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ABSTRAKSI

Dalam menghadap: situasi yang kompetitif, para penyedia jasa saat ini
harus menyadari bahwa mempertahankan pelanggan lebih utama daripada
mandapatkan pelanggan baru. Pandangan tersebut merupakan pendangan dari
konsep relationship marketing, yang dikatakan sebagai paradigma pemasaran
abad 21 (Peppers er al, 1995). Komitmen untuk berhubungan (relationship
commitment) merupakan kunci suksesnya relationship marketing. Menurut
Dwyer, e al, (1987) dalam Sharma dan Patterson (1999), relarionship
commitment dapat diartikan sebagai kesungguhan untuk menepati yang sudah
disepakati didasari pleh kemauan dan kesadaran pribadi, baik secara implisit
maupun ¢ksplisit untuk tetap mempertahankan hubungan fungsional antara pihak-
pihak yang berhubupgan (penyedia jasa dengan kliennya). Menurut Gwinner et
al., Sharma ef «l., dan Ping dalam Patterson dan Smith (2001), faktor-faktor yang
mempengarvhi komjtmen untuk berhubungan (relationship commitment) terdini
dari kinerja teknis (fechnical Performance), ikatan sosial (social bonds),
komunikasi (communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik
suatu pilthan (a/rernative attractiveness).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja teknis
(technical ~ Performance), ikatan  sosial  (social  bonds), komunikasi
(communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik suatu pilthan
(alternative attractiveness) terhadap komitmen untuk berhubungan (relationship
commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya Responden dalam
penelitian ini adalah pelanggan yang pernah lebih dari satu kali menggunakan jasa
salon Johnny Andrean Plaza Surabaya yang kebetulan ditemui saat penyebaran
kuestoner.

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
dengan menggunakan Regresi Linier Berganda. Persamaan regresi yang didapat
sebagai pendekatan adalah:

Y=0,522 + 0,170X1 + 0,205X2 + 0,154X3 + 0,223X4 + 0,201X5

Hasil wji hipotesis dari analisis regresi menunjukkan bahwa variabel
kinerja teknis (tecinical Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi
(communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik suatu pilihan
(alternative attractiveness) secara signifikan berpengaruh (baik secara bersama-
sama maupun parsial) terhadap variabel komitmen untuk berhubungan
(relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah faktor-faktor yang terdiri dari
variabel kinerja teknis (fechnical Performance), ikatan sosial (social bonds),
komunikasi (commupication), biaya perpindahan (switching costs) dan dava tarik
suatu pilihan (alternative attractiveness) mempengaruhi komitmen untuk
berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza
Surabaya, terutama fhktor biaya perpindahan (switching costs).

i
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

. Dengan perkembangan jaman yang semakin maju, kebutuhan
masyarakat di bidang jasa juga semakin meningkat. Fenomena ini dapat
ditunjukkan dengan banyaknya penyedia jasa yang bermunculan untuk dapat
memenuh kebutuhan konsumen. Para penvedia jasa tidak hanva ingin memenuhi
kebutuhan konsumen saja, lalu setelah itu selesai begitu saja. Para penyedia jasa
kimi mutai sadar betapa pentingnya membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggannya. Suatu pandangan menyatakan bahwa untuk menghadapi situasi
kompetitif penyedia jasa perlu menyadari bahwa mempertahankan pelanggan
lebth utama daripada mendapatkan pelanggan baru. Pandangan yang dimaksud
adalah pandangan dan konsep pemasaran relasional, yang dikatakan sebagai
paradigma pemasaran abad 21 (Peppers et al., 1995). Konsep ini berwawasan ke
depan dengan membangun ikatan jangka panjang antara perusahaan dengan
pelanggan.

Komitmen untuk berhubungan (relationship commitment) merupakan
kunci suksesnya pemasaran refasional. Selain itu komitmen untuk berhubungan
(relationship commitment) juga dianggap sangat penting dalam mencapai sukses
hubungan jangka panjang (long-term relationship). Dengan adanya komitmen
untuk berhubungan (relationship commitment) maka akan dihasilkan keluaran

yang efisien, produktif dan efektif Menurut Dwyer, ef af. (1987) dalam Sharma

——r———
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pelangggan. _Social b lah _ikatan sosial yang terjalin antara penyedia jasa
dengan kliennya termasuk perasaan menyukal, menerima, pertemanan dan
interaksi sosial lamnya sehingga tidak mudah ditiru oleh para pesaing Menurut
Wilson dan Mummalaneni (1989) dalam Hoccut (1998), pelanggan yang memiliki
ikatan sostal yang kuat dengan penyedia jasanya akan lebih berkomitmen untuk
memelithara hubungan Komunikasi yang efektif digambarkan sebagai perekat
vang menyatukan semua elemen dalam hubunpgan transaksi (Mohr dan Newin,
1996). Cara penyedia jasa berkomunikasi dengan pelanggan dapat berdampak
besar terhadap kualitas jasa yang dirasakan (Sharma dan Patierson, 1999).
Pengertian tentang switching costs menurut Jones, er af (2000:262)
adalah “perceived switching costs are consumer perceptions of the time, money,
and effort associated with changing provider”., Maksudnyva bahwa biaya
perpindahan yang dirasakan adalah persepsi konsumen tentané waktu, uang dan
tenaga yang harus dikorbankan sehubungan dengan perubahan penyedia jasa.
Pendapat Anderson dan Narus serta Morgan dan Hunt dalam Wathne, er of,
(2001:262) adalah “ Similar to interpersonal relationships, switching costs
represents a disincentive to explore new suppliers”. Maksudnya bahwa biaya
perpindaban merupakan penghambat bagi pelanggan untuk mencari pemasok
(penyedia jasa) baru, sama halnya dengan hubungan interpersonal. Menurut Ping
dan Rusbult dalam Sharma dan Patterson (2000), alternative attractiveness
merupakan estimasi pelanggan terhadap kepuasan yang tersedia dalam suatu
ptlihan hubungan. Pelanggan biasanya memilih berdasarkan kenyamanan, lokasi

dan rekomendasi seseorang, sehingga ketika konsumen kurang menyadari adanya
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pengganti atau pilihan yang lain, mereka akan tetap melanjutkan hubungan jasa
tersebut meskipun jasa yang diberikan kurang memuaskan ( Sharma dan Patterson
2000).

Pada penelitian ini jasa yang akan diteliti adalah jenis jasa yang
berkarakteristik high in experience quality, karena jasa tersebut dapat dievaluasi
oleh pelanggan selama proses berlangsungnya jasa itu diberikan dan setelah
mengkonsumsi jasa tersebut. Bidang jasa vyang termasuk kategon high in
experience quality msalnya hairdressing, travel agency dan retail banking. lasa
salon kecantikan merupakan jenis jasa yang akan diyjadikan obyek penelitian
dalam penelitian ini.

Sekarang ini kebutuhan salon sudah bukan monopoli wanita. Buktinya,
pria dan anak-anak justru sudah mulai merawat din di salon ( Kompas, 2004).
Dengan datang ke salon kecantikan, mereka tudak segan—seéan mengutarakan
keinginannya dan meminta saran dari penyedia jasa apabila memang diperiukan.
Menurut Bove dan Johnson (2002), sebagian besar konsumen memiliki ciri khas
vaitu memiliki satu salon untuk mengurus mercka dan merasa terlalu beresiko
apabila beralih ke salon lainnya. Komitmen untuk tetap menggunakan jasa satu
salon dan enggan untuk beralih ke salon lainnya merupakan alasan bagi peneliti
untuk meneliti obyek imi.

Salon terkenal seperti salon Johnny Andrean di Plaza Surabaya akan
menjadi obyek penelitian karena sifat jasa yang diberikan memenuhi jenis jasa
yang ingin diteliti yaitu jasa berkarakteristik figh in experience quality. Seberapa

kuat faktor-faktor yang terdini dan kinerja teknis {fechnical performance), ikatan
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sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan
(switching costs) dan daya tarik svatu pilihan (alternative attractiveness)
dalam mempengaruhi  komitmen untuk  berhubungan  (relationship
commitment) pelanggan salon Johmny Andrean Plaza Surabaya akan dapat
diketahui melalui penelitian ini yang berjudul “Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Relationship Conumitment Pelanggan Salon Johnny Andrean

Plaza Surabaya.”

1.2. Rumusan Masalah

Apakah faktor - faktor yang terdin dan kinerja teknis (fechnical
performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi ( communication), biaya
perpindahan (swifching costs) dan daya tarik suatu pilihan (alternative
attractiveness) mempengaruhi komitmen untuk berhubungan (relationship

commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.?

1.3. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh faktor kinerja teknis (fechnical |
performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya
perpindahan (switching costs) dan daaya tarik suatu pilihan (alternative
attractiveness)  tethadap komitmen untuk berhubungan (relationship

commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
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1.5. Sistematika skripsi

Dalam penulisan skripsi 1 akan disusun sistematikanya dengan

urutan sebagai berkut:

BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini akan diuraikan latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujwan penelitian, manfaat penelitan dan sistematika

penulisan skripsi.

BABII TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini tinjauan pustaka akan terdiri dari iandasan teori,
peniclasan tentang penelitian sebelumnya, model analisis dan

hipotesis.

BAB Iil METODE PENELITIAN
Pada bab ini akan dijelaskan metode penelitian yang digunakan
meliputi pendekatan penelitian, identifikasi variabel!, definisi
operasional, jenis dan sumber data, prosedur penentuan sampel,

prosedur pengumpulan data dan teknik analisis.

Skripsi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Relationship ... Suhartina Perwirawati



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

BABIV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab imi akan diuraikan pokok-pokok hasil penefiian dan
pembahasannya, meliputi gambaran umum obyek penelitian,
deskrnipsi hasil penelitian, analisis model dan pembuktian hipotesis,

serta pembahasan hasil-hasil penelitian.

BABV SIMPULAN DAN SARAN
Bab tm akan berisi tentang simpulan yang diperoleh darni
penelitian, serta memberikan beberapa saran yang diperlukan
berkaitan dengan hasil kesimpulan pembahasan kepada pihak-
pthak yang berkepentingan.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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BABH

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

Dalam situasi persaingan yang makin kompetitf, penyusunan dan
penggunaan strategi yang tepat merupakan syarat utama bila perusahan ingin tetap
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggannya. Untuk itu,
perusahaan yang bersangkutan harus mengetahui faktor-faktor apa saja yang
memepengaruhi  komitmen pelanggan uantuk membangun hubungan jangka

panjang dengan perusahaan,

2.1.1. Pengertian pemasaran dan manajemen pemasaran

Pemikiran pemasaran berawal dari fakta tentang kebutuﬁan dan keinginan
manusia. Pemasaran merupakan proses sosial dimana individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan,
penawaran dan pertukaran secara bebas produk dan jasa vang memiliki nilai bagi
pthak lain. Pemasaran terjadi bila orang dengan kebutuhan dan keinginannya
memutuskan unfuk memenuht kebutuhan dan keinginan itu melaiui proses
pertukaran dengan pthak lain yang memiliki, membuat atau menyediakan apa
yang dibutuhakan Pertukaran dinyatakan suatu proses penciptaan nilai, yang
membawa kedua pihak ke suatu keadaan yang lebih baik dari sebelumnya. Kedua
pthak kemudian melakukan negoisasi dan kesepakatan, terjadilah transaksi

sebagai bukti terjadinya pertukaran yang disepakati (Kotler, 2003).
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Pemasaran telah banyak didefimisikan dalam berbagai cara oleh para ahh
dalam bidang ini. Meskipun masing-masing memberikan penekanan yang berbeda
namun pada intinya tujuan mereka sama yamtu bertumpu pada kebutuban dan
keinginan konsumen. Menurut Kotler (1997): “Marketing is a social and
managerial process by which individuals and groups obtain what they need and
want trough creating, offering and exchanging produces of value with
others” Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajenal yang didalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai
dengan pihak lain. Pada dasarnya aktivitas pemasaran merupakan suatu upaya
yang dengan sengaja dilakukan untuk mencapai fujuan pertukaran yang
dikehendaki oleh kedua pihak yang melakukan pertukaran tersebut. Pertukaran
akan terjadi dengan sukses bila masing-masing pihak memahaml dengan baik apa
yang menjadi harapan pihak lain. Dengan demikian hubungan jangka panjang
antara kedua belah pihak dapat terjalin dengan baik.

Manajemen pemasaran mengambil peranan ketika setidaknya salah satu
pihak berpikir untuk memiliki tujuan untuk memperoleh tanggapan sesuai dengan
yang dinginkan dari pthak lain. Kotler (2003) menyatakan bahwa manajemen
pemasaran merupakan seni dan ilmu dalam memilih pasar sasaran, mendapatkan,
menjaga dan meningkatkah jumlah pelanggan melalui penciptaan, penyampaian

dan pengkomunikasign nilai pelanggan yang terbaik (superior).
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2.1.2. Pengertian Jasa dan Pemasaran jasa

Dalam pemasaran, produk yang dipertukarkan bisa berupa barang fisik
atau jasa. Jasa dalam terminologi yang paling sederhana dapat diartikan sebagai
perbuatan, proses dalam melakukan perbuatan tersebut, dan penampilan selama
proses. Menurut Kotler (2003) jasa didefinisikan sebagai semua tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan satu pthak kepada pihak lain, dimana perbuatan
tersebut pada dasarnya bersifat tidak dapat dilihat dan dirasakan (intangibie) dan
tidak menimbulkan kepemilikan apapun ketika dikonsumsi Produksinya bisa
berkaitan atau tidak berkaitan dengan produk fisik. Sedangkan definisi jasa
menurut Zeithaml dan Bitner (2000), adalah meliputi semua aktivitas ekonom
dimana keluarannya bukan merupakan produk fisik atau konstruksi, umumnya
dikonsumsi sekaligus pada saat produksinya dan memberikan nilai tambah dalam
bentuk { mis: kenyamanan, hiburan, waktu, kemudahan atau késchatan) yang pada
dasamya tidak berwujud.

Pemasaran jasa merupakan bagian dari prinsip pemasaran secara wmum,
yang diterapkan dalam industri jasa. Menurut Zeithaml er a/. (1990) :

“The essence of service marketing is service. Where as the marketing
texthook stress the P4 of marketing — product, place, promaotion, and
price — in service business, the most important competitive weapon is
the fifth P of performance of the service from other: it’s the
performance of the service that create frue customers who buy more,

are more loval and spread favoral word of mouth.”.
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Artinya, inti pemasaran jasa adalah pelayanan. Jika pada buku-buku
pemasaran menekankan 4P (produk, promosi, tempat dan harga) maka pada bisnis
jasa, senjata persaingan yang paling penting adalah performance (kinerja).
Dimana kinerja tersebut akan membedakan perusahaan jasa yang satu dengan
vang lain, akan menciptakan pelanggan yang sesungguhnya vaitu pelanggan yvang
membeli lebih banyak, yang lebih setia dan menyebarkan informasi word of
mouth yang positif.

Pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga
pemasaran internal yaitu untuk memotivasi karyawan dan interaktif yaitu untuk

menciptakan keahlian penyedia jasa (Kotler, 1998).

2.1.2.1. Kiasifikasi Jasa
Terdapat banyak variasi bauran antara produk dengaﬁ jasa, dalam suatu
organisasi atau perusahaan jasa bisa menjadi bagian minor maupun mayor. Kotler
(2003) membedakannya menjadi 5 kategori, yaitu:
1. Produk murni
Perusahaan menawarkan produk murni tanpa disertai jasa apapun, seperti
sabun mandi, pasta gigi dan garam.
2. Produk disertai dengan jasa
Perusahaan dalam menjual produknya menyertai dengan jasa agar dapat
lebih menarik perhatian konsumen, seperti tawaran asuransi untuk mobil,

garansi pembelian dan sebagainya.
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3. Hybnd
Perusahaan menawarkan jasa seckaligus produk secara seimbang, seperti
restauran, selain menjuzl makanan perusahaan juga menjual pelayanan.

4. Jasa disertai dengan produk
Perusahaan dalam menjual jasanya menyertakan produk dalam bentuk bonus
untuk dapat menarik konsumen, seperti maskapai penerbangan, memberikan
bonus berupa makanan atau minuman, majaiah dan sebagainya.

5. Jasa murm

Perusahaan hanya menawarkan jasa saja tanpa disertai produk apapun,

seperti pengasuh bayi, piat.

Menurut Lupiyoadi (2001;6) jasa dapat dikiasifikasikan berdasarkan: 1)
tingkat kontak konsumen dengan pemberi jasa sebagai bagian dari sistern saat jasa
tersebut dihasilkan. 2) berdasarkan kesamaannya dengan operasi manufaktur.

Berdasarkan tingkat kontak konsumen, jasa dapat dibedakan menjadi:

1.) High-contact system
Pada kelompok High-contact system, untuk menerima jasa, konsumen harus
menjadi bagian dan sistem.

2.) Low-contact system
Pada kelompok Low-contact system, konsumen tidak perlu menjadi bagian

dan sistem untuk menerima jasa.

Berdasarkan kesamaannya dengan operasi manufaktur, jasa dapat

dibedakan menjadi:
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1.) Pure service
Merupakan jasa yang tergolong Aigh-contact tanpa adanya persediaan,
dengan kata lain benar-benar sangat berbeda dengan manufaktur.

2.} Quasimanufucturing service
Dalam banyak hal mirip dengan manufaktur karena jasa ini termasuk sangat
low-contact dan konsumen tidak harus menjadi bagian dan proses produksi
jasa.

3)) Mixed service
Merupakan kelompok jasa dengan tingkat kontak menengah (moderate
contact) yang menggabungkan beberapa sifat pwre service dan

Quasimanufacturing service.

Jasa salon Johnny Andrean termasuk dalam kategon ketiga yaitu dimana
perusahaan menawarkan jasa sekaligus produk secara seimbang Misalkan
untuk pelanggan yang ingin melakukan perawatan baik itu pada wajah,
rambut, tangan atau kaki selain merasakan keahlian dan keterampilan yang
dimiliki penyedia jasa juga akan diberikan produk-produk penunjang lainnya

- seperti krim-krim, masker dan [amn-fain untuk membertkan hasil sesuai
dengan yang diinginkan. Sekaligus menjual produk-produk perawatan
rambut dari Johnny Andrean. Berdasarkan tingkat konﬁk dengan konsumen,
maka salon Johnny Andrean dapat digolongkan ke dalam #Aigh-contact

service karena berinteraksi langsung dengan pelanggan.
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2.1.2.2. Karakteristik Jasa
Menurut Zeithmal dan Baitner (2000; 11-13), terdapat 4 karakteristik
utama jasa yang membedakannya dengan barang manufaktur disertai dengan
implikasi pemasarannya juga. Em;_:at karakteristik tersebut adalah:
1. Ketidak berwujudan ¢ incangibility)
Perbedaan paling mendasar antara barang dengan jasa adalah ketidak
berwyjudan. Tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba,
dirasakan atau disentuh dengan cara yang sama scbagaimana barang
fisik.
Akibat pemasaran dan karakteristik tersebut adalah jasa tidak dapat
dimventans, tidak dapat dipatenkan, tidak dapat ditunjukkan ataupun
dikomunikasikan secara langsung dan membiki kesulitan dalam
penentuan harga. -
2. Bervanasi (heterogeneity)
Jasa pada umumnya diproduksi olch manusia, maka tidak ada 2 jasa
sekalipun itu jasa berjenis sama, yang dapat dihasilkan sama persis.
Manusia akan beda dalam performa mereka tiap harinya bahkan
mungkin tiap jamnya. Bervariasinya jasa bisa juga diakibatkan karena
tidak ada dua konsumen yang benar-benar sama persis, setiap orangnya
pastt memiliki permintaan yang unik atau cara yang unik dalam
menikmatt jasa yang dibertkan.
Akibat pemasaran dart bervanasinya jasa adalah penyampaian jasa dan

kepuasan konsumen tergantung pada kinerja personel jasa. Kualitas jasa
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tergantung pada banyak faktor yang tidak dapat dikonirol oleh penyedia
jasa. Tidak adanya kepastian bahwa jasa yang dibenkan akan sama
dengan yang direncanakan dan dipromosikan.
3. Produksi simultan dengan konsumsinya (inseparability)
Kebanyakan jasa dijual terlebth dahulu kemudian baru diproduksi dan
dikonsumsi secara simultan (bersamaan). Konsumen hadir ketika jasa
diproduksi, kemudian melthat proses produks: bahkan turut berperan
dalam proses produksi jasa.
Imphkasi pemasaran dan simultannya antara produksi dengan konsumsi
jasa adalah adanya partisipasi konsumen yang juga furut mempengaruhi
transaksi. Konsumen saling mempengaruhi satu sama lain, personil
mempengarphi keluaran jasa. Pentingnya desentralisasi dan sulit untuk
melakukan produksi secara massal. —
4. Mudah lenyap (perishability)

Jasa tidak dapat disimpan dalam bentuk persediaan, dijual kembali
ataupun dikembalikan.
Implikas1 pemasaran dari sifat mudah lenyap adalah sulit untuk
menyelaraskan pemawaran dan permintaan jasa. Terdapat nsiko yang
tinggi  bagi penjual maupun pembeli, karena jasa tidak dapat
dikembalikan atau dijual kembali.

Selain empat karakteristik utama tersebut, dalam Zeithmal dan Bitner

(2000) terdapat kerangka kerja yang ditawarkan oleh para ahli ekonomi yang

. dapat digunakan untuk membedakan antara barang fisik dengan jasa. Kerangka
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kerja tersebut memuat kiasifikasi penawaran berdasarkan kualitas. Terdapat tiga
kategori, yartu:

1. Kualitas pencanian (search qualities)

Atribut yang dapat ditentukan oleh konsumen s_ebelum metakukan
pembelian produk.

2. Kualitas pengalaman (experience qualities)

Atribut yang hanya dapat dilihat setelah pembelian atau selama
konsumsi.

3. Kualitas kepercayaan {credence qualities)

Karakteristik dimana konsumen tidak mungkin atau menemui kesulitan
dalam mengevaluasi kualitas barang atau jasa, sekalipun sudah
melakukan pembelian bahkan mengkonsumsi.

Jasa salon kecantikan merupakan jasa yang Mrkaﬁkmﬂst& high in
experience quality. Karena pelanggan merasa lebih mudah dan percaya dir
untuk mengevaluasi jasa yang diberikan oleh penyedia jasa terutama pada
technical performance atau kinerja teknis selama proses berlangsungnya jasa itu

diberikan dan setelah dilihat hasilnya.

2.1.2.3. Pemasaran jasa salon kecantikan

Salon kecantikan merupakan jasa yang memberikan pelayanan mengenai
perawatan kecantikan mulai dari rambut sampai kuku, Jasa yang ditawarkan salon
kecantikan seperti pada . salon Johnny Andrean terdini dari hair treatmeni,

massage/spa, beauty care dan nail treatment. Pusat perbelanjaan atau mal-mal
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menjadi pilihan mengembangkan bisnis salon kecantikan. Ketatnya persaingan di
bisnis perawatan kecantikan ini memaksa para pelakunya menerapkan strategi
baru untuk terus mengembangkan usahanya atau sekadar mempertahankan yang
sudah ada (Kompas, 2004). Masing-masing pengusaha berusaha menerapkan kiat-
kiat khusus menjaring pelanggan baru. Tantangan terberat adalah mereka juga

harus berusaha untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan

membina hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Upaya yang dapat dilakukan dalam menghadapi tantangan tersebut adalah
dengan cara menyesuaikan dan memperluas alat pemasaran terpadu (marketing
mix) yang digunakan dengan menambah 4 vanabel, yaitu personil (people), bukti
fisik (physical evidence) dan proses (process). Bauran pemasaran yang semula 4P
menjadi 8P (Lovelock dan Wright, 2002). Personil (peopfe) adalah semua orang
yang menjadi pemeran dalam proses penyajian jasa pada salon. Cara personil
bersikap, berpenampilan dan berperilaku akan dinilai oleh pelanggan. Bukti fisik
(physical evidence) adalah lingkungan di mana jasa pelayanan salon disajikan,
dapat berupa interior salon, peralatan salon dan setiap komponen berwujud
lainnya yang mendukung kinerja penyedia jasa salon. Proses (process) merupakan
prosedur, mekanisme dan atur aktivitas yang menunjukkan penyajian jasa salon
dan sistem operasionalnya. Produktivitas (productivify) menunjukkan seberapa
cfisien pengubahan input jasa menjadi output yan menambah nilai bagi pelanggan.
Sedangkan kualitas (qualiry) menunjukkan sejauh mana suatu jasa memuaskan

pelanggan dengan memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan.
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mengarahkan secara langsung upaya pemasarannya ke arah penciptaan dan
penjagaan image sebagai perusahaan yang mempunyai kemampuan untuk bekerja
lebih dekat dengan pelanggannya untuk memberikan pemecahaan masalah
pelanggannya.

Tujuan dani relationship marketing adalah untuk membangun dan
mempertahankan sebuah basis pelanggan yang berkomitmen dan menghasilkan
laba bagi organisasi. Untuk mencapai tujuan itu, perusahaan sebaiknya berfokus
pada usaha menarik, memuaskan, mempertabankan pelanggan, serta

mempertahankan hubungan dengan pelanggan (Zeithaml dan Bitner, 2000).

2.1.3.1. Komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)

Menurut Morgan dan Hunt (1994) dalam Chen, er af, (2002) komitmen
untuk berhubungan (relationship commitmentj didefinisikan sébagai kepercayaan
timbal balik bahwa hubungan yang sedang berlangsung dengan pihak fain
sangatlah penting vyang mensyaratkan usaha vyang maksimal dalam
memeliharanya. Sehingga pihak-pihak yang berkomitmen percaya bahwa
hubungan tersebut cukup bemnilai untuk diusahakan dalam memastikan bahwa
hubungan tersebut dapat bertahan hingga jangka waktu vang tak terbatas. Menurut
Moorman ef al., (1992) dalam Hoccut (1998), relationship commitment juga
didefinisikan sebagai keinginan terus menerus untuk memelihara suatu hubungan
yang berharga.

Esens1 dan komitmen pada hubungan antar organisasi, intra organisasi dan

hubungan antar personal adalah stabilitas dan pengorbanan (Anderson & Weitz,
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1992). Timbulnya komitmen untuk terus berhubungan dilandasi oleh evaluasi
yang sederhana dan positif dari satu pihak (pemakai jasa) terhadap pihak lain
(penyedia jasa). Evaluasi didasarkan pada penilaian atas manfaat dan biaya yang
dikorbankan ketika melakukan hubungan.

Adanya orientasi jangka panjang dalam berhubungan dilandasi oleh
asumsi bahwa hubungan jangka panjang sifatnya stabil dan akan berlangsung
lama sehingga dapat memberikan manfaat bagi kedua belah pihak. Menurut
Anderson dan Weitz (1992), komitmen untuk berhubungan (relationship
commitment/ dapat diindikasikan dengan adanya:

1. Hasrat untyk membangun hubungan yang stabil

2. Kesediaan untuk memberikan pengorbanan jangka pendek demi

mempertahankan hubungan

3. Keyakinan akan stabilitas dari hubungan
Pada penelitian im1 yang akan dwkur adalah komitmen pelanggan untuk ferus
melanjutkan hubungan transaksi dengan salon Johnny Andrean dalam jangka
panjang. Menurut Gwinner et af, Sharma er o/ dan Ping (Patterson dan Smith,
2001) komitmen unfuk berhubungan dipengaruhi oleh kinerja teknis (technical
performance), katan sosial (social bond), komunikasi (communication), biaya
perpindahan  (switching cost) dan daya tank suatu pilihan (alternative

attractiveness).

2.1.3.2. Kinerja teknis (fechnical performance)
Pada jasa yang berkarakteristik kigh in experience quality, pelanggan

akan lebih mudah yntuk mengevaluasi kineria teknis (technical performance)
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daripada jasa yang berkarakteristik Aigh in credence quality. Menurut Gronroos
dan Kasper et al, dalam Pattersson dan Smith (2001), technical performance
merupakan sebuah “"pemberian” yang harus diberikan secara konsisten oleh
penyedia jasa kepada pelanggan apabila ingin tetap bertahan dalam bisnis.
Technical performance atau "apa yang diberikan kepada pelanggan” dalam
melakukan mnteraksi sangat penting bagi pelanggan dalam mengevaluasi kualitas
jasa yang diberikan oleh perusahaan Technical performance juga digunakan
untuk menggambarkan apa vang dirasakan pelanggan ketika proses jasa
dihaslkan dan ketika interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan berakhir
(Gronroos 2001).

Menurut  Patterson dan Smiath (2001) kinerja teknis (rechnical
performance) memibiki hubungan yang positif dengan komitmen pelanggan untuk
terus melakukan hubungan (relationship commitment). Kema;mpuan teknis dan
keterampilan masing-masing personal merupakan modal untuk dapat
membedakan jasa, kepuasan dan kecepatan dengan penyedia jasa vang lain dan
untuk mcmperﬁhankan pelanggan. Technical performance dapat dilibat dan
kemampuan dan keahlian penyedia jasa dalam menyelesaikan permasalahan
pelanggan dan mencapal tyuan pelanggan Aspek technical performance pada
manajemen jasa dapat didefinisikan sebagai bentuk fisik atau nyata yang
digunakan atau dialami oleh pelanggan selama proses jasa diberikan (Gronroos,

2001).
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2.1.3.3. Ikatan sosia} ( secial bond )

Menurut Wilson (1995) dalam Kirchmajer dan Patterson (1999), [katan
sosial (social bond} dapat didefinisikan sebagai tingkat hubungan persahabatan
antar perseorangan dan perasaan berbagi antara penjual dan pembeli. Proses atau
bagaimana jasa 1 diberikan akan menggambarkan hubungan yang dibangun
antara pelanggan dengan penyedia jasanya. Menurut Gronroos (1983) dalam
Patterson dan Smith (2001), bagaimanapun pelanggan mencant dan menghargai
manfaat lainnya, yang ada hubungannya dengan proses atau bagaimana jasa itu
disampaikan. Menurut Goodwin (1994) dalam Patterson dan Smith (2001),
manfaat yang dimaksud termasuk motif sosial yang meliputi kenyamanan dan
hubungan pertemanan yang dibangun pada hubungan jasa.

Para penyedia jasa semakin menyadari akan pentingnya memberikan
penghargaan kepada para pelanggan yang tetap berkomitmen pada hubungan
Jangka panjang. Menurut May dan Hamilton (1980) serta Bennet (1996) dalam
Patterson dan Smith (2001), penghargaan yang tidak berwujud termasuk perasaan
untuk dihargai sebagai pelanggan yang bemilai, dikenal atau diakui serta
diperlakukan sebagai teman atau sungguh-sungguh melakukan hubungan
interpersonal dengan perusahaan jasa dinngi dengan pengalaman yang
menyenangkan dan saling menghargai Dengan demikian hubunpan jangka
panjang dapat terbina dengan baik. Menurut Bejou dan Palmer (1998) dalam
Patterson dan Kirchmajer (1999), ikatan sosial (social bond) dibangun
berdasarkan tingkat emosional yang bisa membuat hubungan lebih bertahan

terhadap kegagalan yang kadang—kédang terjadi). Mummalaneni dan Wilson
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(1991) dalam Patterson dan Kirchmajer (1999) menemukan adanya hubungan
yang positif antara tingkat ikatan sosial (social bond) dengan komitmen pelanggan

untuk berhubungan.

2.1.3.4. Komunikasi (communication)

Komunikasi didefinisikan sebagai kesungguhan yang benar-benar
memperhatikan pendapat dan keluh kesah konsumen, serta seringnya pemberian
informasi antara pelanggan dan penyedia jasa. Agar jasa utama bisa diberikan
dengan baik maka keberadaan hubungan antar individu dan komunikasi sangat
penting. Sharma dan Patterson (1999) menekankan bahwa komunikasi merupakan
hubungan formal dan informal antara penyedia jasa dan pelanggannya. Menurut
Benson (1994) dalam Sharma dan Pafterson (1999), kemampuan dalam
melakukan komunikasi secara efektif adalah kemampuan yang perlu dimiliki oleh
penyedia jasa {walaupun bukan utama) Bentuk dari komunikasi yang efektif
adalah adanya kontak berkesinambungan antara penyedia jasa dengan pelanggan
dan pemberian informasi secara berkala kepada pelanggan. Menurut Bejou dan
Paimer {1998) dalam Sharma dan Patterson (1999), kontak tersebut dapat
menciptakan 1katan sosial yang dapat membuat hubungan menjadi semakin kuat
dan bertahan apabila pada suatu saat terjadi service failures

Morgan dan Hunt (1994) dalam Sharma dan Patterson (1999)
menjelaskan bahwa kelancaran komunikast merupakan kafaktenstlk yang sangat
penting untuk membangun hubungan yang kuat. Menurat Mohr, Fisher dan Nevin
(1996) dalam Sharma dan Patterson (1999) menemukan adanya hubungan antara

komunikasi dan relationship commitment. Berdasarkan hasil penelitian yang
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dilakukan oleh Sharma dan Patterson (1999), elemen dari komunikasi yang efektif

adalah:

Empati dan kemampuan mendengarkan keluhan dengan baik

- Penjelasan yang akurat mengenai biaya yang harus dikeluarkan

- Kejujuran dalam menginformasikan resiko yang mungkin akan terjadi pada
akhir proses transaksi

- Mendidik klien sebagai upaya mendorong klien agar dapat membuat

keputusan penting bagi dirinya berkaitan dengan proses penyampaian jasa.

2.1.3.5. Biaya perpindahan (switching costs)

Biaya perpindahan (switching costs) merupakan persepsi konsumen
tentang waktu, biaya dan usaha sehubungan dengan berganti ke penyedia jasa
yang lain. Biaya perpindahan (switching costs) meliputi waktu yang dihabiskan
utuk menjalin ikatan sosial dengan penyedia jasa yang baru dan resiko yang
dirasakan apabila penyedia jasa yang baru tidak memberikan jasanya dengan baik
(*The devil you know is better than the devil you don’t know”). Pelanggan akan
merasa beresiko apabila berganti atau pindah ke penyedia jasa yang lain, karena
mereka tidak dapat mengevaluasi jasa itu sebelum benar-benar membelinya
(Sharma dan Patterson 2000).

Menurut pendapat yang disampaikan Portcr dalam Sharma dan
Patterson (2000) adalah sebagai berikut: "Switcking cost... was operationaiized as
the perceived magnitude of the additional cost ( money), psychic cost (time and

effortj, and losses that would be required to change suppliers”. Biaya
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perpindahan diartikan sebagai uang, waktu, usaha dan kerugian yang dirasakan
terpenting diperlukan untuk berganti (berpindah) supplier.

Menurut Bloom ef al., dalam Sharma dan Patterson (2000), pelanggan
akan menghindari beban psikologis vang ada dan stress serta resiko atau
ketidakpastian yang dapat terbawa dengan berpindah dan suatu hubungan
Sehingga para pelanggan lebith memilih untuk tetap memelihara hubungan yang
terjalin dengan penyedia jasa daripada harus berpindah ke penyedia jasa yang lain.
Menurut Dwyer et af,, (1987) dalam Sharma dan Patterson (2000), bahwa
antisipas1 pelanggan terhadap biaya perpindahan (switching cost) yang tinggi
menimbulkan ketertarikan pelanggan dalam memelihara atau menjaga kualitas
suatu hubungan Menurut Morgan dan Hunt (1994) dalam Sharma dan Patterson
(2000), biaya perpindahan (swifching cost) diidentifikasikan scbagai faktor yang

memitiki kontribusi untuk memelihara sebuah hubungan

2.1.3.6. Daya tarik suatu pilihan (alternative attractiveness)

Menurut Ping dan Rusbult dalam Sharma dan Patterson (2000), daya
tarik suatu pilihan (alternative attractiveness) didefinisikan sebagai estimasi
pelanggan terhadap suatu keouasan yang tersedia dalam suatu pilihan hubungan.
Apabila pelanggan tidak menyadari adanya banyak pilihan penyedia jasa yang
lebih menarik, maka mereka akan tetap bertahan pada suatﬁ hubungan meskipunn
jasa yang dirasakan kurang dari memuaskan. Menurut Ping (1993) dalam Sharma
dan Patterson (2000), kurangnya pilihan —pilihan yang lebih menarik yang
ditawarkan oleh penyedia jasa yang lain akan menjadi situasi yang

menguntungkan dalam mempertahankan pelanggan.
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Pelanggan bisa memutuskan untuk mengakhiri suatu hubungan dan berganti
ke penyedia jasa yang baru apabila mereka merasakan bahwa pilihan yang iebih
menarik menyediakan jasa yang lebih baik, lokasi yang dekat, tersedianya jasa
yang lengkap dan biaya yang rendah atau jaminan terhadap hasil akhir. Menurut
Jones et al, (2000) daya tanik suatu pilihan (alte;'native attractiveness) dapat
dilihat dengan seberapa bagus penyedia jasa yang digunakan dengan penyedia
jasa yang lain. Banyaknya daya tarik yang ditawarkan akan mempengaruhi
perkembangan komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)

pelanggan terhadap penyedia jasa (Sharma dan Patterson, 2000).

2.2. Penelitian sebelumnya

Penelit?an mengenat relationship commitment telah banyak dilakukan
sebelumnya. Seperti penelitian yang telah dilakukan oleh Patterson dan Smith
(2001) di Bangkok, Thailand yang meneliti tentang variabel-variabel yang
berpengaruh langsung terhadap relationship commitment vyaitu fechnical
performance, social bonds, communication, switching costs dan alternative
attractiveness pada lima jenis jasa, vaitu medical doctor, hairdresser, travel
agenf, auto service dan retail banking. Sedangkan pada penclitian yang akan
dilakukan adalah untuk mengetahui pengaruh faktor technical performance, social
bonds, communication, switching costs dan alternative attractiveness tethadap
relationship commitment pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

i Thailand strata sosial di masyarakat masih sangat diperhatikan sehingga
mempengaruhi  hubungan antara penyedia jasa dengan pelanggannya. Paling

menonjol adalah pada medical service dimana antara dokter dengan pasien tidak
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terjalin hubungan yang akrab dan dekat. Berbeda dengan jasa hairdressing dimana
antara pelanggan dan penyedia jasa terjalin hubungan yang dekat dan akrab,
karena strata sosial tidak terlalu diperhatikan, artinya pihak penyedia dalam hal ini
tidak memiliki data-data pelanggan karena pada dasarnya data-data tersebut tidak
dibutuhkan, Sama halnya dengan hubungan kedekatan dan kealc:;aban yang
terjalin antara pelanggan dengan pihak salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
Sedangkan perbedaannya adalah pada penelitian sebelumnya yang berpengaruh
paling besar adalah faktor technical performance, karena konsumen Thailand
mempunyai harapan yang tinggi terhadap hubungan yang adil secara personal dan
komersial sehingga apabila terjadi kegagalan pada proses pemberian jasa maka
akan menjadi suatu hinaan dan penyedia jasa akan kehilangan muka di hadapan
pelanggannya. Sedangkan pada penelitian ini yang berpengaruh paling besar
adalah faktor switching costs. Hal ini disebabkan karena pelanggan salon Johnny
Andrean Plaza Surabaya merasa beresiko apabila berganti ke salon yang lain.
Pengorbanan terhadap waktu, tenaga serta kehilangan hubungan yang sudah akrab

merupakan resiko yang harus ditanggung pelanggan jika berganti ke salon lain.

2.3 Hipotesis dan model analisis

2.3.1. Hipotesis
Bahwa faktor kinerja teknis (technical performance), ikatan sosial (social
bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan (switching costs)
dan daya tarik suatu pilihan (afternative attractiveness) berpengaruh
signifikan terhadap komitmen untuk berhubungan (relationship

commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
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Model analisis 1ni diturunkan dan penelitian yang dilakukan Patterson dan

Smith (2001) yang menjelaskan tentang pengaruh kinerja teknis (technical

performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya

perpindahan (switching costs) dan daya tanik suatu pilthan (a/ternative

atfractiveness) terhadap komitmen untuk berhubungan (relationship commitment).

Penelitian ini akan melihat pengaruh kinerja teknis (technical performance),

ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan

(switching costs) dan daya tarik suatu pilihan (alfernative attractiveness) terhadap

komitmen untuk berhubungan (refationship commitment) pelanggan salon Johnny

Andrean Plaza Surabaya.
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1. Pendekatan Penelitian
Penelitian 1nt menggunakan pendekatan kuantitatif dengan merumuskan
hipotesis yang selanjutnya dilakukan pengujian hipotesis, pengukuran data dan

membuat kesimpulan vang dapat digeneralisasikan.

3.2. Identifikasi Variabel
Menurut Damm (1997 72) sebuah vanabel perlu didefinisikan dengan
alasan: pertama, agar tidak memmbulkan kekaburan fokus penelitian dan
menghilangkan kemungkinan salah penafsiran terhadap obyek yang menjadi
fokus. Sedangkan alasan yang kedua adalah memudahkan pen;buatan instrument
penelitian. Penelittan ini melibatkan 2 jenis vanabel, yaitu:
{. Vanabel bebas (independent variable), ada lima, vaitu :
X1 : Kinenja teknis (technical performance)
X2 : lkatan sosial (Socia{ bonds)
X3 : Komuntkast (communication)
X4 : Biaya perpindahan (switching costs}
X5 : Daya tarik suatu pilthan (afternative attractiveness)
2. Vanabel tergantung (dependent variable), yaitu:

Y : Komitmen untuk berhubungan (refationship commitment)

30
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3.3.  Definisi Operasional

Indikator dap variabel-variabe! dalam penehtian ini akan didefinisi-
operasionalkan, karena nilai dari masing-masing variabel diperoleh dan
pengukuran indikator masing-masing variabel. Masing-masing indikator diukur
dengan menggunakan skala Likert.

Dalam penelitian ini terdapat 5 vanabel bebas (independent variabie)
vaitu: kinenja tcknis (technical performance), ikatan sosial (social bonds),
komunikasi (communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik
suatu pilihan (alternative attractiveness), dan 1 variabel tergantung (dependent
variabel) yaitu komitmen untuk berhubungan (relationship commitment). Variabel

—variabel tersebut didefinisi-operasionalkan sebagai berikaut:

1. Vamnabel-variabel bebas ( X ), yaitu :
1.) Kimerja teknis (technical performance) (X1)

Kinerja teknis (technical performance) adalah suatu bentuk nyata atau
fisik yang diberikan oleh pihak salon Johnny Andrean Plaza Surabaya dan
dirasakan oleh pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya selama
proses berlangsungnya pemberian jasa sampai jasa tersebut selesai
diberikan. Kinerja teknis (technical performance) salon Johnny Andrean
Plaza Surabaya akan diukur dengan derajat pemahaman pelanggan salon
melalai: |

a.) Pelayanan atau jasa yang diberikan sesuai dengan harapan

pelanggan.

b.) Pelayanan atau jasa yang diberikan tepat waktu.
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2.) Ikatan sosial (social bond) (X2)
Ikatan sosial (social bond) adalah suatu hubungan kedekatan atau
keakraban antara pihak salon Johnny Andrean Plaza Surabaya dengan
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya yang terjalin dengan
baik. Ikatan sosial (social bond) dapat diukur melalui:
a.) Keakraban pelayanan kepada pelanggan salon

b.) Perhatian secara bersahabat kepada pelanggan salon

3.) Komunikasi (communication) {X3)

Komunikasi (communication) adalah kesungguban yang benar-benar
memperhatikan pendapat serta pemberian informasi antara pihak salon
Johnny Andrean Plaza Surabaya dengan pelanggan salon Johnny Andrean
Plaza Surabaya. Komunikasi dapat diukur melalui:

a.) Pemberian penjelasan yang akurat kepada pelanggan salon.

b.) Pemberian saran atau masukan yang bermanfaat bagi pelanggan

salon.

- €.) Kemampuan mendengarkan pendapat pelanggan salon dengan baik.

4.) Biaya perpindahan (switching costs) (X4)
Biaya perpindahan (switching costs) adalah persepsi pelanggan salon
Johnny Andrean Plaza Surabaya terhadap pengorbanan yang harus
dikeluarkan apabila pelanggan berganti ke salon yang lain. Biaya

perpindahan dapat diukur melalui:
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a.) Waktu yang dihabiskan untuk memulai suatu hubungan dengan
salon lain

b.) Kehilangan suatu hubungan yang sudah akrab dan nyaman apabila
berganti ke salon yang lain.

c.) Usaha atau energi yang dihabiskan untuk menjelaskan lagi tentang

kondist pelanggan kepada salon yang baru.

5.) Daya tarik suatu pilihan (alternative attractiveness) (X5)
Daya tarik spatu piithan (affernative attractiveness) adalah ketertarikan
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya terhadap pilihan jasa
yang menarik yang ditawarkan oleh pihak salon Johnny Andrean Plaza
Surabaya. Daya tank suatu pilihan dapat diukur melalui:
a.) Kelengkapan jasa salon yang ditawarkan
b.} Biaya atau harga yang ditawarkan

c.) Lokasi salon

2. Variabel tergantung (Y):
Komitmen untuk berhubungan (relationship commitment) adalah kesungguhan
menepati apa yang sudah disepakati didasari kemauan dan kesediaan dari
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya untuk terus melanjutkan
hubungan yang sudah terjalin Komitmen untuk berhubungan akan diukur
melatui:
a.) Tidak menqari salon yang lain untuk mengpantikan salon Johnny

Andrean Plaza Surabaya
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b.} Komitmen untuk tetap menjalin hubungan yang baik dengan pihak

salon Johnny Andrean Plaza Surabaya

Variabel —variabel tersebut diukur dengan menggunakan skala
Likert, dengan rentang skala 1-S. Angka 1= sangat tidak setuju, 2= tidak

setuju, 3= netral, 4= setuju, 5= sangat setuju.

3.4. Jenis dan sumber Data

1.  Data primer
Jenis dan data primer dapat berupa opini subyek (orang) secara
individual atau kelompok, hasil observasi terhadap suatu benda (fisik),
kejadian atau kegiatan. Data primer itu sendiri merupakan sumber data
penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak
melalui media perantara). Data primer diperoleh melalui wawancara
dengan pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya sebagai

responden.

2. Data sckunder
Jenis dari data sekunder umumnya berupa bukti, catatan atau laporan
histories yang telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang
dipublikasikan dan yang tidak dipublikastkan. Data sekunder
merupakan atau penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak
langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak

lain). (Indriantoro dan Supomo, 2002: 147)
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3.5. Prosedur Pepgumpulan Data
Data dikumpuikan dengan cara survei yang dilakukan secara personal
dengan menyebarkan kuesioner kepada sejumlah responden sebagai sumber data
primer. Adapun prosedur dari pengumpulan data adalah sebagai berikut:
1. Penelitian Pendahuluan
Dengan mengadakan perinjauan dan penelitian secara umum guna
mendapatkan informasi dan mengetahui permasalahan yang akan
diangkat dalam penelitian
2. Studi Kepustakaan
Dengan mempelajan beberapa literatur, jurnal dan sumber pustaka
lainnya yang ferkait erat dengan permasalahan serta tujuan
penelitian.
3. Penelitian Lapangan
Melakukan penyebaran kuesioner kepada responden sebagai

sumber data primer.

3.6. Populiasi dan Sampel Penelitian
3.6.1. Populasi

Menurut Indriantoro dan Supomo (2002: 115), populasi adalah
sekelompok orang, kejadian atan segala sesuatu yang mempunyai karakteristik
tertentu.  Sedangkan menurut Sugiyono (2002: 55), populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdin atas; obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian

ditarik kesimpulannya. Populasi bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek atau
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subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karaktenistik atau sifat yang
dimiliki oleh obyek atau subyek itu. Populasi dalam penelitian i1 adalah seluruh

pelanggan yang pernah menggunakan jasa salon Johnny Andrean Plaza Surabaya

lebih dari satu kali.

3.6.2. Sampel penelitian

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Non Probability
Sampling, dimana elemen-elemen populasi tidak mempunyai kesempatan yang
sama untuk terpilth menjadi sampel (Indriantoro dan Supomo, 2002: 130).
Penarikan sampel dilakukan dengan Accidental Sampling, yaitu teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang tersebut
cocok dengan sumber data (Sugiyono, 2003: 60-61).

Menurut Aaker (1995:393) jumlah minimum sampel yang diambil dalam
suatu penelitian sebesar 100 atau lebih. Jumilah yang diambil dalam penelitian ini
sebanyak 100 orang. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah
lebih dari satu kali menggunakan jasa salon Johnny Andrean Plaza Surabaya yang

kebetulan diterut saat penyebaran kuesioner.

3.7. Valditas dan Reliabilitas Alat Ukur
3.7.1. Validitas Alat Ukur

Ketepatan pengujian suatu hipotesa. tentang hubungan variabel penelitian
sangat tergantung pada kualitas data yang dipakai dalam pengujian tersebut.

Validitas data penelitian ditentukan oleh proses pengukuran yang tepat. Menurut

Skripsi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Relationship ... Suhartina Perwirawati



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

37

Umar (2002: 176), validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur jtu
mampu mengukur apa yang ingin diukur. Hal ini disebabkan karena kesahihan

suatu pengukuran senantiasa berhubungan dengan kesesuaian dan kecermatan dari

alat yang dipergunakan.

3.7.2. Reliabilitas Alat Ukur

Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih
(Umar, 2002: 176). Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Singarimbun dan
Effendi, 1995 : 140).

Dalam penelifian ini pengujian terhadap konsistensi internal yang dimiliki
oleh suatu penelitian merupakan alternatif lain yang dapat dilakukan untuk
menguji reliabilitas. Untuk mengukur konsistensi internal digunakan cronbach’s
alpha yang berguna pntuk mengukur tingkat realibilitas konsistensi diantara butir-
butir pertanyaan atau pernyataan dalam suatu instrumen untuk mengukur konstruk
tertentu (Indriantoro dan Supomo, 2002 : 181). ltem pengukuran dikatakan

rehiabel jika memiliki koefisien alfa Iebih besar dari 0,6 (Malhotra, 1999 282).

3.8. Teknis Analisis

Untuk mengetahui pengaruh kinerja teknis (technical performance), ikatan
sosial (social bonds), kemunikasi (communication), biaya perpindahan (switching
costs) dan daya tarik suatu pilihan (alternative attractiveness) terhadap komitmen

untuk berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean
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Plaza Surabaya, maka digunakan teknik analisis statistik dengan menggunakan

Regresi Linier Berganda.

Analisis regresi linier berganda digunakan, apabila di dalam penelitian

bertujuan untuk meramatkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel

dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor

dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya) (Sugiyono, 2002 : 250).

Berdasarkan variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini, maka

hubungan antar variabelnya dapat dinyatakan secara lengkap yaitu:

Y =1(Xl,X2, X3, X4, X5)

Dalam uji regresi linier berganda ini, hubungan antar variabel tersebut

dapat dijabarkan dalam persamaan regresi, sebagai berikut:

Y =a+blX1+b2X2 +b3X3 +b4X4 +b5XS5+e

Dimana

Skripsi

Y = Komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)
a = Konstanta

b = Angka arah atau koefisien regresi

X1 = Kinerja teknis (technical performance)

X2 = Ikatan social (sociaf bonds)

X3 = Komunikasi (communication)

X4 = Biaya perpindahan (switching costs)

X5 = Daya tarik suatn pilihan (alfernative atiractiveness)

¢ =eérror
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Beberapa asumsi yang harus dipenuii dalam penggunaan model regresi limer
berganda adalah:

1. Tidak terjadi muitikolinieritas. Maksud dari multikolinieritas ialah
sttuasi adanya korelasi variabel-variabel beda di antara satu dengan
lainnya. Dalam arti tidak terjadi hubungan antara variabel-vanabel
bebas. Asumsi ini dwyji dengan menggunakan Korelasi Pearson.

2. Terjadi Homoskedastik. Pengertian dari homo adalah sama,
sedangkan skedastik adalah varian, schingga mengandung makna
varians semua variabel adalah konstan (sama), dalam arti tidak
terjadi hubungan antara vanabel pengganggu dengan variabel
bebasnya. Untuk mendeteksinya digunakan wji Korelasi Rank
Spearman.

3. Tidak dilakukan uji otokorelasi, artinya bahwa. gangguan di satu
observasi tidak berkorelasi dengan gangguan di observasi lain
Dengan kata lain bahwa nilai variabel tergantung hanya
diterangkan oleh vanabel bebas dan bukan oleh wvariabel
pengganggu, diuji dengan Durbin - Watson test.

Pada penelitan ini tdak dilakukan uji otokorelasi karcna data yang
dipergunakan adalah data cross section bukan time series (Santoso,

2000:216).
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3.8.1. Uji Hipotesis

Pembuktian hipotesis dilakukan melalui:

1. Up F

Ujt F digunakan untuk menguji pengaruh variabel-variabel bebas,
yaitu kinerja teknis (X1), ikatan sosial (X2), komunikasi (X3), biaya
perpindahan (X4) dan daya tarik suatu pilihan (X5), secara bersama-
sama terhadap variabel tergantung yaitu komitmen untuk berhubungan
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya (Y). Uji F dilakukan
dengan cara membandingkan antara nilai signifikansi dalam tabel
ANOVA hasil analisis regresi dengan tingkat signifikansi yang
digunakan sebesar 5% (0,05). Jika nilai signifikansi yang diperoleh
lebth kecil dan 0,05 maka Ho ditolak dan Ha ditenima, ada pengaruh
yang signifikan dan variabel bebas secara bersama-sama terhadap

variabel tergantung.

2. Upt

Uji t digunakan untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh
variabel-variabel bebas (independen), yaitu kinerja teknis (X1), ikatan
sosial (X2), komunikasi (X3), biaya perpindahan (X4) dan daya tarik
suatu pilthan (X5) terhadap varabel tergantung vaitu komitmen untuk
berhubungan pelanggan salon Johny Andrean Plaza Surabaya (Y)
secara parsial. Uji t dilakukan dengan cara membandingkan antara

nilai signifikansi dalam tabel coefficients hasil analisis regresi dengan
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tingkat sigmfikansi yang digunakan sebesar 5% (0,05). Jika nilai
signifikansi yang diperoleh lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima, ada pengaruh yang signifikan dari variabel bebas secara

parsial terhadap variabel tergantung.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan

Pada tahun 1978, Johnny Andrean mulai membuka bisnis salon dan bridaf
industry. Saat ini Johnny Andrean telah menjadi market leader dalam industri
salon di Indonesia dengan memiliki hampir 170 outlet salon dan 40 beaury
schools. Didukung oleh hair stylist yang professional dan juga produk-produk
terbaik, salon Johnny Andrean berusaha memberikan pelayanan vag terbaik
kepada pelanggan.

Jasa yang diberikan olch salon Johnny Andrean terdin dan Aair treatment
(misalnya: curting, blow, keriting, colloring dan sebagainya). massage/spa
(misalnya: creambatfi, hair spa, reflexy dan sebagainya), beauév care {misalnya:
make up, keniting bulu mata, facial), nail treatment ( misalnya. padicure,
manicure dan sebagainya). Produk—produk yang ditawarkan juga bermacam-
macam terdin dari Aair care ( misalnya: sampo dan kondisioner), scalp care
(misalnya:. hair tomic dan creambath cream), hair styling ( misalnya: styling foam,
hair spray, wax, styling gel dan lain-lain). Lokasi salon Johnny Andrean banyak
dijumpai di pusat-pusat perbelanjaan atau mal-mal. Penelitian ini dilakukan pada

pelanggan salon Johnny Andrean yang berada di Plaza Surabaya lantai 3.

42
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4.2. Deskripsi Hasil Penelitian

4.2.1. Karakteristik Responden

Analisis responden dilakukan untuk mengidentifikasi karakteristik dan

identitas pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya berdasarkan jenis

kelamin, usia, pekerjaan, pengeluaran per bulan dan pendidikan.

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki > 29 29
Perempuan 71 71
Total 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dari Tabel 4.1 diketahui bahwa responden pria sebanyak 29 responden

(29%), sedangkan responden wantta sebanvak 71 responden (71%) yang

merupakan responden terbesar pada penelitian ini.

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Persentase
17-25 tahun 52 52
26-35 tahun 22 .22
36-45 tahun 19 19
2 46 tahun 7 7
Total 100 100 ]

Sumber : Lampiran 3
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Dani Tabel 4.2 diketahui bahwa responden yang paling banyak adalah

responden dengan usia 17-25 tahun yaitu sebanyak 52 responden (52%),

sedangkan yang paling sedikit adalah responden dengan usia > 46 tahun yaitu

hanya 7 responden (7%). Untuk responden usia 26-35 tahun sebanyak 22

responden (22%), dan untuk usia 36-45 tahun sebanyak 19 responden (19%).

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase
Mahasiswa 34 34
Wiraswasta 23 8
Pegawai negen 5 3
Pegawai swasta 30 30
Lain-lain.... 8 8
Total 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dari Tabel 4.3 diketahw1 bahwa responden yang paling banyak adalah

responden dengan pekerjaan sebagai mahasiswa sebanyak 34 responden (34%),

sedangkan yang paling sedikit adalah responden dengan pekerjaan sebagai

pegawal negeri yaitu sebanyak 5 responden (5%). Responden dengan pekerjaan

sebagai wiraswasta sebanyak 23 responden (23%), pegawai swasta sebanyak 30

responden (30%) dan lain-lain sebanyak 8 responden (8%).
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Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran per bulan
Pengeluaran per bulan Frekuensi Persentase
< Rp.1.0006.000 37 37
Rp.1.006.000-Rp.5.000.000 45 45

> Rp.5.000.000 18 18

Total 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dant Tabel 4.4 diketahui bahwa responden yang paling banyak adalah
responden dengan tingkat pengeluaran per bulannya sebesar Rp. 1.000.000-
Rp.5.000.000 yaitu sebanyak 45 responden (45%), sedangkan yvang paling sedikit
adalah responden dengan tingkat pengeluaran per bulannva sebesar
<Rp.1.000.000 yaitu sebanyak 37 responden (37%). Responden dengan tingkat

pengeluaran per bulannya > Rp.5.000.000 sebanyak 18 responden (18%).

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase
SMU 36 36
Diploma 18 18
Sarjana 42 42
Pascasarjana 4 4
Total 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dari Tabel 4.5 diketahui bahwa responden yang paling banyak adalah

responden dengan tingkat pendidikan Sarjana yaitu sebanyak 42 responden (42%),
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sedangkan vyang paling sedikit adalah responden dengan tingkat pendidikan

Pascasarjana yaitu hanya 4 responden (4%). Untuk responden dengan tingkat

pendidikan SMU sebanyak 36 responden (36%), dan untuk tingkat pendidikan

Diploma sebanyak 18 responden (18%).

4.2.2. Identifikasi Variabel

4.2.2.1. Variabel Kinerja Teknis (Technical Performance)

Pada vanabel Kinena Teknis (Technical Performunce) terdapat dua

indikator yang kemudian dijadikan pernyataan pada kuesioner dan telah diisi

Jawabannya oleh responden dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 4.6

Kinerja Teknis (Technical Performance)

Skala Skala_[ Skala | Skala | Skala | Total
Pemyataan 1 2 3 4 5 frekuen
gl
1. Pelayanan sudah sesuat harapan f 14 31 42 6 100
2. Pelayanan tepat waktu 2 15 23 52 8 100

Sumber: Lampiran 3

Dan Tabel 4.6 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap

pelayanan yang diberikan pihak salon sudah sesuai dengan harapan pelanggan

adalah sebanyak 42 responden menilai setuju, 31 responden meniiai netral, 14

responden menilai tidak setuju, 7 responeden menilai sangat tidak setuju dan 6

responden menilai sangat setuju. Sedangkan untuk permyataan bahwa pelayanan

yang diberikan pihak salon selalu tepat waktu adalah sebanyak 52 responden

menilai setuju, 23 responden menilai netral, 15 responden menilai tidak setuju, 8

responden menilai sangat setuju, dan 2 responeden menilai sangat tidak setuju.
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4.2.2.2. Variabel Tkatan Sosial (Social Bonds)

Pada variabe| Ikatan Sosial (Social Bonds) terdapat dua indikator yang
kemudian dijadikan peryataan pada kuesioner dan telah diisi jawabannya oleh
responden dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 4.7

Ikatan Sosial (Social Bonds)

| Skala | Skala | Skala | Skala | Skala | Total |
1 2 3 4 5 frekuen
si

1. Pithak salon selalu menjaga 1 20 2 43 7 100

Pemyataan

keakraban dengan pelanggan
2. Pihak salon memberikan perhatian | 1 12 29 49 5 100
secara bersahabat pada pelanggan l

Sumber: Lampiran 3

Dari Tabel 4.7 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap
pernyataan bahwa pihak salon selalu menjaga keakraban dengan pelanggan adalah
scbanyak 43 responden menilai setuju, 29 responden menilai netral, 20 responden
menilai tidak setuju, 7 responeden menilar sangat setuju dan I responden menilai
sangat tidak setuju. Sedangkan untuk pernyataan bahwa pihak salon memberikan
perhatian secara bersahabat kepada pelanggan adalah sebanyak 49 responden
meniiai setuju, 29 responden meniiai netral, 12 responden menilai tidak setuju, 9

responden menilai sangat setuju, dan 1 responeden menilai sangat tidak setuju.

4.2.2.3. Variabel Komunikasi (communication)
Pada vanabel komunikasi (communication) terdapat tiga indikator yang
kemudian dijadikan pernyataan pada kuesioner dan telah diisi jawabannya oleh

responden dengan rincian sebagai berikut:
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Tabel 4.8

Komunikasi (Communication)

Skala | Skala | Skala | Skala | Skala | Total

Pemyataan 1 2 k] 4 5 frekuen
si

1. Pihak salon memberikan penjelasan | 5 19 29 34 |13 100

yang akurat mengenal biaya yang

harus dikeluarkan

2. Pihak salon memberikan masukan I 7 29 57 6 100

yang bermanfaat

3. Pihak salon mendengarkan dengan | | 4 48 41 6

100

baik pendapat pelanggan

Sumber: Lampiran 3

Dari Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap
pemyataan bahwa pihak salon selalu membenkan penjelasan yang akurat
mengenat biaya yang harus dikelvarkan adalah sebanyak 34 responden menilai
setuju, 29 responden menilai netral, 19 responden menilai tidak setuju, 13
responeden menilai sangat setuju dan 5 responden menilai sangat tidak setuju.
Sedangkan untuk pernyataan bahwa pihak salon memberikan masukan yang
bermanfaat apabila diminta oleh pelanggan adalah sebanyak 57 responden
menilai setuju, 29 responden menilai netral, 7 responden menilai tidak setwu, 6
responden menilai sangat setuju, dan 1 responden menilai sangat tidak sctuju.
Kemudian untuk pernyataan bahwa pihak salon mendengarkan deﬁgan baik
pendapat pelanggan adalah sebanyak 48 responden menilai netral, 41 responden
menilai setuju, 6 responden menilai sangat setuju, 4 responden menilai tidak

setuju, dan 1 responden menilai sangat tidak setuju.
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4.2.2.4. Variabel Biaya Perpindahan (Switching Costs)

Pada variabel Biaya Perpindahan (Switching Costs) terdapat tiga indikator
yang kemudian dijadikan pernyataan pada kuesioner dan telah diisi jawabannya
oleh responden dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 4.9

Biaya Perpindahan (Switching Costs)

Skala | Skala | Skala | Skala | Skala | Total

Pernyataan 1 2 3 4 5 | frekuen
sl

1. Waktu vang dihabiskan pelanggan 1 22 43 20 14 100

untuk memulat suatu hubungan

yang baru dengan salon lain

SR A SW

2. Pelanggan akan kehilangan | 2 17 38 29 4 100

hubungan yang spdah akrab dengan
berganti ke salon lain '
3. Energi yang dihabiskan pelanggan | 5 25 34 25 11 100

untuk menjelaskan lagi tentang

kondisinya pada salon lain

Sumber: Lampiran 3

Dari Tabel 49 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap
pernyataan mengenai waktu yang dihabiskan pelanggan untuk memulai suatu
hubungan yang baru dengan salon lain adalah sebanyak 43 responden menilai
netral, 22 responden menilal tidak setuju, 20 responden menilai setuju, 14
responden menilai sangat setuju dan 1 responden menilai sangat tidak setuju.
Sedangkan untuk pernyataan bahwa pelanggan akan kehilangan hubungan yang
sudah akrab dengan bergantt ke salon lain adalah sebanyak 29 responden menilai

setuju, 38 respbnden menilai netral, 17 responden menilai tidak setuju, 14
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responden menilai sangat setuju, dan 2 responden menilai sangat tidak setuju.
Kemudian untuk pernyataan mengenai energi vang dihabiskan pelanggan untuk
menjelaskan lagi tentang kondisinya pada salon lain adalah sebanyak 34
responden mentlai netral, 25 responden menilai setuju, 25 responden menilai tidak
setuju, 11 responden menilai sangat setuju dan 5 responden menilai sangat tidak

setuju.

4.2.2.5. Variabel Daya Tarik Suatu Pilihan (4lternative Attractiveness)

Pada vaniabgl Dava Tank Suatu Pilihan (difernative Attractiveness)
terdapat tiga indikator yang kemudian dijadikan pernyataan pada kuesioner dan
telah diisi jawabannya oleh responden dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 4.10

Daya Tarik Suatu Pilihan (diternative Attractiveness)

Skala | Skala | Skala | Skala | Skala | Total
Pemyataan 1 2 3 4 5 frekuen
st

1. Kelengkapan jasa yang ditawarkan 1 15 28 40 16 100

2. Harga yang ditawarkan sesuai| 1 15 24 44 16 100

dengan jasa yang diberikan
3. Lokasi salon mudah dijangkau 1 B 24 49 15 100
Sumber: Lampiran 3

Dan Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap
pernyataan mengenai kelengkapan jasa yang ditawarkan pihak salon adalah
sebanyak 40 responden menilai setuju, 28 responden menilai netral, 16 responden
menilai sangat setujy, 15 responden menilai tidak setuju dan 1 responden mem'léi
sangat tidak setuju. Sedangkan untuk pernyataan mengenai harga yang ditawarkan

sesuai dengan jasa yang diberikan adalah sebanyak 44 responden menilai setuju,
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24 responden menilai netral, 16 responden menilai sangat setuju, 15 responden
menilai tidak setuju dan 1 responden menilai sangat tidak setuju. Kemudian untuk
pernyataan mengenai lokasi salon yang mudah dijangkau adalah sebanyak 49
responden menilai setuju, 24 responden menilai netral, 15 responden menilai
sangat setuju, 11 responden menilai tidak setuju dan 1 responden menilai sangat

tidak setuju.

4.2.2.6. Variabel Komitmen untuk Berhubungan (Relationship Commitment)

Pada vanabel Komitmen untuk Berhubungan {Relationship Commitment)
terdapat dua indikator yang kemudian dijadikan permnyataan pada kuesioner dan
telah diisi jawabannya oleh responden dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 4.11
Komitmen untuk Berhubungan (Relationship Commitment)

Skala | Skala | Skala | Skala | Skala | Total
Pernyataan I 2 3 4 S frekuen
si

1. Pelanggan tidak akan mencari salon | 3 18 42 29 8 100

lain untuk menggantikan salon

Johnny Andrean Plaza Surabaya.

2. Pelanggan berkomitmen untuk tetap | 0 2 143 42 13 100
menjalin  hubungan vyang baik
dengan pihak salon Johnny
Andrean.

Sumber: Lampiran 3

Dari Tabel 4.11 dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap
pernyataan bahwa pelanggan tidak akan mencan salon lain untuk menggantikan
salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.adalah sebanyak 29 responden menilai

setuju, 42 responden menilai netral, 18 responden menilai tidak setuju, 8
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responeden menilai sangat setuju dan 3 responden menilat sangat tidak setuju.
Sedangkan untuk pernyataan bahwa pelanggan akan tetap menggunakan jasa
salon Johnny Andrean selama butuh untuk pergi ke salon adalah sebanyak 43
responden menilai netral, 42 responden menilai setuju, 13 responden menilai
sangat setuju, 2 responden menilai tidak setuju dan tidak ada responden yang

menilai sangat tidak setuju.

4.3. Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur

4.3.1. Validitas Alat Ukur

Validitas berarti sejauh mana suatu alat ukur sesuai dan tepat mengukur
konsep yang ingin diukur oleh peneliti. Pengukuran validitas pada penelitian ini
menggunakan product moment dari Pearson. Nilai validitas masing-masing
pemyataan dalam variabel bebas diperoleh dengan mengkorelasikan nilai masing-
masing pernyataan dengan nilai rata-rata untuk masing-masing variabel. Nilai
validitas yang diperoleh kemudian dibandingkan dengan nilai kritis rabe. Jika nilai
validitas yang dihityng lebih besar dari nilai kritis rubel, maka item pernyataan

tersebut dianggap valid

Skripsi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Relationship ... Suhartina Perwirawati



Skripsi

ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas

Variabel r hitung r tabel Hasil
Technical Performance
X1.1 0,864 0,165 Valid
Xt2 0,831 0,165 Valid

" Social Bonds

X21 0,904 0,165 Vahd
X22 0,890 0,165 Valid
Communication
X3.1 0,815 0,165 Vald
X3.2 0,805 0,165 Valid
X33 0,702 0,165 Valid
Switching Costs
X4.1 0876 0,165 Vahd
X4.2 0,839 0,165 Valid
X4.3 0.887 0,165 Valid
Alternative Attractiveness :
X5.1 0,883 0,165 Valid
X5.2 0,851 0,165 Vaiid
X5.3 0,867 0,165 Valid

Sumber | Lampiran 4

Berdasarkan Tabel 4.12 tersebut menunjukkan bahwa semua variabel

pernyataan yang merupakan indikator darnt variabel-variabel bebas dapat

dinyatakan valid. Hasil tersebut didasarkan pada nilai validitas yang lebih tinggi

dari nilai r wbel yang sebesar 0,165.

4.3.2. Reliabilitas alat ukur

Ujt reliabilitas dilakukan dengan menggunakan program software SPSS

versi 10.0 for windows dengan metode Cronbach’s alpha yaitu dengan

menghitung koefisien alpha atau koefisien rehabilitas. Nilai alpha vyang

didapatkan dibandingkan dengan nilai batas reliablititas minimun, yaitu sebesar
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0,6 (Malhotra, 1993:308). Jika mlat alpha yang didapatkan lebih besar dari 0.6

maka variabel pengukuran dapat dikatakan reliabel, tetapi jika nitai alpha berada

dibawah atau lebih kecil dari 0,6 maka variabel pengukuran tersebut tidak reliabel

atau menunjukkan tidak adanya konsistensi. Dari pengolahan data yang dilakukan

diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.13

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Alpha Hasil |
Technical Performance 0,6083 Reliabel
Social Bonds 0,7575 Reliabel
Communication 0,6484 Reliabel
Switching Costs 0,8353 Reliabel
Alternative Attractiveness 0,8343 Reliabel

Sumber: Lampiran 5

4.4. Uji Asumsi Penelitian

4.4.1. Pengujian Multikoliniearitas

Pengujian mupltikoliniearitas dilakukan dengan melihat nilai Variance

Inflation Factor (VIF). Multikoliniearitas tidak terjadi apabila nilai VIF berada

pada kisaran angka 1 sampai 10. Berdasarkan hasil perhitungan dengan

menggunakan software SPSS 10.0 diperoleh nilai VIF untuk masing-masing

variabel antara 1 sampai 10. Hal ini berarti multikolinearitas antara semua

variabel tidak terjadi. Nilai VIF dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.14
Hasil Uji Multikolinearitas Variabel Bebas
Variabel VIF Keterangan
Technical Performance 1,343 Tidak terjadi muitikolinearitas
Social Bonds 1,396 Tidak terjadi multikolinearitas
Communication 1,300 Tidak terjadi multikolinearitas
Switching Costs 1,654 Tidak terjadi multikolinearitas
Alternative Attractiveness 1,742 Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber: Lampiran 6

4.4.2. Pengujian Gejala Heteroskedastisitas

Pengujian gejala heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahwi ada
tidaknya hubungan antara variabel pengganggu dengan variabel bebasnya.
Heteroskedastisitas dapat terjadi apabila terdapat korelasi antar variabel
pengganggu dengan masing-masing variabel bebas. Gejala heteroskedastisitas
dapat diketahui dengan menggunakan analisis korelasi Rank Spearman. Jika nilai
signifikansi pada hasil korelasi lebih besar dari 0,05 (p > 0,05) maka dapat
dikatakan item bebas dari gejala heteroskedastisitas atau terjadi

homoskedastisitas.
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Tabel 4.15
Hasil Korelasi Rank Spearman
Variabel Rs Sig. Hasil

Technical Performance 0,056 0,580 homoskedastisitas
Social Bonds 0,015 0,883 homoskedastisitas
Communication 0,607 0,948 homoskedastisitas
Switching Costs -0,010 . 0924 homoskedastisitas
Altemative Attractiveness 0,036 0,722 homoskedastisitas

Sumber: Lampiran 7

Jika terjadi homoskedastisitas pada model yang digunakan, berarti ttdak
terjadi hubungan antara variabel pengganggu dengan variabel bebas sehingga
variabel terganggu benar-benar hanya dijelaskan oleh variabel bebasnya. Dari
Tabelr4. 15 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi untuk sehma variabel] lebih besar
dan 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas atau terjadi gejala homoskedastisitas. Hal ini berarti hubungan
antara variabel pengganggu dengan varniabel bebas tidak terjadi sehingga variabel

tergantung benar-benar hanya dijelaskan oleh variabel bebasnya saja.

4.5. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
vaniabel kinerja teknis (technical Performance), ikatan sosial (social bonds),
komunikasi (communication), biaya perpiqdahan (switching costs) dan daya tarik
suatu pilihan (alternative attractiveness) terhadap variabel komitmen untuk
berhubungan (relationship commitment). Analisis tersebut diolah dengan

menggunakan program SPSS /0.0 dengan hasil pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.16
Hasil Uji Regresi
Variabel Koefisien Beta Tingkat

Regresi signifikansi
Konstanta 0,522 0,043
Technical performance 0,170 0,191 0,037
Social Bonds 0,205 0224 0,017
Communication 0,154 0.149 0,044
Switching costs 0223 0,268 - - 0,008
Alternative attractiveness 0,201 0,225 0,030
F hitung 14,468
Signifikansi 0,000
R 0,659
R Square 0,435

Sumber: Lampiran 6

Berdasarkan hastl analisis pada Tabel 4.16, maka dapat disusun persamaan
yaitu sebagai berikut:

Y=10,522 + 0,170X1 + 0,205X2 + 0,154X3 + 0.223X4 + 0,201 X5
Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Nilai koefisign variabel kinerja teknis (fechnical Performance) atau Xi
adalah sebesar 0,170. Tanda positif pada nilai koefisien X1 menunjukkkan
hubungan yang searah antara X1 dengan Y.

2. Nilai koefisien varabel ikatan sosial (socia/ bonds) atau X2 adalah sebesar
0,205. Tanda positif pada nilai koefisien X2 menunjukkkan hubungan

yang searah antara X2 dengan Y.
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Nilai koefisien komunikasi (communication) atau X3 adalah sebesar 0,154.

f..a.)

Tanda positif pada nilai koefisien X3 menunjukkkan hubungan yang
searah antara X3 dengan Y.

4. Nilai koefisien biaya perpindahan (switching costs) atau X4 adalah sebesar
0,223. Tanda posttif pada milai koefisien X4 menunjukkkan hubungan
yang searah antara X4 dengan Y.

5. Nilai koefisien daya tarik suatu pilihan (afternative attractiveness) atau X5
adalah scbesar 0,201. Tanda positif pada nilai koefisien Xs menunjukikan

hubungan vang searah antara X5 dengan Y.

Dari Tabel 4.16 tersebut diketahui bahwa nilai koefisien korclasi berganda
( R ) adalah sebesar 0,659. Nilai tersebut menunjukkan adanya hubungan vang
kuat antara variabel kinerja teknis (technical Performance), ikatan sosial (social
bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan (switching costs) dan
daya tartk suatu piljhan (alternative attractiveness) dengan variabel komitmen
untuk berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean
Plaza Surabaya. Tanda positif berarti variabel bebas tersebut memiliki hubungan
yang searah dengan vanabel terganfungnya yang berarti jika vanabel bebas
meningkat, maka akan mendorong meningkatnya komitmen untuk berhubungan
(relationship commiment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya dan
Juga sebaliknya, jika variabel bebas menurun maka akan menurunkan komitmen
untuk berhubﬁngan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean

‘Plaza Surabaya.
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Nilai R square pada hasil analisis adalah 0,435 yang berarti 43,5%
perubahan komitmen untuk berhubungan (relationship commitment) pelanggan
salon Johnny Andrean Plaza Surabaya dipengaruh: oleh lima vanabel bebas yang
diteliti. Sisanya 56,3% tidak dapat dijelaskan oleh variabel yang diteliti dalam

model 1ni.

4.5.1. Pengujian hipotesis dengan uji F
Untuk membuktikan bahwa kinerja teknis (techruical Performance), ikatan
sosial (social honds), komumkasi (communication), biaya perpindahan
(switching costs) dan daya tarik suatu pilthan (alfernative attractiveness)
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
komitmen untuk berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon
Johnny Andrean Plaza Surabaya digunakan uji F. Dimana: -

Ho :Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kinena teknis
(technical Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi
{(communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik
suatu pilihan (alternative attractiveness) secara bersama-sama
terhadap wvariabel komitmen untuk berhubungan (relationship
commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

Ha :Ada pengaruh yang signifikan antara variabel kinerja teknis
(technical Performance), \katan sosial (social bonds), komunikasi
(communicatiqn), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tank

suatu pilihan (alternative attractiveness) secara bersama-sama
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terhadap vanabel komitmen untuk berhubungan (relationship

commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

Uji F im dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai signifikansi
dalam tabel ANOVA hasil analisis regresi dengan tingkat signifikansi yang
digunakan sebesar 5% (0,05). Dalam tabel tersebut diperoleh tingkat signifikansi
0,000. Tingkat signifikansi 0,000 jauh lebih kecil dari 0,05 maka semua variabel
bebas secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel tergantung.

Tabel 4.17

Hasil Analisis Uji F

Model Sum of DS Means of Sig.
Square Square-
Regression 22,974 5 4 595 0,000
Residual 29,853 94 0,318
Total 52,827 99

Sumber: Lampiran 6

Dari uji F tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel kinerja teknis
(technical ~ Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi
{(communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik suatu pilihan
(alternative attractiveness) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
variabel komitmen untuk berhubungan (relationship comminnenf) pelanggan

salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
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4.5.2. Pengujian hipotesis dengan uji t

Untuk membuktikan bahwa kinerja teknis (rechnical Performance), ikatan
sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan (switching
costs) dan daya tarik suatu pilihan (alternative attractiveness) secara parsial
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap komitmen untuk berhubungan
(relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya
digunakan uji t, dimana:

Ho :Tidak ada pengaruh vang signifikan antara variabel kinerja teknis
(technical Performance), 1katan sosial (social bonds), komunikasi
(communication), biaya perpindahan {switching costs) dan daya tank
suatu pilihan (alternative attractiveness) secara parsial terhadap
variabel komitmen untuk berhubungan (refationship commitment)
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya. -

Ha :Ada pengaruh yang sigmfikan antara variabel kinerja teknis
(technical Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi
(commuﬁication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tarik
suatu pilthan {alternative attractiveness) secara parsial terhadap
vanabel komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)

petanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

Up t dilakukan dengan membandingkan antara nilai signifikansi dalam
tabel coefficients hasil analists regresi dengan tingkat signifikansi yang digunakan

sebesar 5%. Pada Tabel 4.18 kolom signifikansi, semua variabel bebas
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4.6. Pembahasan

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan regresi linier berganda
diketahui bahwa nilai dan masing-masing variabel bebas adalah positif
menunjukkan adanya hubungan yang scarah antara variabel kinerja teknis
(technical Performance) (X1), ikatan sosial (social bonds) (X2), komunikasi
(communication) (X3), biaya perpindahan (switching costs) (X4) dan daya tank
suatu pilihan (alternative atiractiveness) (X5) dengan variabel komitmen untuk
berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza
Surabaya.

Nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar 0,659. Nilai ini menunjukkan
adanya hubungan yang kuat antara variabel kinerja teknis (technical
Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya
perpindahan (swirching costs) dan daya tarik suatu pilihan (alternative
attractiveness) dengan variabel komitmen untuk berhubungan (relationship
commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya Tanda positif
berarti variabel bebas tersebut memiliki hubungan yang searah dengan variabel
tergantungnya yang berarti jika vaniabel bebas meningkat, maka akan mendorong
meningkatnya komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

Nilai R square yang diperolch dalam analisis adalah 0,435 vyang berarti
43,5% perubahan komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)
pelanggan salon Johnny Andrean dipengaruhi oleh kinerja teknis {technical

Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya
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perpindahan (switching costs) dan daya tarik suatu pilthan (alternative
attractiveness). Sisanya sebesar 56,5% tidak dapat dijelaskan oleh vanabel yang
diteliti dalam model ini. Variabel —variabel lainnya yang belum diteliti seperti
trust, service satisfaction dan relationship benefits dalam mempengaruhi
relafionsh:p commitment dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji F mendapatkan nilai
signifikansi sebesar 0,000 yang berada di bawah 0,05 maka hipotesis yang
menyatakan ada pengaruh yang signifikan antara variabel kinerja teknis (technical
Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya
perpindahan (switching costs) dan daya tarik suatu pﬂihan (alternative
attractiveness) secara bersama-sama terhadap vamabel komitmen untuk
berhubungan (relationship commitment) pelanggan salon Johnny Andrean Plaza
Surabaya dapat diterima. Menurut Gwinner et af, Sharma et al dan Ping dalam
Patterson dan Smith (2001) faktor-faktor yang mempengaruhi komitmen untuk
berhubungan (relationship commitment) terdin dari kinerja teknis (technical
Performance), ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya
perpindahan (switching costs) dan daya tartk suatu pilihan (alternative
attractiveness).

Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t mendapatkan nila;
signifikansi yang lebih kecil dan 0,05 maka hipotesis yang menyatakan ada
pengaruh yang signifikan antara variabel kinerja tekms (technical Performance),
ikatan sosial (social bonds), komunikasi (communication), biaya perpindahan

(switching costs)} dan daya tarik suatu pilihan (alternative attractiveness) secara
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parsial terhadap variabel komitmen untuk berhubungan (relationship commitment)
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya dapat diterima. Terutama pada
variabel switching costs yang memiliki nilai t paling besar diantara variabel
lainnya. Pada sebagian besar pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya
memang memiliki kecenderungan yang besar untuk tidak beralih ké salon lainnya
dengan alasan bahwa pengorbanan yang harus dikeluarkan sangat besar dan
pelanggan merasa beresiko apabila beralih ke salon lainnya. Pelanggan sudah
merasa cocok dan nyaman dengan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya apabila
berganti ke salon yang lain maka akan timbul ketakutan bahwa jasa yang
diberikan salon lain tidak sesuai dengan harapannya. Hal tersebut sesuai dengan
teori yang dikemukakan Bove dan Johnson (2002}, dimana sebagian besar
konsumen memiliki ciri khas yaitu memiliki satu salon untuk mengurus mereka
dan merasa terlalu beresiko apabila beralih ke saion lainnya. Nilai t yang paling
kecil adalah pada variabel komunikasi, hal im disebabkan karena rata-rata
pelanggan salon Johnny Andrean Plaza Surabaya tidak terlalu memperhitungkan
penjelasan masalah perincian biaya yang harus dikeluarkan. Menurut pengamatan
peneliti hal tersebut dikarenakan karena rasa percaya yang diberikan para

pelanggan kepada pihak salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil pengolaban data dalam penelitian ini, dapat ditark
stimpulan sebagai berikut:

. Hasil uji F menghasiikan tingkat signifikansi sebesar 0,000 jaub lebih
kecil dari 0,05 Dengan demikian menunjukkan adanya pengaruh vang
signifikan antara variabel kinerja tekms (fechmical Performance), ikatan
sosial (social bonds), komunikasi (communication), btaya perpindahan
{switching costs) dan daya tarik suatu pilthan (aliernative aitractiveness)
secara bersama-sama terhadap variabel komitmen untuk berhubungan
irelationship  compuiment; petanggan salon Johnnv Andrean Plaza

Surabaya.

{2

Hastl un t menghasitkan tingkat signifikanst dibawah 0,05 pada masing-
masing vanabel, vaitu tingkat signifikanst kinerja teknis (rechnical
Performance) sebesar 0,037 dengan nilai t sebesar 2,121, ikatan sosiai
" (social bonds) sebesar 0,017 dengan nilai t sebesar 2,440, komunikasi
(comnnanication) sebesar 0044 dengan nikar t sebesar 2,038, biaya
perpindahan (switching costs) sebesar 0,008 dengan nilai t sebesar 2,692
dan dava tank suatu pilihan (afrernative witractivenessy sebesar 0,030
dengan nilar t sebesar 2,202, Dengan demikian menunujukkan adanya

pengaruh vang sigmitikan antaea vanabel Kinena wkiis gechmical

i
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Performance), ikatan  sosial (social  bonds), komunikasi
(communication), biaya perpindahan (switching costs) dan daya tark
suatu pilihan (alternative attractiveness) secara parsial terhadap variabel
komitmen untuk berhubungan (relationship commitment) pelanggan
salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.

3. Berdasarkan nilai beta, variabel biaya perpindahan (switching costs)
adalah wvariabel yang paling besar pengaruhnya terhadap komitmen
umtuk berhubungan (relationship commitment). Variabel yang paling

kecil pengarubnya adalah vanabel komunikas: (commumication).

5.2. Saran
Berdasarkan hasil peneclitian, maka saran yang dapat disampaikan oleh
penelitt adalah sebagai benkut:

I. Pihak salon dapat menjaga dan mempertahankan hubungan dengan
pelanggan agar dapat berlangsung dengan baik dan terus menerus
serta tidak memanfaatkan kondisi dengan mengurangi atau
membernikan jasa dengan kurang baik kepada pelanggan sctelah
mengetahui alasan sebagian besar pelanggan enggan untuk beralih ke
salon lainnya dikarenakan persepst pelanggan mengenai
pengorbanan yang harus dikeluarkan yang meliputi waktu, tenaga
seria resiko yang dirasakan pelanggan apabila berganti ke salon lain.

2. Pihak salon dapat mempertahankan dan meningkatkan kinerjanya

ketika memberikan jasa kepada pelanggan, karena selama proses jasa
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pihak salon.

3. Pihak salon dapat mempertahankan ikatan sosial yang sudah terjalin
dengan baik dan akrab dengan memperlakukan pelanggan sebagai
teman sehingga pelanggan merasa tidak asing lagi ketika berada di
dalam salon.

4. Pihak salon dapat menjaga dengan baik hubungan komunikasi
dengan pelanggan dengan cara memberikan informasi dan pendapat
yang sekiranya bermanfaat bagi pelanggan.

5. Pihak salon selalu memberikan jasa yang menark bagi pelanggan
terutama pada kelengkapan jasanya dengan frend-trend terbaru yang
menarik bagi pelanggan.

6. Variabel-variabel yang belum diteliti dalam penelitian ini dapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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LAMPIRAN 1
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KUESIONER

Para pelanggan Salon Johnny Andrean yang kami hormati,

Kami adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Airlangga yang sedang
mengadakan penelitian di Salon Johony Andrean Plaza Surabaya lantai 3, tentang
Relationship commitment pelanggan Salon Johnny Andrean Plaza Surabaya.
Penelitian int dilaksanakan dalam kaitannya dengan tugas penyusunan skripsi di
jurusan Manajemen Fakultas Ekonomu Universitas Airlangga. Salah satu bagan
penting dalam proses penelitian 1 adalabh pengumpulan data melalu kuesioner yang
diist oleh pelanggan Salon Johnny Andrean Plaza Surabaya. Untuk itu, dengan sangat
hormat kami berharap Bapak/Ibuw/ Saudara/i berkenaan membantu kami dengan
melvangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini. Kuesioner yang telah anda
ist akan dijaga kerahasiaannya.

Atas perhatian dan bantuannya kami ucapkan terimakasih.

Bagian I: Identitas Pelanggan
Petunjuk pengisian: Jawablah pertanyaan dengan memberi tanda (V ) pada jawaban
yang dipihh.
1. Jenis kelamin anda ?
1.{ )laki-laki  2( )perempuan

2. Berapa usia anda saat ini 7
1.( ) 17-25 tahun 2.{ )26-35 tahun 3.( )36-45 tahun
4. ( )>46 tahun

3. Apa pekerjaan anda saat im ?

1.( )Pelajar/mahasiswa 2.( )Wiraswasta  3.( ) Pegawai negeri
4.( ) Pegawai swasta 5.( )Lannya sebutkan. ..,

Skripsi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Relationship ... Suhartina Perwirawati



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

4. Berapa pengeluaran rutin anda per bulan ?
1{ Y<Rp.1000000 2 )Rp.10060.060-Rp.5000.060

3( )>Rp.5.000.000

5. Apa tingkat pendidikan terakhir anda ?
I.( )SMU 2( ) Diploma 3.( ) Sarjana 4 ( ) Pascasanjana

BAGIAN II:
CARA MENGISI :

Pada bagian ini kami sampaikan beberapa pernyataan, mohon diberikan
komentar dengan melingkari salah satu angka yang sesuai dengan

pendapat anda :

I = Sangat Tidak Setuju (sts)
2 = Tidak Setuju (ts)

3 = Netral (n)

4 = Setuju (s)

5 = Sangat Setuju (ss)

I. KINERJA TEKNIS (TECHNICAL PERFORMANCE)
No. Pernyataan Sts ts n s ss

a. | Menurut saya, pelayanan yang dibenkan | ! 2 3 4 5
pihak salon sudah sesuai dengan yang saya
harapkan.

b. | Menurut saya, pelayanan yang sudash| 1 2 3 4 5
diberikan selalu tepat waktu '
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Ii. IKATAN SOSIAL (SOCIAL BONDS)

No. Pernyataan Sts ts n s ss |

'a. | Menurut saya, pih;f salon selalu men];g;#TA2 3 4 5 |
keakraban dalam memberikan pelayanan

b. |Menurut saya, pihak salon memberkan | 1 2 3 4 5
perhatian secara bersahabat kepada saya

L KOMUNIKASI {(COMMUNICATION)

No. Pernyataan Sts ts n s ss

a. |Menurut saya, pihak salon selalu | 1 TN 4 5 |
memberikan penjelasan yang  akurat
menéenm' biaya yang harus dikeluarkan.

b. |Menurut saya, pihak salon selalu | 1 Faa3 4 5
memberikan masukan yang bermanfaat
apabila saya memintanya.

¢. |Menurut saya, pihak salon selalu | 1 oF w4 5
mendengarkan dengan baik pendapat yang
saya sampaikan.

IV.BIAYA PERPINDAHAN (SWITCHING COST)

No. Pernyataan Sts ts n s ss W

a. {Saya akan menghabiskan banyak waktu | 1 2 3 4 5
untuk memulai suatu hubungan yang baru
dengan salon lain

b. ]Saya akan merasa kehilangan hubungan | 1 2 3 4 5

yang sudah akrab dengan berganti ke salon
lain
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¢. |Saya akan menghabiskan energi unwk | 1 2 3 4 5
menjelaskan lagi tentang kondisi saya
kepada salon lain.

V. DAYA TARIK SUATU PILIHAN (ALTERNATIVE ATTRACTIVENESS)

No. Pernyataan Sts ts o s ss

a. | Menurut saya, jasa yang ditawarkan oleh | 1 2 3 4 5
salon Johnny Andrean sudah lengkap.

b. | Menuruyt saya, harga yang ditawatkan| I 2 3 4 5
sesuai dengan jasa yang diberikan.

¢. | Menurut saya, lokasi salon mudah untuk | 1 8. 3 4 5
dijangkau.

VL. KOMITMEN UNTUK BERHUBUNGAN (RELATIONSHIP
COMMITMENT)
No. Pernyataan Sts ts m s ss

a. | Saya tidak akan mencan salon lain untuk | 1 RLAF 74 5
menggantikan salon Johnny Andrean
b. | Saya berkomitmen untuk tetap memjalm | 1 2 3 4 5

hubungan yang baik dengan pihak salon
Johnny Andrean.

Terima kasih atas waktu dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk mengisi kuesioner

ini.
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Frequency Table
J.KELMN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 29 29,0 29,0 290
2,00 71 71,0 71,0 100,0
Total 100 100.0 100,0
USIA
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 52 52,0 52,0 52,0
2,00 22 220 220 740
3,00 19 19,0 19,0 93,0
4,00 7 7,0 7,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PKRJAAN
Cumulative
; Frequency | Percent | Vald Percent Percent
Valid 1,00 34 34,0 34,0 34,0
2,00 23 23,0 230 57,0
3,00 5 50 50 62,0
4,00 30 30,0 30,0 920 |
5,00 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PNGLUARN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 37 37,0 37,0 37.0
2,00 45 450 450 82,0
3,00 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PNDDKN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent _Percent
Valid 1,00 36 36,0 36,0 36,0
2,00 18 18,0 18,0 54,0
3,00 42 420 420 96,0
4,00 4 4.0 4.0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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X1.1
Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 7 7.0 7.0 7,0
2,00 14 14,0 14,0 21,0
3,00 31 31,0 31,0 52,0
4,00 42 420 42,0 94,0
5,00 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X1.2
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 2 20 2,0 2,0
2,00 15 15,0 15,0 17.0
3,00 23 23,0 23,0 40,0
4,00 52 52,0 52,0 92,0
5,00 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X2.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 20 20,0 200 21,0
3,00 28 29,0 290 50,0
4,00 43 430 43,0 93,0
5,00 7 7.0 7.0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X2.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 12 12,0 12,0 13.0
3,60 29 29,0 29,0 42,0
4,00 49 49,0 480 210
5,00 9 9.0 8.0 1000
Total 100 100,06 100,0
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X3.1
Cumuiative
) Frequency | Percent | Valid Percent | Percent
Vaiid 1,00 5 50 5,0 50
2,00 19 19,0 19,0 24,0
3,00 29 29,0 29,0 83,0
4,00 34 34,0 34,0 87,0
5,00 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X3.2
Cumulative
Frequency { Percent | Vaiid Percent Percent
valid 1,00 1 1.0 1,0 1,0
2,00 7 7.0 7.0 80
3,00 29 29,0 290 37,0
4,00 57 57,0 57.0 94,0
5,00 6 6.0 6,0 100.0
Total 100 1000 100,0
X3.3
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 4 4,0 4.0 5,0
3,00 48 48,0 48,0 53,0
4,00 41 41,0 41,0 94,0
5,00 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 105,0
X4.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1.0
2,00 22 220 220 23,0
3,00 43 43,0 43,0 66,0
4,00 20 20,0 20,0 86,0
5,60 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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X4.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 17 17.0 17,0 19,0
3,00 38 38,0 38,0 57,0
4,00 29 29,0 290 86,0
5,00 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X4.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid 1,00 5 50 5,0 5.0
2,00 25 250 250 30,0
3,00 34 34,0 34,0 64,0
4 00 25 250 25,0 89,0
5,00 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
X5.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1% 1,0 1.0 1,0
2,00 15 15,0 15,0 16,0
3,00 28 28,0 28,0 44,0
4,00 40 40,0 40,0 84,0
5,00 16 16,0 16,0 100,0
Totat 100 100,0 100,0
X5.2
Cumutative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,60 1 1,0 1,0 1,0
2,00 15 15,0 15,0 16,0
3,00 24 240 240 40,0
400 44 44 0 44 0 84,0
5,00 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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X53
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 11 11,0 11,0 12,0
3,00 24 24,0 240 36,0
400 49 450 49,0 85,0
5,00 15 15,0 15,0 - 100,0
Total 100 100,0 100,0
¥1.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valiid Percent Percent
Vald 1,00 3 3,0 3,0 3,0
2,00 18 18,0 18,0 21,0
3,00 42 42,0 420 63,0
4,00 29 29,0 29,0 8920
5,00 8 8.0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,06
Y1.2
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 2,00 2 2,0 2,0 20
3,00 43 430 430 45,0
4,00 42 420 420 87,0
5,00 13 13,0 13,0 100,0
Totai 100 100.0 100,0
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Correlations
Correlations
tech
X141 X1.2 perfomnce
X1.1 Pearson Correlation 1 L4394 864"
Sig. (2-tailed) , ,000 ,000
N 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation 439" 1 831
Sig. (2-tailed) 000 . .000
N 100 100 100
tech perfomnce  Pearson Correlation ,864™ 831 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,
N 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
_ L X2 1 xX2.2 soc bonds
X2.1 Pearson Corrglation 1 611 ,904
Sig. (2-tailed) : ,000 ,000
N 100 100 100
x22 Pearson Correlation Bt 1 ,B90
Sig. (2-tailed) ,000 ! 000
N 100 100 100
socbonds Pearson Cormelation 904 ,B90* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .
N 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 communicate
X3.1 Pearson Correiation 1 ,A53 ,280* ,815*1
Sig. (2-tailed) . ,000 ,005 000
N 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation 453" 1 ,502*4 ,B05*1
Sig. (2-tailed) ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100
X33 Pearson Carrelation 280" ,502*4 1 ,702+]
Sig. (2-tailed) ,005 000 , ,000
N 100 100 100 100
communicate  Pearson Carrelation B15*4 ,805*‘] 702+ 1
Sig. {2-tailed) ,000 ,000 000 .
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
%4.1 X42 | X4.3 switch cost |
X4.1 Pearson Correlation 1 ,584* 693+ 8761
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X4.2 Pearson Correlation ,594* 1 ,600*4 ,839*1
Sig. (2-tailed) ,000 . 000 ,000
N 100 100 100 100
X4.3 Pearson Correlation ,693* 600 1 ,887*]
Sig. (2-tailed} ,000 ,000 \ ,000 |-
N 100 100 100 100 |
switch cost  Pearson Corrglation ,B76* 839 ,887*% 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 :
N 100 100 100 100

**. Corretation is significant at the 0.01 level (2-tailed). -
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Correlations
Correlations
) X5.1 X5.2 X53 | ait attractive
X5.1 Pearson Correlation 1 5121 ,680*1 8834
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X52 Pearson Correlation B12*4 1 ,593"1 851"
Sig. (2-tailed) 000 s ,000 ,00G
N 100 100 100 100
x5.3 Pearson Comelation 6804 ,593* 1 ,867*1
Sig. {2-tailed) ,000 ,000 . 000
N 100 100 100 100
alt attractive Pearson Correlation 883" ot BT 1
Sig. {2-tailed) 000 ,000 000 ,
N 100 100 100 100
**. Correlation is signiﬁcaht at the 0.01 level (2-ailed).
Correlations
Correlations
_ Y1.1 Y1.2 relat commit
Y1.4 Pearson Cofrelation 1 536" 907"
Sig. (2-tailed) , 000 000
N 100 100 100
Y1.2 Pearson Cofrelation ,536*1 1 ,841*1
Sig. (2-tailed) ,000 , ,000
N 100 100 100
relat commit  Pearson Correlation 9071 841 1
Sig. (2-tailed) ,0G0 000 \
N 100 100 100

. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability

k#kkt4 Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P HA)

Item—-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Beleted Deleted Correlation Deleted
X1.1 32,4900 ,B383 L4392 R
X1.2 3,2600 1,0226 4392 .

Reliability Coecfficients
N of Cases = 100, 0 N of Ttems = 2

Alpha = , 6083

Reliability

*kkdddk Method 1 (space saver) will be used for this analysis *+++++

RELIABILITY ANALYSTIS X SCALE (A L P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item— Alpha
if ITtem if Item Total if Ttem
Deleted Deleted Correlation Deleted
Xx2.1 3,5300 , 7365 , 6109 .
X2.2 3, 3500 , 8359 , 6109 .

Reliability Coefficients
N ¢of Cases = 106,0 N of Items = 2

Alpha = , 1575
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Reliability

*xwkkk Method 1 (space saver} wiil be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X3.1 7,0700 1,6213 L4249 , 6679
X3.2 6, 7800 22,1127 ., 5840 L4098
X3.3 6, 59100 2,4666 L4326 , 5963

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 3
Alpha = L6484

Reliability

#FA+i+ Method 1 (space saver) will be used for this analysig ****++

RELIABILITY ANALYSIS = SCALE (AL P HA)

Item—total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Ttem- Alpha
if Item if Item Total if Item
Pbeleted Deleted Correlation Deleted
X4.1 6,4800 3,3834 L7212 , 7485
X4.2 66,3600 3,5661 , 6485 L8171
X4.3 6, 6000 3,1111 1240 , 7449

Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 3

Alpha = , 8353
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Reliability

*x4dw%k Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****+*+

RELIABILITY ANALYS SIS - SCALE (AL P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Ttem if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X5.1 77,2500 e ST L1220 , 7434
X5.2 7,2100 2,9353 , 6575 , 8480
X5.3 7,1400 3,0105 , 7089 , 1580

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 3
Alpha = ,8343

Reliability

rAwkwx Method 1 (space saver) will be used for this analysis *+#*+**

RELIABIILITY ANALYSIS = SCALE (AL P HA)

Item—-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Ttem Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
Y1.1 3,6600 ., 5297 5363 .
Y1.2 3,2100 L, 8746 ., 5363 .

Reliability Cocefficients
N of Cases = 100,06 ‘ N of Items = 2

Alpha = , 6841

Skripsi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Relationship ... Suhartina Perwirawati



Regression

ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Variables Entered/Removed

Model

Variabies
Entered

Varigbles
Removed

Method

alt
attractive,
communic
ate, tech
perfomnc
e, SOC
bonds, a
switch cost

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: relat commit

Mode| Summary

: Adjusted Std. Error of
Madel R R Square R Square the Estimate
1 6592 435 405 56355

a. predictors: (Constant), alt attractive, communicate,
tech perfomnce, soc bonds, swiich cost

ANOVAP
Sym of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 974 5 4,585 14 468 .00g?
Residua! 29.853 94 318
Total 52.827 99

4. Predictors: {Constant}, alt atiractive, communicate, tech perfomnce, soc bonds,
switch cost

b. Dependent Variabie: relat commit

Coefficient
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model ) B Std. Emror Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 522 382 2,056 043
tech perfomnce A70 080 191 2121 037 745 1.343
soc bonds 205 084 224 2.440 017 716 1.396
communicate V154 097 149 2.038 044 769 1.300
switch cost 223 083 268 2.692 .008 605 1.654
alt attractive 201 091 225 2.202 030 574 1.742

a. Dependent Variable: re‘lat commit
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Nonparametric Correlations

Skripsi

Correlations

tech Unstandardiz

- erfomhce | soc bonds | communicate | switch cost | alt atiractive | ed Residual
Spearman's rho  tech perfomnce Correlation Coefficient 1.000 .348™ 334" .186 .250* 056
Sig. (2-tailed) . 000 001 064 012 .580
N 100 100 100 100 100 100
soc¢ bonds Correlation Coefficient .348* 1.000 307 168 .309"" 015
Sig. (2-1ailed) .000 . 002 084 .002 .883
N 100 100 100 100 100 100
communicate Correlation Coefficient 334" 307 1.000 231 155 007
Sig. (2-tailed} 001 .002 . .021 123 .948
N 100 100 100 100 100 100
swifch cost Correlation Coefficient .186 .168 231 1.000 596" =010
Sig. (2-tailed) 064 084 021 . .000 824
N 100 100 100 100 100 100
alt attractive Correlation Coefficient 250 .309*~ 1865 5064 1.000 036
Sig. (2-tailed) 012 .002 123 .000 . 722
N 100 100 | 100 | 100 100 | 100
Unstandardized Residual Correlation Coefficient .056 015 .007 -01C 036 1.000
Sig. (2-tailed) 580 .683 .948 .924 722 .
N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 leve! {2-tailed).

*. Correlation Is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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