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SUMMARY

Achieving Customer Satisfaction and Customer Loyalty through Delighting the Customer

in Shangri-La Hotel Surabaya

NUR SUSWANTO

As we know that these days, hospitality industry becomes a Hughes industry. This
time everyone can travel anytime and anywhere. One part of hospitality industry is the
Hotel. In the present time, Hotel develops following the globalization of the world. To
make hotel globalize is not just technology, but also the person who operate the hotel
itself. Working in the hotel does not just check-in and check-out, but there is a service.
The service ts relationship between human to human, one side is the service provider the
other side is customer. Focus of the hotel industries is the customer, because of the
customer the industries will running time to time.

Providing the excellence service mean creating additional value for the guest
itself. It will make customer happy instead of met the customer expectation. Recently, the
excellence service becomes an icon to attract the customer, keeping old one and grab the
new one and make them become a loyal customer. To make loyal customer is not easy
job. Beside that there’s many competitor try the best to do so. Creating additional value
for the guest 1s very important. It will make the guest always remember about what we
give and finally, the will comeback, stay more often and become loyal customer whom
always choose our product and recommend it to their friend, colleague and their family
without question it.

To create excellence service is delighting the customer and Customer delight is
the best program to keep and attract the customer. Customer Delight is not just met the
guest expectation but exceed the guest expectation and also the right track to develop
human resource of the hotel industries operator nowadays.
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RINGKASAN

Pengaruh Customer Delight Dalam Konteks Service Qualiry Terhadap Kepuasan Dan
Loyalitas Tamu Yang Menginap di Hotel Shangri-La Surabaya

NUR SUSWANTO

Sebagaimana yang kita tahu sekarang ini, Industri pariwisata menjadi industri
yang besar. Disaat ini, semua orang bisa bepergian kapan dan kemana saja. Salah satu
industri yang mendukung pariwisata ini adalah Hotel. Sekarang ini, perkembangan hotel
mengikuti globalisasi yang terjadi di dunia ini, dan untuk mengikutinya, dunia perhotelan
tidak berkutat pada masalah teknologi saja, tapi juga sumber daya manusia sebagai
operatornya. Bekerja di hotel bukan hanya check-in dan check-out saja tapi disitu juga
ada servis. Servis melibatkan hubungan antar manusia. Satu sisi adalah penyampai jasa
dan di sisi lain adalah penerima jasa. Pelanggan adalah fokus utama di industri
perhotelan, karena pelangganlah maka industri perhotelan dapat berjalan dari waktu ke
waktu.

Menyediakan servis yang ekselen artinya memberikan nifai tambah untuk
pelanggan. Hal ini akan membuat pelanggan merasa senang disamping itu juga karena
semua keinginannya terpenuhi. Akhir-akhir ini servis yang ekselen telah menjadi ujung
tombak dalam menarik minat pelanggan, mempertahankan pelanggan lama dan meraih
yang baru dan menjadikannya pelanggan setia. Membuat pelanggan setia tidaklah mudah
karena kompetitor juga melakukan hal sama. Mengkreast nilai tambah sangatlah penting,
karcna membuat pelanggan teringat terus dan nantinya, pelanggan akan kembah dan
tinggal lebih sering, serta menjadi pelanggan setia yaitu pelanggan yang selalu membeli
produk-produk hetel dan merckomendasikannya kepada teman, rekan kerja dan
keluarganya.

Membuat servis yang ekselen adalah dengan memberikan kepuasan yang
meyenangkan kepada tamu. Servis seperti ini tdak saja memenuhi keinginan pelanggan
tapi juga melebihunya serta sebagai jalan yang benar untuk mengembangkan sumber daya
manusia di industri perhotelan.

vill
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ABSTRACT

Achieving Customer Satisfaction and Customer Loyalty through Delighting the Customer

in Shangri-La Hotel Surabaya

NUR SUSWANTO

The objective of the research is analyze the influence of Customer Delight
program which could be influence the satisfaction and loyalty of the customer which
usc the accommodation in Shangri-La Hotel Surabaya.

This Research applies survey design and explanative research type (Explanatory
Rescarch) which cxplained correlations among Customer Delight (X1), Customer
Satisfaction(Y'1) and Customer Loyalty(Y2) through hypothesis examination. The
data analyze by using Structure Equation Model (SEM).

The Results of this research proves that examination result of the customer delight
will effect the satisfaction of the guest and there 1s significant influence among the
Customer Delight (X1), Customer Satisfaction (Y1) and Customer Lovyalty (Y2). The
customer service is the central for this research, how to treat, how to service and how
to improve their satisfaction become phenomenon and every body in hospitality
industries try to do the best effort to grab loyalty of the customer.

Key words: Customer Delight, Satisfaction and Loyalty.
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Globalisasi yang terjadi belakangan ini telah memberikan dampak yang
signifikan bagi kelangsungan hidup organisasi. Globalisasi telah menyebabkan
terjadinya perubahan-perubahan yang begitu cepat di dalam bisnis, yang menuntut
organisasi untuk lebih mampu beradaptasi, mempunyai ketahanan, mampu
melakukan perubahan arah dengan cepat, dan memusatkan perhatiannya kepada
pelanggan. Giobalisasi ini juga dapat memunculkan bahaya, sekaligus kesempatan
bagi organisasi. Menurut pakar perubahan John P. Kotter (1995) dalam bukunya
Leading Change, globalisasi yang terjadi di pasar dan kompetisi telah menciptakan
ancaman, berupa semakin banyaknya kompetisi dan meningkatnya kecepatan dalam
bisnis. Namun demikian juga memunculkan kesempatan berupa semakin besarnya
pasar dan semakin sedikitnya hambatan-hambatan yang akan muncul.

Persaingan domestik dan global yang memuncak, tantangan kualitas dan
produktivitas, kemajvan teknologi, dan perubahan lingkungan bisnis lainnya meminta

respon organisasi bisnis untuk juga berubah secara positif. Perusahaan-perusahaan
kelas dunia menyadari bahwa SDM mempunyai peran penting dalam menentukan
keefektifan dan daya saing perusahaan pada dekade ini dan di masa yang akan
datang.

Agar dapat memberi sumbangan yang signifikan bagi keungguian perusahaan,

Sculler dan Walker (1990) menekankan bahwa SDM perlu memfokuskan dirinya

- W
l mu e
mx-
i "
- aw
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pada isu-isu bisnis yang berhubungan dengan orang. Satu isu penting adalah SDM
seharusnya memberi perhatian besar pada fokus konsumen, kualitas produk dan
layanan, keunggulan Jayanan konsumen, dan usaha-usaha kualitas total lainnya.

Pentingnya layanan berkualitas bagi masa depan suatu perusahaan adalah
bukan rahasia lagi. Survei yang dilakukan oleh American Management Assosiation
terhadap para manager di Amerika Utara, Eropa Barat dan Jepang melaporkan bahwa
78% dari sampel mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas dan layanan untuk
konsumen merupakan kunci keberhasilan persaingan (Berry dan Parasuraman, 1992).

Gerakan kualitas menempatkan layanan harus diperhatikan secara lebih serius
oleh perusahaan. Layanan berkualitas kelas dunia merupakan kunci keberhasilan dan
kemenangan perusahaan dalam persaingan domestik maupun international. Scaffer
(1990) mengartikan quality service sebagai memenuhi melebihi harapan (exceeding
expectation) konsumen. Layanan yang memuaskan konsumen meliputi aspek
manajemen dan operasi bisnis, mulai dari formulasi kebijakan sampai pada seleksi
dan pelatihan karyawan. Delighting customer bertujuan untuk mengantisipasi
(anticipation) dan kemudian memenuhi atau melebihi kebutuhan kosumen (exceeding
customer need).

Layanan memuaskan konsumen meliputi seluruh aspek manajemen bisnis dan

seluruh orang dalam organisasi. Kualitas orang-orang departemen SDM juga harus
ditingkatkan agar layanan SDM menjadi lebih baik. Usaha memaksimumkan kualitas
membutuhkan kerjasama setiap orang yang berada dalam organisasi. Kerjasama

berarti membagi tanggung jawab peningkatan kualitas diantara karyawan dan

Pengaruh customer delight... Nur Suswanto
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memberikan peluang bagi mereka dalam memberikan kontribusi dan berpartisipasi
dalam pemecahan masalah/problem solving.

Transformasi fungsi SDM kearah peran strategik dan penyediaan layanan
yang lebih baik mempunyai implikasi bahwa fungsi SDM menghendaki professional
SDM untuk mempunyai kompetensi yang kritis dan penting bagi organisasi SDM
yang baru (Yeung, Brockbank, dan Ulrich, 1994)

Peningkatan layanan bukanlah sebuah program yang terbatas, yang harus
diselesaikan dalam jangka waktu tertentu. Ini adalah pekerjaan yang

berkesinambungan, karena meskipun. dorongan kebutuhan adalah sebuah revolusi

- dalam mind and spirit, output dari proses ini lebih bersifat evolusioner. Oleh karena

itu revolusi layanan menitikberatkan pada peningkatan layanan yang diusahakan

-menjadi suatu kebiasaan (Berry, Parasuraman 1992).

Layanan berkualitas bisa digunakan sebagai ujung tombak dalam perang
merebut pelanggan agar mau loyal terhadap produk yang sama dan berbisnis lagi. Hai
tersebut merupakan hal yang penting untuk kesuksesan jangka panjang dalam dunia
bisnis yang kompetitif di jaman globalisasi sekarang ini. Loyalitas pelanggan baik
internal customer maupun eksternal customer merupakan hal yang penting dalam
penciptaan profitabiltas perusahaan. Penelitian terdahulu

(Roderick,2001)mengungkapkan fakta:
I.  Rata-rata 20% pelanggan berpaling kelain produk/perusahaan tiap tahunnya
2. 5 kali lebih banyak mengeluarkan biaya untuk meraih pelanggan baru

daripada mempertahankannya.
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3. 80% dari pelanggan yang tidak puas akan kembali lagi bila perusahaan
mampu memecahkan/solve problem pelanggannya dengan cepat dan
memuaskan.

4. Lebih dari 65% dari semua pelanggan yang tidak puas tidak akan complain,
tapi mereka akan berpaling ke perusahaan/produk lain.

5. Perusahaan yang mempunyai pelanggan yang sangat loyal akan mendapatkan

4% sampai 7% profit yang lebih tinggi.

Loyalitas pelanggan berawal dari kepuasan dan pengalaman yang pernah
dialami oleh pelanggan sewaktu menggunakan produk/jasa dari suatu perusahaan.
Apabila pelanggan tersebut puas maka dari pengalaman tersebut akan
memberikan/menimbulkan minat untuk membeli kembali produkfjasa tersebut di
masa yang akan datang

Sehingga layanan pelanggan yang berkualitas (quality customer service)
adalah bukan sekedar suatu keunggulan kompetitif (sustainable competitif advantage)
tapi juga merupakan ujung tombak yang membuat suatu industri terutama yang
bergerak di bidang jasa bisa bertahan, dan juga layanan yang berkualitas merupakan
alat penjualan yang berpengaruh, dan menjadi satu-satunya keunggulan kompetitif
yang ada bagi perusahaan dalam bisnis Jayanan di mana banyak perusahaan pada
dasarnya memberikan layanan yang sama. Seperti halnya industri perhotelan.

Hotel Shangri-La adalah Salah satu Hotel berbintang lima di Surabaya.
Produk andalan Hotél ini adalah memberikan jasa akomodasi dan quality service

yang berkelas dunia, karena itu kualitas layanan pelanggan adalah sebagai modal
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utama dalam menjaring pelanggan/tamu untuk membeli produk-produk yang
dihasilkan baik yang berwujud (tangible) maupun yang tak berwujud (intungibie).
untuk 1tu  seluruh karyawannya dituntut untuk memberikan kualitas layanan yang
terbaik untuk semua tamunya seiring dengan berjalannya waktu maka harus terus
ditingkatkan kualitasnya.

Tujuan lain dari peningkatan layanan adalah penciptaan dan penambahan
nilai (Value Creation and Value Adding) bagi pelanggan, Laba merupakan
konsekuensi vital dari proses penciptaan dan penambahan nilai, maka dengan
demikian laba merupakan hasil/akibat ketimbang tujuan (Tjiptono, 2001).

Gerakan peningkatan kualitas layananpun dilakukan oleh Shangri-La hotel
Surabaya yaitu meningkatkan kepuasan peldnggan hinggalmcncapai Customer
Delight (Program layanan kepada pelanggan hingga mencapai rasa senang)
menempatkan layanan berkualitas kelas dunia harus diperhatikan secara lebih serius
oleh seluruh karyawan. Kualitas layanan di hotel Shangri-La Surabaya merupakan
suatu Job Performance yang harus ditampilkan oleh setiap SDM yang bekerja dalam
hotel in1 terutama untuk SDM yang bersinggungan langsung dengan tamu (guess
contacr). Di hotel ini secara umum layanan pelanggan yang berkualitas merupakan
kewajiban dan bagian strategi perusahaan untuk mempertahankan tamu yang ada
serta mengusahakan untuk mendapatkan pelanggan baru. Untuk wilayah kota

Surabaya terdapat 5 hotel berbintang lima dan terjadi persaingan yang ketat untuk
memperebutkan pelanggan. Hal ini bisa terlihat dari data hotel competitor repor:
2003 menujukkan bahwa dari 662.480 jumlah kamar yang tersedia dalam setahun di

5 hotel bintang lima (Shangri-La, Sheraton, J.W Marriott, Mandarin, dan Hyatt
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Regency), Cuma sekitar 270.335 kamar yang terjual atau sekitar 40.78%. Perang
untuk merebut pelanggan tersebut dimaksudkan agar tamu mau kembal
membeli/menginap dan berbisnis lagi. Hal tersebut juga merupakan salah satu
Guiding Principle (Prinsip Petunjuk) untuk bekerja di hotel Shangri-La yaitu We will
make customer loyalty as a key driver to our business. Cerminan loyalitas tamu

tersebut bisa terlihat dari jumlah tamu yang datang kembali menginap.

Tabel 1.1 Return Guest Statistik

ARRIVAL RETURN GUEST To
2002 30257 11679 38.60%
2003 33307 13115 39.38%
2004 41043 16322 39.77%

Sumber; Data Dari Hotel Shangri-La Surabaya

Layanan yang berkualitas merupakan orientasi seluruh sumber daya dan
seluruh jajaran suatu perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. Itu tugas siapa pun
dalam jajaran apa pun, bukan hanya tugas mereka yang berhubungan langsung baik
lewat tatap muka, lewat telepon, lewat faksimili ataupun lewat computer dengan
pelanggan. Layanan  didefinisikan dengan  mendaftar  fungsi-fungsinya
mempertahankan pelanggan lama, menarik pelanggan baru dan meninggalkan kesan

mendalam tentang perusahaan kepada semua pelanggan sehingga para pelanggan mau
berbisnis lagi dengan perusahaan, Dengan kata lain, fungsi-fungsi layanan yang

berkualitas adalah untuk mempertahankan pelanggan lama dan meraih pelanggan

baru.
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1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas dapat diambil rumusan bahwa pelayanan pelanggan
yang berkualitas merupakan keharusan terutama untuk organisasi/perusahaan jasa.
Dalam penelitian kali ini peneliti mencoba mengungkap :
1. Apakah customer delight berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu
yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya?
2. Apakah customer delight berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu
yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya?
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas tamu Hotel

Shangri-La Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Penclitian ini sebagai kajian pengembangan model kualitas layanan pelanggan

dan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas tamu yang

menginap di Hotel Shangri-La Surabaya

1.3.2 Tujuan Khusus
a. Menjelaskan dan menganalisa pengaruh customer delight terhadap

peningkatan kepuasan pelanggan yang menginap di Hotel Shangri-La

Surabaya.
b. Menjelaskan dan menganalisa pengaruh customer delight terhadap

loyalitas tamu yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya
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c. Menganalisa pengaruh kepuasan pelanggan yang menginap di
Shangri-La Surabaya terhadap loyalitas pelanggan tersebut untuk
kembali dan menginapdi hotel tersebut.

d. Meriset perubahan paradigma tuntutan pelanggan dari satisfaction to

delight
1.4 Manfaat Penelitian
l. Untuk lembaga PSDM , penelitian tesis ini  sebaga
pengkayaan/enrichment dan pengembangan/development ilmu

pengembangan sumber daya manusia di perusahaan yang bergerak di

bidang jasa terutama di bidang perhotelan.
2. Manfaat untuk Hotel Shangri-La Surabaya dengan program customer

delight dapat meningkatkan job performance dari seluruh karyawan.
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Teknologi dan Perubahan Lingkungan

Persaingan bisnis semakin ketat seiring dengan terjadinya perubahan
lingkungan eksternal organisasi. Pasar modal dan keuangan semakin terbuka, inovasi
teknologi berkembang tiada henti, informasi sangat mudah menyebar, ekonomi dan
politik semakin fluktuatif dari waktu ke waktu, dan pertumbuhan penduduk
meningkat padat. Faktor-faktor lingkungan tersebut selalu mengalami perubahan
yang tidak terduga dan berjangka waktu sangat pendek, hal ini menyebabkan
turbulcns-i lingkungan. Schuler (1990) menyebutkan beberapa perubahan lingkungan
yang dramatis yaitu perubahan bisnis yang cepat dan penuh ketidakpastian,
peningkatan biaya, perubahan teknologi yang cepat, organisasi yang mengarah pada
perampingan dan fleksibilitas, dan perubahan demografi serta meningkatnya daya
saing global. Lingkungan eksternal ini menjadi pemicu (drivers) bagi persaingan
bisﬁis di abad 21.

Hitt(2000) menyebutkan bahwa pemicu utama persaingan bisnis saat ini
adalah globalisasi dan teknologi. Globalisasi berkaitan dengan semakin terbukanya

pasar (borderless) yang menyebabkan terjadinya integrasi pasar keuangan,
ketergantungan ekonomi antar negara, perusahaan yang mulai melewati batas negara
(stateless) dan tekanan persaingan yang semakin meningkat. Perkembangan teknologi

berkaitan dengan semakin pentingnya pengetahuan (knowledge) bagi sebuah
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organisasi dan kecepatan dalam melakukan inovasi, dua hal yang sangat berkaitan

dengan teknologi adalah informasi dan komunikasi, Hitt (2000).

2.1.1 Definisi Loyalitas

Pada dasarnya berbagai program yang dilaksanakan oleh perusahaan akan
menciptakan kepuasan pelanggan. Pelanggan yang memperoleh kepuasan dalam
pelayanan merupakan modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas
pelanggan. Menurut Tjiptono (1996), setiap perusahaan yang memperhatikan
kepuasan pelanggan akan memperoleh beberapa manfaat pokok yaitu reputasi
perusahaan yang makin positif di mata masyarakat dan pelanggan, dapat mendorong
terciptanya loyalitas pelanggan, memungkinkan terciptanya rekomendasi dari mulut
ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, meningkatkan keuntungan, makin
harmonisnya hubungan perusahaan dan pelanggannya serta mendorong setiap
anggota organisasi untuk bekerja dengan tujuan serta kebanggaan yang lebih baik.

Memilih pelanggan yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan.
Tetapi kebanyakan dari perusahaan atau produsen tidak mengetahui bahwa loyalitas
pelanggan dapat dibentuk melalui beberapa tahapan. Mulai dari mencari calon
pelanggan potensial sampai dengan advocate customer yang akan membawa

keuntungan bagi perusahaan.

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) menurut Oliver (1997) menyatakan
bahwa komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian
ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten di

masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi usaha-usaha pemasaran
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mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku  (behaviour)
dibandingkan dengan sikap (artitude) dan seorang konsumen yang loyal akan
memperlihatkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembeli yang teratur,
dan juga memperlihatkan minat untuk selalu melakukan pembelian/penggunaan pada

produk yang sama secara terus-menerus.

2.2.2 Minat Membeli Kembali

Reliabilitas
Perhatian Personal
\ Kualitas kerja Kepuasan Minat
> Pelanggan »|  Berperilaku
Kenyamanan /
Fitur
Gambar 2.1
Anteseden Dan Konsekuensi Kualitas Jasa Dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Mediator

Sumber : Tjiptono dalam Dabholkar, et al. (2003).

Salah satu teori yang dapat menerangkan hubungan sikap, minat dan perilaku
adalah teori Fishbein dan Ajzen (1975) tentang intensi perilaku (Fishbein's
Behavioral Intention Model) atau dikenal dengan teori Reasoned Action. Perilaku
seseorang sangat tergantung pada minatnya, sedangkan minat berperilaku sangat
tergantung pada sikap dan norma subyektif atas perilaku. Keyakinan atas akibat
perilaku sangat mempengaruhi sikap dan norma subyektifnya. Sikap individu
terbentuk dari kombinasi antara keyakinan dan evaluasi tentang keyakinan penting

seseorang konsumen, sedangkan norma subyektif ditentukan oleh keyakinan dan
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motivasi bahwa orang penting lain berpendapat sebaiknya melaksanakan atau tidak
berperilaku. Fishbein dan Ajzen (1975} mengatakan bahwa keyakinan menunjukkan
informasi yang dimiliki seseorang tentang suatu obyek. Berdasarkan informasi, sikap
atau perilaku terhadap suatun obyek merupakan suwatu yang menguntungkan atau
merugikan. Berbagai informast yang diterima akan terkumpul pada diri seseorang
inilah yang disebut pengetahuan.

Aspek pengetahuan yang mempengaruhi sikap adalah aspek pengetahuan
yvang berisikan aspek positif dan negatif dari satu hal. Norma positif berisikan
keputusan yang dibuat individu setelah mempertimbangkan pandangan orang-orang
yang mempengarzhi norma subyektif tentang perilaku tertentu. Individu dapat
terpengaruh atau tidak terpengaruh sangat tergantung pada kekuatan kepribadian
individu yang bersangkutan dalam menghadapi kehendak orang lain.

Teori aksi reaksi dari Fishbein yang dimodifikasi menunjukkan bahwa
evaluasi produk mempenganthi konsekuensi yang dirasakan atas merk yang diyakini
dari suatu aksi. Evaluasi keseluruhan dari suatu aksi dipengaruhi oleh konsekuensi
yang dirasakan atau merk yang diyakini dari suatu aksi dan norma sosial yang terdiri
dari keyakinan normatif dan motivasi. Evaluasi keseluruhan dari suatu aksi akan
mempengaruhi minat untuk membeli (intention to buy) dan akhirnya mempengaruhi
perilaku (behavior) seseorang. Minat perilaku (behavior intention) menunjukkan
probabilitas subyektif seseorang, bahwa seseorang akan melakukan suatu perilaku

atau beberapa perilaku yang berkaitan dengan obyek tertentu (Fishbein dan Ajzen,

1975).
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Minat untuk membeli

4
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Gambar 2.2 Teori Aksi Reaksi dari Fishbein’s

Sumber : Assel, Henry (1992), Customer Behavior and Marketing Action, 4 " p.
213, Kent Publishing Company, Boston.

Model lain yang menunjukkan hubungan sikap perilaku dikemukakan oleh
Beuntler dan Speckart {(1979). Model ini menampilkan satu variabel tambahan dari
model sikap terhadap perilaku Fishbein, yaitu perilaku yang lampau (past behavior =
behavoir I). Perilaku yang lampau dapat mempengaruhi minat {(intention) secara
langsung dan perilaku yang akan datang (future behavior = behavior I). Model
hubungan sikap perilaku dari Bentler dan Speckart (1979) menjelaskan:

I. Perilaku lampau, sikap dan norma subyektif dapat saling mempengaruhi antara
yang satu dengan yang lain

2, Sikap dapat mempengaruhi perilaku yang akan datang, baik langsung atau tidak
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Norma subyektif mempunyai pengaruh tidak langsung pada perilaku yang akan
datang

Perilaku lampau dapat berpengaruh langsung atau tidak langsung pada perilaku
yang akan datang (tidak langsung melalui minat).

Menurut Kotler (1997) karakter pembeli akan menentukan proses keputusan

pembelian dan akhirnya melakukan keputusan pembelian. Proses pembelian

konsumen melalui lima tahap, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi,

evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku setelah pembelian. Dalam tahap

evaluasi, konsumen membentuk perilaku pembelian/minat membeli kembali untuk

membeli produk atau jasa yang disukai. Ada dua faktor yang dapat mempengaruhi

minat membeli kembali, yaitu:

[

Sikap atau pendirian orang lain. Kekuatan pendirian orang lain dapat
mengurangi alternatif yang disukai seseorang tergantung pada minat pembelian
negatif orang lain terhadap alternatif yang disukai konsumen dan motivasi
konsumen untuk menuruti keinginan orang lain. Semakin kuat sikap negatif
orang lain, dan semakin dekat orang lain tersebut, konsumen akan semakin
menyesuaikan perilaku pembeliannya untuk membeli kembali produk tersebut.

Faktor situasi yang tidak diantisipasi. Konsumen membentuk suatu perilaku
pembelian atas dasar faktor-faktor seperti pendapatan keluarga yang
diharapkan, harga yang diharapkan dan manfaat produk yang diharapkan. Bila

konsumen akan bertindak, tetapi faktor situasi yang tidak diantisipasi terjadi,

mungkin akan mengubah perilaku pembelian tersebut.
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Perilaku setelah pembelian akan menimbulkan sikap puas atau tidak puas dari
konsumen. Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari harapan pembeli atas produk
atau jasa dengan kinerja yang dirasakan. Menurut Fornell (1992) loyalitas pelanggan
(loyalty) merupakan fungsi dari kepuasan pelanggan (customer satisfaction),
rintangan pengalihan (switching barriers) dan keluhan pelanggan (voice). Konsumen
yang puas akan dapat melakukan pembelian ulang pada waktu yang akan datang dan
memberitahukan pada orang lain atas kinerja atau jasa yang dirasakan. Penelitian
yang dilakukan Cronin dan Taylor (1992), Woodside, Frey, Daly (1989) secara
positif mendukung hubugan antara kepuasan pelanggan dengan perilaku minat
membeli kembali di masa yang akan datang.

Menurut Griffin (1995) ada delapan tahap loyalitas yaitu:

. Suspect : Meliputi semua orang yang mungkin akan membeli barang/jasa
perusahaan.
Pada tahap ini konsumen akan membeli tetapi belum mengetahui megenai
perusahaan dan barang/jasa yang ditawarkan.

2. Prospect : Orang-orang yang memilik kebutuhan akan produk atau jasa tertentu.
dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini konsumnen belum

melakukan pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan

barang/jasa  yang ditawarkan, karena seseorang telah merckomendasikan

barang/jasa tersebut padanya.

3. Disqualified Prospect : Orang yang telah mengetahui keberadaan barang/jasa

tertentu tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barangfjasa tersebut.
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. First Timer Customer : konsumen yang membeli untuk yang pertama kalinya.

Pembelian ini masih menjadi konsumen dari barang/jasa pesaing.

. Repeat Customer : konsumen yang telah melakukan pembelian produk sebanyak

dua kali atau lebih. Konsumen ini adalah yang melakukan pembelian atas produk
yang sama sebanyak dua Kali, atau membeli dua macam produk yang berbeda
dalam dua kesempatan yang berbeda pula.

Clients : membeli semua barang/jasa yang ditawarkan, yang mereka butuhkan.
Konsumen telah membeli secara teratur. Hubungan dengan konsumen ini sudah
kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan

produk lain.

. Advocates : layaknya klien, advocates membeli seluruh barang/jasa yang

ditawarkan dan dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur. Sebagai
tambahan, mereka mendorong teman-teman yang lain agar membeli barang/jasa
tersebut. Ia membicarakan tentang barang/jasa tersebut. Melakukan pemasaran

untuk perusahaan tersebut dan membawa konsumen pada perusahaan tersebut.

- Parmers : merupakan bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan dan

perusahaan dan berlangsung terus-menerus karena kedua pihak menlihatnya

sebagai hubungan yang saling menguntungkan.

Dibawah ini akan digambarkan mengenai piramida tahapan loyalitas pelanggan

tersebut sebagai berikut:
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* = profit share

GAMBAR 2.3 Piramida Loyalitas
Sumber: Hill, 1996:61

2.2 Keuntungan Memiliki Pelanggan Loyal
Griffin (1995) mengemukakan keuntungan-keuntungan yang diperoleh
perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal, antara lain:

1. Mengurangi biaya pemasaran karena biaya untuk menarik konsumen

baru lebuh mabhal.

Tesis Pengaruh customer delight... Nur Suswanto



Tesis

18
ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

2. Mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negosiasi kontrak, perumusan
pesanan dan lain-lain).

3. Mengurangi biaya furn over konsumen.

4. Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar.

5. Word of mouth yang lebih positif dengan asumsi bahwa pelanggan yang
loyal juga berarti pelanggan yang puas.

6. Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian dan lain-lain).

7. Perusahaan yang mempunyai pelanggan yang sangat loyal akan

mendapatkan 4% sampai 7% profit yang lebih tinggi.

2.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan
manajemen. Bisa dipastikan bahwa semua buku teks laris di bidang bisnis,
pemasaran, dan perilaku konsumen mengupasnya. Organisasi bisnis dan non-bisnis
pun berlomba-lomba mencanangkannnya sebagai salah satu tujuan strategiknya,
misalnya melalui slogan-siogan seperti “Pelanggan adalah Raja”, “Kepuasan Anda
adalah Tujuan Kami”, “We care for Customer”, dan sejenisnya. Berkembangnya riset
kepuasan pelanggan dan penganugerahan award buat kesuksesan perusahaan dalam
merailv skor tertinggi indeks kei)uasan pelanggan nasional (National Customer
Satisfaction Index) juga berkontribusi pada peningkatan kepedulian produsen dan

konsumen terhadap pentingnya kepuasan pelanggan. Sejauh ini sejumlah negara telah

mengembangkan indeks kepuasan pelanggan nasional untuk berbagai macam barang

dan jasa, di antaranya Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) sejak tahun
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1989; American Customer Satisfaction Index (ACSI) sejak tahun 1996; dan
Indonesian Customer Satisfaction Index (ICSI) sejak tahun 1999. Negara-negara
lainnya yang juga telah mulai menerapkan indeks serupa antara lain Austria, Jerman,
Korea Selatan, Hong Kong, Selandia Baru dan Taiwan.

Survei yang dilakukan terhadap perusahaan-perusahaan yang masuk dalam
Fortune 500 menunjukkan bahwa 71% di antaranya berkeyakinan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan salah satu tantangan terbesar dalam 5 tahun kedepan, namun
hanya 18% perusahaan memiliki program mapan untuk memantau kepuasan
pelanggan (Business Review Weekly, 31 March 1997). Lovelock, Petterson &
Walker (2004) sengamati bahwa tren serupa dijumpai pula di kawasan Asia, Australia
dan Selandia Baru.

Manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan meliputi: keterkaitan positif
dengan loyalitas; berpotensi iﬁenjadi sumber pendapatan masa depan (terutama
melalui pembelian ulang, cross-selling, dan up-selling); menekan biaya transaksi
pelanggan di masa depan (terutama biaya-biaya komunikasi, penjualan, dan layanan
pelanggan); menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa
depan; meningkatnya toleransi harga (terutama kesediaan untuk membayar harga
premium dan pelanggan tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok), rekomendast
gethok wular positif; pelanggan cenderung lebih represif terhadap jejaring pemasok,
mitra bisnis dan saluran distribusi (Tjiptono 2003 dalam (Anderson, Fornell &

Mazvancheryl, 2004; Boulding, et al., 1993; Narayandas, 1998; Oliver, 1980;

Reichheld & Sasser, 1996; Rust & Zahorik, 1993; Srivastava, Shervani & Fahey.

1998; Yi, 1990)).
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Dalam hal keterkaitannya dengan loyalitas pelanggan, data dari sejumiah
perusahaan terkemuka, seperti AT&T, Rank Xerox, dan The Royal Bank of Scotland,
menunjukkan bahwa secara rata-rata 95% pelanggan yang menyatakan “sangat puas”
atau excellent cenderung loyal pada produk atau pemasok bersangkutan (Hill, Brieley
& MacDougall, 1999; lihat Tabel 2.1). Tingkat loyalitas menurun drastis hingga 65%
di antara para pelanggan yang menyatakan puas, 15% pada yang netral, 2% pada
yang tidak, dan sama sekali tidak ada yang loyal bilamana pelanggan sangat tidak
puas.

Dalam studinya mengenai loyalitas nasabah bank, Jones & Sasser (1995)
menemukan bahwa pelanggan yang menyatakan “completely satisfied’ cenderung
42% lebih mungkin untuk loyal dibandingkan mereka yang sekedar “satisfied”. ltulah
scbabnya banyak pakar yang menegaskan bahwa hanya tingkat kepuasan tertinggi
(sangat puas/delight) yang bisa dianggap sebagai tingkat kinerja yang bisa diterima
(Jones & Sasser, 1995; Hill, Brieley & MacDougall, 1999). Implikasinya, apabila
hasil survei kepuasan pelanggan sebuah perusahaan menunjukkan bahwa 10 persen
pelanggannya “completely satisfied’, sementara 30% “very satisfied” dan 40%
“safisfied”’, perusahaan bersangkutan tidak boleh berbangga hati dan merasa aman
bahwa 80% pelanggannya puas, namun justru mereka harus waspada karena 90%
pelanggannya tidak sepenuhnya puas dan sanmgat mungkin beralih merek atau

pemasok (Jones & Sasser, 1995).
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Tabel 2.1 Keterkaitan Antara Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan

TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TINGKAT LOYALITAS
Excellent/sangat puas 95%
Bagus/puas 65%
Rata-rata/netral 15%
Jelek/tidak puas 2%
Sanagt jelek/sangat tidak puas 0%

Sumber: Hill, Brierley & MacDougall (1999).

Lebih lanjut, Bloemer & Kasper (1995) dan Oliver (1999) mengingatkan bahwa
kepuasan dan loyalitas bukanlah pengganti (surrogates) satu sama lain. Mungkin saja
seorang pelanggan loyal tanpa harus sangat puas (misalnya, bila hanya ada sedikit
pilihan merek) dan bisa pula pelanggan sangat puas tapi tidak loyal (contohnya, jika
tersedia banyak altematif merek).

Menurut Zeithaml et al dalam penelitiannya (1990), kepuasan pelanggan
dalam bisnis pelayanan jasa dapat diukur dari kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan tentang pelayanan yang akan diterima. Harapan pelanggan
mempunyai dua peﬁgertian. Pertama, apa yang pelanggan yakini akan terjadi pada
saat layanan disampaikan. Kedua, apa yang diinginkan pelanggan untuk terjadi
(harapan). Persepsi adalah apa yang dilihat atau dialami setelah memasuki lingkungan

yang diharapkan memberi sesuatu padanya. Secara tradisional pengertian kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang
dirasakan (perceived performance).

Kepuasan pelanggan ditentukan cleh dua variabel kognitif yakni harapan pada

saat sebelum pembelian (prepurchase expectation) yaitu keyakinan tentang kinerja
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yang diantisipasi dari suatu produk jasa dan “disconfirmation” yaitu perbedaan
antara perbedaan prapembelian dan persepsi dari purna pembelian (post purchase
preceiption)”,

Diantara berbagai macam variasi teori yang ada sejauh ini paradigma
diskonfirmasi merupakan model yang paling banyak digunakan dan dijadikan acuan
(Churchill dan Surprenant ,1982; LaTour dan Peat, 1997; Oliver, 1980; Spreng,
MacKenzia dan Olshavsky, 1996; Tse dan Wilton, 1988). Paradigma ini menegaskan
bahwa kepuasan/ ketidakpuasan purnabeli ditentukan oleh evaluasi konsumen
terhadap perbedaan antara ekspektasi awal (atau standar pembanding lainnya) dan
persepsi terhadap kinerja produk aktual setelah pemakaian produk. Secara skematis,
paradigma diskonfirmasi bisa diilustrasikan dalam Gambar 2.4.

Dalam kaitanya dengan paradigma diskonfirmasi, sejauh ini masih terdapat
perdebatan mengenai karakteristik kepuasan: apakah kepuasan merupakan hasil dari
simpel confirmation (perceived performance sama dengan ekspektasi) ataukah hasil
dari diskonfirmasi positif (perceived performance lebih besar dari pada ekspektasi)?
Sewaktu Oliver (1977) pertama kali mendefinisikan paradigma diskonfirmasi, ia
menyatakan bahwa konsumen akan puas bila persepsinya sesuai dengan ekspektasi
(konfirmasi tercapai). Hunt (1991) dan Patterson (1993) sepakat dengan perspektif

ini.
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Pengalaman

+  Reckomendasi gethok
tular

»  Komunikasi pernasaran

¢« Pengetahuan atas

merck pesaing

Perceived
Performance (P)

Proses Perbandingan

Diskonfirmasi
negatif

Konfirmasi Diskonfirmasi
positf

\ 4
Ketidakpuasan Mere satisfaction Delight

Gambar 2.4.
Paradigma Diskonfirmasi
Sumber : Patterson (1993)

Kottler (199?:. 40) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah kepunasan atau
kekecewaan yang dirasakan oleh konsumen setelah membandingkan antara harapan
dengan kenyataan yang ada. Day datam Tjiptono (1998) mengatakan: “Kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau
harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pernakaiannya”. Arti dari definisi dt atas adalah perbandingan antara harapan yang
diinginkan pelanggan pada saat mereka memilih/memutuskan jasa tertentu, dengan

apa yang mereka rasakan setelah mendapatkan pelayanan (persepsi). Persepsi adalah
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situasi yang dihadapi setelah mengikuti atau menyelesaikan suatu tahapan
pembelajaran sehingga mereka benar-benar memahami apa yang dihadapinya.
Apabila dilihat dari sudut pemakai jasa pelayanan , maka harapan adalah keinginan
untuk mendapatkan kepuasan setelah menerima pelayanan jasa tersebut sedangkan
persepsi adalah apa yang dilihat, dialami atas hasil kerja pelayanan jasa tersebut.

Pendapat lain dikemukakan Erevelles dan Leavitt (1992) yang menyatakan
bahwa simple confirmation mengarah pada kondisi netral atau indeferen, bukan
kepuasan dan bukan pula ketidakpuasan. Sementara itu, Buttle (1996) beragumen
bahwa simple confirmation merupakan fenomena kompleks, karena bisa pula
mengarah pada ketidakpuasan. Sebagai ilustrasi, karena suatu hal (misalnya, situasi
cuaca terakhir yang memburuk, .pcngalaman sebeilumnya, atau alasan lain) seorang
pelanggan mungkin saja berekspektasi tersebut diskonfirmasi (benar- benar terjadi),
maka 1a kemnungkinan akan tidak puas.

Berdasarkan konsep Zone of Indeference yang diadopsi dari Erevelles dan
Leavitt (1992), Santos dan Boote (2003} mengidentifikasi empat tipe keadaan afektif
purnabeli: (1) delight;, (2) kepuasan (indeferen positif); (3) acceptance (indeferen
negatif; dan (4) ketidakpuasan (Lihat Gambar 2.5). Kepuasan dan acceptance berada
di dalam zone of indefference antara kofirmasi dan diskonfirmasi,

Acceptance (indeferen negatif) bisa terjadi manakala kinerja produk/jasa yang
dipersepsikan pelanggan berada diantara predicted expectation dan minimum
tolerable expectation, sedangkan kepuasan (indeferen positif) bisa terjadi apabila

perceived performance berada diantara desired expectation dan predicted

expectation. Sementara itu, kondisi afektif delight dan ketidakpuasan terjadi di luar
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cone of indefference. Delight bakal terjadi yika perceived performance lebih besar dar

pada desired

expectation, sedangkan ketidakpuasan terjad:

bila perceived

performance di bawah tingkat minimum tolerable expectation. Tabel 2.2 merangkum

keterkaitan antara keempat keadaan afektif dengan hirarki ekspektasi.

Tabel 2.2 Keadaan Afektif dan Hierarki Ekspektasi

KONDISI | DEFINIST KONDISI AFEKTIF DALAM HAL ZONE OF
AFEKTIF BATAS-BATAS EKSPEKTASINYA INDEFFERENCE
Delight Di antara tdeal dan desired D1 Juar
Kepuasan Di antara desired dan predicted Di dafam
Acceprance Di antara predicted dan minimum tolerable Di dalam
Ketidakpuasan | Di antara minimum folerable dan worst Di juar
imaginable
Sumber: Santos & Boote (2003}
Ekspektasi Cognition Situasi
Persamaan Performance Afektif
| — ] AP >EP Diskonfirmasi Delight
Positif
AP > EP Diskonfirmasi Kepuasan
Positive Positif
207 Indifference
AP =EP Simple Delight/
Confirmation Acceptance/
Kepuasan/
Negative indifference Ketidakpuasan
AP <EP Diskontirmasi Acceptance
AP < EP Diskonfirmasi Ketidakpuasan

Catatan : AP = Perceptuat Actual Performance; EP = Expected Performance; ZOI =
Zone of Indifference -

GAMBAR 2.5

Empat Keadaan Afektif Purnabeli
Sumber : Santos & Boote (2003)

Berdasarkan definisi-definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada

dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan
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kinerja atau hasil yang dirasakan. Perusahaan pelayanan yang ingin memuaskan
pelanggan maka faktor harapan akan kualitas jasa dan kinerja perusahaan yang
dirasakan pelanggan akan kualitas jasa dan kinerja perusahaan yang dirasakan
pelanggan harus dipenuhi. Penilaian kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan
mengambil salah satu dari tiga bentuk yang berbeda (Engel, Blackwell, dan Miniard,
1995) yaitu:
1. Diskonfirmasi positif, yaitu apabila kinerja lebih baik dari yang diharapkan.
2. Konfirmasi sederhana, apabila kinerja sama dengan yang diharapkan
3.  Diskonfirmasi negatif, apabila kinerja lebih buruk dari yang diharapkan
Diskonfirmasi positif menghasilkan respon kepuasan, dan yang berlawanan terjad:
ketika diskonfirmasi negatif. Konfirmasi sederhana menyiratkan respon yang lebih
netral yang tidak positif atau negatif. Kepuasan pelanggan keselurubhan pada akhirnya
berpengaruh negatif pada komplain pelanggan dan berpengaruh positif pada kesetiaan
pelanggan. Karena pelanggan .adalah orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang
atau perusahaan, maka hanya merekalah yang dapat menentukan atau menilai kualitas
dan hanya mereka yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana kebuluhanl mereka.
Lebih lanjut, keempat keadaan afektif (delight, kepuasan, acceptance, dan
ketidakpuasan) berpengaruh terhadap tindakan afektif, yaitu prilaku komplain dan
complimenting behaviour. Apabila sebuah produk atau jasa berkinerja lebih besar
daripada desired expectation dan pelanggan bersangkutan merasa delighted, maka
complementing behaviour {misalnya, rekomendasi gethok tular positif) mungkin

terjadi. Jika produk atau jasa berkinerja diantara predicted expectation, dan pelanggan

merasa puas, complimenting behaviour juga mungkin terjadi. Seiring dengan
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peningkatan disconfirmasi positif, semakin besar pula intensitas complementing
behaviour.

Sebaliknya, perilaku komplain (misalnya, komunikasi gethok tular negatif,
berhenti membeli produk, mengeluh ke perusahaan, dan komplain kepihak ketiga)
mungkin terjadi manakala perceived performance sebuah barang atau jasa berada
diantara minimum tolerable expectation dan worst imaginable expectation. Perilaku
komplain juga terjadi jika perceived performance berada diantara tingkat adequate
expectation dan minimum tolerable expectation. Seiring dengan diskonfirmasi
negatif, semakin besar pula intensitas komplain.

Sementara itu, Stauss dan Neuhauss (1997) mempertanyakan asumsi mayoritas
operasionalisasi dan pengukuran kepuasan pelanggan yang beranggapan bahwa para
pelanggan yang mengungkapkan tingkat kepuasan yang sama bakal memiliki
pengalaman yang secara kualitatif identik dan mempunyai minat berprilaku yang
sama (misalnya loyalitas pembelian ulang). Mereka berargumen bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan memiliki dimensi kualitatif. Maksudnya, dimungkinkan saja bahwa
sebuah jawaban yang diberikan pelanggan pada indeks kepuasan tertentu {contoh,
“sangat puas” pada skala 7-point Likert) berkaitan dengan berbagai komponen emosi
kognitif, dan minat berperilaku.

Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan
antara harapan - sebelumnya dan kinerja aktual produk sételah pemakaiannya.

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari harapan dan kinerja. Menurut Oliver

(1993) kepuasan keseluruhan ditentukan oleh ketidaksesuaian harapan yang

Pengaruh customer delight... Nur Suswanto



Tesis

28
ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

merupakan perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan
merupakan fungsi positif dari harapan pelanggan (keyakinan pelanggan sebelum
membeli jasa) dan keyakinan diskonfirmasi (keyakinan pelanggan setelah membeli
jasa dibandingkan dengan harapannya). Linder Pelz (dalam Gotleb, Grewal dan
Brown, 1994} mendefinisikan kepuasan sebagai respon afektif terhadap pengalaman
melakukan konsumsi yang spesifik. Engel (1990) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai evaluasi purnabeli terhadap alternatif yang dipilih- yang
memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan. Ketidakpuasan timbul

bila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.

2.4 Kualitas Pelayanan

Tidak seperti kualitas barang yang dapat diukur secara obyektif dengan
indikator-indikator seperti keawetan/tahan lama dan kesempumaaan bentuk, kualitas
layanan (service quality) adalah suatu konsep yang abstrak dan sukar dipahami
(Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988). Hal ini dikarenakan adanya empat
karakteristik jasa/layanan yang unik yang membedakan dari barang, yaitu tidak
berwujud (intangibility), tidak terpisah antara produksi dan konsumsi (inseparability),
outputnya tidak terstandar (variability) dan tidak dapat disimpan (perishability)
(Kotler, 1997). Oleh sebab itu konsep kualitas layanan secara menyeluruh tidak

mudah untuk didefinisikan.

Secara sederhana pengertian kualitas layanan dapat dinyatakan sebagai

perbandingan antara layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang

diterimanya (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1985 dan 1988). Ringkasnya adalah
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ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan yang
diharapkan  {(expected service} dan layanan yang diterima (perceived service).
Apabila layanan yang diterima atau yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan
konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi
sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari pada yang
diharapkan maka kualitas layanan diperscpsikan buruk. Dapat disimpulkan bahwa
baik tidaknya kualitas layanan bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi
penyedia layanan, melainkan berdasarkan pada persepsi konsumen. Seperti yang
dikatakan Kotler (1997) bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan
berakhir pada persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan itu
sendiri merupkan penilaian menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu layanan.

Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (dalam Gotleb, Grewal dan
Brown, 1994) kualitas yang dirasakan didefinisikan scbagai suatu penilaian
konsumen terhadap keseluruhan keunggulan pruduk, sedangkan kualitas layanan
yang dirasakan merupakan pertimbangan giobal yang berhubungan dengan
superioritas pelayanan. Harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum
mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar dalam menilai kinerja
produk tersebut.

Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhinya harapan pelanggan, yaitu
(Mudie, Peter dan Angela Cottam, 1993):

a. Pelanggan keliru mengkomunikasikan jasa yang diinginkan
b. Pelanggan keliru menafsirkan signal seperti harga, posisioning

¢. Kinerja karyawan penyedia jasa yang buruk
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d. Miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut
e. Miskomunikasi penyedia jasa oleh pesaing
Semakin dekat harapan pelayanan yang diinginkan dengan pelayanan minimum yang

dapat diterima, semakin besar kemungkinan tercapainya kepuasan.

2.5 Dimensi Kualitas Pelayanan

Dewasa ini konsep dan pengukuran kualitas layanan telah berkembang dengan
pesat. Salah satu kontributor utama dalam mengembangkan pengukuran kualitas
layanan adalah Parasuraman, Zeithaml dan Berry mulai tahun 1985 (Hampton, 1993).
Dari serangkaian penelitian yang mereka lakukan terhadap berbagai perusahaan jasa
telah dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebui SERVQUAL
(service quality). SERVQUAL ini merupakan suatu skala multi item yan terdiri dari
22 pertanyaan, yang dapat digunakan untuk memahami harapan dan persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988).

Pada penelitian awalnya, mereka mengungkapkan bahwa kriteria yang
digunakan oleh konsumen dalam menila: kualitas layanan terdiri dari sepuluh
dimensi, akan tetapt pada penelitian berikutnya mereka merangkum sepuluh dimensi
tersebut menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1990) adalah:

1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan.
2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para

konsumen dan memberikan layanan deagan tanggap.
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3. Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau
keragu-raguan.

4. Empati (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
konsumen,

5. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komuniksi.

Berdasarkan teori ini peneliti ingin mengembangkan dimensi reliabiliry,

responsiveness menjadi anticipation dengan definisi mengantisipasi secara tanggap

kebutuhan tamu dengan memberikan layanan jasa yang benar untuk menghindari
koreksi. Selain itu juga empathy kearah flexibility dengan definisi yang sama seperti
tersebut diatas.

Albrech dan Zemke (1985) juga telah mendapatkan empat dimensi yang
penting dalam penilaian kualitas layanan yang berhubungan dengan perilaku staf
dalam penelitiannya pada perusahaan penerbangan Inggris, yaitu:

l. Kepedulian dan perhatian (care and concern), konsumen merasa bahwa
perusahaan, karyawan dan sistem teknik perusahaan diberikan untuk memecahkan

persoalan.
2. Kemampuan memecahkan masalah (prolem solving capability), berhubungan
dengan karyawan yang dilatih agar memperdulikan dan memperhatikan tugas-

tugas mereka dan kinerjanya yang sesuai dengan standar. Karyawan di dalam

perusahaan terus dilatih agar mampu melayani konsumen dengan baik.
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3. Spontanitas dan fleksibilitas (sponianity and flexibility), dalam hal ini konsumen
merasa bahwa karyawan mempunyal keinginan untuk memperhatikan masalah-
masalah konsumen dan memecahkannya dengan cara yang tepat.

4. Penemuan kembali (recovery), jika sesuatu yang buruk atau hal-hal yang tidak
diinginkan terjadi pada din konsumen, maka karyawan mampu mengambil
langkah-langkah khusus untuk mengatasi keadaan.

Berdasarkan paparan teori diatas dan juga sesuai dengan temuan-temuan fakta-fakta

sebelumnya, proeblem solving merupakan dimensi dan customer delight yang paling

mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap jasa yang diantarkan dan untuk mengarah
kepada customer delight maka dikembangkan suatu dimensi vanabel problem

resolve fo delight.

RECOVER TO GAIN LOYALTY  §

FOLLOW-UP

DELIGHT,
The ExtraMile

*  Atonement

®  Gein Lovalty

FIX THE PROBLEM
Sense of Urgency
One-Stop-Shop

Gain Confidence and
Trust

Gambar 2.6 Recover Gain Loyalty
Sumber: Shangri-La Care 3 Text Book, 2004
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Stamatis (1996) mengemukakan enam dimensi yang bisa diterapkan pada industri

pelayanan, yaitu:

1.

2.

Fungsi (function). kinerja primer yang dituntut dari suatu jasa

Karakteristik atau ciri tambahan (fearures). kinerja yang diharapkan

Kesesualan (conformance). kepuasan vang didasarkan pada pemenuhan
persyaratan yang telah ditetapkan

Keandalan (realibifity). kepercayaan terhadap jasa dalam kaitannya dengan waktu

. Kemampuan pelayanan (service ability). kemampuan untuk melakukan perbaikan

apabila terjadi kekeiiruan
Estetika (aesthetics). pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan perasaan dan

panca indera.

Ulasan: Pengembangan kompetensi SDM sangat penting dalam mengembangkan dan

memperbaiki kinerja organisasi jasa.

Gronnoos (dalam Edvarsson, Thomasson dan Ovretveit, 1994) mengemukakan

tiga kriteria pokok dalam menilai kualitas pelayanan, yaitu: berhubungan dengan hasil

(outcome related), bethubungan dengan proses (process related), berhubungan dengan

kesan (image related). Ketiga kretena tersebut masih dapat dijabarkan menjadi enam

unsur, yattu;

1.

Profesionalisme dan keahlian (professionalism and skill). pelanggan menyadari
bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasi dan sumber daya fisik mempunyai
pengetahuan dan keahlian yang diperlukan untuk memecahkan masalah-masalah

mercka dengan cara yang profesional (kritert yang berhubungan dengan hasil)
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Mengukur kualitas pelayanan berarti membandingkan kinerja suatu jasa dengan
seperangkat standar yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Parasuraman, Zeithaml dan
Berry (1985) menggunakan skala multi item yang diberi nama SERVQUAL. Alat ini
digunakan untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan dan kesenjangan yang ada
dalam model kualitas palayanan yang terdiri dari 22 item. Pengukuran dilakukan sengan
skala Likert maupun semantik. Model kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) seperti ditunjukkan pada gambar 2.7.

KONSUMEN

Kebutuhan

personal Pengalaman
yang lalu

Komunikasi dari
mulut ke mulut

b

Jasa yang
diharapkan

A A

Jasa yang
dirasakan
F 3

— e o— - —— s =

PEMASAR Komunikasi

eksternal
h

Penyampaian
jasa

)

Penjabaran
spesifikasi
F 3

Persepsi
manajemen

Gambar 2.7 Model Kualitas Pelayanan (Gap Model)
Sumnber : Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985),
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. Sikap dan penlaku (attitude and behavior). pelanggan merasa bahwa para

karyawan memperhatikan mereka dan berkepentingan dalam pemecahan masalah-
masalah mereka dengan cara-cara yang spontan dan senang hati (kriteria yang

berhubungan dengan proses)

. Mudah diakses dan fleksibel (accessibility and flexibility). pelanggan merasa

bahwa penyedia jasa, [okasi kerja, jam kerja karyawan dan sistem operasionalnya
dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa, schingga pelanggan dapat
melakukan akses dengan mudah. Selain itu dirancang agar dapat lebih fleksibel
dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan (kritenia berhubungan

dengan proses)

. Keandalan dan sifat dapat dipercaya (reliability and trustworthiness): pelanggan

bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta karyawan

dan sistemnya (kriteria yang berhubungan dengan proses)

. Menemukan kembali (recovery): pelanggan menyadar bahwa bila ada kesalahan,

sesuatu yang tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan yang tepat (kriteria

yang dengan proses)

. Reputasi dan dapat dipercaya (reputation and credibility). pelanggan meyakini

bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau

imbalan yang sesual dengan pengorbanannya.

Ulasan: pengembangan dari teori terdahulu sebagat bentuk berkembangnya teoni layanan

jasa terutama untuk SDM dimana ada penambahan value terhadap kualitas jasa itu
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2.6 Dari Kepuasan/Satisfaction ke Delight
2.6.1 Technology Infusion Strategy

Dalam era global dan perdagangan bebas, hampir semua perusahaan bersaing
berdasarkan layanan pelanggan dan penawaran jasa (Henkoff, 1994; Oliver, Rust &
Varki, 1997). Service encounter (momen interaksi antara pelanggan dan perusahaan)
berperan krusial dalam semua industn, termasuk industri yang secara tradisional tidak
dipandang sebagai industri jasa. Service encounter bisa berlangsung secara tatap muka di
setting jasa aktual, via telepon, melalui surat, atau lewat internet. Di satu sisi, setiap
encounter merupakan peluang bagi perusahaan utnuk memjual produknya, memperkuat
penawarannya, dan memuaskan pelanggan. Sejumlah rniset menunjukkan bahwa service
encounter bisa berpengaruh sighiﬁkan terhadap kepuasan pelanggan, minat pembelian
ulang, komunikasi gethok tular, relationship quality, dan loyalitas (Bitner, Booms &
Tetreault, 1990; Tax, Brown & Chandrashekaran, 1998). Di sisi lain, setiap encounter
bisa pula menjaci sumber timbulnya ketidakpuasan pelanggan. Kegagalan service
encounter bisa menmimbulkan biaya-biaya signifikan bagi perusahaan, misalnya
menyampatkan ulang jasa, mengkompensasi pelanggan atas kinerja vang buruk,
kehilangan pelanggan dan komunikasi gethok tular negatif (Bitner, Booms & Mo,
1994; Keaveney, 1993).

Layanan atau jasa sebagai fondasi service encounter bisa dijumpai dalam tiga
bentuk utama (Bitner, Brow_n & Meuter, 2000): (1} layanan pelanggan, seperti menjawab
pertanyaan pelanggan, menangani pesanan, dan lain-lain; (2) free value added service
yang melengkapi, mendukung, dan meningkatkan utilitas barang; dan (3) jasa sebagai

produk utama yang dijual, seperti hotel, bank, asuransi, dan perusahaan penerbangan.
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Pengembangan dan perluasan penawaran jasa yang profitable bahkan telah menjadi
strategi pertumbuhan utama dalam berbagai industri non-jasa. Coba saja lihat paket-paket
penawaran dalam industrial ponsel, di mana harga telepon genggam bisa dikatakan gratis
asalkan pelanggan bersedia menandatangant kontrak jasa yang disepakati. Tren serupa
juga berlangsung dalam industri komputer, di mana perusahaan komputer menawarkan

PC gratis sebagai bagian dan kesepakatan akses Internet jangka panjang.

Teknologi bisa dimanfaatkan secara eféktif untuk meningkatkan dan memuaskan
pengalaman service encounter pelanggan. Menurut Bitner, Brown. & Meuter (2000),
teknologi berpotensi besar sebagai enabler kepuasan Service encounter, baik bagi
pelanggan maupun bagi karyawan. Mercka merumuskan Technology Infusion Matrix
yang berfungsi sebagai kerangka strategt pemanfaatan teknologn untuk mewujudkan
kepuasan pelanggan. Tiga bentuk utama 7echnology Infusion Strategy meliputi:

1. Customization and Flexibility Strategy
Kebanyakan pelanggan mengharapkan dan menuntut fleksibilitas dan customization
dalam service encounter. Mercka menginginkan jasa yang sesuai dengan kebutuhan
individualnya. Teknologi memainkan peran penting dalam meningkatkan
kemampuan perusahaan dalain mengadaptasikan atau mempersonalisasikan
penawaran jasanya, misalnya dalam bentuk database canggih, otomatisasi wiraniaga,
manajemen call center, help-desk applications, alat konfgurasi produk dan harga, dan
berbagai aplikasi lainnya. Teknologi semacam imi mampu meningkatkan nifai
pengalaman pelanggan melalui kecepatan, fleksibilitas dan akurasi layanan.

Bayangkan saja bagaimana karyawan agen perjalanan mampu menangani pertanyaan
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dan pesanan pelanggan menyangkut jadwal dan harga tiket pesawat yang berubah
hampir setiap saat bila tidak ada dukungan jaringan komputer dan intemet! Teknologi
juga dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan kemampuan perusahaan dalam
memanfaatkan informasi yang dikumpulkan oleh karyawan kontak, misalnya untuk
keperluan aplikasi One-on-One Marketing. Selain itu, pelanggan juga menggunakan
teknologi untuk menciptakan jasa bagi dirinya sendiri lewat SST (SelfService
Technology). Sebagai contoh, konsumen Amazon.com bisa menelusuri database
buku, CD musik, mainan, dan berancka produk lainnya dengan mudah; menggunakan
electronic shopping cart untuk memilith dan membeli produk; membaca resensi buku
dan mengakses sampel isi buku; dan seterusnya. Semua ini menambah pengalaman

positif setiap pelanggan yang menggunakan situs Amazon.com.

. Effective Service Recovery Strategy

Saiah satu peran kunci teknologi adalah memfasilitasi dan mendorong konsumen agar
menyampaikan setiap keluhan atau komplainnya secara langsung kepada pihak
perusahaan. Riset menunjukan bahwa hariya sekitar 5-10% pelangpan yang tidak
puas yang memilih untuk komplain setelah terjadi kegagalan jasa (Tax & Brown,
1998). Sejumlah faktor penyebabnya telah diidentifikasi, di antaranya pelanggan
meyakini bahwa perusahaan tidak bakal responsif, pelanggan segan berkonfrontasi
langsung dengan karyawan yang bertanggung jawab atas kegagalan jasa, -
ketidakpastian tentang hak pelanggan dan kewajiban perusahaan, malas
menyampaikan komplain, kekhawatiran akan biaya yang dibutuhkan dalam
melakukan komplain, kekhawatiran akan dampak negatif seperti mendapatkan

layanan buruk setelah komplain disampaikan, dan pelanggan tidak tahu kemana atau
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apa yang harus dilakukan dalam rangka menyampaikan komplain. Dalam konteks ini,
teknologi mutakhir mampu meningkatkan aksesibilitas pelanggan terhadap staf
layanan pelanggan dan penjualan, misalnya melalui e-mail, fax, penyeranta (pager),
telepon genggam, dan saluran telepon bebas pulsa. Pemakaian internet juga
memfasilitasi penyampaian komplain dan pelanggan ke perusahaan dan dan
pelanggan ke pelanggan lain. Jika digunakan secara tepat, teknologi bisa mengurangi
hambatan yang membatas: tingkat komplain pelanggan (misalnya, waktu dan usaha
yang dibutuhkan, ketidaktahuan tentang kemana dan bagaimana menyampaikan
komplain). Sementara itu, para karyawan bisa menggunakan dukungan teknologi
(aplikasi perangkat lunak dan aksesibilitas database) untuk menangani dan
memulihkan kegagalan jasa secara cepat dan komprehensif.

Spontaneous Delight Strategy

Salah satu cara efektif untuk memuaskan pelanggan selama service encounter adalah
memberikan pengalaman menyenangkan yang tidak terduga. Bitner, Brown &
Meuter (2000) menyebut kejutan ini Spontaneous Delight. Salah satt perusahaan
yang sukses menerapkan strategi ini adalah Rizt Carlton. Janngan hotel im memiliki
database ekstensif berisi data lebih dani 250.000 tamu rutinnya. Setiap file berisi
preferensi unik pelanggan individual dan diperbaharui oleh setiap karyawan yang
mengidentifikasi adanya preferensi atau kebiasaan baru. Sistem ini memungkinkan
part; karyawan Rizt Carlton untuk secara terus-menenus menyenangkan para tamunya
(Delighting Customer) dengan cara mengantisipasi kebutuhan mereka dan

memberikan layanan berkelas dunia tak terduga.
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Berdasarkan bahasan diatas ada beberapa hal yang bisa diulas oleh peneliti bahwa
pelanggan memerlukan customization atau recognition kebutuhannya dan ini akan sangat
menarik bila provider jasa dapat melakukan proaktif action, selain daripada itu juga
flexibility dari policy perusahaan untuk kemudahan pelanggan mendapatkan aneka
kebutuhannya. Hal lain yang dapat diulas adalah bagaimana pelanggan agar dapat
menyampaikan keluhannya atau ketidakpuasannya dengan maksud agar provider jasa
dapat diberi kesempatan untuk memecahkan masalah/problem solving terhadap masalah
yang dihadapi pelanggan dan untuk mengarah ke customer delight perlu juga
memberikan pengalaman menyenangkan ynag tak terduga/spontaneous delight yang juga

didukung oleh database/system dari teknologi yang ada.

2.6.2 Customer Delight Principle

Kepuasan pelanggan seharusnya bukan lagi sebagai tujuan utama dari organisasi
jasa dalam era globalisasi kini, apapun yang menjadi retensi customer dan dalam
menggarisbawahi kepuasan pelanggan telah memberikan keamanan pangsa pasar yang
palsu dalam mempertahankan pelanggan. Prinsip-prinsip customer delight menyarankan
kepada customer untuk mengharapkan apa diinginkan. Organisasi perlu mengkreasi nilai
tambah dalam menyampaikan jasa dalam rangka mempertahankan pangsa pasar dan
profit dalam kompetisi yang ketat dalam era globalisasi ini.

Prinsip-prinsip customer delight adalah satu kerangka kerja baru dalam

mengevaluasi dan menjalankan strategi bisnis dalam rangka meningkatkan pelayanan

pelanggan. Usaha-usaha peningkatan pelayanan ada 2 set kunci sebagai pemicu yaitu:
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Organisasi yang selalu mempertahankan kepuasan pelanggannya

Serta organisasi yang mengkreasi customer delight

Tujuh langkah strategi customer delight {Keiningham, 2003)yang harus dilakukan yaitu:

2.

6.

7

Mengukur tingkat kepuasan pelanggan

Mementukan apa yang menjadi paling utama

Mendeteksi adanya perubahan dalam hal kepuasan
Mengeliminasi ketidakpuasan dulu

Menciptakan Delight/Kepuasan yang menyenangkan
Mengukur tiap masukan (berhubungan dengan proses bisnis)

Mengukur Hasil (berhubungan dengan profit)

Untuk mengetahui hubungan antara kinerja dan kepuasan , organisasi harus mengkreasi

delight response curve. Kurva ini akan memperlihatkan hasil seperti kepuasan akan [ebih

akurat dan lebih kelihatan perubahannya dalam hubungannya dengan perbaikan kinerja

{(performance improvement).

Impact

The Delight Response Curve
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Zone of Pain 1 Zone of Pdere Sanisfaction Zone of Doenigl-
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¥
y
:  Delighted
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Gambar 2.8 Kurva Zona Customer Delight

Sumber: Ipsos Customer Delight Principle
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2.6.3 Pembentuk Customer Delight

Berdasarkan paparan  beberapa teori diatas, maka penchiti ingin mengembangkan
tentang teort mengenai kualitas layanan yang dapat menghasilkan customer delight| dan
dengan customer delight 1nilah diharapkan akan mampu menghasilkan loyalitas
pelanggan hingga mencapat loyalitas yang sebenamya (¢frue customer loyaity). Beberapa
hal tersebut yang bisa diadikan variabel dalam penelitian kali int adalah .

1. Recogruion/Pengenalan

2. Flexibiliry/Kelenturan

Frobiem Resolve/Pemecahan Masalah

L]

4. Anticipation/Antisipasi
5. Knowledge/Pengetahuan
2.6.3.L.Recognition/Pengenalan
Variabel 1ni sangat penting karena setiap organisasl jasa harus mampu mengenali
bagaimana keinginan customer terhadap kepuasannya 1tu sendiri untuk dapat
menciptakan customer delight. Pelanggan memerlukan customization atau recognition
kebutuhannya dan ini akan sangat menank bila provider jasa dapat melakukan proaktif
action dalam memberikan kualitas lavanan kepada tamu agar merasa puas hingga
mencapal /evel delight.
2.6.3.2 . Anticipation/antisipasi
Variabel ini sebagai faktor antistpasi terhadap ketidakpuasan yang mungkin
terjadi dalam penyampaian jasa baik yang discbabkan oleh Awman error maupun

techmceal problem serta untuk secara fterus-menerus menyenangkan para tamunya
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(Delighting Customer) dengan cara mengantisipasi kebutuhan mereka dan memberikan
layanan berkelas dunia tak terduga.
2.6.3.3.Problem Resolve to Delight/Pemecahan Masalah

Dart penelitian terdahuiu bahwa dengan vartabel ini organisasi jasa akan bisa
mempertahankan pelanggannya yang tidak puas bila dalam pemecahan masalah yang
timbul dapat dilakukan dengan cepat dan memuaskan pelanggan, Menemukan kembali
(recovery). pelanggan menyadan bahwa bila ada kesalaban, sesuatu yang tidak
diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan
situast dan mencarl pemecahan yang tepat (kriteria yang berhubungan dengan proses:
keahlian dalam menangant keluhan tamuwhow o handle guest complain) dalam
memuaskan tamu hingga ke level delight. Sikap dan penlaku (a#titude and behavior):
pelanggan merasa bahwa para karyawan memperhatikan mereka dan berkepentingan
dalam pemecahan masalah-masalah mereka dengan cara-cara yang spontan dan senang
hati (kniteria yang berhubungan dengan proses)
2.6.3.4. Flexibility/Fleksibilitas

Variabel ini juga menjadi penting karena tingkat persaingan yang tinggi
mengharuskan organisasi harus mampu beradaptasi dengan tuntutan cusfomer dengan
tanpa merugikan dini sendin dan diharapkan tercipta win-win solution baik untuk
pelanggan eksternal maupun pelanggan internal atau karyawan itu sendiri, mudah diakses
dan fleksibel (accessibility and flexibility). pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokast
kerja, jam kerja karyawan dan sistem operasionalnya dirancang dan dioperasikan

sedemikian rupa, sehingga pelanggan dapat melakukan akses dengan mudah. Selain itu
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BAB3
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka Konseptual

Berdasarkan kajian toeritis yang telah disampaikan pada bagian depan,
maka dapat dikemukakan suatu rangkaian kerangka konseptual yang berfungsi
sebagai penuntun, alur pikir dan dasar penelitian. Kerangka pikir pengmbangan
kualitas layanan/Service Quality menjadi Customer Delight dan dibentuk oleh
konstruk 5 variabel (lihat gambar 3.1:halaman 46} sebagai indikator untuk
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas tamu yang menginap di Hotel Shangri-

La Surabaya.

3.2 HIPOTESIS
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, kerangka teori mengenai
loyalitas pelangpan, kepuasan pelanggan, kualitas layanan dan dari kerangka
konseptual yang diangkat dalam penelitian kali ini maka peneliti menark
beberapa hipotesis penelitian untuk sedapatnya diuji dengan metodologi yang ada.
Hipotesis yang bisa diangkat datam penelitian kali adalah:
H1 :Customer Delight berpengaruh secara signifikan terhadap peningkatan
kepuasan tamu yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya
H2 . Customer Delight berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas tamu
yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya
H3 : Kepuasan tamu yang menginap mempengaruhi loyalitas tamu hotel Shangri-

La Surabaya.

45
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BAB 4

METODE PENELITIAN

4.1. Rancangan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian survey dan jenis penelitian
adalah penclitian eksplanatif (explanatory research) yang menjelaskan hubungan
kausal antara variabel bebas (independent variable) dan variabel terikat (dependent

variable) melalui pengujian hipotesis (Singarimbun, 1989 : 4).

4.2 Variabel Penelitian

Istilah variabel didalam penelitian (model yang diusulkan) ini  merupakan
variabel yang tidak teramati (unobserved variable) atau lazim disebut sebagai
konstruk/faktor. Masing-masing konstruk atau faktor tersebut mencerminkan ataun
mewakili serangkaian indicator yang membentuknya. Selanjutnya penggunaan istilah
variabel, konstuk atau faktor dalam penelitian ini memiliki arti maksud yang sama,
yang dibedakan dengan istilah indikator.

Variabel-variabel penelitian ini terdiri dari variabel: (1) customer delight
dalam konteks kualitas jasa pada dimensi recognition (X1.1), anticipation (X1.2)),
problem resolve (X1.3), flexibility (X1.4) dan knowledge (X1.5). (2} kepuasan
pelanggan (Y1) dengan indikator TIngkat kepuasan selama menginap (Y1.1) dan
Minat Kunjungan Ulang (Y1.2): (3) loyalitas pelanggan (Y2) dengan indikator

Rekomendasi ke orang lain (Y2.1) dan Kunjungan Ulang (Y2.2)

47
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4.3 Identifikasi Variabel

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan dan hipotesis yang
telah diajukan, maka variabel yang akan dianalisis dalam penelitian ini
dikelompokkan sebagai berikut:

1. Variabel manifest, yaitu variabel yang bertindak sebagai konstruk dari
variabel latent. Termasuk dalam variabel laten adalah customer delight dalam
konteks kualtias jasa pada dimensi recognition (Xi.1), anticipation (X1.2
problem resolve (X1.3), flexibility (X1.4), dan knowledge (X1.5).

2. Variabel Laten adalah variabel yang dibentuk oleh variabel manifest dalam
hal ini adalah Customer Delight (X1}

3. Variabel endogenus {(endogenous variable), yaitu variabel yang tergantung,
atau variabel hasil dalam (sekurang-kurangnya) satu hubungan sebab akibat.
Variabel ini dapat diprediksikan atau disebabkan oleh variabel manifest
maupun variabel laten. Termasuk dalam variabel endogenus adalah kepuasan

pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2).

4.4 Pengukuran dan Definisi Operasional Variabel

Customer Delight dalam konteks kualtias layanan merupakan penilaian
pelanggan yang menginap terhadap atribut-atribut jasa layanan yang dijabarkan
dalam item-itemn indikator pada dimensi customer delight yang meliputi dimensi
recognition, flexibility, problem resolve to delight, anticipation dan knowledge.

Kualitas jasa layanan diukur berdasarkan pengembangan dari teori SERVQUAL yaitu
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membandingkan antara jasa yang dirasakan dengan jasa layanan yang diharapkan
(Jasa yang semestinya diterima dan jasa minimal dapat diterima)

Kepuasan Pelanggan (Y1) adalah tanggapan pelanggan tentang tingkat
kepuasan yang dirasakan pada saat sedang atau pernah merasakan jasa layanan diukur
dalam single item scale.

Loyalitas Pelanggan (Y2) yaitu peryataan pelanggan tentang sikap atau minat
untuk kembali menginap di masa yang akan datang setelah menerima jasa layanan.
Indikatornya adalah:

Y2-1 Merekomendasikan Hotel Shangri-La kepada orang lain yang meminta saran

Y2-3 Datang kembali | menginap lagi di masa yang akan datang

4.5 Lokasi dan waktu Penelitian
Pelaksanaan penelitian dilakukan di Hotel Shangri-La Surabaya dan waktu

penelitian yang digunakan adalah pada bulan April -Juni 2005.

4.6 Populasi dan Sampel
4.6.1 Populasi/Populasi Sasaran

Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Arikunto, 1992:102). Menurut
Palte (dalam Singarimbun dan Effendi, 1995:152) populasi dibedakan menjadi dua,
yaitu populasi sampling dan populasi sasaran. Populasi atau populasi sampling dalam
penelitian ini adalah seluruh tamu hotel Hotel Shangri-La Surabaya dari saat
dimulainya penelitian sampai dengan berakhirnya penelitian dilakukan yaitu pada

bulan April sampai dengan Juni 2005. Sedangkan populasi sasaran adalah tamu yang
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menginap minimal satu malam (merupakan target sasaran penelitian ini), dengan
pertimbangan bahwa mereka sedang/telah memiliki pengalaman merasakan jasa yang
lengkap selama menginap mulai dari pelayanan room sampai pelayanan food &
beverage,

4.6.2 Penarikan dan Besar Sampel

Dalam penelitian .tidak selalu meneliti seluruh elemen dari populasi, karena
disamping memerlukan biaya dan tenaga yang besar juga membutuhkan waktu yang
lama. Untuk mengatasi kendala itu, penelitian dapat dilakukan dengan menggunakan
sampte. Menurut Emory dan Cooper (1997} sampel adalah merupakan bagian dari
elemen-clemen dimana pengukuran dilakukan untuk menarik kesimpulan dan
keseluruhan populasi. Dengan demikian, agar sampel dapat menggambarkan
keseluruhan populasinya maka sampel yang dipilih harus benar-benar merupakan
representasi atau wakil populasinya. Untuk itu diperlukan suatu metode penarikan
sampel sesual dengan ciri-ciri populasi dan tujuan penelitian.

Dalam penelitian ini, penarikan sampel dilakukan dengan sistem Purposive
Sampling dan menggunakan metode estimasi Maximum Likelihood Estimation.
Metode ini digunakan karena tamu yang menginap dari bulan April sampai dengan
Juni 2005 dan menggunakan jasa yang sama. Sampel yang diambil tidak kurang dari
100 responden sesuai dengan aturan dalam metode estimasi Maximum Likelihood
Estimation.

Selanjutnya sebagai responden penelitian adalah tamu hotel Shangri-La

dengan status tamu yang menginap. Dilandasi pemikiran bahwa unit analisis dalam

mempelajari persepsi tamu terhadap kualitas pada tingkat individual. Responden
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penelitian tersebut ditentukan secara purposive sampling sesuai tujuan penelitian
yaitu mengembangkan model kualitas layanan sesuai harapan pelanggan dan relevan
dengan kebutuhannya sebagai tamu yang menginap dengan pertimbangan bahwa
responden adalah tamu/pelanggan yang menginap. Sebagaimana diungkapkan
Sugiyono (2003) bahwa penentuan sampel dengan periimbangan tertentu merupakan
teknik pemilihian samper yang informasinya diperoleh dengan menggunakan

pertimbangan tertentu sesuai dengan tujuan dan masalah .

4.7 Instrumen Penelitian Desain Kuesioner

Penclitian ini menggunakan alat atau instrumen pengumpulan data yang
digunakan adalah kuesioner. Pengambilan data dilakukan melalui personally
administered questioners.. Data diinput dengan menggunakan program SPSS 11.0
under windows untuk dianalisis secara deskriptif, selanjutnya dilakukan pengujian

validitas dan reliabilitas, dan analisis SEM (Structural Equation Model) dengan

program AMQOS 4.01.
Tabel 4.1 Skala Pengukuran Customer Delight Program
NO | KOMPONEN DESKRIPSI ITEM PENGUKURAN

1. Recognition | mengenali keinginan customer 1. dari seluruh staff yang karmi
dan kepuasannya dan temui hampir seluruhnya
menciptakan customer delight. memanggil nama
Customisation/ recognition 2. Staff hotel mengenali kebutuhan
kebutuhannya. pribadi tamun-tamunya

3. Tamu merasa dikenali secara
pribadi

i Flexibility tercipta win-win solution, 1. Seluruh staff bersikap fleksibel
mudah diakses dan fleksibel terhadap semua tamunya
{accessibility and flexibility). 2 .Sangat mudah untuk tamu dalam
penyedia jasa, lokasi kerja, jam bertransaksi/negosiasi dengan
kerja karyawan dan sistem staff hotel
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operasional dirancang dan
dioperasikan sehingga
pelanggan dapat melakukan
akses dengan mudah.
dirancang agar dapat lebih
fleksibel dalam menyesuaikan
permintaan dan keinginan
pelanggan

. Seluruh Staffnya selalu bersedia

membantu tamu dalam tiap
kesempatan

Menangani masaiah dengan
cepat dan memuaskan tamu,
(how to handle guest complain).
Sikap dan perilaku (attitude and
behavior): staff/ karyawan
memperhatikan pelanggan dan
berkepentingan dalam
pemecahan masalah-masalah
mereka dengan cara-cara yang
spontan dan senang hati

. Bila timbul masalah, staff

bersikap simpatik dan mampu
menenangkan tamu

. Seluruh staff menangani masalah

dengan cepat dan memuaskan
tamu

. di hotel ini semua staffnya dapat

memahami dengan baik bila ada
masalah timbul dan mengerti
betul apa yang dilakukannya

3 Problem
Resolve to
Delight
4. Anticipation

Antisipasi ketidakpuasan

"| dalam penyarnpaian jasa.. terus-

menerus menyenangkan para
tamunya dengan cara
mengantisipasi kebutuhan
pelanggan dan memberikan
layanan berkelas dunia tak
terduga.

Semua staff disini tahu akan
kebutzhan tamu sebelum anda
memintanya

Seluruh staff berusaha
menyampaikan jasa dengan
benar, untuk menghindani
koreksi

Seluruh staff sangat sensitive dan
responsive bila ada masalah
timbul

Staff disini akan
Memberitahukan kapan jasa
akan disampaikan

Staff disini menaggapi setiap
permintaan tamu dengan cepat

5. Knowledge

Sebagai dasar dalam
meningkatkan kemampuan
SDM untuk peningkatan
kualitas layanan ke pelanggan.
Profesinalisme dan keahlian
(professionalism and skill):
karyawan, sistem operasi dan
sumber daya fisik mempunyai
pengetahuan dan keahlian yang
diperlukan untuk memecahkan
masalah-masalah mereka
dengan cara yang professional

Seluruh staff disini mengerti
betul dengan apaa yang
dikerjakannya

Seluruh staff disini dapat
menyampaikan informasi secara
benar dan tepat

Semua staff disini sangat terfatih
dan berpengetahuan.

Keterangan :

l. Responden untuk riset seperti ini adalah para tamu yang menginap
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2. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala 10 point, di mana 0= “tidak ada
service” 1 = “sangat buruk” dan 10 = “Istimewa”.

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan computer
program SPSS versi 11.0. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan pengujian
kuesioner kepada 30 responden dan didasarkan pada nilai Alpha Cronbach (o) lebih
besar dari 0,60 maka data penelitian dianggap cukup baik dan reliabel untuk
digunakan sebagai input dalam proses penganalisisan data guna menguji hipotesis

penelitian (Malhorta, 1996).

4.8. Prosedur Pengambilan dan Pengumpulan Data

Data yang digunakan adalah data primer yaitu data dari responden atau data
yang dikumpulkan langsung oleh peneliti di lapangan dan data sekunder yaitu data
yang disediakan instansi yang terkait dengan obyek penelitian. Data sekunder berasal

dari laporan-laporan dan sumber lain yang relevan, seperti Biro Pusat Statistik

Daerah, Jurnal Marketing dan lain-lain.

4.9 Teknik dan Analisis Data
Setelah data terkumpul yang berasal dari kuisioner maka dilakukan tahapan-

tahapan analisis data meliputi :
1. Editing, yaitu meneliti jawaban-jawaban yang telah diberikan oleh para responden
untuk mengetahui apakah jawaban yang diberikan telah sesuai dengan petunjuk

pengisian kuisioner dengan cara meneliti dan mengoreksi satu persatu jawaban.
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2. Tabulasi, yaitu memberikan skor terhadap jawaban responden berdasarkan skala
pengukuran yang telah ditetapkan.
3. Mengolah data sesuai dengan pendekatan penelitian.

Sedangkan teknik analisis data dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan Stuructural Equation Modelling (SEM). Keunggulan SEM karena
kemampuannya untuk menampilkan sebuah model komprehensif bersamaan dengan
kemampuannya untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensi dari sebuah konstruk atau

faktor serta kemampuannya dalam mengukur pengaruh hubungan secara teoritis.

4.10 Uji Kesesuaian dan Uji Statistik Model

Analisis dengan menggunakan SEM memerlukan beberapa rfit indeks untuk
mengukur kebenaran model yang diajukan. Ada beberapa indeks keseduaian dan cut-
off valuenya untuk mengujt diterima atau ditolaknya sebuag model (uji kelayakan

model) seperti yang disajikan dalam Tabel 4.2.
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Tabel 4.2 Indeks Kelayakan Model

55

No

GOODNESS OF
FIT INDEX

KETERANGAN

CUT-OF POINT

X"~ Chi Square

Menguji apakah kovarians populasi
yang diestimasi sama dengan kovarians
sampel (apakah model sesuai dengan
cata)

Diharapkan kecil

Probability

Uji signifikanst terhadap perbedaan
matrik kovartans data dengan matriks
kovarians yang diestimasi

20,05

RMSEA (The Root Mean Square Error
of Approximation)

Mengkompensasi  kelemahan  chi-
square pada sampel yang besar (hair et
al, 1998)

<0,08

GFi (Good of Fit Index)

Menghitung  proporsi  tertimbang
vapans dalam matriks sampel yang
dijelaskan oleh matriks kovarians
populasi yang diestimasi

2 0:90

AGF! (Adjusred Goodness of Fit
Indices)

Merupakan GFI yang disesuaikan
terhadapat Degree of Fredom (Hair et
al,1998) Analog dengan R’ dan regresi
berganda (Bentler dalam Ferdinand
(2002)

>0,90

CMIN/DF (The Minimum Sampel
Discrepancy function)

Kesesuaian antara data dengan model.

<2,00

TLI (Tuckler lewis Index)

Pembanding antara model yang diuji
terhadap baseline model (Hairet all
1998)

20,95

CFI (Compararive Fit Index)

Uji kelayakan model yang tidak sensitif
terhadap besarnya sampel dan
kerumitan model

20,94

Sumber : Ferdinand, (2003)

4.11 Pengujian Hipotesis dan Hubungan Kausal

Tesis

a. Pengaruh langsung (koefisien jalur) diamati dari bobot regresi terstandar, dengan

pengujian signifikansi perbandingan nilai CR (Critical Ratio) yang sama dengan

nilai fiwng dENgan teane, apabila thinng lebih besar dari i berarti signifikan.

b. Dari keluaran program Amos 4.01 (Analysis of Moment Structure) akan diamati

hubungan kausal antar variabel dengan melihat efek langsung maupun efek tak

langsung dan efek total,
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ANALISIS HASIL PENELITIAN

Penjelasan hasil pengumpulan data akan dijelaskan dalam bab ini yaitu data yang
berkaitan dengan karakteristik perusahaan dan karakteristik responden yang menjadi data

penelitian serta variabel-variabel penelitian.

5.1  Data Penelitian

Unit analisis iﬁi adalah persepsi konsumen/tamu yang menginap dan menerima
service/jasa dari karyawan hotel Shangri-La dan dengan kuesioner, persepsi tersebut
dimasukkan dalam data kuantitatif sebagai bahan untuk meneliti keterkaitan antara jasa
yang diberikan dengan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh tamu selama menginap di

Hotel Shangri-La Surabaya.

5.2  Gambaran Umum Perusahaan

Shangri-La Hotel Surabaya adalah hotel berbintang lima yang paling menonjol
dibandingkan dengan hotel sekelasnya yang ada di Surabaya. Pada bab ini akan diuraikan
tentang sejarah perusahaan Shangri-La group yang mempelopori berdirinya Hotel

Shangri-La Surabaya.

5.2.1 Sejarah Shangri-I.a Hotel International
Shangri-La International adalah kelompok dari usaha milik Kuok Brother

Company. Pada tahun 1978, Kuok Group mendirikan perusahaan yang bergerak dalam

56
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bidang perhotelan dengan nama KUOK Hotel. Properti pertama yang dimiliki berada di
Singapore, Malaysia dan Fiji.

Pada tahun 1983, perusahaan tersebut berkembang pesat berubah namanya
menjadi Shangri-La International. Nama Shangri-La diambil dari sebuah novel karya
James Hilton yang berjudul The Lost Horizon, yang intinya menceritakan tentang:
Elegancy yang tak lekang diamakan waktu (Timeless Elegance)

Ketenangan dan Kesentosaan (Tranquality)

Pelayanan yang ramah dan menyenangkan (Gracious Service)
Ketenangan dan Kenikmatan Hidup (Comfortable of Life)

BN -

Kata Shangri-La pada novel tersebut identik dengan nama/kata paradise atau surga. Yang
dalam perkembangannya dapat diartikan sebagai Hotel Excellent.

Sejak semula, tujuan kelompok usaha tersebut adalah memberikan akomodasi
yang mewah disertai dengan standart pelayanan yang istimewa. Dan sesuai filosofi yang
dianut, yaitu “Shangri-La Hospitality from Caring People”, Shangri-La
mempertahankan “Kehangatan yang Mengundang”™ sebagai daya tariknya sekaligus ciri
khas sampai saat ini.

Kelompok usaha Kuok Brother, kini mengelola hotel di kota-kota besar dan di
daerah-daerah wisata di Asia Pasifik. Hotel-hotel yang dikelola oleh kelompok usaha ini ,
selalu berusaha untuk mewujudkan suasana yang tenang dan harmonis dengan akomodasi
lengkap dan fasilitas yang memadai. Properti resort dari Shangri-La selalu berlokasi
didaerah yang eksotis menampilkan ciri khas suasana daerah itu sendiri. Kelompok usaha
ini telah memiliki jaringan hotel berjumlah 45 properti yang tersebar di berbagai negara
yaitu: Canada ,China , Fiji, Hongkong , Indonesia, Malaysia, Myanmar, Philippines,

Singapore , Thailand , Australia, UAE dan Oman
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5.2.2 Sejarah Singkat Hotel Shangri-La Surabaya

Hotel Shangri-La Surabaya merupakan rantai jaringan dari Shangri-La Hotel di
Indonesia setelah Jakarta. Sebagai anak perusahaan dari Shangri-La International,
tentunya standarisasi sistem pelayanan tidak berbeda dengan Hotel Shangri-La lainnya.
Hotel Shangri-La Surabaya memiliki motto “The Friendliest in The East” yang memilik
visi “The First Choice of Customer, Business Partner, Employee, and Stakeholders”
dengan misi “Delighting Customer Each and Every Time”. Adapun kriteria hotel
Shangri-La adalah sebagai berikut:
Shangri-La Hotel Surabaya termasuk dalam kategori City Hotel
Menggunakan Sistem Continental Plan
Termasuk dalam hotel Residental { memilik beberapa residence rooms )

Berdiri fasilitas hotel berbintang lima
Dan menggunakan sistein Full Time Operation { 24 Hours )

N

Salah satu alasan Shangri-La memilih Surabaya karena Surabaya merupakan kota
terbesar kedua di Indonesia. Surabaya merupakan kota perdagangan yang banyak
dikunjungi para traveler baik domestik maupun tamu asing. Shangri-La Hotel Surabaya
merupakan hotel ketiga dalam jaringan Shangri-I.a group dan juga ke-29 yang
dioperasikan Shangri-La International. Hotel ini dibangun atas kerjasama dengan
beberapa mitra lokal seperti GALAXY GROUP dengan menggunakan bendera PT
Saripuri Permai. Soff opening Shangri-La Hotel Surabaya dilakukan pada tanggan 18
Januari 1995. |

Investasi untuk hotel sampai penyelesaiannya diperkirakan sebesar US $
68.000.000 dengan Chao Tse Ann and Partners sebagai arsiteknya dan Dennis Ready

Design Consultan sebagai designer Interiornya.
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Kehadiran hotel ini sedikitnya mampu menyerap tenaga kerja 600 orang
karyawan tetap dengan mempekerjakan 10 tenaga asing, diantaranya Cook dan 4 Orang
top manajemen.

Shangri-La terus berkeinbang dan memiliki 45 properti diseluruh kawasan asia
pasifik sampai saat ini dan berencana akan mengembangkannya hingga sekitar 70
properti pada tahun 2010. Dan sekarang telah merambah hingga ke timur tengah di
United Arab Emirate (UAE) yaitu di Dubai dan di Oman dan juga Australia yang terletak
di kota Sydney.

Sebagai pemimpin di industri perhotelan, Shangri-La harus tetap berpegang pada
komitmennya yaitu menyediakan pelayanan yang terbaik. Karena hal tersebut merupakan
prioritas utama dan merupakan sumber yang signifikan untuk memastikan karyawan
mempunyai skill dan pengetahuan yang terbaik di bidangnya. Selain pengembangan
sumber daya manusia, Shangri-La juga memfokuskan diri pada:

Pengembangan (Development)
Pemasaran (Sales & Marketing)
Kepribadian dan pelatihan (Personal and Training)

Operational
Keuvangan (Finance)

oW b —

Divisi-divisi yang ada dalam organisasi Hotel Shangri-La

Divisi Kamar/Room

Divisi Makanan dan Minuman/Food & Beverage

Divisi Pemasaran/Sales & Marketing

Divisi Kevangan/Finance

Divisi Pengolahan makanan dan minumam/Kitchen & Stewarding

Divisi Hubungan Umum/General Affair

Divisi Pengembangan Sumber Daya Manusia/Human Resource Development
Divisi Pemeliharaan/Engineering

it aaon TRl =
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5.3 Karakteristik Responden
Berikut ini adalah karakteristik responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini

Tabel 5.1 Data Responden Tamu yang menginap di Hotel Shangri-La Surabaya dari
April-Juni 2005

Tujuan Datang Jenis Kelamin Umur
Bisnis 80| 80%/Perempuan 13( 13%|«25 1 1%
Konferensi 9 9%||_aki-Laki 87| B7%]25-34 18 18%
Kesenangan 11 11% 35-44 a4 41%
45-54 26 26%
>55 14 14%
100 1460 100

Sumber: Data Primer Diolah

5.4 Karakteristik Data

Sebelum dilakukan pengujian model, perlu ditakukan analisis untuk mengetahui
karakteristik data. Untuk itu peneliti membuat interval berdasarkan jawaban responden
schagal kategori rendah, cukup dan tinggi, caranya adalah sebagai berikut: dari data yang
ada dapat diketahui bahwa skor minimum adaiah 6 (enam) dan skor maksimun adalah 10
{(sepuluh) sehingga rentang datanya adalah 4 (10-6). Karena peneliti hanya membutuhkan
3 (lima) kelas interval sebagai kategori Tinggi, Cukup, Rendah (Sudjana, 1996}
Jadi dari Keterangan di atas didapatkan interval untuk variabel observed dan variabel

unobserved sebagai berikut:

Best in Class (BIC) /Tinggi jika 8 « X< 10
Cukup, jikab<X <8
Rendah Jikab<X <5

Hasil analisis yang dilakukan untuk masing-masing variabel dalam tesis ini dapat

dijelaskan sebagai berikut:
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5.4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrument Penelitian

Dalam suatu penelitian sangat diperlukan uji validitas, karena uji ini dapat
diketahui tingkat akurasi yang diperoleh dari sebuah indikator dalam menilai suatu
variabel-variabel atau dimensi-dimensi dari penelitian. Sehingga dalam penelitian ini
perlu diuji sejauh mana alat ukur yang digunakan benar-benar mengukur apa yang ingin
diukur (validitas) dan sampai sejauh mana hasil pengukuran tersebut dapat diandalkan
(reliabilitas).

Pada uji validitas dilakukan atas item-item pertanyaan dari kuesioner, yaitu
dengan jalan menghitung koefisien korelasi (Pearson) dari tiap-tiap pernyataan dengan
nilai total yang diperoleh. Koefisien korelasi masing-masing pernyataan kemudian
dibandingkan dengan angka kritis nilai r yang dapat dilihat pada lampiran (tabel harga
kritis product moment) sesuai dengan derajat kebebasan dan tingkat signifikansinya. Bila
koefisien korelasinya lebih besar dari pada nilai kritisnya maka suatu pernyataan
dianggap valid, sebaliknya jika koefisien korelasinya lebih kecil dari pada nilai kritis
maka pernyataan dianggap tidak valid atau gugur. Hasil pengujian validitas dapat dilihat
pada tabel di bawabh ini;

Tabel 5.2 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian

Variabel Indikator | Koefisien korelasi | Nilai kritis (N=30, | Valid/ Gugur
a=53%)

Customer X1.1 0,5703 a=0.05 Valid
Delight (X1) X1.2 0,9298 Valid
X1.3 0,6435 Valid
X1.4 0,9617 Valid
X1.5 0,5554 Valid
Customer Yi.l 0,9066 o =0.05 Valid
Satisfaction (Y1)|  y12 0,9035 Valid
Customer Y2.1 0,6164 o =005 Valid
Loyalty (Y2) Y2.2 0,8617 Valid

Sumber : Data Primer (diolah)
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Dari hasil pengukuran uji validitas variabel bebas dan tergantung yang tampak
pada tabel di atas, ternyata seluruh pernyataan dalam penelitian ini valid. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai koefisien korelasi dari seluruh pernyataan ini adalah lebih besar
lebih besar dari nilai kritisnya, yang berarti pernyataan-pernyataan dalam kuesioner telah
memenuhi syarat validitas.

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran tersebut
dapat diandalkan. Menurut Nazir (1983) suatu alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas
tinggi atau dapat dipercaya jika alat ukur tersebut mantap. Suatu alat ukur yang mantap
adalah tidak berubah-ubah pengukurannya dan dapat diandalkan karena penggunaan alat
ukur tersebut berkali-kali akan memberikan hasil yang serupa. Reliabilitas yang tinggi
juga berarti bahwa ukuran yang diperoleh dengan menggunakan alat ukur tersebut
merupakan ukuran yang scbenarnya dari obyek. Hasil pengukuran uji reliabilitas dapat

dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 5.3 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
Variabel Alpha(a) Keterangan
Recognition(X1.1) 0,9205 Reliable
Anticipation(X1.2) 0,8925 Reliable
Problem Resolve(X1.3) 0,9051 Reliable
| Flexibility(X1.4) 0,8904 Reliable
Knowledge(X1.5) 0,9108 Reliable
Tingkat Kepuasan 0,8959 Reliable
Menginap(Y1.1)
Minat Kunjungan 0,8962 Reliable
Ulang(Y1.2)
Rekomendasi(Y2.1) 0,9198 Reliable
Kunjungan Ulang 0,8980 Reliable
(Y2.2)

Sumber : Data Primer (diolah)
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Dar: hasil perhitungan statistik dapat disimpulkan bahwa koefisien reliabilitas
pada masing-masing variabel yang diajukan dalam penelitian ini adalah cukup tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa ukuran ini merupakan ukuran yang sebenarnya dari

Customer Delight, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty.

5.4.2 Konstruk Customer Delight (X)

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas tentang harga pada perusahaan yang
menjadi sampel penclitian, dilakukan penilaian dan pengelompokan seperti yang
dijelaskan dalam metode penclitian. Frekuensi (F) dan presentase (%) tanggapan
responden dari variabel unobserved harga dapat dilihat pada tabel 5.4 berikut:

Tabel 5.4 Frekuensi dan Presentase Tanggapan Responden Terhadap Customer Delight

i | (X1)
 indikato/ Jawaban
variabel 10 ! 9 8 7 6 5
E Yo F % F %o F Yo F % F| %

X1.1 30 30%| 254 25%| 23 23%| 13 13% 9 9%| 01 0%
X1.2 11 11%| 28 28%| 29 29%| 25 25% 7 7% 0f 0%
X1.3 8 B%,; 25 25%, 25 25%! 22 22%| 20 20%| 0l 0%
X1.4 14 14%| 24 24%} 28 28%| 19 19%| 15 15%| 0] 0%

b X1.5 21 21%| 27 27%| 22 22%| 13 13%] 17 17%| 0| 0%

[ X 21.3 21.9 13.6

Sumber: Data primer (diolah)

Dari tabel 5.3 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap variabel

unobserved harga pada indicator customer delight yang berkisar pada nilai 10 sampai-
nilar 6. Penilaian scoring tinggi pada indicator customer delight terletak pada interval

8<x <10
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5.4.3 Indikator Recognition (X1.1)

Dari tabel 5.3 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Customer Delight Program (X1) pada indikator Recognition (X1.1)
berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Recognition
terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase tanggapan responden,
untuk nilai 10 berjumlah 30% dan untuk nilai 9 sebesar 25%. Jadi presentase totalnya
adalah 55%. Penilaian skoring cukup pada indikator Recognition terletak pada interval 6
< X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan responden , untuk nilai 8 berjumlah 23% dan nilai
7 berjumlah 13%. Jadi presentase totalnya adalah 46%. Penilaian skoring rendah pada

indikator Recognition terletak pada interval 6 < X < 5. Untuk nilai 6 berjumlah 9%

5.4.4 Indikator Anticipation (X1.2)

Dari tabel 5.3 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Customer Delight Program (X) pada indicator Anticipation (X1.2)
berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Anticiparion
terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase tanggapan responden,
untuk nilai 10 berjumlah 11% dan untuk nilai 9 sebesar 28%. Jadi presentase totalnya
adalah 39%. Penilaian skoring cukup pada indikator Anricipation terletak pada interval 6
< X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan responden , untuk nilai 8 berjumlah 29% dan nilaj
7 berjumlah 25%. Jadi presentase totainya adalah 54%. Penilaian skoring rendah pada

indikator Anticipation terletak pada interval 6 < X < 5. Untuk nilai 6 berjumlah 7%
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5.4.7 Indikator Knowledge (X1.5)

Dari tabel 5.3 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Customer Delight Program (X) pada indikator Knowledge (X1.5)
berkisar nilai 10 sampat nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Knowledge
terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase tanggapan responden,
untuk nilai 10 berjumlah 21% dan untuk nilai 9 sebesar 27%. Jadi presentase totalnya
adalah 48%. Penilaian skoring cukup pada indikator Knowledge terletak pada interval 6 <
X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan responden , untuk nilai 8 berjumlah 22% dan nilai 7
berjumlah 13%. Jadi presentase totalnya adalah 35%. Penilaian skoring rendah pada

indikator Knowledge terletak pada interval 6 < X < 5. Untuk nilai 6 berjumlah 17%

5.4.8 Indikator Kepuasan Pelanggan/Customer Satisfaction (Y1)

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas tentang harga pada perusahaan yang
menjadi sampel penelitian, dilakukan penilaian dan pengelompokan seperti yang
dijelaskan dalam metode penelitian. Frekuensi (F) dan presentase (%) tanggapan
responden dari variabel unobserved Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada tabel 5.5
berikut:

Tabel 5.5 Frekuensi dan Presentasi Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan

Pelanggan(Y1)
lindikator Jawaban
variabel 10 9 8 ‘i 6 5

Fl % [F| % |F| % {F| % |F| % [F] %
vi1 | 22| 22%| 35) a5%l 28] 28% 15 5% 0% 0%
vi2 | 16] _16%] 35| 35%| 35 35% 14| 14%| o 0% of o%
Y1 27 23 0
Sumber:data primer diolah

[
o
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5.4.9 Indikator Kepuasan Menginap (Y1.1)

Dari tabel 5.4 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Kepuasan Pelanggan (Y1) pada indikator Kepuasan Menginap
(Y1.1) berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Kepuasan
Menginap terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase tanggapan
responden, untuk nilai 10 berjumlah 22% dan untuk nilai 9 sebesar 35%. Jadi presentase
totalnya adalah 57%. Penilaian skoring cukup pada indikator Kepuasan Menginap
terletak pada joterval 6 < X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan responden , vntuk nilaj 8
berjumlah 28% dan nilai 7 berjumlah 15%. Jadi presentase totalnya adalah 43%.
Penilaian skoring rendah pada indikator Kepuasan Menginap terletak pada interval 6 < X

< 3. Untuk nilai 6 berjumlah 0%

5.4.10 Indikator Minat Kunjungan Ulang (Y1.2)

Dari tabel 5.4 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Kepuasan Pelanggan (Y1) pada indikator Minat Kunjungan Ulang
(Y1.2) berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Minat
Kunjungan Ulang terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase
tanggapan responden, untuk nilai 10 berjumlah 16% dan untuk nilai 9 sebesar 35%. Jadi
presentase totalnya adalah 51%. Penilaian skoring cukup pada indikator Minat
Kunjungan Ulang terletak pada interval 6 < X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan
responden , untuk nilai 8 berjumlah 35% dan nilai 7 berjumlah 14%. Jadi presentase
totalnya adalah 49%. Penilaian skoring rendah pada indikator Minat Kunjungan Ulang

terletak pada interval 6 < X < 5. Untuk nilai 6 berjumlah 0%
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5.4.11 Indikator Loyalitas Pelanggan (Y2)

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas tentang harga pada perusahaan yang
menjadi sampel penelitian, dilakukan penilaian dan pengelompokan seperti yang
dijelaskan dalam metode penelitian. Frekuensi (F) dan presentase (%) tanggapan
responden dari variabel unobserved Loyalitas Pelanggan dapat dilihat pada tabel 5.6
berikut

Tabel 5.6 Frekuensi dan Presentasi Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas

Pelanggan(Y?2)
indikator/ . Jawaban
variabel 10 9 8 7 6 5

F % F % F % F % F % F| %
Ya.1 27 27%| 25 25% 19 19%| 9 9% 20 20%)| 0%
Y2.2 18 18%| 34 34%; 23 23%| 14 4%} 11 11%| 0 0%

Y2 26 16.25 15.5
Sumber:data primer diolah

=)

5.4.12 Indikator Rekomendasi ke Orang Lain (Y2.1)

Dari tabel 5.5 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Loyalitas Pelanggan (Y2) pada indikator Rekomendasi ke Orang
Lain (Y2.1) berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator
Rekomendasi ke Orang Lain terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil
presentase tanggapan responden, untuk nilai 10 be.rjumlah 27% dan untuk nilai 9 sebesar
25%. Jadi presentase totalnya adalah 52%. Penilaian skoring cukup pada indikator
Rekomendasi ke Orang Lain terletak pada interval 6 < X < 8. Berdasarkan hasil
tanggapan responden , untuk nilai 8 berjumlah 19% dan nilai 7 berjumlah 9%. Jadi
presentase totalnya adalah 28%. Penilaian skoring rendah pada indikator Rekomendasi ke

Orang Lain terletak pada intervai 6 < X < 5. Untuk nilai 6 berjumlah 20%
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5.4.13 Indikator Kunjungan Ulang (Y2.2)

Dari tabel 5.3 dapat diketahui bahwa rata-rata tanggapan responden terhadap
variabel unobserved Loyalitas Pelanggan (Y1) pada indikator Kunjungan Ulang (Y1.2)
berkisar nilai 10 sampai nilai 6. Penilaian skoring tinggi pada indikator Kunjungan
Ulang terletak pada interval 8 < X < 10 . Berdasarkan hasil presentase tanggapan
responden, untuk nilai 10 berjumlah 18% dan untuk nilai 9 sebesar 34%. Jadi presentase
totalnya adalah 52%. Penilaian skoring cukup pada indikator Kunjungan Ulang terletak
pada interval 6 < X < 8. Berdasarkan hasil tanggapan responden , untuk nilai 8 berjumlah
23% dan nilai 7 berjumlah 14%. Jadi presentase totalnya adalah 37%. Penilaian skoring
rendah pada indikator Kunjungan Ulang terletak pada interval 6 < X < 5. Untuk nilai 6

berjumlah 11%

5.5 Konversi Path Diagram ke Dalam Persamaan Pengukuran (Measurement Model)}
Dan Persamaan Struktural (Structural Model)
Model vang digambarkan dalam path diagram dapat dinyatakan dalam dua kategor:
dasar persamaan yaitu:
5.5.1 Persamaan Pengukuran (Measurement Model)
Spesifikasi model pengukuran (measurement model) dilakukan terlebih dahulu pada

konstruk eksogen yang pertama yaitu harga adalah sebagai berikut:

Recognition = A 1 Customer Delight + el
Anticipation = A 2 Customer Delight + €2
Problem Resolve = A 3 Customer Delight + e3
Flexibility = A 4 Customer Delight + e4
Knowledge = A 1 Customer Delight + el
Pengaruh customer delight... Nur Suswanto
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Spesifikasi model pengukuran (measurement model) pada konstruk eksogen yang kedua

yaitu customer satisfaction adalah sebagai berikut:

Tinkat kepuasan menginap = A 6 Customer Sarisfaction + e6
Minat kunjungan ulang = A 7 Customer Satisfaction + €7

Spesifikasi model pengukuran (measurement model) pada konstruk eksogen yang kedua
yaitu customer satisfaction adalah sebagai berikut:
Rekomendasi = A 8 Customer Loyalty + €8
Kunjungan ulang = A 9 Customer Loyalty + e9
5.5.2 Persamaan Struktural (Structural Model)

Persamaan struktural dari model yang dibuat dalam tesis ini adalah
Y1 =f(X1)
Y2=f(Y1)
5.5.3 Memiilih Matriks Input dan Tehnik Estimasi
Model dispesifikasikan secara lengkap seperti pada bab-bab sebelumnya, langkah
selanjutnya adalah memilih jenis input yang sesuai yaitu kovarians atau korelasi, Jenis
input kovarians digunakan untuk menguji hubungan kausalitas (Ferdinand, 2003 : 164).
Tesis ini akan menguji hubungan kausalitas, maka matriks kovarianstah yang digunakan
sebagai input untuk operasi SEM seperti yang terlihat pada lampiran 6. Tehnik estimasi
vang digunakan adalah maximum/minimum likelihood estimation method yang telah
menjadi default dari program ini. Estimasi akan dilakukan secara bertahap yaitu:
5.5.4 Measurement Model (Confirmatory Factor Analys)

Analisis faktor confirmatory bermanfaat untuk mengetahui bagaimana informasi-

informasi tentang indikator-indikator terhadap dimensi-dimensi atau variabel-
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variabelnya, yang biasanya ditunjukkan oleh skor faktor dari indikator-indikator tersebut.
Sccara jelas akan disampaikan di bawah ini:
(a) Uji Kesesuaian Model

Dalam analisis jalur untuk menguji atau mengukur model yang dihipotesiskan ada
alat uji tunggal (Ferdinand, 2002:54). Untuk mengukur derajat kesesuaian antara mode]
yang dihipotesiskan dengan data yang disajikan pada umumnya terdapat berbagai fir
index. Untuk mengukur kebenaran model yang diajukan indeks-indeks yang digunakan
adalah seperti tecrlihat pada tabe! di bawah ini:

Tabel 5.7 Goodness of Fit Indices

Goodness of Fit Index Cut-of value

X°-Chi-Square Diharapkan kecil dan tidak signifikan
Significance Probability = 0,05

RMSEA <0,08

GFI > 0,90 3
AGFI 20,90

CMIN/DF < 2,00

TLI > 0,95

CFI >0,94

Sumber : Ferdinand (2002)
Output darl confirmatory factor analisys dapat dilihat pada lampiran 6 dimana dapat
dibuat ringkasan-pada tabel 5.7
Seperti dikctahui bahwa model dikatakan fit bila cur of value dari model goodness
of Fit index dipenuhi. Dari evaluasi terhadap model yang diajukan ternyata seluruh
kriteria dinyatakan baik. Hasil dari uji Goodness of Fit Index dari analisis data hasil

penelitian ini, tampak pada tabel di bawah ini:

Pengaruh customer delight... Nur Suswanto



Tesis

72

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

Tabel 5.8 Goodness of Fit indices Measurement Model

Goodness of Fit Hasil Uji Model Cuil-of value Rekomendasi
Index

X*-Chi-Square 24.572 Kecil, X* dengan df = 24 dengan

a = 5% adalah 36,4150 Baik
Probabilitas 0.429 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1.024 <2.00 Baik
RMSEA 0.016 $0.08 Baik
GFI 0.948 20.90 Baik
AGFI 0.903 20.90 Baik
TLI 0.999 2095 Baik
CF1 0.9%9 2095 Baik
Sumber:Data Primer diolah

Dalam analisis jalur untuk menguji atan mengukur model ymg dihipotesiskan ada
alat uji tunggal (Ferdinand, 2002:54). Untuk mengukur derajat kesesuaian antara model
yang dihipotesiskan dengan data yang disajikan pada umumnya terdapat berbagai fir
index.

Berdasarkan tabel 5.8. di atas, menunjukkan bahwa perhitungan X*-Chi-Square
menunjukkan hasil yang sesuzi dengan yang diharapkan. Hal ini terjadi karena Chi-
Square ini bersifat sensitif terhadap besarnya sampel yang digunakan dalam suatu
penelitian. Dalam penelitian ini jumlah sampel 100 sehingga secara otomatis X°-Chi-
Square juga sangat sensitif.

Kemudian RMSEA yang merupakan sebuah indeks yang digunakan untuk

mengkompensasi X°-Chi-Square. Nilai RMSEA sebesar 0,016 lebih kecil. dari 0,08 (cut

“of value), sehingga hal ini menunjukkan diterimanya model yang menunjukkan sebuah

close fit dari. model yang ada tersebut.

Nilai GFI merupakan indeks kesesuaian dari propor.si tertimbang dari varians
dalam matriks kovarians sampel yang dijelaskan oleh matriks kovarians populasi yang
diestimasikan. Nilai GFI sebesar 0,948 masih masuk dalam rentang nilai antara O-1

(perfect fit), sehingga masih dalam kategori nilai yang cukup baik.
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Sedangkan CMIN/DF merupakan salah satu indikator untuk mengukur tingkat fit-
nya sebuah model. Nitai CMIN yang kurang dari 2,00 merupakan sebuah indikator dari
acceptable fit antara model dan data (Arbuckle, dalam Ferdinand, 2002:58). Nilai CMIN
dalam uji ini sebesar 1,024, berarti lebih kecil dari 2,00 sehingga model ini bisa dikatakan
acceptable fir.

TLI (Tuker Lewis Index) merupakan suatu alternatif incremental fit index yang
membandingkan sebuah model yang diuji dengan sebuah baselin model (Baumgartner &
Homburg, dalam Ferdinand, 2002:59). Dan nilai indeks dari hasil uji pada penelitian ini
adalah sebesar 0,999. Indeks ini menunjukkan bahwa model tersebut diterima karena
lebih besar dari cut of value yang sebesar 0,95.

Uji CFI dalam penelitian ini adalah sebesar 0,999, dan hal ini menunjukkan bahwa
model ini fit, karena nilai yang direkomendasikan untuk CFI adalah lebih besar sama
dengan 0,95. Keunggulan indeks ini adalah bahwa indcks ini besarnya tidak dipengaruhi
olch ukuran sampel sehingga sangat baik untuk mengukur tingkal penerimaan sebuah
model (Hulland & Tanaka dalam Ferdinand, 2002:60).

Dengan demikian, berdasarkan hasil uji Goodness if Fit Index (GFI) di atas maka
model yang diestimasikan dapat dikatakan diterima. Terutama pada uji CFI dan TLI di
mana pada kedua uji indeks ini tidak dipengaruhi oleh besarnya sampel dan kurang
dipengaruhi pula oleh kerumitan mode! (Hulland dalam Ferdinand, 2002:61).

{b) Uji Validitas Konvergen
Uji validitas konvergen dinilai dari measurement model yang dikembangkan dalam

tesis ini dengan menentukan apakah setiap indicator yang diestimasi secara valid

mengukur dimensi dari konsep yang diujinya, bila setiap indikator memiliki C.R > 2.SE,
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hat ini menunjukkan bahwa indikator itu secara valid mengukur apa yang sebenarnya
divkur dalam model yang disajikan. Tabel 5.9 secara keseluruhan menunjukkan C.R >
2.5E, jadi setiap indikator yang diestimasi secara valid mengukur dimensi dari konsep
vang diuji (Anderson & Gerbing, 1988) (dikutip dari Ferdinand, 2002 : 187 )

Tabel 5.9 Regression Weights Structural Equation Model

il Estimate| S.E C.R P Std. Reg.
Weight
M)
Y1 <—- X1 0.513 0.107 4.808 0.000 0.532
Y2 <-- Y1 0.907 0.172 5.268 0.000 0.973
Y2 <-- X1 -0.221 0.081 -2.732 0.006 -0.245
X1.5 <-- X1 1.000 0.696
X1.4 «-- X1 1.157 0.143 8.100 0.000 0.874
X1.3 <-- X1 0.922 0.139 6.653 0.000 0.708
X1.2 «-- X1 1.094 0.130 8.436 0.000 0.936
X1.1 <-- X1 0.873 0.143 6.101 0.000 0.648
Y1.1 < Y1 1.000 0.932
Y1.2 <-- Y1 0.926 0.06 15.411 0.000 0.923
Y2.1 <--¥2 1.000 0.587
Y2.1 <-- Y2 1.430 0.242| 5.838 0.000 0.991

Sumber : Lampiran diolah

(c) Uji Signifikansi

Variabel dapat digunakan untuk mengkonfirmasi sebuah variabel laten bersama-sama
dengan variabel lainnya dengan menggunakan angka probabilitas serta tahapan analisis
sebagai berikut:
1. Nilai fambda atau loading factor (1)

Nilai lambda yang dipersyaratkan adalah > 0.40, bila nilai lambda atau loading faktor

kurang dari 0.40 maka variabel itu tidak berdimenst sama dengan variabel lainnya

untuk menjelaskan sebuah variabel laten. Tesis ini sudah mendapatkan nilai lambda >

0.40 di sctiap indikator-indikator yang digunakan tesis ini untuk mengkaji variabe!

jaten
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2. Bobot Faktor (Regression Weight)
Kuat tidaknya dimensi-dimensi dalam membentuk variabel latennya dapat dianalisis

dengan menggunakan uji —t terhadap regression weight yang dapat dilihat pada tabel

5.10
Tabei 5.10 Regression Weight Measurement Model
Estimate S.E C.R P Std.
X1.5 «-- X1 1.000 0.696
X1.4 < X1 1.157 0.143 8.100 0.000 0.874
X1.3 <= X1 0.922 0.139 6.653 0.000 0.706
X1.2 <-- X1 1.094 0.130 8.436 0.00C 0.936
X1.1 <-- X1 0.873 0.143 6.101 0.000 0.648
Y11 <- Y1 1.000 0.932
¥1.2 <-- Y1 0.926 0.060 15.411 0.000 0.923
¥2.1 «-- Y2 1.000 : 0.587
¥2.2 <- Y2 1.430 0.242 5.898 0.0C0 0.891

Sumber: Lampiran Diolah

C.R atau Crirical Ratio identik dengan t-hitung dalam analisis regresi harus dibandingkan
dengan t-tabel. C.R yang identik dengan t-hitung bila lebih besar dari t-tabel maka
menunjukkan bahwa variabel itu secara signifikan merupakan dimensi dari variabel laten
yang dibentuk. Tabel — ¢ pada level 0,05 dengan df = 5 jumlah indikator dari customer
delight didapatkan nilai t sebesar 2,015

5.5.5 Structural Equation Model (SEM)

Measurement model setelah dianalisis melalui confirmatory factor analisys dan
menghasilkan validitas konvergen dan validitas diskriminan, maka sebuah Jull-model
SEM dapat dianalisis. Analisis ini' digunakan untuk mengetahui pengaruh antara konstruk
cksogen dengan konstruk endogen yang rumit dan sulit dipecahkan oleh analisis yang
lain. Pengujian structural equation model juga dilakukan dua macam pengujian seperti

halnya dalam confirmatory factor analisys yaitu :
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(a) Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit Test)
Hasil rekapitulasi data dimasukkan ke dalam SPSS 11.0 yang merupakan akses entry
data dari SEM kemudian diolah, didapatkan chi-squarenya sebesar 24,572 : nilai
probabilitasnya adalah 0,429; nilai CMIN/DF adalah 1,024; nilai GFI adalah 0,948; nilai
AGFI adalah 0,903; nilai TLI adalah 0,999; nilai CFI adalah 0,999 dan nilai RMSEA
adaiah 0,016; Hasil tersebut dilakukan evaluasi berdasarkan Goodness of Fit Indices
seperti tabel 5.11 dibawah ini:

Tabel 5.11 Goodness of Fit Indices

Goodness of Fit Index Cut-of value
X*-Chi-Square Diharapkan kecil dan tidak signifikan
Significance Probability >0,05
RMSEA =0,08
GFI 20,90
AGFI 20,90
CMIN/DF £2,00
TLI ] >095
CFl >094

Sumber : Ferdinand (2002)
Uraian sebelumnya dapat dibuatkan tabel 5.12 seperti dibawah ini:

Tabel 5.12 Goodness of Fit Indices Measurement Model

Goodness of Fit Hasit Uji Model Cut-of value Rekomendasi
Index

- Chi-Square 24572 Kecil, X* dengan df = 24 dengan

o = 5% adalah 36,4150 Baik
Probabilitas 0.429 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1.024 <2.00 Baik
[RMSEA 0.016 $0,08 Baik
GFl 0.948 2,090 Baik
AGFI 0.903 2,090 Baik
TL - 0.999 =095 Baik
CFI 0.999 2095 Baik

Sumber: Data Primer Diolah

Tabel 5.12 menunjukkan bahwa semua kriteria yang digunakan mempunyai nilai yang

baik. Oleh karena itu model ini dapat diterima dengan baik.
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(b) Uji Kausalitas (Regression Weight)
Hasil uji model tersebut di atas bila telah memnuhi persyaratan, maka selanjutnya uji
Regression Weight, hasil uji seperti pada lampiran 6 dan direkap pada tabel berikut:

Tabel 5.13 Hasil Uji Regression Weight

Estimate SE CR P Std. Reg.
Weight (L)
X1.5<- X1 1.000 0.696
X1.4 <-- X1 1.157 0.143 8.100 0.000 0.874
X1.3 < X1 0.922 0.139 6.653 0.000 0.706
X1.2 «-- X4 1.094 0.130 8.436 0.000 0.936
X1.1 <--X1 0.873 0.143 6.101 0.000 0.648
¥1.1 <~ Y1 1.000 0.932
¥1.2 <- Y1 0.926 0.060 15.411 0.000 0.923
Y21 <-- Y2 1.000 0.587
Y22 <--Y2 1.430 0.242 5.898 0.000 0.991

Sumber : Data Primer diolah

Hubungan antar variabel apakah positif atau negatif dapat dilihat pada kolom
standardized regression weight, apabila tidak terdapat tanda “-* (negatif) maka hubungan
antar variabel tersebut adalah positif, sedangkan untuk melihat uji signifikansi hipotesis
dapat dilihat pada kolom CR dengan ketentuan apabila signifikan, hasil dari nilai CR-nya
> 1.833 didapat dari df = 5 dengan o = 5% maka nilai t — tabelnya 1.833 dan juga dapat

dilihat pada kolom probabilitas. Apabila nilainya di bawah 5% maka hubungannya

signtfikan
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Tabel 5.18 diketahui bahwa Customer Delight (X1) memiliki pengaruh signifikan, postif

S=Signifikan

Gambar 5.1 Signifikansi Model

dan langsung terhadap Customer Satisfaction (Y1), Customer Delight (X1) memiliki
pengaruh signifikan, positif dan langsung terhadap Customer Loyaity (Y2) dan Customer
Satisfaction (Y 1) memiliki pengaruh signifikan, positif dan langsung terhadap Customer
Loyalty (Y2)
5.5.6 Menilai kemungkinan munculnya Identification Problem

Problem identifikasi dalam operasi program AMOS 4.01 akan diatasi langsung -
oleh program, bila estimasi tidak dapat dilakukan program akan memberikan pesan pada
monitor komputer mengenai kemungkinan, sebab-sebab mengapa program tidak dapat
melakukan estimasi. Tesis ini selama melakukan pengolahan data dengan program

AMOS 4.01 tidak menemukan pesan pada monitor komputer yang menunjukkan bahwa

tidak adanya problem identifikasi.
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5.5.7 Evaluasi Model

Evaluasi model pada dasarnya sudah dibahas di depan pada waktu model

diestimasi oleh program AMOS 4.01. Evaluasi terhadap model secara lebih lengkap

dapat dilakukan sebagai berikut:

1.

b2

Ukuran Sampe]
Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan ini adalah minimum
berjumlah 100 (seratus) dan maksimum 200 {(dua ratus) sampel karena
menggunakan tehnik estimasi Maximum Likelihood Estimation.
Asumsi normalitas dan linearitas. Asumsi normalitas univariate dan multivariate
dapat dilakukan dengan mengamati nilai kritis hasil pengujian assessment of
normality dari program AMOS 4.01. Nilai dilvar ring -2,58 > c.r > 2,58, dapat
dikategorikan distribusi tidak normal, oleh karenanya untuk kasus yang tidak
memenuhi asumsi tersebut tidak diikutsertakan dalam analisis selanjutnya, hasil
data menunjukkan normalitas terpenuhi (lihat lampiran 6). Asumsi linearitas data
dapat dilakukan dengan menggunakan program SPSS 11.0 di mana gambar garis
linear antara variabel X dan Y yang baik adalah di mulai dan kiri bawah menuju
ke kanan atas (lihat lampiran 3), semuanya linear jadi asumsi linearitas terpenuhi.
Evaluasi Outliers
& Evaluasi atas univariate outliers dapat dilakukan dengan menggunakan
program SPSS 11.0 dengan mengamati data yang memiliki -3 > z-score > 3,
jika hasil pengamatan térdapat kasus yang diluar nilai -3 > z-score > 3, maka

tidak akan diikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Lihat lampiran 4, z-score

masih diantara -3 > z-score > 3, jadi tidak ada univariate outliers.

Pengaruh customer delight... Nur Suswanto



80
ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

< Evaluasi atas multivariate outliers dapat diamati pada output dari program
AMOS 4.01 vyang akan terlihat angka-angka jarak mahalanobis, bila
mahalanobis d-squared pada komputasi AMOS 4.01 ada yang iebih besar dari
nilai chi-square pada derajad bebas sebesar jumlah variabel dan pada tingkat
signifikansi 0.001 maka data tersebut menunjukkan adanya multivariate
outliers.

4. Asumsi atas multikolinearitas dan singuliritas
Asumsi atas multikolinearitas dan singularitas dapat didetckst dari nilai
determinan matriks kovarians yang sangat kecil (extremely small). Program
AMOS 4.01 telah menyediakan fasilitas “Warning” apabila terdapat indikasi
multikolinearitas dan singularitas, dari hasil output tidak ada “Warning” jadi
asumsi muitikolinearitas dan singularitas terpenuhi.

5. Evaluasi atas kriteria goodnees of fit
Berdasarkan komputasi AMOS 4.01 untuk model SEM 1nmi dihasilkan indeks-

indeks goodness of fir sebagai berikut:

Tabel 5.14 Goodness of Fit Indices Measurement Model

Goodness of Fit Index Hasil Uji Model Cut-of value Rekomendasi
X Chi-Square 24.572 Kecil, X* dengan df = 24 dengan o = Baik
: 5% adalah 364150
Py ohabilitas ; (.429 > 50,0 Baik
[CMIN/DF ' 1.024 <2.00 Baik
RMSEA 0.016 < 0,80 Baik
GFI 0.948 =0,90 Raik
IAGFI 0.903 20,90 Baik
TLI 0.959 >095 Baik
ICF1 0.999 20,95 Baik

Sumber:Lampiran  (diolah)
Tabel 5.14 menunjukkan bahwa semua kriteria yang dihasilkan mempunyai nilai

yang baik, oleh karena itu model ini dapat diterima dengan baik.
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6. Analisis direct effect, indirect effect dan total effect

Tesis ini menganalisis kekuatan hubungan/pengaruh antar konstruk baik
hubungan langsung, tidak langsung maupun hubungan totalnya. Efek langsung
(direct effect) adalah koefisien dari garis dengan anak panah satu ujung. Tabel
5.14 menunjukkan adanya efek langsung antar konstruk dari model yang dibuat.

Tabel 5.15 Standardized Direct Effects
Y2 Y1 X1

¥2.2|0.99110.000[0.000
¥2.1[0.5870.000|0.000
¥1.2(0.000]0.923 [ 0.000
¥1.1{0.000]0.932|0.000
X1.110.000]0.000]{0.648
X1.210.000]0.000{0.936
X1.3|0.0000.000]{0.706
X1.4]0.000[0.000{0.874

X1.5]0.000]0.000{0.696
Sumber: Lampiran (diolah)

Tabel 5.15 dapat diketahui bahwa efek langsung dari Recognition (X1.1) terhadap
Customer Delight (X1) sebesar 0.648, Anticipation (X1.2) terthadap Customer
Delight (X1) adalah sebesar 0.936, Problem Resolve (X1.3) terhadap Customer
Delight (X1) adalah sebesar 0,706, Flexibility (X1.4) terhadap Customer Delight
(X1} adalah sebesar 0.874, Knowledge (X1.5) terhadap Customer Delight (X1)
adalah sebesar 0.696. Uraian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa apabila dua
konstruk dihubungkan dengan garis panah satu arah maka dua konstruk tersebut-
mempunyai efek langsung-sebcsar koefisien garis anak panah satu arah. Efek
tidak langsung (indirect effect) adalah efek yang muncul melalui sebuah variabel
antara. Tabel 5.16 menunjukkan adanya efek tidak langsung antar konstruk dari

model yang dibuat.
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Tabel 5.16 Standardized Indirect Effect
Y2 ¥1 X1

Y2.2 0.000 0.000 0.000
Y2.1 0.000 0.060 0.000
Y1.2 0.000 0.000 0.000
Y1.1 0.000 0.000 0.000
X1.1 0.000 0.000 10.000
X1.2 0.000 0.000 0.000
X1.3 0.00C 0.000 0.000
X1.4 _ lo.0co  [0.000 _ [0.000

X1.5 0.000 0.000 0.000
Sumber: Lampiran diolah

Tabel 5.16 dapat diketahui bahwa tidak terdapat efek tidak langsung pada model
karena tidak ada variabel antara. Efek total (total effect) adalah efek dari berbagai
hubungan. Tabel 5.17 menunjukkan adanya efek total antar konstruk dari model
yang dibuat.

Tabel 5.17 Standardized total effect

Y2 Y1 X1

Ya.2 0.991 0.000 0.000
Y21 0.587 0.000 0.000
¥1.2 0.000 0.923 0.000
Y1.1 0.000 0.932 0.000
X141 0.000 0.000 0.648
X1.2 0.000 0.000 0.936
X1.3 0.000 0.000 0.706
X1.4 0.000 0.000 0.874

X1.5 0.000 0.000 0.696
Sumber : Lampiran , diolah

Tabel 5.17 dapat dieketahui bahwa efek total dari }Qecognition (X1.1) terhadap
Customer Delight (X1) sebesar 0.648, Anticipation (X1.2) terhadap Customer
Delight (X1) adalah sebesar 0.936, Problem Resolve (X1.3) terhadap Customer
Delight (X1) adalah sebesar 0.706, Flexibility (X1.4) terhadap Customer Delight

(X1) adalah sebesar 0.874, Knowledge (X1.5) terhadap Customer Delight (X1)
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adalah sebesar 0.696. Uraian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa efek total
merupakan gabungan antara efek langsung dan efek tidak langsung namun pada
penelitian ini tidak ada efek tidak langsung
5.5.7 Uji Reliabilitas
Model setelah diuji kesesuaiannya (mode! fir), evaluasi yang lain yang harus ditakukan
adalah uji rehiabilitas mode! menunjukkan bahwa dalam sebuah mode!, indikator-
indikator yang digunakan memiliki derajat kesesuaian yang baik.

Uh reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus;

(2 Std. L()adfngf
Construct-Reliabiliry=

( 2'Std. Loading)* + 2Ej
di mana:

I. Std Loading diperoleh langsung dari standardized loading untuk tiap-tiap
indikator {diambil dari perhitungan komputer AMOS 4.01) yaitu nilai lambda

yang dihasilkan oleh masing-masing indikator.

f~J

£j adalah measurement error dari tiap-tiap indikator. Measurement error adalah

sama dengan [- reliabilitas indicator yaitu pangkat dua dari standardized loading
setiap indikator yang dianalisis

Misal menghitung reliabilitas harga (X1)

Reliabilitas harga=

(2'S1d. Loading)* ¥
Construct-Reliability= = 0.93

( 2'Std. Loading)* + X&)

Perhitungan diatus  dilakukan sama juga pada konstruk-konstruk lainnya. Perhitungan

reliabilitas yang disajikan pada tabel 5.17 dapat disimpulkan bahwa semua konstruk yang
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digunakan peneliti sudah Reliabel karena reliabilitas setiap konstruk sudah > 70. Hasil uji
reliabilitas dapat dilihat pada tabel 5.18

Tabel 5.18 Reliabilitas Konstruk

Variabel Customer Delight (X1) Customer ;:kti::c‘lion (Y1) Customer Loyalty(Y2)
Konstruk Error Konstruk Error Konstruk Error

Recopnition (X1.1) 0.696 0.304

Anticipation (X1.2) 0.874 0.126

Problem Resolve (X1.3) 0.706/ 0.294

Flexibility {X1.4) 0.936 01)64‘

Knowledge (X1.5) 0.648 0.352

Tingkat Kepuasan Menginap (Y1.1) 0.932 0.068

Minat Kunjungan Ulang (Y1.2) 0.923 0.077

Rekomendasi (¥2.1) 0.587 0.413

Kunjungan Ulang (Y2.2} 0.59] 0.009

S Standard Loading 14.900 3.441 2.49%0

S Emmor 1.14| 0.145 0.421

RELIABILITAS KONSTRUK 0.929 | 0.960 0.855

Angka yang tercetak tebal di atas didapat dari:

(2'Std. Loading)*
Construct-Reliability=

( 2'Std. Loading)* + X&j

5.4.8 Interprestasi dan Modifikasi Model

Model setelah dilakukan estimasi masih dapat dilakukan modifikasi terhadap
model yang dikembangkan, bila hasil estimasi model mempunyai residual yang besar.
Modifikasi hanya dapat dilakukan bila peneliti mempunyai justifikasi teoritis yang cukup
kuat. Standardized residual matrix pada tabel 5.18 akan diamati untuk melihat apakah
model perlu dilakukan modifikasi. Tabel 5.18 dapat dilihat bahwa nilai residual tidak ada

yang lebih besar dari 2.58 sehingga dapat disimpulkan bahwa model yang dikembangkan
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dalam tesis ini dapat diterima oleh karena itu tidak perlu dilakukan modifikasi terhadap
model yang diuji ini.

Tabel 5.19 Standardized Residual Covariances

Ya2.2 Y21 ¥i.2 ¥Y1.1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
Ya2.2 0.000 0.000 0.000 0.254 -0.000 0.000 0.000 -0.613 0.000
Y21 -0.0G0 -0.000 0.254 -0.000 0.000 0.000 -0.613 0.000 -0.151
¥i2| -0.118 0.254 -0.000 0.000 0.000 -0.613 0.000 -0.151 0.000
Y1.1 0.101 -0.090 0.000 0.000 -0.613 0.000 -0.151 0.000 -0.069
X114 -0.314 128 0.301 -0.613 0.000 0,151 0.000 -0.069 0.000
X1i.2 0.250 0.147 D.535 0.008 -0.151 0.000 -0.069 0.000 -0.116
X1.3] -1.090 0.580 -0.295 -0.802 0.697 -0.089 0.000 -0.118 0.000
X14| -0.045 0.505 -0.033 -0.642 0.084 0.052 -0.116 0.000 0.021
X1.5 0.046 1.001 0.244 0308 | -0.055 -0.086 0.262 0.021 -0.000

Sumber: Lampiran , diolah
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BAB 6
PEMBAHASAN
6.1 Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis penelitian dilakukan berdasarkan hasil estimasi model,
yaitu:
HIPOTESIS 1: Customer Delight berpengaruh secara signifikan terhadap
peningkatan kepuasan tamu yang menginap di Hotel Shangri-
La Surabaya.

Hasil perhitungan AMOS 4.01 tentang Regression Weight Structural
Equation Modeling bisa dilihat pada tabel 5.8 dan lampiran 6. Tabel tersebut
menunjukkan Customer Delight berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Customer Satisfaction. Hasil koefisien regresi antara Customer Delight terhadap
Customer Satisfaction positif dengan nilai 0.532.

Selain hasil perhitungan statistik yang telah dibahas diatas dan juga dalam
BAB 5, pada kenyataannya sekarang ini hotel Shangri-I.a Surabaya merupakan
tempat tujuan utama bagi kalangan eksekutif untuk berbisnis, menghabiskan
waktu, serta mengadakan acara pertemuan seperti meeting perusahaan, launching
produk, rapat umum dan juga perayaan resepsi pernikahan.

Banyak surat yang masuk ke kantor Manager Umum (General Manager)
yang menyatakan kepuasan selama tinggal dan mendapatkan layanan dari para
staff/karyawan hotel Shangri-La Surabaya. Selain karena pelayanannya yang
excellence, juga karena semua penyajian layanan tersebut menimbulkan rasa puas
sesuai yang dipersepsikan oleh tamu/pelanggan sebelum membeli produk-produk

Hotel Shangri-La Surabaya.

86
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Jadi hipotesis I yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung yang
signifikan dari Customer Delight program terhadap peningkatan kepuasan tamu
yang menginap di hotel Shangri-La Surabaya, diterima.

HIPOTESIS II: Customer Delight berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas tamu yang menginap di Hotel Shangri-La
Surabaya

Hasil perhitungan AMOS 4.01 tentang Regression Weight Structural
Equation Modeling bisa dilihat pada tabel 5.8 dan lampiran 6. Tabel tersebut
menunjukkan Customer Satisfaction berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Customer Loyalty. Hasil koefisien regresi antara Customer Satisfaction terhadap
Customer Loyalty positif dengan nilai 0.973.

Selain tingkat kepuasan pelanggan, juga adanya peianggan yang setia yang
membuat roda bisnis berputar teres seperti yang telah disebut diawal BAB 1,
bahwa Hotel Shangri-La Surabaya mempunyai rasio tingkat loyalitas tamu yang
besar dalam hal ini rasionya adalah 2:5 artinya diantara 5 orang tamu yang
menginap 2 diantaranya adalah tamu yang pemah menginap sebelumnya lebih
dari 1(satu) kali (pembelian Ulang)

Jadi hipotesis II yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung yang
signifikan dari customer satisfaction terhadap loyalitas tamu di Hotel Shangri-La
Surabaya, diterima.

HIPOTESIS IIL: Kepuasan tamu yang menginap mempengaruhi loyalitas
tamu hotel Shangri-La Surabaya.

Hasil perhitungan AMOS 4.01 tentang Regression Weight Structural

Equation Modeling bisa dilihat pada tabel 5.8 dan lampiran 6. Tabel tersebut
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menunjukkan Customer Delight berpengaruh signifikan dan namun hasilnya
negatif terhadap Customer Loyaity. Hasil koefisien regresi antara Customer
Delight terhadap Customer Loyalty negatif dengan nilai —0.245. Artinya adalah
bila ruas kanan ditambah I ruas kiri berkurang 1.

Konsistensi pelayanan yang di programkan Shangri-La Internationai
Management (SLIM) dan juga dijalankannya program Customer Delight temyata
mampu membuat brand Shangri-La terutama Shangri-La Surabaya menjadi
pemimpin di dalam bisnis perhotelan walaupun banyak kompetitor yang juga
mencoba hal yang sama Hal ini terbukti dengan Average Room Rate (ARR) atau
rata-rata harga kamar diantara hotel 5 lainnya di Surabaya adalah yang paling
tinggi, jadi disini keuntungan dari memiliki pelanggan yang loyal dalam BAB 2
terbukti dan sangat menguntungkan. Bisa dibandingkan pada kenyataannya bahwa
ARR Hotel Shangri-La Surabaya adalah + Rp. 661.000 sedangkan Hotel
Sheraton +_ Rp 502.000, JW Marriott + Rp. 344,000, Hyatt + Rp. 446.000 dan
Mandarin +_ Rp. 442.000 (Lihat Lampiran Hotel Competitor Report). Artinya
adalah bahwa dengan kelas hotel yang sama dan juga dengan produk yang sama,
Shangri-La Surabaya mampu menjual produknya lebih mahal dari Hotel bintang 5
yang lainnya.

Jadi hipotesis Il yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan dar kepuasan tamu terhadap loyalitas tamu yang menginap di hotel

Shangri-La Surabaya, diterima.
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6.2 Pengujian Temuan Penelitian dengan Teori Sikap

Teori Fishbein yang dibahas dalam BAB 2 juga terbukti disini bahwa
sistem believe dalam hal ini Customer Delight akan mempengaruhi behaviour
yaitu loyalitas pelanggan dimana pelanggan akan mempercayai perusahaan
Jasa/provider yang mengedepankan service quality, ini dibuktikan dengan jumlah
harga yang dibayar (Average Room Rate) dan juga tingkat rasio loyalitas tamu
yang menginap di hotel Shangri-La Surabaya yaitu 2:5.

Hal-hal yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen, khususnya dengan
motivasi dan sikapnya, ialah cara berlangsungnya proses kognitif. Proses kognitif
yang terlibat dalam perolehan dan penyimpanan dari informasi, meliputi
perhatian, persepsi dan ingatan. Orang tidak begitu saja menyerap informasi
tentang produk-produk secara acak dan pasif. Orang secara selektif
memperhatikan apa yang disajikan dan mengamati apa yang menarik perhatian
mercka. Faktor-faktor yang menentukan pusat perhatian, cara dengan mana
bahan-bahan yang diperhatikan diamati, kemungkinan bahwa bahan-bahan
tersebut akan diingat mencakup kedua-duanya, yaitu ciri-ciri dari bahan dan
kondisi-kondisi dalam difi orang.

Setiap orang dihadapkan dengan berbagai macam rangsang. Namun tidak
semua rangsang yang mampu diterimanya sekaligus. Orang mengadakan seleksi.
Proses kognitif dimulai dengan seleksi dari sckelpmpok rangsang oleh orang.
Orang menjadi sadar (aware) akan kelompok rangsang yang ia pilih. Dari sekian
banyak layanan jasa, ada beberapa layanan jasa yang menarik perhatian. Orang
sadar akan adanya layanan jasa tertentu. Tahap kedua dari proses kognitif ialah

persepsi. Bagaimana mempersepsikan diri mereka sendiri atau orang lain,
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mempersepsikan barang-barang atau jasa-jasa yang' ada disekitar mereka,
mempunyai dampak yang berarti pada peritaku konsumen. Layanan jasa yang
telah mereka(tamu) rasakan yang diperoleh lewat pengalaman dan pengetahuan
dirinya sendiri yang merupakan hasil proses pembelajaran (tahap pembelajaran)
akhirnya terjadi satu penyimpulan atas dasar besar kecilnya kemungkinan barang
atau jasa tersebut memenuhi keperluan dan kebutuhannya.

Hawkins dan rekan (1983) berbicara tentang konsep diri atau citra diri.
Orang menggunakan atau membeli barang atau jasa kalau produk tersebut
menunjang pembentukan konsep dirinya atau jika produk tersebut akan membuat
orang lain memandang dirinya sesuai dengan konsep dirinya. Misalnya dengan
menginap di Hotel berbintang lima seperti hainya Hotel Shangri-La Surabaya,
akan menimbulkan kesan citra eksklusif dan orang lain akan memandang bahwa
dirinya/tamu tersebut adalah orang yang eksklusif pula.

Dalam proses pembelajaran ada dua aspek yang perlu diperhatikan, yaitu
aspek recall dan recognition. Kedua-duanya berkaitan dengan ingatan. Pada recall
isi ingatan “dipanggil kembali”. Orang secara aktif “mencari” isi ingatan di
gudang penyimpanan ingatan (memory storage). Sedangkan pada recognition isi
ingatan dikenali. Orang hanya mengenali isi ingatan yang disajikan kepadanya
bersama-sama dengan hal-hal yang sejenis. Hal ini membuktikan bahwa dengan
memberikan sesuatu yang berbeda yang dapat membuat customer delight akan
mudah di “recall” dan di “kenali” sehingga pada saat tamu tersebut memerlukan
lagi layanan jasa yang dibutehkannya yang akan selalu teringat adalah layanan
yang excellence yang mampu membuatnya puas dan menimbulkan rasa senang

seperti halnya customer delight.
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Sejauh mana orang akan menggunakan atau membeli satu produk
tergantung bagaimana pelanggan tersebut mempersepsikan produk (barang/jasa)
tersebut sebagai sesuatu yang dapat memenuhi keperluan dan kebutuhannya.
Untuk memenuhi kebutuhan akan jasa layanan, orang akan melihat jasa layanan
sebagai insentif untuk dapat memenuhi salah satu kebutuhannya tersebut.
Dorongan untuk memenuhi kebutuhan tersebut yang sering disebut dengan
motivasi. Untuk penelitian selanjutnya Motivasi dapat dijelaskan dengan teori isi
maupun teori proses.

Motivasi dan sikap sangat erat hubungannya, beda utama ialah bahwa
sikap harus ada komponen kognitif dan bahwa mereka berorientasi pada objek
{(perilakunya lebih ditarik daripada didorong). Sikap juga dilihat kurang berkaitan
dengan tindakan dibandingkan dengan motivasi. Sikap mempunyai acuan objek
yang jelas dan melibatkan afek positif atau negatif sampai dengan derajat tertentu.
Misalnya Produk-produk Shangri-La baik berupa kamar maupun makanan, maka
setiap kali Shangri-La Surabaya melakukan promosi untuk waktu-waktu tertentu
seperti weekend rate, paket harga kamar tertentu dan promosi makanan maka

pelanggan akan tertarik untuk mengunjunginya atau mencobanya.

6.3 Pembahasan Model SEM

Langkah-langkah pemodelan SEM ada 7 (tujuh) dan hasil pembahasn dari setiap
langkah seperti yang dijelaskan pada BAB 5, disimpulkan bahwa model yang
dibuat dalam Tesis ini berdasarkan justifikasi teori yang ada, dan model yang

dihasilkan dengan parameter yang ada sesuai dengan Goodness of fit indices yang

dipersyaratkan seperti pada BAB 5
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Dapat dilihat bahwa nilai GFI dan AGF] adalah 0.948 dan 0.903, Karena
GFI dan AGFI mempunyai rentang nilai antara O (poor fif) sampai dengan 1.0
{(perfect fit) sehingga GFI dan AGFI dikatakan baik.

Model yang baik disamping harus memenuhi persyaratan di atas, model
juga harus memenuhi asumsi-asumsi SEM seperti : jumlah sampel, normalitas
univariate dan muldtivariate dan linearitas, tidak adanya outliers baik univariate
outliers maupun multivariate outliers dan tidak adanya multikolinearitas dan
singularitas. Asumsi SEM ini sudah dipenuhi dalam Tesis ini seperti yang

dijelaskan dalam BAB 5.
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BAB 7

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dan hasil analisis data yang

diperoleh maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kontribusi  variabel independen Recognition(X, ), Anticipation (X;1),
Problem Resolve (X3), Flexibility (X,4) dan Knowledge (X,s) terhadap
variabel dependen Customer Delight (X)) sangat mempengaruhi Customer
Satisfaction (Y1), Variabel Recognition merupakan variabel yang paling
dominian artinya bahwa tamu-tamu akan sangat senang dikenali terlebih lagi
bila disebut/dipanggil namanya secara personal sehingga pada prakteknya
nantt dalam pengembangan SDM di Hotel Shangri-la Surabaya secara teknis
harus ditekankan pada mengenali tamu-tamu yang datang secara individual
dengan sentuhan personal yang terlatih.

Kontribusi variabel independen Tingkat Kepuasan Menginap(Y, ), Minat
Kunjungan Ulang(Y 1), terhadap variabel dependen Customer Satisfuction
{Y,} sangat mempengaruhi Customer Loyalty (Y;). Hal ini menjelaskan bahwa
bila tamu merasa puas akan [ayanan jasa layanan oleh staff/karyawan
Shangn-La Surabaya maka kemungkinan besar dimasa yang akan datang dia
akan datang lagi dan menggunakan jasa layanan Hotel Shangri-La Surabaya
untuk akomodasi tempat tamu tersebut menginap (pembelian ulang).
Kontribusi variabel Customer Delight (X]) terhadap variabel dependen

Cusiomer Layalry (Y2) berpengaruh signifikan walaupun hasilnya negatif. Hal

93
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ini artinya adalah bahwa Customer Delight yang dijalankan oleh Hotel
Shangri-La Surabaya akan mempengaruhi minat dan sikap dari para tamunya
untuk selalu menggunakan Hotel Shangri-La Surabaya sebagai tempat
menginap.

Hasil penelitian dalam tesis ini paling tidak memberikan gambaran mengenai:
1. Kebutuhan pelanggan akan pelayanan jasa yang baik dan benar
2. Cara pelayanan yang dapat memberikan rasa puas peianggan
3. Menarik konsumen terutama first fimer buyer menjadi pelanggan yang

setia/loyal

Selanjutnya dapat dirumuskan cara-cara pelayanan yang baik yang dapat
memberikan rasa puas hingga dapat membuat tamu setia dalam menggunakan
produk-produk yang dikeluarkan oleh service provider/penyedia jasa dalam hal
ini Hotel Shangri-La Surabaya, tentu hal ini tidak serta merta diramuskan begitu
saja tapi harus terus menerus dilakukan pelatihan dan pengembangan terhadap
seluruh komponen penyelenggaraan jasa dar tingkat yang paling tinggi dalam hal
ini top managemen: hingga tingkat yang paling bawah dalam hal ini service
associate.

Setelah dilakukan penelitian ini maka diketahui bahwa tamu paling senang
jika dikenali/recognition secara individual, dengan dikenali maka akan dikenal
pula kebutuhan dari tamu tersebut, tamu akan merasa bahwa mereka sangat
diperhatikan/care oleh para staff/karyawan Hotel Shangri-La yang pada akhimya
akan menjadi pelanggan yang setia karena di Shangri-La ada hal yang berbeda
yang tidak ditemui di tempat lain dan merasa nyaman tinggal di Hotel ini serasa di

rumah sendiri seperti slogan “Home Sweet Home” atau “Home Away from Home”
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7.2. Saran

1. Penelitian terhadap kepuasan pelanggan ini hanya menggunakan
5 prediktor ,penelitian selanjutnya hendaknya dapat melengkapi variabel-
variabel lain untuk menyempumakan hasil penelitian mengenai Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty tersebut selain faktor pengembaungan
SDM

2. Penelitian ini hanya dilakukan di 1 tempat saja, maka akan lebih baik bila
penelitian yang akan datang dapat meneliti di tempat lain sehingga tesis
yang ada dapat terus berkembang dan akan menemukan kebenaran ilmiah
dari penelitian itu sendiri.

3. Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dapat dikembangkan lagi dalam
lingkup yang lebih luas, dalam hal ini selain faktor sumber daya manusia
bisa juga dikembangkan dengan prinsip 5P, yaitu PEOPLE, PRODUCT,

PRICE, PLACE & PROMOTION
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PROGRAM STUDI PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA
PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS AIRLANGGOA

KUESIONER PENELITIAN

Ll

Mengenai diri anda sendiri
Nama 3

No Kamar anda

Jenis Kelamin R D D

Laki-laki Peretnpuan

Tujuan Utama perjalanan anda : D D D

Bisnis Berlibur  Konferensi

Kelompok usia anda adalah : D D D D D

<25thn  25-34thn  3544thn  4584thn > 55 thn

Pengantar:

Para tamu yang terhormat, dengan ini kami peneliti dari Universitas Airlangga mohon bantuan
Jawaban yang sejujurnya untuk penelitian terhadap tingkat kepuasan bapakfibu sekalian selama
menginap di Hotel Shangri-La Surabaya

Demi obyektifitas penetitian ini, mohon kiranya bapak/fibu dapat mengisi kuesioner secara cermat
sesuai dengan fakta

Berilah jawaban pernyataan sesuai pendapat bapakfibu dengan memberi tanda {X} pada kolom
yang tersedia

dan terima kasih banyak telah meluangkan waktunya dalam mengisi kuesioner ini

b O & & @O @ O @3 @ m

Layanan Layanan Cukup Agak
Tidak Sangat Buruk Baik Baik Bagus Sekali
Tersedia Buruk
Recognffion/Pangenalan

Seluruh staff hotel yang kami temui hampir sefurubnya m E E E E] - m

memangagil nama

Staff hote! mengenafi kebutuhan pribadi tamu-tamunya =] B 5]
Tamu merasa dikenali secara individu m E E E E E

Flexibifity/Flexibitas

Seluruh Sta¥f hote! bersikap fleksibel terhadap 5] CiEE =3

Semua tamu-tarmunya

Bangat mudah untuk bertransaksi/hegosiasi dengan E E E E

staff hote)

Seluruh staff sefaly bersedia membantu tamu dalam m m E E E m E

Hap kesempatan
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Problam Resolve to Delight/Sofusi Masalah

7 Bilz timbul masalgh, staff disint bersikap sirmpati
dan mampu menenangkan tamu

8 Seluruh staff menangani masalah dengan cepat dan
memuaskan tamuy

9 di hotel ini semua staffmya dapat mermahami dengan
baik bila ada masalah timbul dan mengerti betul apa
yang ditakukannya

Anticipation/antisipass

10 Sweiuruh staff disini tahu akan kebutuhan anda gebaium
anda rmemintanya

11 Seluruh staff berusaha menyampszikan jasa dengan benar
untuk menghindan kareksi

12 Seluruh staff disini sangat sepsitive dan responsive
brla ada masalah timbul

13 Staff disini 2kan mernberitahukan kapan jasa akan
disampaikan

4 Stafl disini sanggup Mmenanggapi seliap pearmintaan
tamu dengan cepat

Knowledge/Pengetahian
15 Sslurub staff disini mengertt betul apa yang dilakukannya

16 Seluruh disini dapal menyampaikan informasi dengan
benar dan tepat
17 Selursh staffnya sangat teriatih dan herpengetahuan

Tingkat Kepuasan anda selama menginap
18 Secars keseluiuhan,seberapa puaskak anda terhadap
senice/delayanan vang diberikan
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20 Anda sangat ingin kembali menginap {agi di masa
datang

21 Jika sualu saal andd berruniung ke kola in: angda akan
senany untuk menginap kermbali di hotel ini

22 Apakah anda dengan senang hati akan merekomen-
dasikan hotel Ini pada ieman atau kKerabat anda?
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ORGANIZATION CHART SHANGRI-LA HOTEL SURABAYA
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H{TELS COMPETITOR REPORT, HORIZON CLUB AND SUITE ROOMS STASTISTIC

103

09-Agust05 Sarurday
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***x4k+* Mathod 2 (covariance matrix) will be used for this analysis *****%
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X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
X1.5
¥l.1
Y1.2
¥YZ2.1
Y2.2

¥1.1
VI A
¥Z.1
YZ2.2

Correlation Matrix

X1.1

1,0000
5332
5794
, 2938
L4135
, 2993
, 3457
, L0062
;2469

SIS

i,0000
, B797
47473
8474

N of Cases =

Ttem-total Statistics

X1i.1
X1.2
X1.3
¥1.4
%X1.5
b4l
Y1.2
Y2.1
Y2.2

Tesis

Scale
Mean

if Item
Deleted

67,4667
67,7667
67,9333
67, 6667
67,4667
&7, 7000
67,5333
67,6333
£8,1667
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ANALY SIS - 5 C

®l.2

1,8000
F 1107
9403
, 6863
, 1292
, Fl6d
4891
» 6392

IR 2

1,0000
. S5
,B51D

30,0

Scale
Variance
if Item
Deleted

68,8092
63,4954
67,1678
62,9195
67,6368
64,0103
63,8437
64,8609
60,7816
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1,0000
, TETS
4694
o Dodad
sl 55
, 3063
4563

1,0000
, 5980

Corrected
Item—
Total

Correlation

L4593
, 8777
, 6800
, 9088
,5876
, 8189
,8114
, 5252
, 7773

ALE (A L P H R)

X1.4 Xi.5
1,0000
, 7052 1,0000
, 1660 , 5180
, 6675 4515
, 49245 2214
9753 , 3826
g . 2
1,0000
Squared
Multiple
Correlation
, D703
, 2298
, 6435
2O
, 5554
9066
, 9035
, 6164
,8617

105

Alpha
if Item
Deleted

. 9205
AEE2
2051
, 8904
» 2108
, 8855
, 8962
, 2198
, 8980
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RELIABILTITY ANALY SIS - SCALE {A L PHA)
Reliability Coefficients 9 items
Alpha = , 9133 Standardized item alpha = , 9208
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Frequency Table

X141
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 6,00 9 9,0 9.0 9,0
7,00 13 13.0 13,0 22,0
8,00 23 230 230 450
9,00 25 250 250 700
10,00 30 360 30,0 1000
Total 100 100,0 100,0
X1.2
Cumuiative
Frequency | Percent | Vatid Percent Percent
Valid 6,00 I 7.0 7.0 7,0
7,00 25 250 250 32,0
8,00 29 290 29,0 61,0
9,00 28 280 28,0 89.0
10,00 11 11,0 11,0 100,
Total 10D 100,0 1000
X1.3
Cumulative
Frequency { Percent | Valid Percent Percent
Valid 6,00 20 20,0 200 20,0
7,00 22 22,0 220 42,0
8,00 25 250 250 87.0
9,00 25 250 250 §2.0
10,00 8 8.0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X1.4
Cumidative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 6,00 15 15,0 15,0 15.0
7,00 19 19,0 19,0 340
8,00 28 28,0 28,0 62,0
8,00 24 240 240 86,0
10,00 14 14,0 140 100,0
Total 100 100,0 1000
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Xt.5
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 6,00 17 17,0 17,0 17,0
7.00 13 130 13,0 30,0
8,00 22 220 22,0 520
9,00 27 270 27.0 79,0
10,00 21 21,0 21,0 00,0
Total 100 100,0 100,0
Y14
Cumulative
Frequency | Percent | Vaiid Percent Percent
Valid 7,00 15 15,0 150 15,0
§,00 28 28,0 280 43,0
9,00 35 35,0 35,0 78,0
16,00 22 22,0 220 100,0
Total 100 100,0 1000
¥1.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid 7,00 14 14,0 14,0 14,0
8,00 35 35,0 35,0 43,0
9,00 35 35,0 35,0 84,0
10,00 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 190.0 100.0
Y21
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 6,00 20 20,0 200 20,0
7.00 9 9,0 9.0 290
8.00 19 19,0 19,0 48,0
9,00 25 250 250 730
10,00 27 270 27,0 1000
Totai 100 100,0 100,0

Pengaruh customer delight...
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Y2.2
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid 6,00 11 11,0 11,0 11,0

7,00 14 14,0 140 250

8,00 23 23,0 23,0 480

9,00 34 340 34,0 820

10,00 18 18,0 18,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Pengaruh customer delight...
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Descriptives

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Zscore(X1.1) 100 | -1,96843 1,13148 | ,0000000 1,00000000
Zscore(X1.2) 100 | -1,88694 1,69019 | ,0000000 1,00000000
Zscore(X1.3) 100 | -1,43245 1,76856 | ,0000000 1,00000000
Zscore(X1.4) 100 | -1,60228 1,55492 | ,0000000 1,00000000
Zscore(X1.5) 100 | -1,61460 1,29459 | ,0000000 1,00000000
Zscore(Y1.1) 100 { -1,65648 1,37367 | 0000000 1,00000000
Zscore(Y1.2) 100 | -1,65207 1,58729 | 0000000 1,00000000
Zscore(Y2.1) 100 | -1,56803 1,15898 | ,0000000 1,80000000
Zscore(Y2.2) 100 | -1,88575 1,33775 | ,0000000 1,00000000
Valid N (listwise) 100
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MEASUREMENT MODEL

VROR®

Chi Square = 24,572
Probabilitas = ,429

DF =24
Cmin/Df = 1,024
GFl = ,948
AGFIl = ,903

TLI = ,999

CFl = ,999

RMSEA = 016

Pengaruh customer delight...
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STRUCTURAL EQUATION MODELING

—’E!q GRYE

@Hgt%ﬁ Xt ————»@(1 M—C)

=28 .87
@

Chi Square = 24,572
Probabilitas = ,429

DF =24
Cmin/Df = 1,024
GFi = ,948
AGFi=,903
TLI = ,999
CFi=,999
RMSEA = 016
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Goodness of Fit Indices Measurement Model

115

X* Chi Square 24,572 Kecii,

X* dengan df = 24 dengan Baik

a = 5% adalah 36,4150
Probabilitas 0,429 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1,024 <200 Baik
RMSEA 0,016 < 0,08 Baik
GFI 0,948 > 0,90 Baik
AGFI 0,903 =>0,90 Baik
TLI 0,999 >0,95 Baik
CFl1 0,999 > 0,95 Baik

Goodness of Fit ]ndfe ctr E q rin !in 2

" X% Chi Square

24.572

X* dengan df = 24 dengan Baik

o = 5% adalah 36,4150
Probabilitas 0,429 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1,024 < 2,00 Baik
RMSEA 0,016 <0,08 Baik
GFI 0,948 >0,90 Baik
AGFI 0,903 > 0,90 Baik
TLI 0,999 > 0,95 Baik
CFI 0,999 > 0,95 Baik

Pengaruh customer delight...
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Af:

3¢ Juli 2005
Your model contains the following variables

¥1.5
H1.4
X1.3
X1.2
X1l.1
¥Y1l.1
Yl.2
¥2.1
¥2.2

X1
es
ed
el
e?
el
Y1l
af
a7
Y2
eB
ed
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Amos

by James L. Arbuckle
Version 4.01

116

AF

30 Juli 2005 10:35:53

Copyright 1994-1999 SmallWaters Corporation
1507 E. 53rd Street - {452

IL 60615 UsA

773-667-8635

Chicago,

Fax:

T73-955-6252

http://www.smallwaters.com
IR EE R EREEE R EEEEREERE RARREE SRR R X ERX A RERERERE R

1G: 35

Number
Number
Number
Number
Humber

Summary of Parameters

NQTE:

Fixed:
Labeled:
Unlabeled:

Total:

The mcdel is recursive,

of
of
of
of
of

Covariances Variances

observed
chzerved
observed
observed
observed
observed
observed
observed
abserved

unobserved
unobserved
unobserved
unobserved
uncbserved
unchserved
uncibserved
unobserved
unobserved
unocbserved
unocbserved
unchserved

variables in your model:
observed variables:
unobserved variables:
exogencus variables:
endogencus variables:

Pengaruh customer delight...

Means

endogenous
endogenous
endogenous
endogenous
endogenous
endogenous
endogenous
endogenaus
endogenous

exogenous
exogenous
exXpgenous
eXogenous
exogencus
exogenous
exogenous
exogenous
exogenous
exogenous
exXogencus
exogenous

21
9
12
12
9

Intercepts

Total

Nur Suswanto



117
ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

Assessment of normality

min max skew c.r. kurtosis c.r.
Y2.2 6,000 10,000 -0,443 -1,809 -0,769 -1,570
¥2.1 6,000 10,000 -0,394 -1,607 ~1,199 -2,448
Y1l.2 7,000 10,000 -0,011 -0,047 -0,838 -1,710
¥1l.1 7,000 16,000 ~0,173 -0, 16 -0,952 =2,026
X1.1 6,000 10,000 -0,4886 -1,983 -0,83% ~1,713
X1l.2 6,000 14,000 -0,043 ~0,177 -0,816 ~1, 666
X1.3 6,000 10,000 0,028 0,113 -1,082 -2,209
X1.4 6,000 16,000 -0,0B6 -0, 353 -0,987 ~2,01i6
X1.5 6,000 10,000 -0,307 -1,253 -1,108 ~2,263
Multivariate 2,043 0,726

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance)

Observation Mahalanobis
number d-squared pl p2
44 20,071 0,017 0,829
42 19,273 0,023 0,672
19 18,632 c,029 0,545
17 16,225 0,062 0,876
1 15,556 0,076 0,883
56 15,596 0,076 0,778
43 14,917 0,093 0,834
4 14,873 0,094 0,739
97 14,799 0,097 0,641
81 13,714 0,133 0,87C
50 13,701 0,133 0,795
49 13,701 0,133 0,696
18 13, 691 0,134 0,588
90 13,617 0,137 8,505
38 13,379 0,146 0,500
88 13,226 0,153 0,461
45 13,147 0,156 0,391
28 13,063 0,160 0,330
5 13,9030 0,161 0,254
33 13,911 0,162 0,184
67 12,935 0,166 0,145
12 12,852 0,162 0,114
46 12,642 0,179 0,119
94 12,461 ¢,189 0,119
14 12,196 0,202 0,145
82 12,178 0,203 0,103
T 12,0607 6,213 0,164
74 11,965 0,215 0,076
80 11,784 0,226 0,080
36 11,768 0,227 0,055
26 11,597 0,237 0,058
is i1, 346 0,253 0,078
65 10,616 0,303 0,312 -
31 10,537 0,309 0,282
i6 10,477 0,313 0,245
98 10,423 0,317 4,208
59 10, 346 0,323 0,185
€3 106,177 0,336 G,206
9 10,135 0,340 0,169
20 g,936 0,356 0,205
71 5,926 0,356 0,155
15 5,857 4,362 0,136
72 9,817 0,365 0,109
39 9,761 0,370 0,091
25 9,760 0,370 0,062
449 9,556 0,388 0,084
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29
85
57
96
2
35
37
10
69
a5
3
11
54
24
60
5
34
27
87
32
30
23
76
84
7
g3
15
93
1
89
86
92
21
6l
66
8
58
13
64
59
55
41
52
1400
62
22
48
33
Sl
2
51
47
75
73

Sample size: 100

Sample Covariances

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

9,512
9,437
9,178
9,178
8,767
8, 690
8,637
8,598
8,570
8,546
8,521
8,477
8,468
8,406
8,403
8,297
8,150
7,974
7,942
7,814
7,637
7,600
7,341
6,867
6,843
5,506
5,422
5,400
5,386
5,320
5,320
5,116
4,920
4,701
4,701
4,440
4,329
4,135
3,883
3,983
3,883
3,883
3,858
3,777
3,350
3,318
3,131
1,874
1,498
1,498
1,498
1,498
1,152
1,152

0,391
0,358
0,421
0,421
0,459
0,466
0,471
0,475
0,478
0,480
0,483
0,487
0,488
0,494
0,494
0,505
0,519
0,537
0,540
0,553
0,571
0,575
0,602
0,651
9, 653
0,748
o, 796
6,798
0,799
0,806
0,806
0,824
0,841
0,860
0,860
0,880
0,888
0,902
0,919
§,919
0,919
0,919
0,920
0,925
0,949
0,950
0,959
0,993
0,997
0,997
o, 997
0,997
0,999
0,999

0,067
0,059
0,098
0,068
0,178
0,165
0,142
0,115
0,089
0,067
0,050
0,039
0,026
9,021
0,013
0,013
0,017
0,024
0,017
0,019
0,028
0,020
0,043
0,178
0,139
0,960
0,957
0,939
0,910
0,897
0,847
0,899
0,934
0,963
0,937
0,972
9,972
0,983
0,993
0,985
0,969
0,939
0,901
0,874
0, 968
0,939
0,946
1,000
1,000
1,000
1,000
0,997
0,995
0,905
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¥2.2
¥2.2 1,524
¥2.1 1,048
¥1.2 0,860
¥l.1 0,862
Xl.1 0,226
¥l.2 0,383

2,130
0,651 0,849
0, 648 0,781
0,218 0,414
0,267 0,532

0,970
0,324
0,510

Pengaruh customer delight...

1,648
0,841

1,238
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11%

X1.3 0,121 0,313 0,361 0,324 0,853 0,903 1,546
X1.4 0,360 0,351 0,494 0,451 0,934 1,157 0, 946
1.5 0,325 0,424 0,463 0,509 0,781 0,976 0,986
X1.4 X1.5
Xl.4 1,589
X1.5 1,053 1,872
Eigenvalues of Sample Covariances
1,149e-001 1,986e-001 2,53%e-001 6,003e-001 7. 094e-001 9,759e-001
1,120e+000 2,990e4+000 6,404e+000
Condition number of Sample Covariances = 5,571624e+001
Sample Correlations
¥2.2 Yz.1 ¥1l.2 Yi.1 X1.1 X1.2 X1.3
¥2.2 1,000
¥2.1 0,582 1,000
¥1l.2 0,756 0,484 1,000
¥1l.1 a,791 0,451 0, 860 i,c00
¥1.1 0,143 0,116 0,350 0,256 1,000
Xl.2 9,279 0,164 0,519 0, 465 0,588 1,000
X1.3 6,079 0,172 0,315 0,265 ¢,535 0,653 1,000
X1l.4 0,231 8,191 0,425 0,363 Q,577 0,825 6,604
X1.5 0,183 6,212 d,368 0,378 0,445 0,641 0,521
Xi.4 ¥X1.5
X1.4 1,000
X1.5 0,611 1,000
Eigenvalues of Sample Correlations
1,221e-001 1,528e-001 1,85%7e-00L1 3,913e-001 4,36%-001 5,622e-001
6,592e-001 1,975e+000 4,505e4+000
Condition number of Sample Correlations = 3, 68848%e+001
Detetminant of sample covariance matrix = 5,1649e-002
Model: Default model
Computation of degrees of freedom
Number of distinct sample moments: 45
Kumber of distinct parameters to be estimated: 21
Degrees of freedom: 24
O0e 6 0,0=2+000 -6,6687=2-00]1 1,00e+004 6,31882924214e+002 0 1,00e+004
le 8 0,0e+000 =-3,3383e-00L 2,37a+000 3,51895433829e+002 20 3,92e-001
2e 3 0,0e+000 -3,9142e-001 7,28e-001 2,08387698063e+002 & 9,75e-001
3e 2 0,0e+000 -2,3260e-001 6,17e-001 1,55964800604e+002 S 4,55e-001
4e 1 0,0e+000 -1,0167e-002 2,35%e~001 9,33585336476a+001 5 1,00e+000
5¢e 0 2,0e+003 0,0000e+000 4,84a-001 4,72596501441e+001 6 B,72e-001
be 0 4,3e+002 0,0000e+000 5,24e-~001 3,65886768728e+001 3 0,0Ge+000
Te 0O 5,6e+002 0,0000e+000 3,0Z2e-00% 2,72139863779e+001 1 1,20e+000
Be 0 9,9e+002 0,0000e4+000 2,75e-001 2,54583844418e+001 1 8,64e-001
9e¢ 0 1,0e+003 0,0000e+000 1,04e-001 2,460453897560+001 1 1,03e+000
i0e O 1,1e+003 0©,0000e+000 4,08e-002 2,45723082362e+001 1 1,02e+000
lle 0 1,1e+003 0,0000e+000 2,40e-003 2,45717781635e+001 1 i,00e+000
12¢ 0 1,1e+003 0,0000e+000 4,18e-005 2,4571778126%e+001 1 1,00e+000
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Chi-square = 24,572
Degrees of freedom
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24

Probability level = 0, 429

Maximum Likelihood Estimates

Covariances:

Correlations:

Variances:

X1l.5 €===-——= X1
Xl.qd <ommnae X1
X1.3 Cummana X1
1.2 <rmsrm=n X1
Xl.1 <—====~ X1
¥1.l €=-===—= Y1l
¥1.2 €————=-= Y1
¥2.1 €=—uee Yz
Y2.2 <om———e Yz

Xi.5 €————-- X1
¥l. 4 <—omewn= X1
®1.3 €<———=m—- X1
X1.2 €—~———— X1
¥1.1l €—=nnn X1
Y1.l €==mmme Yl
¥1.2 €w—nemm Y1
Y2.1l <vwwmnn Y2
Y2.,2 <-mrm=en Y2
Xl Ceemomae > Yl
Xl €==mmmmm= > Y2
¥l €=——————= > Y2
Xl €= ===~ » ¥l
Xl € > ¥2
¥l €——=——— > ¥2
X1
¥l
Y2
e5
el
e3
e2
el
ad
e’
eB
el

0, 696
0,874
0,706
0,936
0,648
0,932
0,923
0,587
0,991

0,465
0,222
0,662

Estimate

0,532
0,272
0,842

0,907
0,843
0,733
0, 965
0,375
0,774
0,154
0,957
0,127
0,126
1,397
0,026
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0,143
0,139
0,130
0,143
0, 060

0,242

0,117
0,100
0,155
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Squared Multiple Cecrrelations:

Implied {(for all variables)

Y2

Y1

X1

Y2,
YZ.
YyIrs
Yi.
X1.
X1.
X1i.
Xi.
X1

LS T I N R e N

X1,
R
el
Ei
i

s o b

Implied

Y2

e

X1

¥2.2
Y2
Y1.3
1L U
Xl.1
¥1.2
¥1.3
¥1.4
X1.5

Xi.l
X1i.2
X1.3
Xi.4
X1.5

{for

Y2.
Y2,
Yi.
g
K1,
%1,
X1.
X1,
X1,

LI S R O B T O S ]

Cavariances

Estimate

0,983
0,344
0,852
0,869
0,420
0,876
0,499
0,764
0,484

0,907
@, Sl
0,222
0,431
0,465
0,792
9,981
0,836
1,049
6,907

2,130
0,613
0, 662
0,194
0,243
0,205
0,257
0,222

1,238
0,915
1,147
0,991

all variables}

1,540
G,968
C,83¢

Correlations

1,589
1,049

1,872

0,849
0,781
0,376
0,471
0,397
0,498
0,431

0,970
0,406
0,509
0,429
0,538
0,465

1,000
0, 661
0,818
0,651

1,000
0,270
0,160
0,491
0,496
0,648
0,936
0, 706
0,874
0,696

1,000
0,817
0,482
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1, 000
0,456
0,461
0,103
0,149
0,113
0,140
0 880

1,000

1,900
0,860
0,318
0,459
0, 347
0,429
0,342

1,800
9,321
0,464
0,350
0,433
0, 345

B2}
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Implied Covariances

¥2.2 ¥z.1
Y2.2 1,524
Y2.1 1,048 2,130
Yl.2 0,877 0,613
¥i.1 0,947 0,662
X1.1 0,277 0,194
X1.2 0,347 0,243
X1.3 0,293 0,205
X1l.4 0,367 9,257
X1l.5 0,317 0,222

X1.4 X1.5
X1.4 1,589
X1.5 1,049 1,872

¥2.2 Y2.1
¥2.2 1,000
Y2.1 0,582 1,000
Y1.2 0,771 0,456
¥1.1 0,778 0,461
x1.1 0,175 0,103
X1.2 0,253 0,149
x1.3 0,191 0,113
x1.4 0,236 0,140
X1.5 0,188 0,111

X1l.4 ¥1.5%
X1.4 1,000
%x1.5 0, 60B 1,600

Y2.2 Y2.1
¥2.2 0,000
¥2.1 -8,000 -0,000
¥1.2 -6,017 0,038
¥1.1 ¢,016 -0,014
x1.1 -0, 051 0,024
X1.2 0,036 0,024
X1.3 -0,171 0,108
%1.4 -0,007 0,094
X1.5 0,008 0,202
Xi.4 X1.5
%1.4 9,000
X1.5 0,004  -0,000

122

¥l.2 ¥1.1 X1.1 x1.2 X1.3
0,849
0,781 0,970
0,376 D, 406 1,648
0,471 0,509 0,866 1,238
0,397 0,429 ¢,731 0,915 1,546
0,498 0,538 0,916 1,147 0,968
0,431 0,465 0,792 0,991 0,836
¥i.2 Yl.1 X1.1 X1.2 Xi.3
1,000
C,860 1,000
6,318 0,321 1,000
0,459 0,464 0,606 1,000
0,347 0,350 0,458 0,661 1,000
0,429 0,433 0,566 9,818 0,617
0,342 0,345 0,451 0, 651 0,492
¥i.2 ¥l.1 X1.1 ¥l.2 ®1.3
-0, 060
0,000 0,000
0,038 -0,082 ¢, 000
¢, 061 0,001 -0,025 0,000
-0,036 -0,105 0,123 -0,012 0,000
-0,004 ~0,087 0,018 0,016 -0,021
0,033 0,044 -0,011 -0,016 ¢, 050
¥2.2 Y2.1 ¥i.2 ¥l.1 X1.1 X1.2 ®1.3
v2.2 0,000
v2.1 -0,000 -0,000
¥i.2 ~0,118 0,254 ~0,000

Tesis
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Yl.1 0,101 -0,090 0,000 0,000

X1.1 -0, 314 0,128 0,301 -0,613 0,000

X1.2 0,250 0,147 0,535 0,008 -0,15% 0,000

X1.3 -1,090 0,590 -0,295 -0,802 0,697 -0,069 0, 000

X1.4 -0,045 0,505 -0,033 ~0,642 0,094 0,052 -0,116

%1.5 0,046 1,00% 0,244 0,308 -0,055 -0,086 0,262
X1.4 X1.5

X1.4 0,000

X1.5 0,021  -0,000

¥2.2 ¥2.1 ¥1.2 ¥1.1 X1.1 ¥1.2 Xx1.3

Y2 0,6574 0,0086 ©0,0269 0,0223 -6,0005 -0,0040 -0,0007
vi 6,1549 90,0020 0,3613 0,3863 0,0053 0,0409 0,0069
x1 -0,0309 -0,0004 0,0423 0,0452 0,0574 0,4476 0,0749

x1.4 %1.5

Y2 ~0,0017 ~-0,0006

Yl 0,0177  0,0080

X1 0,1939  0,0652

Y2 Y1 x1

¥2.2 1,430 0,000 0,000
¥2.1 1,000 0,000 0,000
¥i.2 0,000 0,926 0,000
¥1.1 0,000 1,000 0,000
I, 0, 090 0,000 0,873
1.2 0, 000 0, 000 1,094
X1.3 0,000 9,000 0,922
X1.4 0, 000 0,000 1,157
X1.5 0,000 0,000 1,000

¥2 Yl %1
YR 2 g, 991 0,000 0,000
¥2.1 0,587 0,060 ¢, 000
v1'¥ 0,000 0,923 0,000
¥i.l 0,600 9,932 0, 000
X1.1 ¢, 000 0,000 0,648
X1.2 0, 000 0,906 0,936
X1.3 0, 500 0,000 0,706
X1.4 0, 0G0 0,000 0,874
X1.5 0,000 8,000 0,696

Y2 Y1 X1
Y2.2 i,430 0,000 ¢,000
Y2.1 1,000 0,000 G, 000
Yi.2 0,000 0,926 0,000
Yl.1 ¢, 000 1,000 0,000
Xl.1 0,000 0,000 0,873
X1.2 0,060 0,000 1,094
X1.3 0,000 0,000 0,522
X1l.4 0,000 0,000 1,157
%1l.5 0,000 0,000 1,000
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Standardized Direct Effects

Y2 Y1
Y2.2 0,991 0,000
2.1 0,587 0,000
Y1l.2 0,000 0,923
¥l.1 6,000 0,932
x1.1 G, 000 0,000
X1.2 0,000 0,000
¥1.3 0,000 6,000
X1l.4 0,000 6,000
X1.5 0,000 0,000

Y2 Y1
Y2.2 0,000 0,000
Yz.1 9,000 ¢, 000
¥1.2 0,000 0,000
Y1.1 o, 600 ,000
X1.1 0,000 0,000
Xi.2 0,000 0,000
X1.3 0,000 0,000
Xl.4 0,000 0,000
X148 0,000 0,840

Standardized Indirect Effects

Y2 ¥l

¥2.2 G, 000 6,000
Yl 6,000 6,000
¥i.2 o, 084 0,000
g1 L 0,006 D, 000
P 1. 0,000 0,000
X1.2 0,000 0,000

e 0,000 0, 000
X1.4 0,006 0,000
X1.5 0,000 0,000

Covariances:

Variances:

Regression Weights:

Pengaruh customer delight...
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Summary of models

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 21 24,572 24 G, 429 1,024
Saturated model 45 0,000 0
Independence model 9 612,430 k1 ¢,000 17,012
Model BMR GFI AGFI PGFI
Default model 0,058 0,948 0,903 0,506
Saturated model 0,000 1,000
Independence model G, 596 0,355 0,194 0,284
DELTAL RHO1 DELTAZ RHOZ
Model NFI RFI IFI TLI CFI
Default model 0,960 0,940 0,999 0,999 0,959
Saturated model 1,490 1,000 1,000
Independence model 0,000 0,000 G, 000 0,000 0,000
Model PRATIO FNFI PCFI
Default model 0,687 Q, 640 0,666
Saturated model 0,000 a, o000 0,000
Independence model 1,000 0,000 0,000
Model NCP La 90 HI 50
Default model 8,572 0,000 16,566
Saturated madel 2,000 a,000 0,000
Independence model 576,430 499,899 660, 391
Model FMIN FO LO 90 HI 90
Pefault model 0,248 0,006 ¢, 000 0,167
Saturated model ¢, 000 0,000 G, 000 ¢, 000
Independence model 6,186 5,823 5,049 6,671
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model 0,Gle 0,009 0,084 0,718
Independence model 0,402 0,375 0,430 0,000
Maodel ATIC BCC BIC CAIC
Default model 66,572 71,291 167,422 142,280
Saturated model 440, 000 100,112 306,108 252,233
Independence model 630,430 632,453 673,652 662,877
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pefault model
Saturated model
Independence model

.05

Default model
Independence modal

Execution time summary:

Minimization:
Miscellaneous:
Bootstrap:
Total:

0,050
0,170
0, 000
0,220

.01

Pengaruh customer delight...
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Regression Weights Measurement Medel

Estimate S.E. CR. P Std.
Xtl<— X1 1.000 0696
Xt X1 1.157 0.143 8.100 0.000 0.874
X1i<— X1 0.922 0.138 6.653 0.000 0.706
Xli<-—- X1 1.0894 0130 8.436 0.000 0.936
Xlo=<— X1 0.873 0.143 6.101 0.000 0648

Y1 <- Y1 1.000 0.932
Yi1i<—- Y1 0.926 0.060 15.411 0.000 0.923
Y2 <~ Y2 1.000 0.587

Y2.i<— Y2 1.430 0242 5898 0.000 0.991

Covariances

Estimate S.E CR P Corr.
X1 <—> Y1 04865 0117 3.971 0.000 0.532
X1 =<-> ¥2 0.222 0100 2.228 0026 0.272
Y1 <—> ¥Y2 0.662 0.155 4.277 0.000 0842

Regression Weights Structural Equation Modeling
Estimate SE. CR P Std.

Y4 <— X1 0.513 0107 4.808 0.000 0532
YZ <~ Y1 0.907 0.172 5268 0.000 0.973
Y2 <-- Xi -0.221 0081 -2.732 0.006 -0.245
X1ie— X1 1.000 0696
Xla<—- Xt 1.157 0.143 8.100 0.000 0874
X1.i<-- Xt 0922 0139 6653 0000 0706
X1i<— Xt 1.094 0.130 8.436 C.000 0.936
X1 =— X1 0.873 0.143 6101 G000 0648

Y1 <-—- Y1 1.0C0 0.932
Ytie—- Y1 0.926 0.060 15.411 0.000 0.923
Y2 <— Y2 1.000 0.587

Y2.i<- Y2 1.430 0.242 5.898 0.000 0.991
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Your model contains the following variables

X1.5
Xl.4
X1.2
X1l.2
Xi.1
¥i.1
Yl.2
e L
¥2.2

Yl
Y2

X1
eb
ed
el
a2
el
17
e?
el
ad
Z1
z2
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Amos

by James L. Arbuckle
varsion 4.01

128

SEM

30 Juli 2005 10:48:20

Copyright 1994-19939 SmallWaters Corporation
1507 E. 53rd Street - #452

IL 60615 USA

173-667-8635

Chicago,

Fazx:

773-955-6252

http://www.smallwaters.com
khhkhk kb b hwkhkdhhhkhkbrrhbrbdrrhrhbhdbhhbhhhdehhihhrdd

Number
Number
Number
Number
Number

Summary of Parameters

NOTE:

Fixed:
Labelad:
Unlabeled:

Total:

Weights

The model iz recursive.

10:48

of
of
of
of
of

Covariances Variances

observed
observed
observed
observed
observed
chserved
observed
observed
cbserved

unobserved
unohserved

unohserved
uncbservad
unobserved
uncbserved
unobserved
unobserved
unobserved
unobserved
unobserved
unobserved
uncbhserved
unobserved

variables in your model:
observed variables:
unchserved variables:
eXogenous variables:
endogenous variables:

endogenous
endogenous
endogenaous
endogenous
endogenous
endogencus
endogenous
endogenous
endogenous

endogenous
endogencus

exogenous
exocgenous
exogenous
eXogenous
eXOgenous
eX0gencus
exogenous
eXogenous
exogencus
exogencus
exogencus
exogencus

23

9
14
12
gk
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Assessment of normality

min max skew cC.r. kurtosis C.r.
Yz2.2 &, 000 16,4040 ~-0,443 -1,80%9 -0,769 -1,570
¥z2.1 &, 000 10,000 -0,394 ~1,607 -1,199 -2,448
¥l.2 7,000 10,0C0 -g,011 -0,047 -,838 -1,710
Yi.1 7,000 10,0060 ~-4,173 -0,706 ~-0,992 ~2,028
¥1.1 6,000 19,000 ~-0,486 ~1,983 -0, 83% -1,713
xl.2 65,000 10,00¢ ~0,043 -0,177 ~0,816 -1, 666
¥1.3 6,000 10,000 0,028 3,113 ~1,082 -2,209
X1.4 5,000 10,000 -0,086 -0,353 -0, 987 ~-2,01¢6
¥1.5 &, 600 1G,000 -0,3a7 -1,253 -1,108 -2,263
Multivarciate 2,043 0,726

GUbservations farthest from the centreoid (Mahalanobis distance)

Observation Mahalanobis
number d-squared Bl p2

44 20,071 n,Gl7 0,825
42 19,273 Q,023 0,672
19 18, 632 0,028 G,545
17 16,225 0,062 0,876
1) 15,596 9,076 0,883
56 15,596 0,076 0,778
43 14,917 G,092 0,834
4 14,873 0,084 g,733
97 14,750 G,067 a,641
g1 13,714 GRPles 3 0,870
50 13,701 0,133 g, 795
49 12,701 C,133 0,696
78 13,691 0,134 0,588
50 13,617 0,137 0,508
38 13,379 0,146 06,500
88 13,226 0,153 0,461
45 13,147 Q0,156 0,391
28 13,063 0,160 0,330

5 13,030 9, 1lal 0,254
33 13,011 0,162 0,184
67 12,835 , 166 0,145
12 12,852 £,169 0,114
46 12,642 C,17% g,119
G4 12,461 0,188 0,118
14 12,146 C,202 G,145
82 12,178 0,203 0,103
77 12,007 (o)}, 2D 0,104
T4 11,965 0,215 0,076
80 11,786 0,226 Q,G80
36 11,768 0,227 g, {55
26 11,597 0,237 4,058
18 11, 34¢ 0,253 0,078
65 10, 616 J,303 0,312
31 14,537 0,309 0,282
16 10,477 ¢, 3 0,245
98 10,423 0,317 0,208
69 10, 345 ¢, 323 0,185
63 10,177 ,338 0,206
] 10,135 G, 340 0,189
24 9,936 G, 3586 0,205
71 9,926 G,356 0,185
15 9,857 G,362 2,136
72 9,817 0,365 0,108
35 9,761 0,370 2,091
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Sample size: 100

Sample Covariances

¥2.2

¥2.2 1,524
¥2.1 1,048
¥1.2 0,860
Yi.1 0,962

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

9, 760 0,370
9,556 0,388
9,512 0,391
9, 437 0,398
9,178 G,421
9,178 0,421
8,767 0,459
g, 690 0,466
8,637 0,471
8,598 0,475
8,570 0,478
B, 546 0,480
8,521 0,483
8,477 0,487
8,468 0, 488
B, 406 0,494
8,403 0,494
8,297 0,505
8,150 6,519
7,974 0,537
7,942 0,540
7,814 0,553
7,637 0,57i
7,600 0,575
7,341 0,602
6,867 0,651
6,843 0,653
5,506 0,788
5,422 9,796
5,400 o, 758
5,386 0,799
5,320 0,806
5,320 0,806
5,116 0,824
4,920 0,841
4,701 0,860
4,701 0, B0
4,440 0,880
4,329 0,888
4,135 0,902
3,883 0,918
3,883 0,919
3,883 t, 919
3,883 0,919
3,858 0,920
3,777 6,825
3,350 0,949
3,318 0,950
3,131 0,959
1,874 0,993
1,498 0,997
1,498 0,997
1,498 0,997
1,498 ¢,997
1,152 0,999
1,152 0,999
1 ¥1.2 ¥1.1 X1
2,130

0,651 0,849
0,648 0,781 0,970

Pengaruh customer delight...

0,062
0,084
0,067
0,059
0,098
0,068
0,178
0,165
0,142
0,115
0,089
0,067
0,050
0,039
0,026
0,021
0,013
0,013
0,017
0,024
6,017
0,019
0,028
a, 0620
0,043
0,178
0,139
0, 960
0,957
0,939
0,910
0,897
0,847
0,899
0,934
0,963
0,937
0,972
0,972
0,983
0,993
0,985
0,969
0,938
0,901
0,874
0,968
0,939
0,946
1,000
1,000
1,000
1,000
- 0,997
0,995
0,905
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¥1.1 0,226 0,218 0,414 0,324 1,648
X1.2 0,383 0,267 0,532 0,519 0,841 1,238
X1.3 0,121 0,313 0,361 0,324 0,853 0,903 1,546
X1.4 0,360 0,351 0,499 0,451 0,934 1,157 6,946
¥1.5% Q0,325 0,424 0,463 0,509 0,781 9,976 0,886
Xi.4 ¥1.5
¥1.4 1,589
X1.5 1,053 1,872
Eigenvalues of Sample Covariances
1,149e-001 1,986e=-001 2,53%e-001 6,003e~00] 7,094e-001 9,75%a~001
1,120a+000 2,990e+000 6,404e+000
Condition number of Sample Covariances = 5,571624e+001
Sample Correlations
Y2.2 ¥2.1 Yi.z2 Yi.1 Xi.1 ¥1.2 X1.3
YZ.2 1,000
Yz2.1 0,582 1,000
Y1.2 0,756 0,404 1,000
¥l.1 0,791 Q0,451 0,860 1,000
X1.1 0,142 0,116 0, 350 4,256 1,000
X1.2 0,279 9,164 9,319 2,465 0,588 1,900
X146 0,079 0,172 Q, 315 0,265 0,535 0,653 1,000
X1.4 0,231 0,191 0,425 0,363 0,577 0,825 0,604
X1.5 0,193 0,212 0,368 G,379 0,445 Q0,641 0,521
Hl.4 X1.5
X1.4 1,000
X1.5 0,611 1,600
Eigenvalues of Sample Correlations
1,221e-001 1,52Be-001 1,957e~001 3,913e-001 4,36%e-001 5,622e-001
6, 5%2e-00] 1,975e+000 4,505e+Q00
Condition number of Sample Correlations = 3,68848%e+001
Determinant of sample covariance matrix = 5,1649e-002
Model: Default model
Computation of degrees of freedom
Number of distinct sample moments: 45
Number of distinct parameters to be estimated: 21
Degrees of freedom: 24
Oe 6 0,00+000 -6,5015e-001 1,00e+004 6,25660906902e+002 0 1,00e+004
ie 7 0,0e+000 -2,753%e-001 2,42e+000 3,444843076%91e+002 24 3,83e~-001
2e¢ 4 0,0e+000 -4,3503e-001 6,9%4e-001 2,19086239757e+002 5 9,54e-001
de* 2 0,0e+000 -1,4694e-001 5,79-001 1,33853841470e+002 5 8,64e-001
4e* 0 3,%e+002 0,0000e+00Q 95,57e-0901 5,91765821098e+001 6 9,04e-001
5¢ 0 7,2e+001 G,0000e+000 5,85e-001 4,10207000315e+001 3 0,00e+000
ee 0 Z,0e+002 0,0000e+000 4,0%e-001 2,71199847925e+001 1 9,6le-001
TJe 0 3,4e+002 0,0000e+000 2,93e-001 2,48998117753e+001 1 B,93e-001
8e 0 4,2e+002 0,0000e+000 6&,0%e-002 2,45742914613e+001 1 1,02e+000
Se 0 4,3e+002 G,0000e+000 9,77e-003 2,45717798453e+001 1 1,Cle+000
10e 0 4,4e+002 0,0000e+00C 2,50e-004 2,4571778128%e+001 1 1,00e+0G0
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Minimum was achieved
Chi-square = 24,572
Deqrees of freedom = 24
Prokbability level = 0,429

Maximum Likeliheod Estimates

Regression Weights: Estimate S.E. C.R.
Yl €=—=memm X1 0,513 0,107 4,808
VD T Y1 0,907 0,172 5,268
Y2 <mmmmmmmn X1 -0,221 0,081 -2,732
X1.% <~—>——- X1 1,000
¥1.4 <————- X1 1,157 0,143 8,100
X1.3 €-——-—~ X1 0,922 0,139 6,653
X1.2 €————n— X1 1,094 0,130 8,43¢
1.l €emcenm X1 0,873 0,143 6,101
Yl.l <~===—~ Yl 1,000
il 2 == — — Yl 0,926 0,060 15,411
Y2l <=—===2 Ye 1,000
¥2.2 <—w-—-= Y2 1,430 0,242 5,898

Standardized Regression Weights: Estimate
Yl <—-—===——- %1 0,532
I S — Y1 0,973
Y2 €emmmme— X1 ~0,245
b4 R S— X1 0, 696
1.4 €rmmnnn X1 0,874
1.3 €~~~ X1 0,706
X1.,2 €--——-- =1l 0,936
Xi.l <==m——m X1 0,648
¥1.] Comomon Yi 0,932
Y1.2 <o=mme= Y1l 0,923
¥2.1 €= Y2 ¢,587
¥2.2 <omwanc Y2 0,991

Variances: Estimate 5. B8 C.R.

X1 9,907 0,235 3,857
Z1 0,605 a,107 5,630
22 0,181 G,072 2,504
&5 0,965 0,149 6,491
ed 0,375 0,073 5,124
a3 0,774 0,120 6,454
e2 0,154 0,049 3,126
el 0,957 0,145 6, 603
eb 0,127 0,034 3,715
a7 0,126 0,031 4,102
ef 1,397 0,211 6,613
e9 0,026 0,147 0,178
Squared Multiple Correlations: Estimate
Y1l 0,283
Y2 0,753
¥2.2 0,983
¥2.1 0,344
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Yi.2 0,852
Y1.1 0,869
X1.1 0,420
X1.2 0,876
X1.3 0,499
X1.4 0,764
%1.5 g, 484

Implied (for all variables) Cevariances

X1 Yl Y2 ¥2.2 Y2.1

x1 ¢, 507

Y1 0, 465 0,843

Yz 0,222 0,662 0,733

Y2.2 0,317 0,947 1,048 1,524

2.1 0,222 0, 662 0,733 1,048 2,130

Yl.2 0,431 0,781 0,613 0,877 0,613

¥l.1 0,465 0,843 0,662 0,947 0,662

X1.1 0,792 0,406 0,194 0,277 6,194

X1.2 a, 991 0,509 0,243 0,347 0,243

X1.3 0,836 0,429 0,205 0,293 0,205

X1.4 1,049 0,538 0,257 0,367 0,257

X1.5 0,967 0, 465 0,222 0,317 0,222
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5

x1.1 1,648

X1.2 0,866 1,238

xl1.3 0,731 0,915 1,546

X1.4 0,916 1,147 0,968 1,589

X1.5 0,792 0,991 0,836 1,049 1,872

Implied (for

all variables)

Correlations

X1

¥1

Y2

Y2.2
Y2.1
¥Y1.2
L. T
X1.1
X1.2
X1.3
Xl.4
¥1l.5

Xi.l
Xi.2
X1.3
¥1.4
X1.5

0,532 1,000
0,272 ¢, 842
0,270 0,835
6,160 0,494
0,491 0,923
0,496 0,932
0,648 0,345
0,936 0, 498
0,706 0,376
0,874 0,465
0,696 0,376

0,587 0,582 1,000
0,777 0,771 0,456
0,785 0,778 0,461
0,176 0,175 0,103
0,255 0,253 0,149
0,182 0,191 ¢,113
0,238 0,236 0,140
0,189 0,188 0,111

X1.3 X1.4 ¥1.5

0,606 i,000
0,458 0,661
0,566 0,818
0,451 0,651

Implied Covariances

Y¥2.2
Y2.1
¥1.2
¥l.1

0,947 0,662

0,492 0,608 1,000

c, 849
0,781 0,970

Pengaruh customer delight...

¥1.2 Yi.1
0,849
0,781 0,970
0,376 0,406
0,471 0,509
0,397 0,429
0,498 0,538
0,431 0,465

¥1.2 ¥1.1
1,000
0,860 1,000
0,318 0,321
0,459 0,464
0,347 8,350
0,429 ©,433
0,342 0,345

X1.2 ¥1.3
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X1.1
Xi.2
X1.3
x1l.4
X1.5

Xi.4
X1.5

¥2.2
Y2.1
Yl.2
Y1l.1
¥1l.1
¥1.2
X1.3
X1l.4
Fl.5

X1.4
X1.5

¥2.2
Y2.1

b
—
LA P AT RN N o

X1.4
X1.5
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0,277 0,194
0,347 0,243
0,293 0,205
0,367 0,257
0,317 0,222

0,376
0,471
0, 397
0,498
0,431

0,406
0,508
0,429
0,538
0,465

134

1,000
0,860
0,318
0,459
0,347
0,429
0,342

1,000
0,321
0,464
0,350
0,433
0,345

=-0,007 G,094

0,004 -0,G00

-0, 000
0,000
0,038
0,061

-0, 036

-0,064
0,033

Standardized Residual Covariances

Y2.2
¥2.1
¥1.2
rl.1
Xi.1
¥i.z2
X1.3
X1.4
X1.5

¥2.2 ¥2.1 ¥1.2

0,000

~0,000 -0,000

-0,118 0,254 -0,000
0,101 -0,090 0,000
-0,314 0,128 0, 301
0,250 0,147 0,535

-1,090 0,590 -0,295
-0, 045 0,505 -0,033
0,046 1,001 0,244

0,000
-0,082
0,001
-0,105
-0,087
0,044

0,000
-0, 613
0,008
-0,802
-0, 642
6,308

1,648
0,866 1,238
0,731 0,915 1,546
0,918 1,147 0, 968
0,792 0, 991 0,636
X1.1 X1.2 X1.3
1,000
0,606 1,000
0,458 0,661 1,000
0,566 0,818 0,617
0,451 0,651 0,492
%X1.1 %1.2 X1.3
0, 600
-0,025 0,000
0,123 -0,012 0, 000
0,018 9,010 ~-0,021%
-0,011  =0,016 0,050
X1.1 %1.2 x1.3
¢, 000
-0,151 0,000
0,697 -0,069 0,600
0,094 0,052  -0,116
-0,055  -0,086 0,262
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Factor Score Weights

¥2.2 Y2.1
X1 -0,0309 -~0,0004
Y1l 0,1549 90,0020
Y2 0,6574 0,0086
X1.4 ¥1.5
X1 00,1939 0,0652
Y1 0,017%7 0,0080
Y2 -0,0017 -0,0006

0,0423 0,0452 60,0574
00,3613 0,3863 0,0053
g9,020%9 0,0223 -0,0005

X1 Y1 ¥2
Y1 6,513 0,000 0,000
Y2 0,245 ¢, 807 0,000
Y2.2 0, 350 1,257 1,430
Y2.1 0,245 0,907 1,000
& 1§82 Q0,475 0,926 0,000
g, I 0,513 1,000 0,000
x1.1 4,873 0,000 0,000
X1.2 1,094 0,000 0,000
X1.3 0,922 0,000 0,000
¥1.4 1,157 0,000 0,000
1 1,000 0,000 0,000
Standardized Total Effects

X1 ¥i Y2
Yl 0,532 0,000 2,000
¥2 0,272 0,973 0,000
¥2.2 0,270 0,964 0,991
¥z2.1 0,1a0 0,571 0,587
¥1l.2 0,491 0,923 G,000
Yi.1 0,496 0,832 0,000
X1l.1 G, 648 0,000 4,000
Xl.2 0,936 0,000 0,000
X1.3 6,706 0,000 0,000
¥»l.4 0,874 0,000 0,000
X1.5 0,696 0,000 0, 0060
Direct Effects

X1 Yl Y2
¥l 0,513 0,000 0,000
Y2 -0,221 Q0,907 0,000
¥2.2 0,000 0,000 1,430
¥2.1 0,000 3,000 1,000
Y1l.2 0,000 0,926 Pen%ﬁ%ocustomer delight
¥l.1 0,000 1,000 , Q00 gt
ol LA R HTHAR R:RAR

0,4476
0,0409
-0,0040

0,0749
0,0069
-0,0007
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Standardized Direct Effects

X1 Yi Y2
Y1 0,532 0,000 0,000
Y2 -0,245 0,973 0, 000
Y¥2.2 2,000 0,000 0,991
¥2,1 G, 000 0,000 0,587
¥l.2 0,000 0,923 0,000
Yl.1l c,000C 0,932 0,000
X1.1 0,648 {, 000 0,000
X1.2 6,936 0,000 0,000
X1.3 0,70& 0,000 0,000
X1l.4 0,874 &, 000 0,000
¥X1.5 0,696 0,000 0,000
Indirect Effects

X1 Yl Y2
Yl 0,000 0,000 0,000
Y2 0,465 0,G00 0,000
¥2.2 g, 350 1,297 0,000
Y2.1 0,245 0,507 0,000
¥i.2 0,475 0,000 0,000
¥i.l 0,513 0,000 0,000
Xi.1l 0,000 9,000 0,000
X1i.2 4,000 0,000 0,000
X1.3 G, 000 0,009 a,c0a
X1.4 0,000 0,000 0,000
X1.5 0,000 0,000 0,000
Standardized Indirect Effects

X1 Yl Y2
YL 0,000 0,000 0,000
Y2 0,518 0,000 0,000
¥2.2 0,270 0,964 0,900
Y2.1 0,160 0,571 0,000
Yi.2 4,491 0,000 0,000
¥i.l 0,494 0,000 0,000
Xi.1 4,000 0,000 0,000
X1.2 6,000 0,000 0,600
X1.3 4,000 0,000 0,000
Xl.4 G,000 0,000 0,040
¥1.5 G,000 0,000 a, 000
Modification Indices

Covariances:

Variances:

Regression Weights:

Par Change
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Dafault
Saturated
Independence

Default
Saturated
Independence

model
model
model

Default
Saturated
Independence

Default
Saturated

Independence moadel

Model

Default
Saturated
Independence

model
model
model

Default
Saturated
Independence

model
made]

Model

Default model
Independence model

Default model
Saturated model
Independence model
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NPAR CMIN DF P CMIN/DF
21 24,572 24 0,429 1,024
45 0, GO0 0

9 612,430 36 0,000 17,012
EMR GFI AGFI PGFI
0,058 0,948 0,903 0,506
0, 600 1,600
0,596 0, 355 0,194 0,284
DELTAL RHO1 DELTA2 RHO2
NFI RFI IFI TLI
0,960 0,940 0,999 0,999
1,000 1,000
0,000 0, 000 0,000 0,000
PRATIO FNFI FCFI
0, 667 0,640 0,666
0,000 0,000 0,000
1,000 0,000 0,000
NCF Lo 90 HI 90
0,572 0,600 16,566
9,000 0, 600 0,600
576,430 459,899 660,391
FMIN FO L0 90 HI 90
0,248 0,006 4,000 0,167
0,000 6,000 ¢, 000 0,000
6,186 5,823 5,049 6,671
RMSEA LO S0 HI 940 PCLOSE
0,016 0,000 0,084 0,719
0,402 0, 375 0,430 ¢, 000
AIC BCC BIC CAIC
66,572 71,291 167,422 142,280
20, 000 100,112 306, 108 252,233
630,430 632,453 673,652 662,877
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Model ECVI LO 90
Default model 0,672 0,667
Saturated model 0,909 0,909
Independence model 6,368 5,595
HOELTER HOELTER
Model .05 .01
bafault model 147 174
Independence model 9 10
Execution time summary:
Minimizarion: 0,G00
Miscellianeous: 0,220
Bootstrap: 0,000
Total: 0,220
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Distribusi t pada Tingkat Probabliitas tertentu
(Zikmund-hal. 731)

Level of Significance for One-Tailed. Test

10 0% 025 M 005 nons
Lavel of Significance for Two-Tailed Test
d.f. 20 10 A5 a2 1] Jm
a1 3.078 5.314  12.706  31.821  G1.657 G639.619
2 1.886 2.920 4.303 6.965 0.925  31.508
3 1.638 @ 3.182 4.541 5.841  12.941
4 1.533 . ITi2 2.776 3.747 4.604 8.610
5 1.476 2.015 2571 3.365 4.032 $.859
6 1.440 1.943 2.447 3.143 1.707 5.95¢
7 1.415 1.895 2.365 2.998 3,400 5.405
8 ° 1.397 1.860 2.306 2806  3.355 5.041
) 1.383 1.833 2.262 2.821 4,250 4.781
10 1.372 1.812 2.221 - 2,704 £ 169 4,587
11 1.363 1.706 2.201 2.718 4106 4.437
12 1.356 1.782 2.179 2.G81 1,055 4.318
13 1.350 1.771 2,160 2.650 3,012 4.221
14 1.345 .76 2.145 2.624 2.977 4.140
15 1.341 {753 2.131 2.602 2.947 4.073
16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.4921 4.015
17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.899 3.4965
18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878 3.992
19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861 1.883
20 1.325 1.725 2.086 2:528 2,845 3.850
21 1.323 - 1.721 2.080 2.518 2831, 3819
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819 3.792
23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.607 3.767
24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797 3.745
25 1.316 1,708 2.060 2.485 2.787 3.725
26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779 3.707
27 1.314 1.703 2.052 2.473 27N 3.090
28 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763 3.674
29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756 1,659
30 1.310 1.697 2.042 | 2.457 2.750 A.G406
40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704 3.551
60 1.296 1.671 2000 2390 2.660 3.460
120 1.289 1.658 1.980 2.358 2.617 3.373
. 1.282 1.645 1.860 .  2.328 2.576 3.201
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