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BAB |11
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

3.1 Sgjarah Freight Forwarder

Secara umum sebenarnya belum ada definisi yaraj tapngenai kata
freight forwarder Dibeberapa Negara namanya berbeda-beda ada yang
mengatakan custom house agent, shippirand forwarding agerit Freight
forwarder adalah badan usaha jasa pengurusan dréesp dimana peran
utamanya adalah sebagai perantara muatan esttgm@er (pengirim barang) dan
consignedpenerima barang) disatu pihak damrier (pengangkut) dipihak lain

Usaha freight forwarder berawal dari Eropa, khysuderman pada
pertengahan abad XIX secara bertahap dan berkenkigaNggara lain sampai ke
luar benua Eropa antara lain Amerika dan Austrédeda tanggal 17 September
1925 berdirilahAssosiasi International Freight Forwardgang dihadiri oleh 15
organisasi dari 12 negara Eropa dengan nama FIABagration Internationale
des Associations de Transitaires et Assifilesg sekarang sudah mempunyai
anggota lebih dari 35.000 organisasi freight fodeardari 130 negara. Kegiatan
internasional freight forwarder menjadi sangat dw@ni dalam rangkaian
perdagangan internasional dan di Indonesia se@dak tesmi mulai ditangani
beberapa perusahaan sejak tahun 1977. Baru pagigatat6 Juli 1980 dengan
mendapat bimbingan dan pengarahan dari Direkteradelal Perdagangan Luar
Negeri — Departemen Perdagangan (Dirjen, Deplughizm) maka diberikan ijin
operasi kepada 15 perusahaan Indonesia. Sejak itn&ka freight forwarder
berkembang pesat di Indonesia dengan berdidinganesian Freight Forwarder
Association disingkat INFFA yang resmi diakui oleh Pemerint&h yang
beranggotakan 60 perusahaan Indonesia dan pada 18Ba4 diakui sah sebagai
anggota FIATA

3.1.1Air Freight Forwarder
Air freight forwarderadalah perusahaan pengangkut melalui udara yang
beroperasi secara tidak langsung — mereka beropleragan mengangkut muatan

udara secara tidak langsung dengan menggunakdiagasiari airlines tidak
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dengan menggunakan pesawat mereka semdirifreight forwarder memiliki
tanggung jawab yang sah seperti umunmeygier lainnya.

Perusahaan air freight forwarder dimungkinkan kirtiisa mendapatkan
sertifikasi untuk bisa mengoperasikan pesawat naers&ndiri dan dengan
demikian maka mereka akan berubah status dari fdewamenjadiintegrated
carrier. Perusahaan seperti Emery dan UPS yang sebelweguliesi merupakan
air freight forwarderdengan tanpa hak untuk mengoperasikan pesawatinsaa
telah memiliki armada pesawat sendiri dan oleh Iseida disebut sebagai
integrated carriers Jika mereka melakukdorwarding lagi, maka itu merupakan
bisnis sampingan saja.

Pada prakteknya saat ini, istilalir freight forwarder digunakan untuk
ditujukan padald-styleforwarderyang tidak mengoperasikan pesawat tapi lebih
pada mengumpulkashipmentslan mengirimkannya melalui pesawat kargo milik
airlines. Air freight forwarder bertanggung jawab kepadshipper untuk
keselamatan pengiriman dari kargo nya sampai kepacgan penerimaAir
freight forwarderjuga memiliki kewenangan untuk memberikan tagikepada
shippersesuai dengamate (harga) milik mereka sendiri.

Biasanyarate yang ditawarkan olelair freight forwarder untuk servis
door to door(meliputi biaya jemput dan antar) lebih rendah dada jikashipper
berurusan langsung dengainline. Hal ini diakbatkan karena forwarder memang
menarikshipperuntuk berbisnis dengan mereka dengan menawarkega iang
lebih rendah, mereka mendapatkan keuntungan dengagkonsolidasikan cargo

milik pihak lain ke dalam satshipment

3.2 Pengumpulan Data Dengan Kuesioner

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuasidepada
responden melale-maildan wawancara melalui telepon. Proses penyusuman da
pengolahan hasil kuesioner dilakukan dalam beber@geap sebagaimana
dijelaskan berikut ini.
3.2.1 Identifikasi Atribut dan Penyusunan Kuesioner

Penyusunan kuesioner diawali dengan menyusun mgana model

loyalitas Structural Equation ModelingSEM). Model SEM dalam penelitian ini
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dibangun berdasarkan kerangka teoritis yang diasulleh beberapa peneliti
seperti Eakuriet al (2008), Turkylmaz dan Ozkan (2007), Cengiz dan iklyz
(2007) yang menjelaskan bagaimana loyalitas dibangoleh customer
satisfaction, trust, image, perceived quality, méved valuedan customer
complaint.

Berikut ini adalah model dalam penelitian sebelyanlyang dijadikan
dasar dalam penelitian ini:

Gambar 3.1 Model dari Eakugt al mengenai industri perbankan

Customer
perceived satisfaction
service quality

Perceived
value
Customer
loyalty

Gambar 3.2 Model Cengét al.mengenai inustri Perbank&n

%" Eakuru, Nattakarn.,Kkamariah, Nik Mat (2008). Epplication of structural equation modeling
(SEM) in determining the antecedent of customerltgya banks in shouth Thailan@he

Business Review, Cambridgéol 10 (2)

%8 Cengiz, Ekrem., Ayyildiz, Hasan (2007). Effects owie and advertising efficiency on
customer loyalty and antecedents of loyalty: Turkishks sampleBank and bank Systeméol 2,

pg 56
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Gambar 3.3 Model Turkyilmaz & Okan mengenai indusiekomunikas?

Customer
expectation

Customer Customer
satisfaction loyalty

Perceived
quality

Perceived
Dengan mengacu pada model-model tersebut diataka misusunlah model

untuk industriairfreight forwarder Berikut ini adalah model dalam penelitian ini:

29 Turkyilmaz, Ali & Ozkan, Coskun (2007). Developmeiia customer satisfaction index model:
An application to the Turkish mobile phone sechodustrial Management & Data System
Vol.107, pp672-687
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Gambar 3.4 Model Struktural Loyalitas PelanggamamiaindustriAirfeight Forwarder
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Ket:
CL1
CL2
CL3
CL4
CC1
CC2
CCs3
IM1
IM2
IM3
IM4
TR1
TR2
TR3
TR4
Cs1
Cs2
CS3
PQ1
PQ2
PQ3
PQ4
PQ5
PQ6
PQ7
PQS8
PQ9
PQ10
PQ11
PQ12
PQ13

: Repurchase Intention

: Recommendation to others

: Price Tolerance

: First Choice

: Employee’s treat when complaint

: Compensation offered

: Complaint Handling Satisfaction
: Reputation
: General Price
: Reliability
: Professionalism

. Care

: Being Reliable

. Safety

: Best Price

: Overall satisfaction

: Fulfillment of expectations

: Compare with ideal

: Employee’s Knowledge

: Employee’s Response

: Employee’s Manner

: Employee’s Availability

: Fast Schedule Information

: Complete Communication Infrastructure
: Ease of Documentation

: On Time Invoice

- Invoice’s Conformity with Quotation
: Shipment’s Conformity with Schedule
: Shipment’s On Time Arrival

: Available Service

: Overall Quality

Analisis loyalitas ..., Harmawan Susetiyana, FT Ul, 2009

Universitas Indonesia



PV1 : Good value for money
PV2 : Acceptable price
PV3 : Considered to be a good buy

Bentuk hubungan antara faktor-faktor yang membangyalitas tersebut
dijelaskan sebagai berikut

* Bentuk pertama adalah hubungan antara fgktoceived qualityerhadap
customer satisfactiorBloomer telah meneliti bahwperceived quality
memiliki efek positif tidak langsung terhadap lated melalui kepuasan
pelanggan. Dihipotesiskan bahwa jika pelanggan nreaekualitas yang
tinggi maka kepuasan akan muncul dan sebaliknya jelanggan
menerima kualitas yang rendah maka ketidakpuasam mkincui®

* Bentuk kedua adalah hubungan antpeaceived valuedan customer
satisfaction Cronin et al telah menemukan bahwzerceived valugelah
menjadi prediktor yang signifikan terhadapustomer satisfaction
Perceived valusebagai salah satu ukuran untuk memperoleh keuwsggul
komparatif , telah dipertimbangkan untuk menjacidioctor yang penting
dan kunci untuk menentukaustomer satisfactiodanloyalty’>. Sehingga
dihipotesiskan bahwa semakin tinggirceived valuenaka semakin tinggi
pulacustomer satisfaction

» Bentuk ketiga adalah hubungan antatest dan customer loyaltylLuarn
dan Lin dan Ballet al. telah melakukan studi dan menemukan adanya
hubungan yang signifikan antataist dan customer loyal§/. Sehingga
dapat dihipotesiskan bahwa semakin tirnggst maka akan semakin tinggi
customer loyalty.

 Bentuk keempat adalah hubungan antareage dan loyalty. Studi
sebelumnya telah menemukan adanya hubungan langsuatpimage

danloyalty oleh Heung et al., sementara beberapa studi sebghujuga

%8 Cengiz, Ekrem., Ayyildiz, Hasan (2007). Effects ogie and advertising efficiency on
customer loyalty and antecedents of loyalty: Turkiahis sampleBank and bank Systeméol 2,

pg 56
2" Eakuru, Nattakarn.,Kkamariah, Nik Mat (2008). Epplication of structural equation modeling

(SEM) in determining the antecedent of customerltgya banks in shouth Thailan@he
Business Review, Cambridgéol 10 (2
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justru menemukammage tidak memiliki efek langsung terhad#gyalty

seperti studi yang telah dilakukan oleh Bloomeaf’.

+ Bentuk kelima adalah hubungan antacastomer complaintdengan

customer saticfactionJika sebuah organisasi mampu untuk menerima

tanggung jawab dan memecahkan suatu masalah danggannya maka

pelanggan akan merasa puas dan terikat dengan isagiatersebdt.

Dihipotesiskan bahwa semakin tinggi kemampuan dasgan dalam

menanganicustomer complaintmaka akan semakin tinggiustomer

satisfaction.

* Bentuk keenam adalah hubungan antaustomer complaintdengan

customer loyaltyCengizet al, telah menemukan adanya hubungan antara

penanganagustomer complainiengancustomer loyaltySehingga dapat

dihipotesiskan semakin tinggi penangawcastomer complaintnaka akan

semakin tinggtustomer loyalfs?.

* Bentuk ketujuh adalah hubungan antaxsstomer satisfactiordengan

customer loyaltyBanyak sekali penelitian yang telah membuktikahvia

customer satisfactioakan mempengarubustomer loyaltyBloomeret al,

Berrli et al Hallowell, Strauss dan Neuhaus, Cassel dan Eidt@h

menemukan hubungan antamastomer satisfactiodan customer loyalty.

Sehingga dihipotesiskan bahwa semakin tirmygitomer satisfactioakan

semakin tinggtustomer loyalty/ .

Selanjutnya, definisi mengenai tiap-tiap konstragpat dilihat pada tabel

berikut ini:

Tabel 3.1 Definisi Konstruk Model Penelitian

KONSTRUK

DEFINISI

Perceived Quality

Merupakangap antara ekspektasi pelanggan dan

%" Eakuru, Nattakarn.,Kkamariah, Nik Mat (2008). Epplication of structural equation modeling
(SEM) in determining the antecedent of customerltgya banks in shouth Thailan@he

Business Review, Cambridgéol 10 (2
28 Cengiz, Ekrem., Ayyildiz, Hasan (2007). Effects omgie and advertising efficiency on
customer loyalty and antecedents of loyalty: Turkiahis sampleBank and bank Systeméol 2,

pg 56
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persepsi mereka atas kinerja servis yang mereka
dapatkan
* Perceived quality adalah tergantung pada
perbandingan antara ekspektasi dservice yang

dirasakan

Perceived Value

Adalah penilaian menyeluruh konsumen terhadap
kegunaan dari suatu poduk berdasarkan persepsi
mereka dalam hubungannya dengan apa yang

diterima dan apa yang diberikan

Customer Complaint |« Suatu indikasi bahwa produk atau servis tidak

memenuhi ekspektasi pelanggan

Image * Merupakan rangkaian kepercayaan, ide dan impresi
yang dimiliki individu tentang sebuah objek

» Citra adalah keseluruhan persepsi mengenai suatu
obyek yang terbentuk dari pengolahan informasi dari
berbagai sumber setiap waktu.

» Citra adalah kesan yang timbul karena pemahaman
akan suatu kenyataan. Pemahaman itu sendiri

muncul karena adanya informasi.

Trust * Kepercayaan didefinisikan sebagai kesediaan untuk
menyandarkan diri pada mitra pertukaran dimana
seseorang merasa yakin dan aman. Kepercgyaan
terbentuk apabila terdapat keyakinan dan perasaan
aman ¢onfidencg pada salah satu pihak atas

integritas dan kehandalan mitra pertukarannya

Customer Satisfaction

Adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesan terhadap

kinerja suatu produk dan harapan

Customer Loyalty » Didefinisikan sebagai sebuah komitmen jangka

panjang untuk membeli kembali melalui suatu

patron yang berulang
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Sedangkan indikator yang digunakan untuk mengukuostkuk-konstruk tersebut
dijelaskan berikut ini:
1. Perceived Quality

Indikator untuk variabel ini adalah:

* Employee’s Knowledgatau pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai
forwarder

* Employee’s Responsatau respons yang diberikan oleh pegawai
forwarder

* Employee’s Manneatau kesopanan dan keramahan pegawai forwarder

* Employee’s Availabilityatau ketersediaan pegawai forwarder untuk
pelanggan

» Fast Schedule Informaticatau kecepatan dalam informasi jadwal

» Complete Communication Infrastructuratau kelengkapan sarana
komunikasi yang dimiliki oleh forwarder

» Ease of Documentaticatau kemudahan dalam pengurusan dokumen

* On Time Invoicatau Invoice yang tepat waktu

* Invoice’s Conformity with Quotatioatau kesesuaian tagihan dengan
kontrak kerja

* Shipment’s Conformity with Schedalau kesesuaisshipmendengan
jadwal yang diberikan

e Shipment's On Time Arrivadtau kedatangashipmentyang selalu
tepat waktu

* Available Servicatau ketersedian layanan

* Overall Qualityatau keseluruhan kualitas

2. Perceived Value

Indikator untuk variabel ini adalah:

* Good Value For Monewtau Nilai yang sepadan untuk uang yang
dikeluarkan

* Acceptable Pricatau harga yang dapat diterima

» Considered to be a Good Bwtau dapat dipertimbangkan sebagai

pembelian yang baik
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3. Customer Complaint Handling
Indikator untuk variabel ini adalah:
* Employee’s Treat When Complaiatau perlakuan pegawai terhadap
komplain yang datang
» Compensation Offereatau Kompensasi yang ditawarkan
* Complain Handling Satisfactiomtau kepuasan pelanggan terhadap
penanganan komplain
4. Image
Indikator untuk variabel ini adalah:
* Reputatiomatau Image yang mengenai reputasi perusahaan
»  General Priceatau image mengenai harga secara keseluruhan
* Reliability atau image mengenai kehandalan perusahaan
» Professionalisnatau image mengenai profesionalisme perusahaan
5. Trust
Indikator untuk variabel ini adalah:
» Best Priceatau harga yang terbaik
» Safetyatau keamanan barang yang dikapalkan
* Being Reliablatau kepercayaan akan kehandalan perusahaan
» Care atau Kepercayaan pelanggan bahwa perusahaan gzeddt
akan kebutuhan pelanggan.
6. Customer Satisfaction
Indikator untuk variabel ini adalah:
* Overall Satisfactioratau kepuasan secara keseluruhan
» Fullfilment of Expectatiomtau pemenuhan ekspektasi pelanggan
» Compare with Ideahtau komparasi degan forwarder yang ideal
7. Customer loyalty
Indikator untuk variabel ini adalah:
* Repurchase Intentioatau niat untuk membeli kembali
* Recemmendation to otheatau rekomendasi kepada yang lain
» Price Tolerancetau toleransi harga

» First Choice atau selalu menjadi pilihan utama
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Sebagian indikator-indikator tersebut merupakanikatdr yang telah
dipakai dan diuji pada penelitian sebelumnya.Tigmidalam indikatoPerceived
Quality diadaptasi dari Staffofd dan sisanya merupakan hasil pengembangan.
Indikator untuk mengukuperceived valueiadaptasi dari Croniretal®*. (3 item),
indikator dalam customer complaintliadaptasi dari Johnsoet al*? (2 item),
indikator dalamimagediadaptasi dari Yavas dan Shemwetlan Flaviaret al.>*
(3 item), indikator yang digunakan untuk menguiust diadaptasi dari Bakt
al® (2 item), indikator dalaroustomer satisfactiodiadaptasi dari Ryaetal.® (3
item), indikator dalantustomer loyaltydiadaptasi dari Turkyiimaz dan OzKan

(3 item).

3.2.2 Penarikan dan Penentuan Ukuran Sampel

Pengambilan sampel dilakukan dengan metwule probability sampling
yaitu dalam bentulconvenience samplingaitu suatu teknik penentuan sampel
dimana anggota populasi yang ditemui peneliti ésies menjadi responden dan
dijadikan sampel. Menurut Aakeat al, non probability samplingdiharapkan
mampu menghilangkan persoalan biaya dan pengemiasgatu rerangka

sampling. Keterbatasan metode ini adalah adanya éasembunyi dan

% stafford, M.R.(1996). Demographic discriminatiorsefvice quality in the banking industry
The Journal of Marketing Researd) November, pp456-8

3 Cronin, J.J., Brady, M.K., Hult, G.T (2000). Assessimg ¢ffects of quality, value, custome
satisfaction on consumer behavioral intentions in semivironmentslournal of Retailing76

(2), pp 193-218

%2 Johnson, M.D., Gustafsson, A., Andreassen, T.W., LetvjkCha J. (2001). The evolution and
future of national customer satisfaction index modisirnal of economic psycholod?2, pp.
217-245.

3 yavas, U., Shemwell, D.J. (1996). Bank image: exjzzsand illustration of correspondence
analysis. International Journal of Bank Marketibg,(1), pp 15-21

3% Flavian, C., Torres, E., Guinaliu, M. (2004). Caqte image measurement: a further problem
for the tangibilization of internet banking servicéke Internional Journal of Bank Marketing
Vol 22 No 5, pp366-384

%5 Ball, D., Coelho, P.S., Machas, A. (2004). The i communication and trust in explaining
customer loyalty an extension to the European custaatisfaction index (ECSI) model.
European Journal of Marketing/ol 38, No 9, pp 1272-1293

36 Ryan, M.J., Buzas, T., Ramaswamy, V., (1995). MakiB8M@ power tool. Marketing Research
7 (3), pp. 11-16

29 Turkyilmaz, Ali & Ozkan, Coskun (2007). Developmeiia customer satisfaction index model:
An application to the Turkish mobile phone sechodustrial Management & Data System
Vol.107, pp672-687
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ketidakpastian pada hasil penelitian. Meskipun toegimetode ini sering
digunakan secaiagitimatedan efektif’

Karena teknik analisis data yang akan digunakaalahdStructural
Equation Modeling(SEM), maka besarnya ukuran sampel yang dipergara
berdasarkan Hair et al. (2006) adalah minimum anifl0-150 observasi untuk
mencapai MLE haximum likelihood estimatipnSecara rasio jumlah minimum

adalah 5 kali jumlah parameter yang diukur, teid@ainya adalah £8

3.3. Hasil Pengumpulan Data

Penyebaran kuesioner dilakukan melatmail dan telepon. Sejauh ini
berhasil dikumpulkan sebanyak 210 kuesioner yapgtdgiolah.
3.3.1 Pofil Responden Penelitian

Bagian ini akan membahas mengenai gambaran kesdktgesponden
berdasarkan jenis kelamin, pendidikan terakhinsj@mdustri, jabatan saat ini dan
masa bekerja.
3.3.1.1 Jenis Kelamin

Gambar 3.5 menunjukkan penyebaran responden nigjenis kelamin.
Dari gambar tersebut diketahui bahwa jumlah resporiéerempuan adalah 41%
dari total responden sedangkan Laki-laki berjuni@®o.

Gambar 3.5 Distribusi Responden Menurut Jenis Kielam

Jenis Kelamin

ZB »

7 paker, D.A., Kumar, V., Day, G.S. (1998). MarketiRgsearch. USA. John Wiley & Sons
% Hair, J.F.Jr., Anderson, R.E., Tatham, R.L., BlabkC. (2006) Multivariate Data Analysis
New Jersey.Prentice-Hall
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3.3.1.2 Pendidikan
Gambar 3.6 menunjukkan penyebaran responden nienimgkat
pendidikan terakhir. Dari gambar tersebut diketddahiwa jumlah reponden yang
memiliki tingkat pendidikan S1 adalah 83% dari kotssponden, Diploma 13%
dan S2 adalah 4%.
Gambar 3.6 Distribusi Responden Menurut TingkatiRikan

Ailean
ViIndii

s
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A
y
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3.3.1.3 Jenis Industri
Gambar 3.7 menunjukkan penyebaran responden niejamis industi
tempat responden bekerja. Dari gambar tersebuttatibke bahwa jumlah
responden yang berasal dari jenis industri Garnaet#lah 83%, Elektronik
sebanyak7%, Furniture sebanyak 5%, Consumer Geddsgak 4% dan Farmasi
sebanyak 1%.
Gambar 3.7 Distribusi Responden Menurut Jenis kndus

lenis Industri
Farmasi
2 _Furniture
Flektronik 6% 11
5%

Consumer
Goods
: 9

4%
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3.3.1.4 Jabatan

10

Gambar 3.8 menunjukkan penyebaran responden otgabatan mereka

saat ini. Dari gambar tersebut diketahui bahwa 6&%ponden adalah Staff, 24%

adalah Assistant Manager, 7% adalah Manager danysit% adalah Supervisor

Gambar 3.8 Distribusi Responden Menurut Jabatan

Jabatan

Staff
137

Ass. Manager

24%

65% ‘/-Maﬂager

7%

;\ Supervisor

4%

15

3.3.1.5 Masa Bekerja

Gambar 3.9 menunjukkan penyebaran responden niemasa bekerja

mereka pada perusahaan mereka saat ini. Dari gaensabut diketahui bahwa

responden yang telah memiliki masa kerja selamatdhbin adalah sebanyak

71%, responden yang telah memiliki masa keja ldhiih5 tahun adalah sebanyak

26% dan sebanyak 3% responden memiliki masa kelaas. kurang dari 1tahun.

Gambar 3.9 Distribusi Responden Menurut Masa Kerja

Masa Bekerja
<1 tahur
7
>5 tahun 3%

55 N

26%

1-5tahun
149
/1%
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3.4 Pengolahan Data

Tahap pengolahan data dimulai dengan melakukanvaijdasi dan
reliabilitas instrument. Selanjutnya dilakukan pelaban data dengan
menggunakan metod&ructural Equation Modelin¢SEM)

3.4.1 Uji Validasi dan Reliabilitas

Pada tahap awal dilakukare-testterhadap kuesioner yang digunakan
yaitu dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 aesmpnden. Selanjutnya
dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhada® 3ampel tersebut untuk
mengetahui apakah kuesioner yang digunakan sudidhdaa reliabel.

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat gamgdapat mengukur
apa yang diukur. Artinya data-data yang diperolkehgén penggunaan instrument
dapat menjawab tujuan penelitian. Reliabilitas aldalsuatu nilai yang
menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur didataemgukur gejala yang
sama. Setiap alat pengukur seharusnya memiliki Rgraan untuk memberikan
hasil pengukuran yang konsisten

Validitas dan Reliabilitas dalam penelitian ini klim dengan
menggunakan SPSS 16. Berikut ini adalah hasil pehgo data dengan
menggunakan SPSS seperti terlihat pada tabel 3.2.

Untuk mengetahui validitas dari kuesioner, dapdihati pada kolom
corrected item total correlatiogang merupakan korelasi antara skor item dengan
skor total item. Korelasi skor item 1 terhadap skdoal adalah 0.45, korelasi skor
item 2 dengan skor total adalah 0.61 Selanjutnyakumengetahui valid tidaknya
butir pertanyaan item pertanyaan tersebut hardibgkan dengan r table

Dalam pengujian validitas, koefisien korelasi mompeoduk pearson (p
atau r) digunakan sebagai batas valid atau tidalejmah item. Karena skala
kuesioner terdiri dari 34 item, maka sebuah iteemggap valid jika koefisien
hubungan item tersebut dengan total keseluruhamyisng dinotasikan dengan R
haruslah lebih besar atau sama dengan r dalam.t&laela taraf nyata 5% batas
validitas adalah 0.339. Dapat dilihat pada tabdiwza tiap item pertanyaan
memiliki nilai R lebih besar dari r tabel, sehinggapat dikatakan bahwa

butir/item pertanyaan sudah valid
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Tabel 3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

Mean Std. Deviation

Item 1 3,47 0,51
Item 2 2,60 0,56
Item 3 3,30 0,53
Item 4 2,93 0,52
Item 5 2,33 0,55
Item 6 3,43 0,50
Item 7 2,73 0,64
Item 8 2,53 0,73
Item 9 3,17 0,46
Item 10 2,70 0,47
Item 11 2,70 0,47
Item 12 3,23 0,82
Item 13 3,13 0,82
Item 14 2,87 0,51
Iltem 15 2,43 0,50
Item 16 2,80 0,48
Item 17 2,87 0,51
Item 18 2,97 0,49
Item 19 2,90 0,55
Item 20 3,30 0,47
Item 21 3,27 0,52
Iltem 22 2,37 0,49
Item 23 3,37 0,49
Iltem 24 3,30 0,47
Item 25 3,43 0,50
Item 26 2,63 0,56
Item 27 3,00 0,45
Item 28 2,77 0,43
Item 29 2,57 0,50
Item 30 2,50 0,51
Item 31 2,63 0,56
Item 32 2,70 0,47
Item 33 2,83 0,53
Item 34 2,00 0,53
Cronbach’s Alph N of item:
923 34
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Tabel 3.2 uji validitas dan Reliabilitas (sambungan

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if ltem Corrected Item-Total |Cronbach's Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
Item 1 94,30 90,08 0,45 0,92
Item 2 95,17 87,94 0,61 0,92
Item 3 94,47 90,88 0,34 0,92
Item 4 94,83 88,35 0,62 0,92
Item 5 95,43 88,60 0,56 0,92
Item 6 94,33 88,64 0,61 0,92
Item 7 95,03 88,65 0,47 0,92
Item 8 95,23 88,05 0,44 0,92
Item 9 94,60 90,18 0,49 0,92
Item 10 95,07 90,75 0,42 0,92
Item 11 95,07 90,75 0,42 0,92
Item 12 94,53 88,33 0,37 0,92
Item 13 94,63 88,45 0,36 0,92
Item 14 94,90 89,89 0,47 0,92
Item 15 95,33 88,64 0,61 0,92
Item 16 94,97 90,45 0,43 0,92
Item 17 94,90 88,71 0,60 0,92
Item 18 94,80 89,89 0,49 0,92
Item 19 94,87 90,53 0,37 0,92
Item 20 94,47 90,53 0,44 0,92
Item 21 94,50 90,05 0,44 0,92
Item 22 95,40 88,73 0,62 0,92
Item 23 94,40 89,83 0,49 0,92
Item 24 94,47 89,84 0,52 0,92
Item 25 94,33 90,51 0,41 0,92
Item 26 95,13 87,98 0,61 0,92
Item 27 94,77 89,56 0,57 0,92
Item 28 95,00 89,72 0,58 0,92
Item 29 95,20 89,54 0,51 0,92
Item 30 95,27 89,58 0,50 0,92
Item 31 95,13 89,02 0,51 0,92
Item 32 95,07 90,48 0,45 0,92
Item 33 94,93 89,10 0,53 0,92
Item 34 95,77 87,01 0,75 0,92

Setelah semua butir pertanyaan dinyatakan vataka uji selanjutnya

adalah menguji kereliabilitisan dari kuesioner é¢brg. Untuk menentukan

kuesioner ini reliabel atau tidak, dapat dilihatidd Alpha (Alpha Cronbach

Jika R Alpha positif dan lebih besar dari r talmegka kuesioner dapat dikatakan
sudah reliabel. Nilai R Alpha dapat dilihat padaiaknalisis, yaitu didapatkan R

Alpha sebesar 0.923 dimana nilai ini sangat jaulelpife nilai r tabel sehingga

dapat dikatakan bahwa kuesioner juga sudah memsenyatat reliabilitas.
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3.4.2 Pengujian Model SEM
3.4.2.1 UjiMeasurement Model

Measurement model adalah bagian dari model SEMy ytardiri dari
sebuah variabel laten (konstruk) dan beberapabeirmaanifest yang menjelaskan
variabel laten tersebut. Tujuan pengujian ini ddalatuk menguji apakah model
secara keseluruhanerall) dapat dikatakafit dengan data sampel yang ada dan
untuk mengetahui seberapa tepat variabel-varialzalifest dapat menjelaskan
variabel laten yang ada.

Dalam mengujmeasurement modgli digunakan ujiconvergent validity
jilka memang sebuah indikator menjelaskan sebualstikdn maka indikator
tersebut akan mempunyfactor loadingyang tinggi dengan konstruk tersebut dan
total indikator akan mempuny®ariance extractegang cukup tinggi.

Berikut ini adalah output pengolahan data untukmgasurement model
dengan menggunakan perangkat lunak AMOS:

Tabel 3.3Measurement Model Fit

Model RMR GFI AGFI PGFI CFl RMSEA
Default model 0,026 0,744 0,7 0,633 0,688 0,084
Saturated model 0 1 1 0
Independence model 0,069 0,354 0,314 0,333 0 0,142

Selanjutnya nilafactor loadinguntuk tiap indikator dapah dilihat pada tabel 3.4
pada halaman berikut ini:

Angka pada kolonestimatemenunjukkarfactor loadingssetiap indikator
terhadap konstruk yang terkait. Konstrakistomer loyaltymemiliki empat
indikator, terlihat bahweprice tolerance merupakan indikator dengaiactor
loading terkecil dengan nilai 0.483-actor loadingyang baik seharusnya lebih
besar dari 0.5 dan lebih idealnya diatas 0.7 (d&gl, 1998)Factor loadingdi
atas 0.5 menunjukkan sebuah indikator merupakammalgri konstruk.Sehingga
denganfactor loading 0.485, price tolerancememiliki hubungan yang lemah
dengancustomer loyaltyDapat dikatakan bahwgarice toleranceternyata bukan

bagian dari pembentukaustomer loyalty

Analisis loyalitas ..., Harmawan Susetiyana, FT Ul, 2009 Universitas Indonesia



Tabel 3.4Factor Loadinguntuk tiap Indikator

Estimate
repurchase intention <--- customer loyalty 0,814
recommendation to others <--- customer loyalty 0,774
price tolerance <--- customer loyalty 0,485
first choice <--- customer loyalty 0,703
reputation <---  image 0,673
general price <--- image 0,3
reliability <--- image 0,612
professionalism <--- image 0,522
employees treat when complaint <--- customer complaint 0,725
compensation offered <--- customer complaint 0,611
complaint handling satisfaction <--- customer complaint 0,745
overall satisfaction <--- customer satisfaction 0,554
fulfillment of expectation <--- customer satisfaction 0,554
compare with ideal <--- customer satisfaction 0,524
overall quality <--- perceived quality 0,634
available service <---  perceived quality 0,501
shipments on time arrival <--- perceived quality 0,613
shipment conformity with schedule <--- perceived quality 0,593
invoices conformity with quotation <--- perceived quality 0,469
on time invoice <--- perceived quality 0,559
ease of documentation <--- perceived quality 0,542
complete communication infrastructure <--- perceived quality 0,435
fast schedule information <--- 1 perceived quality 0,535
employees availability <--- perceived quality 0,529
employees manner <--- = perceived quality 0,547
employees response <--- perceived quality 0,558
employees knowledge <--- perceived quality 0,526
considered to be a good buy <--- perceived value 0,661
acceptable price <--- perceived value 0,475
good value for money <--- perceived value 0,649
needs <---  trust 0,676
being reliable <---  trust 0,575
safety <---  trust 0,551
best price <---  trust 0,591
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3.4.2.2 UjiStructural Model

Setelah melalui uji measurement model, maka sdlsyg dilakukan
pengujian terhadaptructural model Uji structural modelini menyangkut dua
bagian utama yaitu menguji keseluruhan modeé&fall model fi} dari structural
model dan mengujistructural parameter estimate®erikut ini adalah hasil

pengujiarstructural modetlengan menggunakan AMOS.

Tabel 3.5Structural Model Fit

Model RMR GFI AGFI PGFI CFI RMSEA
Default model 0,048 0,703 0,66 0,614 0,603 0,093
Saturated model 0 1 1
Independence model 0,069 0,354 0,314 0,333 0 0,142

Terlihat angka GF| dan AGFI pada tabel diatas mkatild, juga disertai angka
RMR yang relatif kecil (mendekati 0). Hal ini memkdumg pernyataan bahwa
model struktural sudatit.

Setelah secara keseluruhan sebuah model struktiaradgapfit, proses
selanjutnya adala melihat apakah ada hubungan siamgikan dan erat antar
variabel independen dengan variabel dependen. iTeldagan hal tersebut maka
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

1. Hipotesis hubungan konstrukustomer satisfactiondengan customer
complaint
e Ho: Tidak ada hubungan antara konstmikstomer satisfaction
dengancustomer complaint
* HI1: Ada hubungan antara konstraldstomer satisfactiomlengan
customer complaint
2. Hipotesis hubungan konstrukustomer satisfactiordengan perceived
quality
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstmikstomer satisfaction
dengan perceived quality
* H1: Ada hubungan antara konstrakstomer satisfactiomlengan

perceived quality
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Hipotesis hubungan konstrukustomer satisfactiordengan perceived
value
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstrikstomer satisfaction
dengarperceived value
e H1: Ada hubungan antara konstrakstomer satisfactiomlengan
perceived value
Hipotesis hubungan konstrigyalty dengarimage
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstiayalty dengarimage
» H1: Ada hubungan antara konstiokalty dengarimage
Hipotesis hubungan konstriyalty dengartrust
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstiayalty dengartrust
* H1: Ada hubungan antara konstiolalty dengartrust
Hipotesis hubungan konstriyalty dengarcustomer satisfaction
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstlojalty dengancustomer
satisfaction
» H1: Ada hubungan antara konstru&yalty dengan customer
satisfaction
Hipotesis hubungan konstriyalty dengarcustomer complaint
* Ho: Tidak ada hubungan antara konstlojalty dengancustomer
complaint
« H1: Ada hubungan antara konstrd&yalty dengan customer
complaint

Untuk mengetahui nilai hubungan antar konstruk tldpénat pada tabel

berikut:
Tabel 3.6 Nilai hubungan antar konstruk
Estimate S.E. C.R. P

customer satisfaction <---  customer complaint 0,277 0,09 3,074 0,002
customer satisfaction <--- perceived quality 0,267 0,082 3,248 0,001
customer satisfaction <---  perceived value 0,298 0,1 2,975 0,003
customer loyalty <---  image 0,568 0,136 4,177 *EE
customer loyalty <---  trust 0,414 0,129 3,199 0,001
customer loyalty <---  customer satisfaction 0,607 0,192 3,156 0,002
customer loyalty <--- customer complaint 0,248 0,122 2,031 0,042
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Berdasarkan tabel tersebut maka dapat digunaksar g@ngambilan keputusan
sebagai berikut:
e Jika P > 0,05 maka Ho diterima
» Jika P< 0,05 maka Ho ditolak
3.4.3 Modifikasi Model
Sebuah model struktural yang secara statistiktdfipaktikanfit dan antar
variabel mempunyai hubungan yang signifikan, tidegkarti merupakan satu-
satunya model yang terbaik. Model tersebut hanyaklah satu dari sekian
kemungkinan bentuk model lain yang dapat diteriestam statistik
Oleh karena itu perlu dilakukamodel modificationyakni suatu upaya
untuk menyajikan serangkaian alternatif untuk m@repakah ada bentuk model
yang lebih baik dari model yang sekarang ada. Measent model adalah bagian
dari model SEM yang terdiri dari sebuah variab&ra(konstruk) dan beberapa
variabel manifest yang menjelaskan variabel latesebut
Proses modifikasi model pada dasarnya sama dengagutang proses
pengujian dan estimasi model. Hanya disini ada grosambahan untuk
mengidentifikasi variabel mana yang akan diolahhlgauh. Berikut ini adalah

hasil identifikasi yang telah dilakukan dengan nmemgkan perangkat lunak

AMOS
Tabel 3.7 NilaiModification Indices

M.I. Par Change
perceived value <-->  trust 32,76 0,063
perceived quality <-->  trust 35,661 0,062
perceived quality <-->  perceived value 41,084 0,075
customer complaint <-->  trust 22,391 0,05
customer complaint <-->  perceived value 13,801 0,044
customer complaint <-->  perceived quality 25,028 0,056
image <--> trust 39,561 0,069
image <-->  perceived value 12,729 0,044
image <-->  perceived quality 8,671 0,034
image <-->  customer complaint 9,204 0,035
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Tabel diatas menunjukkan indeks modifikasi, yangumgukkan bahwa semakin
besar nilai indeks modifikasi maka akan semakiniBign hasil dari modifikasi
yang dilakukan. Nilai indeks modofikasi menjadi alasdalam melakukan
modifikasi model, karena pada dasarnya nilai tersememberikan saran
mengenai hal-hal apa yang harus dilakukan dalarakukan modifikasi model.

Setelah dilakukan penambahan tersebut, maka dkpatikan kembali
pengujian model. Dengan menggunakan perengkat I&N®S, didapat hasil
sebagai berikut:

Tabel 3.8Structural Model Fitsetelah modifikasi model

Model RMR GFI AGFI PGFI CFI RMSEA
Default model 0,026 0,743 0,7 0,637 0,685 0,084
Saturated model 0 1 1 0

Independence model 0,069 0,354 0,314 0,333 0 0,142

Model modificatiordapat dilihat pada gambar 3.10 pada halaman teniku
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Gambar 3.1Model Modification
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