
5 881 6.778 79.641
IS .648 4.981 84.623
7 597 4.594 89.217
8 428 3.296 g2.513
IQ .384 2.958 95.468
10 244 1.879 97.347
11 140 1.079 98.427
12 129 989 99.415
13 076 100.000]

585

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



Total Variance Expleined

Compo initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Tatal | % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4.352 33.478 33.478 4.352] 33478 33.473H
2 2.730 20.997 54475

3 1.248 9.598 64.071

4 1.143 8.792 72.884

881 6.778 79.641

': 648 4.981 84.623]

7 597 4554 88.217

8 .423ﬂ 3.296 92513
L 384 2956 95463

10 244 1.879) 97.347

11 .140 1.079 98 427

12 129 989} 99.415

Extraction Method: Principal Component Analysis,

Component Matrix®
Component
1
x5 .338]
xQ .109#
x19 847
20 673
X221 .TSQH
D22 704
x31 .1081
a2 835
X33 A1
%39 .681
x40 .5B3,
e 1 662
x4 7 514
Extraction Method:

Principal Component

Analysis.
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Component
1

Ve 336
) .109#
xT9 B47]
20 8
he2 1 .7
22 704
(31 Jd08
2 s
X33 311
x39 681
A0 583”
ed 1 862
x47 514}
Exdraction Method:
Principal Component
Analysis,

a. 1 components
extracted.
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FACTOR
/VARIABLES x19 x20 x21 x22 x32 »x39 x40 x41 x47
/MISSING LISTWISE
FANALYSIS x19 220 x21 122 x32 x39 x40 x41 x47
JPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET
/CRITERIA FACTORS (1} ITERATE{25)
/EXTRACTION PC
/ROTATION NORQTATE

/METHCD=CORRELATION.

Descriptive Statiatics
Mean | Std. Deviation | Analysis N
9 373 828
x20 3.70 .088
bt 3.80 805
22 363 809
X32 3.80 714
%30 363 809
%40 3.77 774
x4 367 802
%47 387 884
KMO and Bartlett’s Test

KMC AIC EXTRACTION

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartiet's Test of Sphercity  Approx. Chi-Square
df

Sig.

697
144.372
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Communalities

! Initial | Extraction
x19 1.000 iy £
20 1.000 5t
21 1.000 496
P22 1.000 442
rez 1.000 31
| p@ | 1.000 .
- o 1,000 ::‘
T S | 1.000 481
| Pt 1,000 273
’ Exdraction Method: Principat
; Component Analysis.
Total Varianca Explained
&p‘, initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
t Total | % of Variznce | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4212 45.798 46.798 4.212 46.708 46,798
2 1.649 18.326) 65.124
3 966 10.736 75.860
4 631 7.013 82873
S 824 6.930 89.803
!6 503 5.586 95.389
7 .165 1.837) 97.226
8 455 1.719 98.945
fo 095 1055 100.000]

Extraction Methed: Principal ¢qmponem Analysis,
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Component Matrix®

Component
1
x19 644f
20 721
FQ1 J04
22 6865]
ka2 557,
751
x40 64
41 694
L? 523]
7Extraction Method:
Principal Component
Arnalysis.
a. 1 components
axtiracted.
FACTOR

/VARIABLES x19 %20 x21 x22 x39 x40 =41

/MISSING LISTWISE

/BRALYSIS x19 x20 %21 %22 x39 x40 xdl

JPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTQRS (1) ITERATE(25}

JEXTRACTION PC

fROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATICN,

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis N
x18 373 828]
20 3.70 988
21 3.80| 805
x22 3.63 809 3
39 3.63 809 20
x40 377 774
NS 3.67 802
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Corvelation Matrix"

x18 x20 x21 x22 x39 x40 x4t
lcorsiaton  x19 1.000 784 538 622 467 384
x20 784 1.000 359 332 462 537
x21 .538 399 1.0001 784 307 310 21
x22 622 3328 .784 1.000, 209 079 33
x39 487 482 .307 209 1.000 40 T
YAQ 384 537 3104 a7a 14Q 1.000 )
x4 485 348 214 337 109 A28 1.
Isig. (1-taied)  x19 000 00t 000 005 018 . .003
x20 000 018 036 005 001
@1 001 015 ouol 048] 048 R
x22 .000 .036 .000 134 339 K¢
x39 .005 005 049| 134 000 .000
x40 8 O 048 339 000
x41 003 030, 129 034 ooo] 008
a. Determinant = 007
KMO and Bartiett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartiett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 126.8
df 21
Sig.
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Anti-image Matrices

x19 x20 x21 w2 x38 x40 x41
Anti-image Covariance  x19 218]  -183 017, -083 024 030 -
x20 -.183 .288 -022 055 - 018 -098 ;:2!
x21 017 -022| 287 -185 -.035 -.082 A0
x22 -.093 055 -.195 229| 031 087 -
x39 -024 018 -.035 031 256 --169 ::l
x40 030t -.088 -082 087 -.169 .339 022
x4 -.043 028 101 ~.086 -180 022 391
f\nHmageCoﬂelertion x18 7149 -.737 070} -421 -.101 110 -.148]
20 -.737 681" -078 215 .068] -315 084]
21 070} -078 83" ~759| -129 203
x22 -421 215 759 572° A28 240 -.288
x39 -.101 068 -.129 129 a7 574 -599
x40 110 -315 -.263 240 -574 689" 061
x41 -.148 084 2303 -.266} -.589] 061 680

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

e — Aty b a

Communalities
initiat Extraction

x19 1.000 726
el 1.000 .599l
21 1.000| 467
22 1.000 .418r
X39 1.000 .586
x40 1.000 .

D1 1.000 ::j

Exiraction Methaod: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

ICQmpg initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
| Jrent Total | %ofVariance | Cumutative% | Total | % of Variance | Curmulative %
1 3.733 53.334 53.334 3733 53334 53334
o 1438 20559 73.863]
3 772 ' 11.026 84.918
4 624 8.908 93.826
168{ 2.394 96.220
I: 155 2213 98.434
7 10 1.566 100.000,

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix”
Component
1
P19 852
x2() J74
X2 1 683}
b2 847
x39 .765)
x40 682
x41 .687
Extraction Method:
Principal Cornponent
Analysis.

a. 1 components
extracted.
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i FACTOR

/VARIABLES x19 x20 %21 x39 x40 x4l

fMISSTNG LISTWISE

[ARALYSIS x19 x20 x21 x39 x40 x41

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION $IG DET KMO AIC EXTRACTION
{CRITERIA FACTORS{1) ITERATE (25}

[EXTRACTION BC

/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.
: Descriptive Statistics
Mean | Std.Deviation | Analysis N
- bao 373 28|
- e 3.70 088
{ bt 3.80 805
' ko 363 809
x40 377 T74
41 3.67 802
Correlation Matrix"
x19 x20 x21 x39 x40 x41
Icomelation  x19 1.000| 784 538 467 384 485
X20 784 1.000 399\ 462 537 )45'
21 538 399 1.000 307 310 214
x39 467 462 307 1.000* 740 i
x40 384 537 310 740 1.000 42
xa1 485 348 214 .709] 426 1.
Sig. (1-talled)  x19 000 001 005 018
x20 000 015 005 001 o
21 001 015 049 048 12
x39 005 005 049{ .000 000
x40 018 001 048 000
x41 003 030 129 000 009

a. Determinant = 032
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KMO and Bartlott's Test

Kaiser-Meyer-Otkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 89.
df 15
Sig. .000)
Antiimage Matrices
x19 x20 21 x39 x40 x41
lanti-image Covariance  x19 261 -204 ~177 -013 073 -103]
X20 -.204 300 osoJ 012 -127 055
x21 - 1477 060 675 -021 -.083 074
x39 -013| 012 -021 261 -192 -197]
x40 073 -127 -.063 -192 360 0
x41 103 056 074 -197 .055J .4:3
Arti-image Comelation  x19 635" -729 - 421 - 051 20 -3
%20 -.728| 658° 434 041 -.387 A5
X1 -421 134 746° -.049 -127 138
x39 - 051 041 -.048 877 -.628 -592}
x40 239 -387 -127 -628 664° .14(:r
x4 ~.309 A55 138 -.592 .1401 6519

a. Measures of Sampling Adequacy{MSA)

Communalities
Initial Extraction

19 1.000| 664

w20 1.000 631
hw 1.000 338#

39 1 000r 687

x40 1.000 .582

x4 1.000 504

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

I'E;;m Initia! Eigenvelues Extraction Sums of Squared Loadings

t Total | % of variance { Cumulative % Total % of Vadance | Cumulative %

1 3.405 56.756 56.756 3405 56.756| ' 56.7563
2 1.046 17.430 74.186

3 624 10.407 34.5935

4 817 10.291 94.884

|s 167 2.787 97.671

6

.140L

2.320

100.000

Exdraction Method: Principal Component Analysis,

Component Matrb*
Component
1
x19 81 SH
0 794
x21 581
x39 .829
x40 .763
41 710
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. | components
exlracted.
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FACTOR

/VARIABLES x26 x27 x28 %30 x45 x46 x23 x38

/MISSING LISTWISE

FBNALYSIS %26 x27 x28 x30 x45 x46 x23 x38

/PRINT UNXVARIATE INITIAL CORRELATION SYG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA FACTORS(1) ITERATE(25)

/EXTRACTION PC
/ROTBTION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Pretest Customer Satisfaction

Descriptive Stafistica
Mean Std. Deviation | Analysis N

3.50 .824|

7 3.50‘ T
b8 3.40 .968]
x30 3.701 651
x45 4,07 583
46 4.00 695)
23 3.70I 915
x38 3.40 .855
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Correlation Matrix"

x26 x27 x28 x30 x45 x46 x23 x38
lcomeiation  x26 1.000 460 478 484 -072 000 207 344
x27 480r 1 000r 387 .579r -.152 000, 267
x28 478 - 387 1.000 251 -.232 -102 0 -
x30 484 579j 251 1.000 054 .000 9 -.025|
x45 -072 =152 -.232 054 1.000 .596 232 014
46 0001 0001 -102 0004 596 1.00Q 271 M
x23 207 .267] .101 191 232 271 1.000 203
x38 344 260 -033 -.025] 014 416 203 1.
Sig. (1-tailed) x26 005 004 003 352 500 37 031
27 005 023 000 211 .500] 077 083
x28 004 .023 090\ 109 - 295 .297 431
x30 003 .000| 080 387 500 156 . 4481
x45 .352 211 A09 387 000 108 A7
x46 500 500 295 500| 000 074 21
x23 A37 077 297 .156 108 074 41
%38 031 .083 431 448 AT 271 141
a. Detemninant = .13
KMO and Bartlett's Tesat
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 553
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square £55.609
df 28
001

Sig.
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Anti-image Matrices

_ X26 x27 x28 x30 x45 x46 x23 x38

HAnli-image Covariance  x26 495 on -.253 -202 011 -.001 -021 -2
x27 011 Ag5 -127 -267 125 -.055 -102 -5
x28 -253 -127 849| 076 092 -.o1oJ 040H A
x30 -202 -267 078 498 11 061 -014 2
x45 011 425 092 -111 560 -333 -105 o
X46 -.001 -055 -010 061 -333 610 -.003) -0
x23 -021 -102 -.040} -014 -108! -.083 818 -0
x38 -.252 - 174 188 .208 001 -.036 -.080 8

Anti-image Correlation 26 603" 022 - 446 _406 .020[ -002 -033 -4
x27 022 818" -224 -537 238 -100 -161 -2
x28 -448 -224 568" 133 153 -015 -085
x30 -406 - 537 133 507" -210 110 022 3
%45 020 238 153 -.210 510° -570 -.155
x46 -002} -.100 -015 410 -.570| 551° -132 -
x23 -.033 -161 -055 -022 »155 -132 798" -
X38 -.433 -.209| 297 356 002 -056 -107 32

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

1.000

Communalities
Initiat Extraction

26 1.000 858
27 1.000; 662
X28 1.000] .370J
%30 1.000 511
%45 1.000 :j
%46 1.000 .

X223 1.000 174
x38 126

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings

Compo initial Eigenvalues
nent Tota! | % of Vaiance | Cumulative % Total % of Vasiance | Cumulative %
1 2514 31.421 31.421 2514 31.421 31.421
2 1.838 22.948 54.369
3 1081 13.269* 67.637
4 775 9.688 77.326
5 726 9.070( 86.396
le 513 6.417 92.812
340 4.254 97.066
235 2.934 100.000|

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"
Component
1
P26 811
27 813
x28 608
30 .715'
x45 ~114
X346 016
23 418
.355
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. 1 components
extracled.
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FACTOR
JYBRIABLES %26 x27 x28 x30
/MISSING LISTWISE
/ANBRLYSIS x26 x27 x28 x30
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTORS (1) ITERATE {25}
{EXTRACTICHN BPC
/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATTON.
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation { Analysis N
26 350 820
redd 3.50 T77
28 340 868
Lma 3.70 651
Correlation Matrix*
x26 x27 x28 x30
Correlation x26 1.000 480 478 A84]
x27 460 1.000 367 .579”
x28 478 .367 1.000 251
x30 484 579 251 1.@
Sig. (14ailed) x26 005 004 0o
27 005 023
x28 .004 023
x30 .003 .000) - -.080)

a. Determinant = .353

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Ofkin Measure of Sampling Adequaty. .T01
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 27.948
df
Sig.
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Anti-image Matrices

x26 X7 x28 x30
lant-image Covariance 326 815 -.093 -.254 185
x27 -093| 5984 -132 =277
x28 -.254 -.13? 747 046#
x30 -.185 -.277) 046 6801
ArtHmage Correlation %26 .723° -.154 -.376 -304
x27 -154 7110 -.188 -.462
x28 -.376 -.198 686° 069
%30 ~304 -.462 .089] B£71
a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
Communalities
Initial Extraction
6 1-000& 643
7 1.000
x28 1.000 436
x30 1.000 597
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained
Compo initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
frent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.320|| 57.993 57.993 2.320 57.983 57.993
2 799 10.985 77.978
3 501 12.527 80.505
4 .380| 9.495 100.000

Exiraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix"

Component

27 802
28 8605
x30 772
Exdraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components
axiracled.

FACTOR

/VARIABLES x26 x27 %30
/MI3SSING LISTWISE
JANALYSIS x26 x27 x30

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA FACTORS (1)} ITERATE(25)
JEXTRRACTION PC

/ROTATION NORCTATE

/METHOD=CORRELAT ION.

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation | Analysis N

D26
x27

350
3.50
3.70,

820
777
851
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Correlation Matrix"

x26 x27 x30
LCorrelaﬁon x26 1.000 480 :
27 460r 1.000 a
. x30 484 .579 1.
Sig. (1-tailed) 26 005 .
x27 005 .
x30 003 000
a. Detemminant = 476
KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 582
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 201
df
Sig.
Anti-image Matrices
26 x27 x30
[Ant-image Covariance 26 T17 | -.168 -1 QSH
27 -.168 622 -.281
%30 -.198 -281 604
Antiimage Correlation %26 744% -.252 -.301
27 262] 666y  -.ase]
x30 -301 -.459J 8547

a. Measures of Sampiing Adequacy(MSA)

Communalities
{nitiaf Extraction
X26 1.000 607
27 1.000 895
X330 1.000 715

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

\ Fompo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Tota! | % ofVariance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2018 67.255 67.255 2018 67.256 67.255
2 563 18.773 86.028
3 419 13.972 100.

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"

Component

26
x27

x30

T7
8
846

Exdraction Method:

Principal Component

Analysis.
a. 1 components
exiracted.
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FACTOR

/VARIABLES x1 x2 x3
/MISSING LISTWISE
FANALYSIS x1 x2 x3

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

/CRITERIA MINEIGENM (1) ITERATE(25)
/EXTRACTICON PBC
/ROTATION NOROTATE

FMETHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Prospecting

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

Descriptive Statistics
Mean | Std.Deviation | Analysis N
x1 442 668 15
x2 3.72 1.108 15
X3 4.04 957 15
Correlation Matrix®
x1 x2 x3
ICometation  xt 1.000 353 A
2 353 1.000 51
x3 436 519 1
Sig. (1-tailed)  x1 000 .00
2 000 000
x3 000 .000

a. Detemminant = 576
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KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 64
Bartlelt’s Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 86.2
df 3
Sig.
Anti-image Matrices
x1 x2 x3
LAnti-image Covarnance  xi .788 -.123] -228
x2 -123 71 -.297|
x3 -228 -297 .657]
Anti-image Correlation  x1 12 =164 - 317
x2 - 164 547" -.434;
x3 ~.317 - 434 615

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
b1 1.000 544
%2 1.000 630]
X3 1.000 702

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Compo initial Exgenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total | %ofVarance | Cumulative% | Total | % ofVariance | Cumulative %
1 1.876 62.521 62.521 1876 62.521 62.521
2 658 21.938| 84.459

3 466 15.541 100.000

Exdraction Method: Principal Component Anatysis.

Component Matrix®

Component

1

x1
X2
X3

737

T
838

Exiraction Method:
Principal Component

Analysis.

a.1 components

extracted.
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FACTOR

JYARIABLES x7 x8 x9%
FMIBSING LISTWISE
/ANALYSIS x7 =8 x9

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION

JCRITERIA MINEIGEN({1) ITERATE (25)
/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/HMETHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Selling

[DataSetl) D:\BY PART TESIS REV ITiii\MODEL BARU 3.sav

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviatiors | Analysis N
X7 3.87 33 18
x8 368 .930J 159
x9 370 B4G, 15
Correlation Matrix®
7 x8 x9
{Correlation x7 1.000 .632 37
x8 632 1.000 AB7]
X9 379 467 1.000f
Sig. (1-tailed) x7 000 000
x8 .000 000
x9 .000 000

a. Determinant = 463
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KMO and Bartleit's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adegquacy. 64,
Bartletts Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 120.27
df 3
Sig.
Antidmage Matrices
X7 x8 X9
Anti-image Covarance  x7 592 -.314 -.08
x8 ~314 51 -2
x9 -.083 -.204 NEi
Anti-image Correlation ~ x7 626" -.556 -.123|
x8 -.556 £01° =317
x9 ~.123 ~317 .7581

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities

initial Extraction
x7 1.000 £97
X8 1.000J 764
x9 1.000 532

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Leadings
nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumuiative %
1 1.993 66.431 66.431 1.993§ 66.431 65.431
2 649 21.645 88.076

3 358 11.924 ‘ 100.000;

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®

Component

1

X7
x8
x9

835

87
730

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 componenis

extracted,
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FACTOR
/VARIABLES x4 x5 x&
/MISSING LISTWISE
FANALYSIS x4 %5 x6 -
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMQO AIC EXTRACTION
/CRITERIA MINEIGEN(1l) ITERATE(25)
/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Servicing

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV I1iii\MODEL BARU 3.sav

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
X4 411 816 15
x5 3.04 1171 159
%G 3.82 878 15
Comelation Matrix”
x4 x5 x5
|Comelation x4 - 1.000 21 317
x5 Jd21 1.000 1086
X6 317 106 1_000|
Sig. (I-tailed) x4 065 000
x5 065 .091
X6 000 091

a. Deteminant = 882
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KMO and Bartiett's Test

Kaiser-Meyer-Clkin Measure of Sampling Adequacy. 538
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 19.
| df 3
Sig.
Anti-image Matrices
x4 x5 x6
Anti-image Covariance x4 892 -.086 -27
x5 -.086 980 -.058
x6 -275 -068 89
Anti-image Correlation x4 527° -.002 -.308
x5 -.092 6537 -.072
x6 -.308 -.072 5277

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities

Irtitial Extraction

w< 1.00¢ 596
x5 1.600 .206’
X6 1.000 582

Exiraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nert Total % of Varlance | Cumulative % Totat % of Variance | Cumulative %

1 1.384 45148 46.148 1.384 46.148 46.148
2 533 31.107 77.255

3 .682 22.745 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"

Component

1

x4
x5
yis]

J72
454

763

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components
extracled.
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FACTOR

/VARIABLES x10 x11 x12
/MISSING LISTWISE
/BNALYSIS x10 x11 x12

{EPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET ¥MO AIC EXTRACTION

/CRITERIA MINEIGEN({l) ITERATE(25)
JEXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Allocating

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
x10 4.10 197 15
%11 4.11 738 15
x12 .21 .B12 15
Correlation Matrix"
xX10 x11 x12
Comrelation x10 1.000 508 ABT,
x11 508 1.000 8
x12 457 690 1.031(]
Sig. (1-tailed) x10 000
x11 000
x12 .000) .000

a. Determinant = 378
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphedcity  Approx. Chi-Square 152.
df 3
Sig.
Anti-image Matrices
xi0 x11 x12
Anti-image Covariance  x10 720 -176 - 103}
x11 - 176} ATT -.204)
x12 -.103 -294 500
Antiimage Comrelation  x10 797" -.300 -1 TOI
x11 -.300] 622° -.597|
x12 -170 -597 .6387

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
x10 1.000 57
x11 1.000 7
x12 1.000| 746

Exiraction Method: Principal
Compoenent Analysis.
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Total Variance Explained

Compo {nitial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.108| 70310 70.310 2.109 70310 703104
2 584 19.472 89.782

3 307 10.218J 100.000J

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"

Component

1

10
x11

x12

761

]

854

Extraction

Method:

Principal Component

Analysis,

a. 1 components

extracted.
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/VARIABLES PROS SERV SELL ALLO

/MISSING LISTWISE

/BNALYSIS PROS SERV SELL ALLO

/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATICN SIG DET KMO AIC EXTRACTICH
/CRITERTA MINEIGEN{l)} ITERATE(25)

fEXTRACTION PC

/ROTATION NORCOTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Personal Seliing

Deycriptive Statistics
Mean | Std. Deviation | AnalysisN
|Pros T
3.3306691]  1.00000000 159r
€18
SERV { .0000000]  1.00000000 159
SELL | .0000000[  1.00000000 159‘
ALLO .
52169458]  1.00000000 159L
E-17
i Cormelation Matrix®
| PROS | SERV | SELL [ AL
, Corelaion  PROS 1.000 000 258 382
| SERV 000l  1.000 331 350]
; SELL 258 331 1.000 484
‘ ALLO 382 350 464]  1.000f
Sig. (1-ailed)  PROS 500 001
I SERV 500 000
i SELL 001 000 000
ALLO 000 000 Loy

a. Determinant = .540
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KMO and Bartletf's Test

625
95.911

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Spheticity  Approx. Chi-Square

Df
" N
Anti{mage Matrices
PROS | SERV | SELL | ALLO
JAnti-image Covariance  PROS 818 146 -104 -249}
SERV 146 814 -172 -.204
SELL -104 -T2 739} -.224]
ALLO 249  -204] 224 656
Anti-image Comrelation  PROS 562" 79 -134 -
SERV 479 503° -222 -27
SELL -.134 -.222] 696" -321
ALLO -.340) -.279k -.321 6207

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA}

Communalities
Initial Extraction
IPROS 1.000 842
SERV 1.000 T
JSELL 1.000 S(QJ:I
ALLO 1.000 694

Exdraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Vartance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings

Compo initial Eigenvalues

newnt Total | % of Vasiance | Cumulative % Total % of Variance | Cumutative %
1 1.934 48.338 48338 1.934 48.338] 48.338
2 1,006 25.160 73.499 1.008 25.160 73.499’
3 587 14672 88.170

4 473 11.830} 100.000

Component Matrix*
Component
1 2
[PROS 553 .732
SERV 585 -676]
i ISELL 72 -091
QALLO 830 074}

FACTOR
/VARIABLES PROS SERV SELL ALLO
JMISSING LISTWISE
JBNALYSIS PROS SERV SELL ALLO
JPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
JCRITERIA FACTORS{1) ITERATE(25)
/EXTRACTION PC
/ROTATION NOROTATE

Exraction Method: Principal
t Component Analysis.
a. 2 components extracted.

JMETHOD=CORRELATION.

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

IE Descriptive Statistics

| Mean | Std. Deviastion | Analysis N

' jerOS -

l 3.3306691|  1.00000000 159]

! E-16

[ SERV | .0000000]  1.00000000) 15

= JsELL 0000000|  1.00000000 159

! ALLO -

9.2169459]  1.00000000 159
EA7
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Comelation Matrix"

- PROS SERV SELL ALLO
[comeiation  PROS 1000,  .000| 258 382
SERV 000 1.000 331 .
SELL 258 331 1.000 g
ALLO 382 350} 464 1.
Sig. (aled) PROS 500 001 .
' SERV 500 000 y
SELL 001 000 g
ALLO .00D, 000 000
a. Deferminant = .540
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Clkin Measure of Sampling Adequacy. .825)
Bartlet's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 95.911
df
Sig. .000,
Antiimage Mafrices
PROS SERV SELL ALLO
Anti-image Covariance  PROS .819 .148| -.104 -.249)
SERV 146 814 -172 -.204
SELL -104 -172 739 -.224]
ALLO -.249 ~204 -224 656“
Anti-image Comelation  PROS 562" A79 -.134 -
SERV A79 .593° =222 -.27
SELL -134 -.223) 696" -.321
ALLO -.340 -.279 -.321 620

8. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
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Communalities

(nitial | Extraction
PROS 1.000 - .306
SERV 1.000
SELL 1.000 597,
LLO 1.000; 689}
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explainad
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total | % ofVarance | Cumulative % Total % of Variance. | Cumulative %
1 1.934 48.338 48.338 1.934 48.338 48.338
2 1.006 25.160 73.499
3 587 14672 88.170
473 11.sso‘ 100.000{

Exdraction Method: Principal Component Analysis,

Component Matrix”"
Component
1

PROS SS“
SERV 585
SELL 72
Lo 830
Extraction Method:

Principal Component
Analysis.

a. 1 components
extracted.

.
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GET
FILE='F:\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEL BARU 3.sav'.
DATASET HAME DataSet( WINDOW=FROQHT,
FACTOR
/VARIABLES x13 x14 x15 x16
/MISSING LISTWISE
fANALYSIS %13 x14 x15 xlé
fPRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
fCRITERIA MINEIGEN{l) ITERATE(25)
fEXTRACTION PC
/ROTATICN NOROTATE
/SAVE REG({ALL)

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Benefit

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
x13 395 B33 169
x14 3.90 J73 159
x15 3.33 1.047 159
X 16 379 837 189

Correlation Matrix*

X13 xi4 x15 x16

Correlation X13 1.000 .503 317 502
x14 503 1.000 401 A95
x15 317 401 1.000 363
x16 .502 495 363 1.000

Sig. (1-tailed) x13 .000 000 000
x14 a..5] .000 00|
x15 .000 000 .000
x18 .oogy 000 0060

a. Determinant = .399
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square

761
143.26%
6

df
Sig. 000
Anti-image Matrices
x13 x14 x15 x18
Anfi-image Covariance  x13 658 -.200 -.059 -.207,
x14 -.200 632 - 166 =173
x15 -.059 - 166 798 - 122
x16 -~ 207 =173 -.122 650
Anti-image Correlation %13 749" - 310 -.082 =317
x4 -.310 746° -234 -.271
x15 -082 ~234 813 - 170
x16 -.317| =271 -170 756°

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
x13 1.000 601
x14 1.000] 645
x15 1.000 432
%16 1.000 622

Extraction Methad: Principal

Component Analysis.
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O

Total Varlance Explained

Compo Initial Eigenvaiues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2,300 57.505 §7.505 2300 §7.505 57.

2 714 17.852 76.357

3 504 12.612 87.969

4 481 12.031 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"
Component
1

x13 775
X14 .803
%15 857
x16 789}
Exdraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010




FACTOR

/VARIABLES x17 x18 x19 x20 x2]1 x22

/MISSING LISTWISE

JANALYSIS x17 x18 x19 x20 x21 x22

/PRINT UNIVARIATE INITYAL CORRELATION SIG DET KMO AXC EXTRACTION

fCRITERIA FACTORS{1} ITERATE(25)
/EXTRARCTION PC

/ROTATION NOROTATE

/METHOO=CORRELATION.

i Factor Analysis Sacrifice

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation } Analysis N
17 3.89 728 15
P s 3.88 734 15
s 391 706 15
%20 3.891 771 1
21 3.92 871 1
3.89) 711 1
Cosrelation Matrix®
x17 x18 x19 x20 x21
Comelation = x17 1.000 498 398 .315 241 2
x18 498 1.000 482 303 279 24
x19 399 482 1.000 A0 494 .32
x20 315 303 400 1.000 534 A84]
21 241 279 434 534 1.000 528
x22 256 243 320 AB4 526
Sig. (14ailed)  x17 .000 .000 .000| 001 001
x18 000 .000 000 000 .001
x19 .000 000 000 000 .000
x20 000 000 000 000 0
x21 001 .000 000 000
22 001 001 000 000 000

a. Determinant = 182
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KMO and Bartieit's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .78
Barlleft's Test of Sphericity  Approx. Chi-8quare 264,
df 1
Sig.
Anti-image Matrices
x17 x18 xt9 %20 x21 22
Arnti-mage Covariance  x17 700 -.244 -103 -078 031 -.052
xi8 -.244 .653 -.190 -.035 003 -.0%
x19 -.103L -.190+ 603“ -057 -183
x20 -078 -.035 -.057 623 -174 -.162]
x21 .03 OOSH -183 - 174 552 -.201
x22 -.052 -019 005 162 ~.201
Arnti-image Correlation  x17 780" -.361 -158 -118 049 -.077;
x18 -361 750" -302 -055 005 -.ozgf
x19 - 158 -.302 .799° -.094 -317 007
x20 118 -055 004 8309  -207 -.25#
x21 049 005 -7 - 297 57 -.334
2 -.077[ -.028| 007 -253 -334 802"

2. Measures of Sampling Adeguacy(MSA)

Communalities
Initial Extraction
et 7 1.000 3
x18 1.000 A29
x19 1.000| 558
x2() 1.000 539
w21 1.000 562
x22 1.000 457

Extraction Method: Principal
Componert Analysis,
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Total Variance Explafned

| Fmpo Inttial Eigenvalues Extraction Sumis of Squared Loadings
| frent Total | % ofVadance | Cumulative % Total % of Variance | Cumukitive %
1 2935 48911 48.911 2.935 43911 48.911
2 1.07 17.854 £6.765
'k 629 10.485 77.250
4 510 8.500 85.750
AT2 7.869 93.619
383 6.381 100.000

Exiraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix"
Component
1
x17 .625‘
- xi8 655
| s 747
- [x20 734
Fc21 .719]
2 678
Exdraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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FACTCOR
/VARIBBLES x23 =24 x25%
/MISSING LISTWISE
/ANBLYSIS x23 x24 x25
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION SIG DET KMO AIC EXTRACTION
/CRITERIA MINEIGEN{1l) ITERATE(29)
/EXTRACTION PC
{ROTATION NOROTATE

/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis Customer Satisfaction

[DataSetl] D:\BY PART TESI5 REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation | Analysis N
23 387 870 15
24 3.95 753 15
X25 3.92 .784 15
Correlation Matrix™
x23 24 x25
[Correlation 23 1.000 828 552
x24 6238 1.000 972
x25 552 572 1.000]
Sig. (1-tailed)  x23 .000
x4 .000 000
x25 000 000

a. Determinant = 370
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KMO and Bartiett’s Test

L o dbrn e e

Kaiser-Meyer-Ofkin Measure of Sampling Adequacy. 71
Badlett's Test of Sphesicity  Approx. Chi-Square 155.
df 3
Sig.
Anti-image Matrices
x23 x24 x25
[Anti-image Covariance  x23 550 - 247 =17
X24 -.247, 532 -1
x25 - 175 -.198 611
Anti-image Correlation 13 00" -.458 -.302
x24 -.456 687° 348J
25 -.302) 348# 7497

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Communalities

Initial Exiraction
%23 1.000 733
24 1.000 749
25 1.000 686

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Cormpo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
{nent Total | %ofVarance | Cumulative% | Totat | % of varance | Cumulative %

1 2.169 72.308} 72.308 2169 72.308 72.3oar

2 A61 15.350 87.659

3 370 12.341 100.000

Extraction Method: Principat Component Analysis,

Component Matrix*

Component

1

X223
24
K25

.B56
.866
828

Extraction

Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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B T T S

GET
FILE="C:\Users\TOSHIBA M&600\Documents\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEL BARU 3.sav'.

DATASET NAME DataSet( WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARTABLES=x1 %2 x3

/SCALE (*ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Reliability Prospecting

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA M600\Documents\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEL BARU 3.sav

Scale: AlLL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
' {cases  valid 159)  100.0
Exciuded” ] 0
Total 159 100.

a. Listwise deletion hased on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha N of ltems

685 3

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



RELIABILITY
/VARIABLES=x7 x8 x9
/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL

fMODEL=ALPHA.

Reliability Test Servicing

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA M600\Documents\Hasil Model Baru Cutput SPSS\MODEL BARU 3.sav

Scale: ALL. VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 158 100.0
Excluded® 0 .0
Total 159 100.0

| a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

: Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of tems

747 3]

e = L 4 o mn n e - M s e e
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RELIABILITY
! /YBRIABLES=x7 xB %%
fSCALE({'ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Refliability Selling

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA M&600\Documents\Hasil Model Baru Qutput SPSS\MODEL BARU 3.sav

. Scale: ALL VARIABLES
] Case Processing Summary
| N | %
1Cases Valid 159 100.0
Excluded® 0
Total 159 100.0
~ a. Listwise deletion based on all variables in the
~ procedure.
Reliabifity Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems

J47 3
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RELIABILITY
/VARIABLES=x10 x11 x12
/SCALE {"ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Reliability Allocating

[DataSetl} C:\Users\TOSHIBA M600\Documents\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEIL BARU 3.sav

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 159 100.0
Excluded® 0 0
Total 159] 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

.784 3
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RELIABILITY ;
/VARIABLES~=PROS SERV SELL ALLO
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=RLPHA.

Reliability Personal Selling

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA M&00\Documents\Hasil Model Baru Cutput SPSS\MODEL BARU 3.sav

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 159 100.0
Excluded” 0 0
Total 159 100.0

a. Ustwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

628 4
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SAVE OQUTFILE='F:\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEL BARU 3.sav' /COMPRESSED.

RELIRBILITY

/VARIABLES=SACR NBEN
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

{MODEL=ALPHA.

Reliability Benefit

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Surmmary

N %

Cases  Valid

Total

159 100.0

Excluded® ) 0

159 100.0

a. Listwise deletion based on alt variables in the

procedure.

Refiabllity Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

37

2

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



RELIABILITY
/VARIABLES=x17 %18 =20 x19 x21 x22
/SCALE ( *ALL VARIABLES'} ALL

fMODEL=ALPHA.

Reliability Sacrifice

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA M600\Documents\Hasil ¥Model Baru Qutput SPSS\MODEL BARU 3.sav

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N .
Cases  Valid 159 100.0
Excluded™ 0 0
Total 159 100.0,

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

[,

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
789 6]
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RELIABILITY
/VARIABLES=x23 x24 x25
/SCALE (*ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Reliability Customer Satisfaction

[DataSetl} C:\Users\TOSHIBA M600\Documents\Hasil Model Baru Output SPSS\MODEL BARU 3.sav

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Surnmary
N %
HCases Valid 159) 100
Excluded® a {0
Total 159“ © 100.0
a_ Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cranbach’s
Alpha N of [tems
.806 3
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REGRESSION
/HISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF QUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) BOUT(.1l(M)
/HOORIGIN
/DEPENDENT CVN

/METHOD=ENTER PSN.

Regression Customer Value — Personal Selling

Vadables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Enterad Remaoved Mathod
1 PN’ .|Enter

a. All requested vanables entared.
b. Dependent Variable: CVN

Mode! Summary
Adjusted R} Std. Emor of the
Mode! R R Square Square Estimate
1 575" 331 327 82059247

a. Predictors: {Constant), PSN

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
[t Regression 52.281 1 52.281 77.640 000"
" Residual 105.719 157 673
Total 158.000 158

i a. Predictors: (Constant), PSN
;’ b. Dependent Variable: CVN

i e — -
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Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients |  Coefficients
‘| pose B Std, Esror Beta t Sig.
1 (Constant) 1.086E-16 065 o001
PSN 575 085 575 8.811] m

a. Dependent Variable: CVN
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S$SAVE OUTFILE='F:\Hasil Model Baru Output SPSS\MCDEL BARU 3.sav' /COMPRESSED.
REGRESSION

MMISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF QUTS R ANOVA

JCRITERIA=PIN{.0S5) POUT(.10)

JNOORIGIN

/DEPENDENT CSN

/METHOD=ENTER CVN.

.Regression Customer Satisfaction — Customer Value

Varlables Entered/Removed”
Variables Variables
{Model Entered Removed Mathod
1 CVN" .|Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable; CSN
Mcdel Summary
Adjusted R | Std. Error of the
: \Mode! R R Square Squane Estimate
M & .485° 235 230 877470144
'. a. Predictors: {Constant), CVN
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 37417 1 37.1417 48207 000"
Residual 120.883 157 170
Total 158.000 158

a, Predictors; (Constant), CVN
b. Dependent Variable: CSN

Analisis efektivitas..., Hasianna Lamira rachel, FE Ul, 2010



Coefficients"

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model 8 Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -2.885E-17 070 .000) 1.
CVN 485 070 A85 6.943

a. Dependent Variable: CSN
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T-TEST GROUPS=x27(1 2}
/MISSING=ANALYSIS
/VBRIABLES=SATIS

/CRITERIA=CI(.9500).

T-Test by Gender

{PataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

Group Statistics
x27 N Mean Std. Deviation | Std. Ermmor Mean
SATIS 1 -
561 8.1095546 .B7837645 737799
E-2
2 103] 0440008| 1.06179878]  .10462214)
Levene's Test for
Equality of
Variances t-{est for Equality of Means
95% Confidence interval of
Mean Std, Error the Difference
F Sig. t df Sig. {24ailked)| Difference Difference Lower Upper
SATIS Equal variances assumed 1.564 213 -753 157 A53 -12518633f .16625775] -.45357684 .2032041BJ
Equal variances not
-796| 132135 A27 - 12518633 .15723672| -43621316| .18584050
assumed
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T-TEST GROUPS=x27(1 2)
/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=SATIS

/CRITERIA=CI(.9500).

T-Test Perbedaan Umur pada Satisfaction

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

ST S

Group Stafistics
‘ x27 N Mean Sid. Deviation | Std. Emor Mean
i
P sAmis 1 .
| 56| 8.1095546] 87837645 11737799
: E-2
2 103] .0440908 1.061798739 10462214
Independent Samples Test
;I Levene's Test for
| Equality of
|
i Variances t-test for Equality of Means
i
i 95% Confidence Interval of the
Sig.(2- | Mean Difference
: F Sig. t df tailed) |} Difference |Std. Emror Difference}  Lower Upper
i
ETIS Equal variznces
b 1.564 213 ~753 157 4531 -.12518633 AB625775 -45357684 2032041 8}
! assumed
Equal vaniances not
! -796] 132.135 427]1-.12518633 15723672 -.43621316 A 8584050'
assumed
i
I
1
]
\
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T-TEST GROUPS=x27(1 2)
FMISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=SATIS

FCRITERIA=CI {.9500).

T-Test Frekuensi Berbelanja pada Satisfaction

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3_sav

Group Statistics
x27 N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
SATIS 1 -
56 8.1095546w 87837645 11737799]
E-2
2 103| .04c0008| 1.06173879] 10462214
; Independent Samples Test
‘ Levene's Test for
] Equality of Variances t+est for Equality of Means
55% Confidence Interval of
Sig.(2- | Mean |Std. Emor the Difference
F Sig. t df tailed) | Diffevence |Difference Lower Upper
‘ATIS Equal variances assumed 1662577
. 1.564 2131 -753 157 .453] -.12518633 - 45357684 .20320418
’ 5
Equal vaniances not 4572367
-796] 132135 427 -.12518633 -43621316] .185840350
assumed 2 -
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T —

T-TEST GROUPS=x27(1 2}

/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=8ATIS

/CRITERIA=CI{.9500).

- T-Test Pekerjaan Pada Satisfaction

[DataSetl] ©:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3._sav

Group Statistics
72X Mean Std. Deviation | Std. Emor Mean
SATIS 1 o
56| 8.1095546 87837645 1737799
E.2
2 103| .0440008 1.06179879 .10452214,
Independent Samples Test
tevene's Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Sig. (2- Mean Std. Error ‘ Difference
F Sig. t df tailed) Difference | Difference Lower Upper
SATIS Equal variances
1.564 213 -753 157 4531 -.12518633 16625775 - 45357684 ‘2032041a+
assumed
Equal varfances not
-7961 132.135 A27] -12518633 AS723672 - 43621316 185840
4
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T-TEST GROUPS=x27(1 2)
/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=SATIS

/CRITERIA=CI (.9500).

T-Test Frekuensi Berbelanja Pada Customer Value

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

Group Statistics
x27 N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
SATIS 1 d
56| 8.1095546 87837645 1737798
E-2
2 103] .0440908 1.06179879; 10462214
independent Samples Test
Levene's Test for Equality
of Vartances t-test for Equality of Means
95% Conhdence Interval of
Mean Std. Eror the Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper
SATIS  Equal variances
1.554 213 -753 157 A53]-12518633] .16625775| -.45357684 20320418
assumed
Equat variances i
-796] 132135 427 -.12518633| .15723672| -43621316 18584050
not assumed
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i

/VARIABLES=SATIS

T-TEST GROUPS=x27(1 2)
/MISSING=ANALYSIS

/CRITERIA=CIY (. 95G0} .

T - Test Perbedaan Umur Pada Customer Value

[DataSetl] D:\BY PART TESIS REV IIiii\MODEL BARU 3.sav

Group Statisfics
x27 Mean Std. Deviation | Std. Emor Mean
SATIS 1 8
56| 81095546 B7837645 A1737799
E-2
2 103} 0440908 1.06178879] 10462214,
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Varances tHest for Equality of Means
95% Conhdence Interval
Sig.(2- | Mean | Std. Ervor of the Difference
F Sig. t df taled) | Difference | Difference Lower Upper
SATIS Equal vadances
1.564 .213 -753 157 A53] -12518633] .16625775]-45357684 .203204184
assumed
Equal variances not
- 796 132.135 4271 -12518633] .15723672}-.43621316 .18584050
assumed
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