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MOTTO 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah : 5) 

 

“Tidaklah mungkin bagi matahari mendapatkan bulan dan malam pun tidak 

dapat mendahului siang. Dan masing-masing beredar pada garis edarnya” 

(QS. Yasin : 40) 

 

“Life isn’t linear, some chapters will be missed by people and that’s ok. 

This part of life. There is no standardized book to follow, no guidebook. 

People live through the chapter their choice creates. One can only try to 

make different choices, better ones. So, you read more chapters.” 

(Sharika Kaul) 

 

 

(Yusi Ilati Zahfarina, S.T) 
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Abstrak 

PT Indah Logistik merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa angkutan 

barang. Jasa Indah Cargo banyak digunakan karena biaya pengiriman yang murah, 

dan dapat mengirim barang dengan kapasitas yang besar. Permasalahan yang terjadi 

di Indah Cargo Meulaboh yaitu banyaknya keluhan tentang keterlambatan saat 

mengirim barang yang akan mengurangi nilai kualitas pelayanan. Analisis 

kepuasan pelanggan harus dilakukan secara berkala agar dapat diketahui apa saja 

yang perlu dilakukan perusahaan untuk memperbaiki sistem pelayanan dari jasa 

yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan menggunakan metode SEM. Structural Equation 

Modeling (SEM) merupakan suatu teknik modeling statistik yang bersifat cross-

sectional, linear dan umum. Analisis SEM ini meliputi analisis faktor, analisis jalur, 

dan regresi. Penelitian ini menggunakan variabel kualitas yang digunakan untuk 

mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas dengan nilai nilai critical sebesar 2,574 dan p value 

sebesar 0,010 sedangkan kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai nilai critical ratio sebesar 3,573 dan p 

value sebesar 0,000. Sementara indikator yang paling mempengaruhi kualitas 

pelayanan yaitu indikator empathy dengan nilai parameter pengukuran 0,583. 

  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, SEM 
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Abstract 

PT Indah Logistik is a company engaged in the field of freight transportation 

services. Jasa Indah Cargo is widely used because shipping costs are cheap, and 

can send goods with a large capacity. The problem that occurs at Indah Cargo 

Meulaboh is the number of complaints about delays in sending goods which will 

reduce the value of service quality. Analysis of customer satisfaction must be 

carried out periodically so that it can be known what needs to be done by the 

company to improve the service system of the services offered. This study aims to 

examine the factors that influence service quality using the SEM method. Structural 

Equation Modeling (SEM) is a statistical modeling technique that is cross-

sectional, linear and general in nature. This SEM analysis includes factor analysis, 

path analysis, and regression. This study uses quality variables to determine the 

effect on customer satisfaction and customer loyalty. The results showed that 

service quality had a significant effect on loyalty with a critical value of 2.574 and 

a p value of 0.010 while service quality also had a significant effect on customer 

satisfaction with a critical ratio value of 3.573 and a p value of 0.000. While the 

indicator that most influences service quality is the empathy indicator with a 

measurement parameter value of 0.583.  

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SEM 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dan persaingan dunia industri saat ini semakin pesat. Setiap 

perusahaan akan selalu berlomba-lomba untuk menjadi perusahaan terbaik bagi 

pelanggan. Perusahaan barang ataupun perusahaan jasa harus mempunyai strategi 

bisnis yang tepat untuk mempertahankan pelanggan atau konsumen dengan kualitas 

produk atau pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan perusahaan pesaing 

agar dapat ikut dalam persaingan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas 

tidak hanya penting bagi perusahaan manufaktur yang menghasilkan suatu produk, 

namun juga sangat penting bagi perusahaan jasa yang memberikan pelayanan 

kepada konsumen dan pelanggan.  Kualitas pelayanan juga perlu mendapatkan 

perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan memiliki hubungan 

langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan bagi perusahaan 

(Lubis, 2019). Perusahaan juga harus mampu memahami apa yang dibutuhkan dan 

diharapkan pelanggan dari kualitas pelayanan yang diberikan, dengan demikian 

akan didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi perusahaan tersebut. Pentingnya 

mempertahankan kualitas bagi perusahaan adalah agar perusahaan tersebut mampu 

bersaing dengan perusahaan pesaing lainnya. Dan dapat mempertahankan 

konsumen yang dimiliki agar tetap memilih menggunakan produk atau jasa yang 

ditawarkannya. 

Salah satu perusahaan jasa yang sangat dibutuhkan masyarakat saat ini 

adalah perusahaan ekspedisi atau perusahaan pengiriman barang. Jasa pengiriman 
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barang menjadi kebutuhan yang sangat penting dalam era globalisasi saat ini, 

dikarenakan perkembangan e-commerce yang membuat masyarakat sering 

melakukan pengiriman barang dari suatu tempat ke tempat yang lain dan 

membutuhkan sesuatu yang praktis dan mudah dalam pengiriman barang tersebut. 

Selain itu, hal yang perlu diperhatikan dalam persaingan perusahaan jasa 

pengiriman barang adalah ketepatan harga, ketepatan tujuan dan kecepatan waktu 

pengiriman. Perusahaan harus meyakinkan calon pelanggan untuk menggunakan 

jasa pengiriman barang di perusahaan tersebut. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memanfaatkan loyalitas pelanggan (customer loyalty). Griffin (2012), 

mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai kecenderungan sikap dan perilaku 

pelanggan untuk menyenangi salah satu merek dibandingkan dengan merek 

lainnya. Loyalitas pelanggan dapat digunakan untuk memberikan efek jangka 

panjang kepada perusahaan, yaitu pelanggan dapat menggunakan jasa dari 

perusahaan tersebut secara berulang kali. 

Perkembangan industri jasa pengiriman barang semakin meluas ke berbagai 

daerah di Indonesia. Salah satunya di wilayah Kabupaten Aceh Barat, Provinsi 

Aceh. Aktivitas masyarakat sehari-hari juga lebih terbantu khususnya dalam hal 

pengiriman barang, yang menjadi lebih efektif dan efisien dan mengakibatkan 

berubahnya kebiasaan masyarakat yang awalnya mengirim barang secara pribadi 

dan menghabiskan lebih banyak waktu dan tenaga serta biaya, saat ini hanya tinggal 

memberikan barang yang akan dikirim ke gerai-gerai jasa pengiriman barang 

(ekspedisi).  PT Indah Logistik merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

angkutan barang, serta melayani pengiriman barang dan dokumen ke seluruh 

wilayah di Indonesia maupun luar negeri. Salah satu cabang perusahaan Indah 
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Logistik yang ada di wilayah Aceh Barat yaitu Indah Cargo Meulaboh yang 

beralamat di Jl. Nasional Meulaboh-Tapaktuan, Ujong Drien, Aceh Barat. Hal ini 

akan memudahkan masyarakat menggunakan jasa pelayanan Indah Cargo untuk 

melakukan pengiriman barang, yang tentu akan menguntungkan bagi pihak 

perusahaan. Namun, seiring berjalannya waktu banyak keluhan yang diungkapkan 

konsumen Indah Cargo diantaranya adalah keterlambatan saat mengirim barang, 

sehingga barang tidak sampai pada waktu yang telah ditentukan dan tidak sesuai 

dengan harapan pelanggan. Permasalahan lainnya yang terjadi adalah kurangnya 

tenaga kerja di pihak perusahaan, sehingga perusahaan sulit mengatur waktu 

pengiriman barang di dua kabupaten Aceh Barat dan Nagan Raya.  

Tabel 1.1 Jumlah Barang Masuk dan Keluar Tahun 2022 

Bulan Barang Masuk Barang Keluar 

Januari 2679 776 

Februari 2946 654 

Maret 3339 828 

April 3504 655 

Mei 2369 570 

Juni 3554 715 

Total 18391 4198 

Sumber: Data Perusahaan 

 Berdasarkan Tabel 1.1 di atas merupakan jumlah barang masuk dan barang 

keluar di Indah Cargo Meulaboh selama tahun 2022. Barang masuk merupakan 

barang yang dikirimkan dari berbagai daerah ke Indah Cargo Meulaboh, sedangkan 

barang keluar adalah barang yang dikirimkan ke berbagai daerah melalui Indah 

Cargo Melaboh. Perusahaan perlu mengetahui apakah kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan atau perlu 

dilakukan perbaikan pada jasa pelayanan yang ditawarkan. Berdasarkan 

permasalahan diatas, diketahui bahwa analisis kepuasan pelanggan harus dilakukan 
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secara berkala agar dapat diketahui apa saja yang perlu dilakukan perusahaan untuk 

memperbaiki sistem pelayanan dari jasa yang ditawarkan. Adapun metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM). 

Structural Equation Modeling (SEM) merupakan suatu teknik modeling 

statistik yang bersifat cross-sectional, linear dan umum. Analisis SEM ini meliputi 

analisis faktor (factor analysis), analisis jalur (path analysis), dan regresi 

(regression). Analisis SEM dapat digunakan untuk menjelaskan keterkaitan setiap 

variabel secara komplek. SEM mempunyai karakteristik yang bersifat sebagai 

teknik analisis untuk lebih menegaskan daripada mengonfirmasi. Maksudnya, SEM 

cenderung digunakan untuk menentukan apakah suatu model tertentu valid atau 

tidak daripada menggunakannya untuk menemukan suatu model tertentu cocok atau 

tidak (Sarwono, 2010). 

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Zuhri (2016), tentang analisis 

loyalitas pelanggan pada industri jasa pengiriman barang menggunakan structural 

equation modeling. Pada penelitian menggunakan 153 kuesioner melalui teknik non 

probability sampling, didapatkan hasil bahwa sudut pandang pelanggan (perceived 

quality) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, perceived value berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

kepercayaan pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian lainnya dilakukan oleh Wardhani (2020), tentang pengaruh 

kualitas layanan logistik, menggunakan metode structural equation modeling untuk 

mengetahui nilai CSI (Customer Satisfication Index). Sehingga diperoleh hipotesis 

bahwa tiga variabel tersebut memiliki hubungan yang signifikan dan berpengaruh 
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terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai CR sebesar -1,996 dan P sebesar -0,046 

untuk kualitas layanan logistik. Sementara untuk kepuasan pelanggan memiliki 

nilai CR sebesar 2,550 dan P sebesar 0,012 terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan masuk dalam kategori puas karena 

memiliki nilai CSI sebesar 78,806%. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, dapat disimpulkan bahwa 

perusahaan jasa pengiriman harus memperhatikan aspek kualitas pelayanan yang 

baik. Kualitas tersebut akan menjadi alat yang dapat membuat perusahaan lebih 

unggul dari perusahaan pesaing yang sejenis. Maka, peneliti tertarik untuk 

mengkaji apa saja faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan layanan jasa pengiriman Indah Cargo dan bagaimana metode SEM 

menganalisis kualitas pelayanan Indah Cargo. Penulis mengangkat judul penelitian 

yaitu “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Pengiriman Menggunakan Metode 

Structural Equation Modeling (Studi Kasus: Indah Cargo Meulaboh)” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan Indah Cargo 

Meulaboh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan? 

2. Bagaimana penerapan structural equation modeling untuk menganalisis 

indikator yang berpengaruh pada kualitas pelayanan Indah Cargo 

Meulaboh? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan Indah Cargo 

Meulaboh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

2. Mengetahui indikator-indikator yang perlu dipertahankan dan perlu 

diperbaiki pada kualitas pelayanan Indah Cargo dengan meneliti tiga 

variabel yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 

dengan penerapan metode structural equation modeling. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat bermanfaat untuk berbagai 

pihak, diantaranya sebagai berikut: 

1. Bagi penulis 

Menambah pengalaman dan wawasan, serta memberikan sarana bagi 

penulis untuk mengaplikasikan ilmu yang diperoleh dalam perkuliahan. 

2. Bagi perusahaan 

Bagi perusahaan dapat bermanfaat sebagai kritik dan saran agar semakin 

meningkatkan pelayanan sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

3. Bagi pihak lain 

Dapat dijadikan rujukan atau bahan acuan ilmiah khususnya bagi 

mahasiswa dan pembaca umum. 
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1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan di Indah Cargo Meulaboh. 

2. Penelitian tentang kualitas layanan pengiriman dengan tiga variabel yaitu 

kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

3. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah data bulan 

Januari – Juni tahun 2022. 

4. Pengolahan data menggunakan analisis Structural Equation Modeling. 

5. Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan software SPSS versi 23, 

AMOS versi 23 dan Microsoft Excel 2013. 

 

1.5.2 Asumsi 

Adapun asumsi yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Sistem pelayanan pada Indah Cargo Meulaboh dianggap tidak ada 

perubahan selama tahun 2022. 

2. Data primer yang diambil diambil merupakan observais langsung di 

lapangan. 

3. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah benar. 

4. Lokasi Indah Cargo selama penelitian tidak ada perubahan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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BAB 1 : Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang permasalahan, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang 

lingkup penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB 2 : Landasan Teori 

Bab ini membahas tentang teori-teori yang berkaitan dengan 

permasalahan dalam penelitian ini. 

BAB 3 : Metodologi Penelitian 

Bab ini membahas tentang metode penelitian yang digunakan 

sebagai kerangka dalam pengumpulan data, pengolahan data 

maupun pemecahan masalah.  

BAB 4 : Hasil dan Pembahasan 

Bab ini membahas tentang data yang dikumpulkan dan 

pengolahannya seperti kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, 

dan kepuasan pelanggan yang menggunakan Indah Cargo 

Meulaboh menggunakan analisis structural equation modeling. 

BAB 5 : Analisis dan Evaluasi  

Bab ini membahas tentang analisis yang dilakukan untuk 

menyelesaikan masalah yang dihadapi dan mengevaluasi 

perbedaan yang terlihat antara hasil studi dengan fakta di 

lapangan serta memberikan penjelasan secara ilmiah. 

BAB 6 : Penutup 

Bab ini membahas tentang kesimpulan dan saran dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan.
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BAB 2 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Konsep Kualitas  

 Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia kualitas didefinisikan sebagai 

tingkai baik atau buruknya sesuatu. Kualitas dapat juga didefinisikan sebagai 

tingkat keunggulan, sehingga kualitas diartikan sebagai ukuran relatif kebaikan. 

Menurut Wijaya (2018), kualitas barang dan jasa diartikan sebagai keseluruhan 

gabungan karakteristik barang dan jasa menurut pemasaran, rekayasa, produksi, 

maupun pemeliharaan yang menjadikan barang dan jasa yang ditawarkan dapat 

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas merupakan sesuatu yang diputuskan oleh 

pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau 

konsumen terhadap barang atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-

persyaratan atau atribut tertentu. 

 Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang harus diunggulkan dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Wardhani (2020), kualitas pelayanan 

logistik yaitu bagaimana perusahan bidang jasa melakukan pelayanan terbaik dari 

sisi logistik, misalnya informasi tentang progres waktu terhadap pengiriman barang 

sehingga pelanggan jasa tersebut dapat melacak dengan mekanisme e-map. 

 

2.1.1 Dimensi Kualitas 

 Barang atau jasa yang berkualitas harus mampu memenuhi ekspektasi dan 

keinginan pelanggan. Ekspektasi tersebut dapat dijelaskan melalui atribut-atribut 
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kualitas atau hal-hal yang sering disebut sebagai dimensi kualitas. Menurut Wijaya 

(2018), terdapat delapan dimensi kualitas yaitu: 

1. Kinerja (performance), yaitu tingkat konsistensi dan kebaikan fungsi-fungsi 

produk atau jasa. 

2. Keindahan (aesthetics), berhubungan dengan penampilan wujud produk, 

seperti gaya dan keindahan, serta penampilan fasilitas, peralatan, personalia, 

dan materi komunikasi yang berkaitan dengan jasa. 

3. Kemudahan perawatan dan perbaikan (serviceability), berkaitan dengan 

tingkat kemudahan merawat dan memperbaiki produk. 

4. Keunikan (features), yaitu karakteristik produk yang berbeda secara 

fungsional dari produk lainnya yang sejenis.  

5. Reliabilitas, yaitu probabilitas produk atau jasa dalam menjalankan fungsi 

yang dimaksud untuk jangka waktu yang panjang. 

6. Daya tahan (durability), didefinisikan sebagai umur dari manfaat fungsi 

produk. 

7. Kualitas kesesuaian (quality of conformance), yaitu ukuran mengenai 

apakah suatu produk atau jasa telah memenuhi spesifikasi yang telah 

ditetapkan. 

8. Kegunaan yang sesuai (fitness for use), yaitu kecocokan produk 

menjalankan fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan atau dijanjikan. 

 

2.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Kualitas jasa atau pelayanan didefinisikan sebagai ukuran sejauh mana 

suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat memenuhi harapan 
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pelanggan. Menurut Lubis (2019), terdapat beberapa dimensi kualitas pelayanan, 

antara lain sebagai berikut: 

1. Bukti fisik (tangibles) 

Hal ini berkaitan dengan daya tarik dari fasilitas yang tersedia, perlengkapan 

yang ada, dan material berkualitas yang digunakan oleh perusahaan, serta 

penampilan dari para karyawan yang bekerja pada perusahaan. 

2. Reliabilitas (reliability) 

Berkaitan dengan kemampuan dari perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang akurat dan baik sejak pertama kali pelanggan datang tanpa 

membuat kesalahan apapun dan dalam menawarkan atau menjelaskan jasa 

milik perusahaannya sesuai dengan waktu yang disepakati atau tidak terlalu 

lama. 

3. Empati (empathy) 

Hal ini berarti perusahaan mengerti masalah yang dialami para 

pelanggannya dan memberikan perhatian khusus kepada para pelanggan 

serta terdapat jam operasi pelayanan yang nyaman. 

4. Daya tanggap (responsiveness) 

Hal ini berkaitan dengan kemampuan atau sikap karyawan dalam 

memberikan informasi kapan pelanggan bisa mendapatkan jasa tersebut dan 

memberikannya dengan cepat. 

5. Jaminan (assurance) 

Maksudnya adalah perilaku maupun pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan seperti kesopanan, keterampilan, maupun kemampuan dalam 

menjawab pertanyaan yang diberikan oleh pelanggan, hal ini dapat 
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membuat pelanggan percaya terhadap perusahaan dan ditambah dengan 

perusahaan bisa memberikan rasa aman bagi para konsumen. 

 

2.2 Konsep Kepuasan Pelanggan 

 Kata pelanggan adalah istilah yang tidak asing lagi di dunia bisnis. Menurut 

Yamit (2013), pelanggan diartikan sebagai orang yang membeli dan menggunakan 

produk. Pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelanggan diartikan sebagai 

orang yang menggunakan jasa pada perusahaan tersebut. Pandangan tradisional ini 

menyimpulkan bahwa pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan 

perusahaan setelah proses produksi selesai, karena mereka adalah pengguna 

produk.   

Konsumen yang melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa yang 

ditawarkan perusahaan adalah pelanggan dalam arti yang sebenarnya. Untuk 

menciptakan pembelian ulang barang tersebut sudah tentu perusahaan harus 

memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian 

ulang. Perusahaan harus memperhatikan apa yang diinginkan pelanggan, yang 

berarti kualitas produk dan jasa pelayanan yang diberikan ditentukan oleh 

pelanggan. 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Hutasoit (2011), 

apabila kinerja memaparkan bahwa kualitas pelayanan adalah kesesuaian dan 

derajat kemampuan untuk digunakan dari keseluruhan karakteristik produk dan jasa 

yang disediakan dalam pemenuhan kebutuhan dan harapan yang dikehendaki 
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konsumen. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Harapan 

pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari 

kerabatnya, serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. 

 

2.2.1 Mengukur Kepuasan Pelanggan 

 Kotler (2012) mengemukakan beberapa metode yang dapat digunakan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan, antara lain sebagai berikut: 

1. Sistem Pengaduan 

Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan 

saran dan keluhan dengan cara menyediakan kotak saran. Setiap saran dan 

keluhan yang masuk harus menjadi perhatian agar perusahaan dapat 

memperbaiki setiap kesalahan. 

2. Survey Pelanggan 

Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam kepuasan 

pelanggan, misalnya melalui surat pos, telepon, atau secara langsung. 

3. Panel Pelanggan 

Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan 

pelanggan yang telah berhenti membeli atau berpindah ke perusahaan lain. 

Dari pelanggan pertama dapat diperoleh informasi tingkat kepuasan yang 

mereka rasakan, sedangkan pada pelanggan kedua perusahaan memperoleh 

informasi mengapa hal tersebut dapat terjadi. Apabila pelanggan yang 

berhenti membeli (customer loss rate) ini meningkat, maka terdapat 

kegagalan yang dialami perusahaan dalam memuaskan pelanggan. 
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2.2.2 Memuaskan Kebutuhan Pelanggan 

 Memuaskan kebutuhan pelanggan merupakan keinginan setiap perusahaan. 

Selain menjadi faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan 

kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. 

Pelanggan yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung akan membeli 

kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama 

muncul kembali di kemudian hari. Hal ini berarti kepuasan pelanggan merupakan 

faktor kunci bagi pelanggan dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan 

porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan. 

 Menurut Yamit (2013), untuk dapat memuaskan kebutuhan pelanggan, 

perusahaan dapat melakukan tahapan berikut: 

1. Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan 

Mencari tahu kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat dilakukan dengan 

mengetahui motif pelanggan dalam membeli produk atau jasa. Hal ini perlu 

disadari bahwa tidak semua pelanggan mau dan mampu secara terbuka 

mengungkapkan motif pembelian suatu produk atau jasa. Mengetahui apa 

yang diinginkan oleh pelanggan atas suatu produk atau jasa, akan 

memudahkan perusahaan dalam mengkomunikasikan produk atau jasa 

kepada sasaran pelanggannya. 

2. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam membeli 

Perusahaan dapat memprediksi faktor yang mempengaruhi pelanggan 

dalam memutuskan pembelian dan memilih cara pelayanan pelanggan yang 

tepat. 
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3. Membangun citra perusahaan 

Perusahaan perlu memperhatikan proses informasi yang membentuk 

persepsi pelanggan terhadap produk perusahaan. Persepsi positif atau 

negatif sangat tergantung pada informasi yang diterima pelanggan atas 

produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 

4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan pelanggan 

Membangun kesadaran harus diimplementasikan dalam tindakan nyata 

bahwa semua unit yang ada dalam perusahan bertanggung jawab untuk 

memuaskan pelanggan. Jika kepuasan pelanggan menjadi motivasi setiap 

unit dalam organisasi, maka pembentukan citra perusahaan akan maksimal. 

 

2.3 Konsep Loyalitas Pelanggan 

 Loyalitas dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dapat diartikan sebagai 

suatu ketaatan terhadap suatu hal. Menurut Hurriyati (2005), menyatakan bahwa 

loyalitas pelanggan merupakan faktor pendorong dalam menambah kuantitas 

penjualan. Sedangkan menurut Mardalis (2005), loyalitas didefinisikan sebagai 

kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, 

mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan 

pembeliannya di masa mendatang.  

 Menurut Nugroho dalam Bahrudin (2015), loyalitas konsumen dapat 

dikelompokkan ke dalam dua kelompok, yaitu loyalitas merek (brand loyalty) dan 

loyalitas toko (store loyalty). Loyalitas merek diartikan sebagai sikap menyenangi 

terhadap suatu merek yang direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten 

terhadap merek tersebut. Loyalitas toko ditujukan oleh perilaku konsisten, tetapi 
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dalam store loyalty perilaku konsistennya ialah dalam mengunjungi toko dimana 

konsumen bisa membeli merek produk yang diinginkan. 

 Menurut Griffin dalam Bahrudin (2015), terdapat beberapa indikator dalam 

loyalitas antara lain sebagai berikut: 

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur 

2. Mereferensikan kepada orang lain 

3. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing 

 

2.3.1 Manfaat Loyalitas Pelanggan 

 Loyalitas pelanggan dapat menjadi suatu proses perencanaan perusahaan 

yang bersifat jangka panjang. Loyalitas pelanggan memberikan berbagai macam 

manfaat bagi perusahaan. Menurut Tjiptono (2004), beberapa manfaat loyalitas 

pelanggan bagi perusahaan antara lain sebagai berikut: 

1. Loyalitas pelanggan akan meningkatkan penjualan 

Hal tersebut menunjukkan bahwa pelanggan yang akan membeli produk 

atau jasa pada suatu perusahaan akan meningkat secara terus menerus. 

Ketika pelanggan memberi persepsi yang tinggi maka pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang dari perusahaan yang sama. Loyalitas 

pelanggan akan membuat pelanggan susah berpaling ke perusahaan lain. 

2. Loyalitas pelanggan mampu mengurangi pengeluaran perusahaan 

Hal ini dikarenakan perusahaan pasti akan mengeluarkan biaya khusus 

untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankannya. Perusahaan 

biasanya melakukan promosi yang menghabiskan biaya sarana dan 

prasarana, biaya operasional, dan lain-lain. 
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3. Meningkatkan reputasi perusahaan 

Pelanggan yang merasa puas akan memberikan ulasan ataupun tanggapan 

yang positif terhadap apa yang diinginkan perusahaan kepada mereka. 

Pelanggan yang memberikan tanggapan positif cenderung akan meneruskan 

kepada calon pelanggan lainnya. Komunikasi inilah yang sangat membantu 

secara efektif pelanggan baru dalam mengambil keputusan untuk membeli 

produk yang sama. 

4. Loyalitas pelanggan mampu mempertahankan pelanggan perusahaan 

Karyawan merupakan salah satu bagian dari perusahaan yang memiliki 

interaksi langsung dengan pelanggan, dan dapat dikatakan sebagai ujung 

tombak perusahaan. Puas atau tidaknya pelanggan tergantung pada interaksi 

yang diberikan karyawan terhadap pelanggan. Perusahaan yang memiliki 

loyalitas pelanggan cenderung akan bertahan lebih lama dibandingkan 

perusahaan yang memiliki pelanggan baru namun tidak memiliki pelanggan 

yang loyal. 

 

2.3.2 Pengukuran Loyalitas Pelanggan 

 Loyalitas pelanggan adalah sebuah metode yang efektif dan dapat 

digunakan untuk meningkatkan penjualan perusahaan. Loyalitas pelanggan tidak 

jauh berbeda dengan pelanggan setia. Menurut Giffin (2005), pelanggan setia 

memiliki ciri-ciri sebagai berikut: 

 

 

 



18 

 

18 

 

1. Mengulangi pembelian secara teratur 

Pelanggan yang setia merupakan pelanggan yang akan membeli barang atau 

jasa dalam waktu tertentu, meskipun terdapat kenaikan harga pelanggan 

akan tetap membeli dari perusahaan yang sama. 

2. Melakukan pembelian produk atau penggunaan jasa lainnya dari perusahaan 

yang sama 

Pelanggan yang setia biasanya tidak hanya membeli satu jenis produk saja, 

namun juga membeli produk atau jasa lainnya yang ditawarkan oleh 

perusahaan yang sama. 

3. Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain 

Pelanggan yang setia cenderung akan menceritakan pengalamannya selama 

menggunakan produk atau jasa kepada orang lain dan akan menceritakan 

kelebihan-kelebihan yang terdapat pada produk atau jasa yang 

digunakannya. Hal tersebut akan mempengaruhi orang lain untuk membeli 

produk atau jasa dari perusahaan yang sama. 

4. Menunjukkan kemampuan untuk melawan pesaing 

Ketika perusahaan lain mengeluarkan produk atau jasa yang serupa, 

pelanggan yang setia akan senantiasa menolaknya. Pelanggan yang setia 

telah menjadikan produk atau jasa dari perusahaan yang disukainya sebagai 

pilihan pertama untuk digunakan. 

 

Komponen utama dalam loyalitas pelanggan yaitu loyalitas sebagai perilaku 

dan loyalitas sebagai sikap. Berdasarkan kedua komponen tersebut, akan 

menghasilkan empat situasi loyalitas (Tjiptono, 2007). 



19 

 

19 

 

1. Tidak ada loyalitas 

Tidak ada loyalitas mungkin akan terjadi apabila sikap serta perilaku dalam 

melakukan pembelian kembali sangan lemah, hal ini dapat disebabkan 

karena loyalitas pada pelanggan masih belum terbentuk. 

2. Loyalitas palsu 

Loyalitas palsu dapat diketahui dengan adanya sikap positif yang 

disebabkan karena adanya faktor situasional. Keadaan ini juga bisa 

dikatakan inersia, dikarenakan pelanggan merasa kesulitan untuk 

membedakan merek yang berbeda dalam suatu kategori produk yang kurang 

dilibatkan. Oleh karena itu, pembelian kembali didasarkan pada kondisi 

keakraban pelanggan dengan produk atau jasa yang biasanya perlu 

diperhatikan yaitu lokasi ritel yang strategis, penempatan produk, ataupun 

layout toko. 

3. Potensi loyalitas 

Sikap yang kuat disertai dengan model pembelian kembali yang lemah. 

Perilaku dan sikap pelanggan dengan pembelian ulang yang lemah akan 

mencerminkan situs loyalitas potensial. 

4. Loyalitas  

Situasi yang terakhir merupakan situasi yang cenderung ideal serta banyak 

diharapkan oleh perusahaan. Loyalitas ditunjukkan dengan konsumen yang 

memiliki sikap atau perilaku terhadap perusahaan, dengan melakukan 

pembelian ulang secara terus-menerus. 
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2.3.3 Dimensi Loyalitas Pelanggan 

 Pelanggan yang telah loyal cenderung akan tetap melakukan pembelian 

meskipun produk yang ditawarkan memiliki harga yang lebih mahal dan juga akan 

turut serta melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk atau jasa 

yang digunakannya kepada orang lain. Menurut Kartajaya (2007), terdapat 

beberapa dimensi loyalitas yaitu antara lain sebagai berikut: 

1. Repetition, yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk dan berulang. 

2. Retention, yaitu tidak terpengaruh dan cenderung menolak dengan 

penawaran yang diberikan oleh perusahaan pesaing. 

3. Recommendation, yaitu memberikan referensi produk tertentu kepada orang 

lain. 

 

2.4 Structural Equation Modeling (SEM) 

 Teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM) atau model persamaan 

struktural sudah dikembangkan para ahli sejak tahun 1920-an. Sewall Wright 

adalah seorang Biometrican pada tahun 1920 yang telah sukses menggunakan 

analisis jalur untuk mempelajari penularan warna pada babi guinea dalam sebuah 

artikel yang berjudul “On the Nature of Size factors”. Setelah itu, Sewall Wright 

mengembangkan metode kuantitatif ini menjadi sebuah metode yang dirancang 

untuk memperkirakan sejauh mana efek yang diberikan, ditentukan oleh masing-

masing sejumlah penyebab. Teknik analisis tersebut sekarang dikenal dengan nama 

metode analisis jalur (path analysis). 
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2.4.1 Pengertian Structural Equation Modeling (SEM) 

Structural Equation Modeling (SEM) merupakan suatu teknik modeling 

statistik yang bersifat cross-sectional, linear dan umum. Analisis SEM ini meliputi 

analisis faktor (factor analysis), analisis jalur (path analysis), dan regresi 

(regression). Analisis SEM berkembang dan mempunyai fungsi yang mirip dengan 

regresi berganda, tetapi SEM menjadi teknik analisis yang lebih kuat karena 

mempertimbangkan pemodelan interaksi, nonlinearitas, variabel-variabel bebas 

yang berkorelasi (correlated independents), kesalahan pengukuran, gangguan 

kesalahan-kesalahan yang berkorelasi (correlated error terms), variabel bebas laten 

(multiple latent independent), dan satu atau dua variabel tergantung laten yang juga 

masing-masing diukur dengan beberapa indikator (Sarwono, 2010). 

Gambar 2.1 Contoh Model Struktural 

Sumber: Wardhani, 2020. Jurnal Ilmiah Teknik Industri 

 

SEM adalah kombinasi dari dua metode statistik yaitu analisis faktor 

konfirmatori (confirmatory factor analysis) dan analisis jalur (path analysis). 

Analisis faktor konfirmatori yang berasal psikometri, memiliki tujuan untuk 

memperkirakan ciri-ciri variabel psikologis laten seperti sikap dan kepuasan. 

Analisis jalur memiliki awal dalam biometrik dan bertujuan untuk menemukan 

hubungan sebab akibat antara variabel dengan membuat diagram jalur (path 
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diagram). Analisis jalur dalam ekonometrika sebelumnya disajikan dengan 

persamaan simultan. Pada awal 1970-an, SEM menggabungkan dua metode 

tersebut dan menjadi populer di banyak bidang, seperti ilmu sosial, bisnis, ilmu 

kedokteran dan kesehatan, dan ilmu pengetahuan alam (Fan, 2016). 

 Ghozali (2008), menjelaskan model Structural Equation Modeling (SEM) 

adalah generasi kedua dari analisis multivariat yang memungkinkan peneliti 

menguji hubungan antar variabel yang komplek baik recursive maupun non-

recursive untuk memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai keseluruhan 

model. SEM dapat menguji secara bersama-sama: 

1. Model struktural, hubungan antara konstruk independen dengan dependen. 

2. Model measurement, hubungan (nilai loading) antara indikator dengan 

konstruk (laten). 

Apabila pengujian model struktural digabungkan dengan model pengukuran 

memungkinkan peneliti untuk: 

1. Menguji kesalahan pengukuran (measurement error) sebagai bagian yang 

tidak dapat terpisahkan dari SEM. 

2. Melakukan analisis faktor bersamaan dengan pengujian hipotesis. 

 

2.4.2 Keunggulan SEM 

Metode SEM dapat digunakan untuk menganalisis penelitian yang memiliki 

beberapa variabel independen (exogen) dan dependen (endogen), moderating dan 

intervening secara parsial dan simultan. Beberapa keunggulan metode SEM 

menurut Sarwono (2010) adalah sebagai berikut: 

1. Dapat membuat model dengan banyak variabel. 

2. Dapat meneliti variabel yang tidak dapat diukur langsung  (unobserved) 
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3. Dapat menguji kesalahan pengukuran (measurement error) untuk variabel 

yang teramati (observed). 

4. Mengkonfirmasi teori sesuai dengan data penelitian (confirmatory factor 

analysis). 

5. Dapat menjawab berbagai masalah riset dalam suatu set analisis secara lebih 

sistematis dan komprehensif. 

6. Lebih ilustratif, kokoh dan handal dibandingkan model regresi ketika 

memodelkan interaksi, non-linearity, pengukuran error, korelasi error 

terms, dan korelasi antar variabel laten independen berganda. 

7. Digunakan sebagai alternatif analisis jalur dan analisis data runtut waktu 

(time series) yang berbasis kovarian. 

8. Melakukan analisis faktor, analisis jalur dan analisis regresi. 

9. Mampu menjelaskan keterkaitan variabel secara komplek dan efek langsung 

maupun tidak langsung dari satu atau beberapa variabel terhadap variabel 

lainnya. 

10. Memiliki fleksibilitas yang lebih tinggi bagi peneliti untuk menghubungkan 

antara teori dengan data. 

  

2.4.3 Kelemahan SEM 

Menurut Narimawati dan Sarwono (2007), kelemahan dari metode SEM 

adalah sebagai berikut: 

1. SEM tidak digunakan untuk menghasilkan model namun untuk 

mengkonfirmasi suatu bentuk dari sebuah model. 
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2. Hubungan kausalitas diantara variable tidak ditentukan oleh SEM, namun 

dibangun oleh teori-teori yang mendukungnya. 

3. SEM tidak digunakan untuk menyatakan suatu hubungan kausalitas, namun 

untuk menerima atau menolak hubungan sebab akibat secara teoritis melalui 

uji data empiris. 

4. Studi yang mendalam mengenai teori yang berkaitan menjadi model dasar 

untuk pengujian dalam aplikasi SEM. 

 

2.4.4 Fungsi SEM 

Beberapa fungsi Structural Equation Modeling menurut Sarwono (2010) 

diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Memungkinkan adanya asumsi-asumsi yang lebih fleksibel. 

2. Penggunaan analisis faktor penegasan (confirmatory factor analysis) untuk 

mengurangi kesalahan pengukuran dengan memiliki banyak indikator 

dalam satu variabel laten. 

3. Daya tarik interface pemodelan grafis untuk memudahkan pengguna 

membaca keluaran hasil analisis. 

4. Memungkinkan adanya pengujian model secara keseluruhan dari pada 

koefisien-koefisien secara sendiri-sendiri. 

5. Kemampuan untuk menguji model-model dengan menggunakan beberapa 

variabel tergantung. 

6. Kemampuan untuk membuat model terhadap variabel-variabel perantara. 

7. Kemampuan untuk membuat model gangguan kesalahan (error terms). 
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8. Kemampuan untuk menguji koefisien-koefisien diluar antara beberapa 

kelompok subjek. 

9. Kemampuan untuk mengatasi data yang sulit, seperti data time series 

dengan kesalahan otokorelasi, data yang tidak normal, dan data yang tidak 

lengkap. 

 

2.4.5 Aplikasi Utama SEM 

Aplikasi utama Structural Equation Modeling menurut Sarwono (2010) 

antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Model sebab akibat (causal modeling), atau yang biasa disebut dengan 

analisis jalur (path analysis), yang menyusun hipotesa hubungan-hubungan 

sebab akibat (causal relationship) diantara variabel-variabel dan menguji 

model-model sebab akibat (causal model) dengan menggunakan sistem 

persamaan linear. Model-model sebab akibat mencakup variabel-variabel 

manifest (indikator), variabel-variabel laten atau kedua variabel tersebut. 

2. Analisis faktor penegasan (confirmatory factor analysis), yaitu suatu teknik 

kelanjutan dari analisis faktor dimana pengujian hipotesis-hipotesis struktur 

factor loadings dan interkorelasinya. 

3. Analisis faktor urutan kedua (second order factor analysis), yaitu suatu 

variasi dari teknik analisis faktor, dimana matriks korelasi dari faktor-faktor 

tertentu (common factors) dilakukan analisis pada faktornya sendiri untuk 

membuat faktor-faktor urutan kedua. 
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4. Model-model regresi (regression models), suatu teknik lanjutan dari analisis 

regresi linear, dimana bobot regresi agar menjadi sama dengan yang lainnya, 

atau dilakukan spesifikasi pada nilai-nilai numeriknya. 

5. Model-model struktur covariance (covariance structure models), yang 

mana model tersebut menghipotesiskan bahwa matrix covariance 

mempunyai bentuk tertentu. Sebagai contoh, hipotesis yang menyusun 

semua variabel yang mempunyai varian yang dama dapat diuji dengan 

menggunakan prosedur yang sama. 

6. Model struktur korelasi (correlation structure models), yang mana model 

tersebut menghipotesiskan bahwa matriks korelasi mempunyai bentuk 

tertentu. Contohnya adalah hipotesis yang menyebutkan bahwa matriks 

korelasi mempunyai struktur circumplex. 

 

2.4.6 Variabel dalam SEM 

Menurut Jogiyanto (2011), variabel adalah karakteristik pengamatan 

terhadap partisipan atau situasi pada suatu penelitian yang memiliki nilai berbeda 

atau bervariasi. Menurut Priyatno (2009) variabel merupakan konsep yang nilainya 

bervariasi atau berubah-ubah. Beberapa jenis variabel diantaranya adalah sebagai 

berikut: 

1. Variabel dependen (endogen) adalah variabel yang nilainya dipengaruhi 

oleh variabel lain. 

2. Variabel independen (eksogen) adalah variabel yang mempengaruhi 

variabel endogen. 
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3. Variabel kontrol adalah variabel yang dikendalikan, atau nilainya dibuat 

tetap, hal ini dibuat agar tidak dipengaruhi oleh variabel lain. 

4. Variabel moderator adalah variabel yang mempengaruhi hubungan antara 

variabel eksogen dengan variabel endogen. Pengaruh variabel moderasi bisa 

memperkuat atau memperlemah pengaruh variabel eksogen terhadap 

endogen. 

5. Variabel mediator atau intervening, biasa disebut dengan variabel perantara 

adalah yang menjadi perantara antara variabel exogen dengan endogen. 

 

2.4.6.1 Peranan Teori dalam Menyusun Variabel dan Kuesioner 

Dalam penelitian kuantitatif, teori yang digunakan harus jelas karena teori 

berfungsi untuk mengungkapkan fenomena masalah yang diteliti dan dasar untuk 

merumuskan hipotesis. Dalam menyusun sebuah model yang digunakan dalam 

penelitian, peneliti harus mengacu kepada teori tertentu yang sesuai dengan model 

yang dibangun. Teori yang digunakan sebagai acuan utama dalam sebuah model 

penelitian disebut teori induk (grand theory). 

Menurut Setiawan (2011), statistik merupakan alat yang digunakan untuk 

untuk mengeksplorasi hubungan antar fenomena (variabel) dan memberi 

kemudahan-kemudian penafsiran secara kuantitatif. Pola hubungan antar variabel 

sering dikemukakan dalam bentuk diagram yang merepresentasikan kerangka 

peneliti, sebagai bangunan yang didasarkan pada survei literatur. Secara esensial, 

SEM digunakan jika kerangka teoritis yang disusun peneliti menekankan adanya 

variabel intervening di antara variabel anteseden dan konsekuensi, meskipun 
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dimungkinkan tidak adanya variabel intervening karena adanya korelasi antar 

variabel eksogen. 

 

2.4.6.2 Bentuk Variabel: First Order dan Second Order 

Terdapat dua teknik penyusunan variabel, yaitu metode satu tingkat (first 

order) dan metode dua tingkat (second order). Variabel satu tingkat (first order) 

adalah variabel yang diukur secara langsung dengan indikator-indikator yang 

dikembangkannya. Sedangkan variabel dua tingkat (second order) adalah variabel 

yang diukur melalui dimensi-dimensi baru indikator-indikator penyusunnya 

(Haryono, 2017). 

 

2.4.6.3 Variabel Tersembunyi (Un-observed/Latent) 

Variabel yang tidak dapat diukur secara langsung dalam analisis SEM 

disebut unobserved atau latent. Unobserved variable merupakan variabel yang 

diukur melalui indikator. Variabel laten merupakan konstruk atau konsep abstrak 

yang menjadi perhatian yang hanya dapat diamati secara tidak langsung melalui 

efeknya pada variabel teramati. Variabel laten tidak memerlukan beberapa indikator 

sebagai proksi. Unobserved variable dapat berupa variabel eksogen, endogen, 

moderating atau intervening (Ghozali, 2008). 

 

2.4.6.4 Variabel Teramati atau Manifest (Observed) 

Variabel yang dapat diukur dan diamati secara langsung dalam analisis SEM 

disebut dengan variabel manifest atau observed variable. Observed variable adalah 

variabel yang dapat diukur secara langsung atau variabel yang dapat menjelaskan 
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unobserved variable untuk diukur. Variabel manifest adalah variabel yang dapat 

diamati atau dapat diukur secara empiris. Variabel manifest merupakan efek atau 

ukuran dari variabel laten yang sering disebut sebagai indikator. Hal ini tentu saja 

membuat variabel manifest terkait dengan pengukuran kualitas yaitu validitas dan 

reliabilitas. Observed variable dapat juga berupa variabel independen, variabel 

dependen, variabel moderating ataupun variabel intervening (Sitinjak 2006). 

 

2.4.6.5 Variabel Reflektif dan Formatif 

Menurut Ghozali (2008) pemilihan konstruk berdasarkan model konstruk 

berdasarkan model refleksi atau model formatif tergantung dari prioritas hubungan 

kausalitas antara indikator dan variabel laten. Konstruk seperti “personalitas” atau 

“sikap” dipandang sebagai faktor yang menimbulkan sesuatu yang diamati 

sehingga indikatornya bersifat reflektif. Sebaliknya, apabila konstruk merupakan 

kombinasi penjelas dari indikator (seperti perubahan penduduk atau bauran 

pemasaran) yang ditentukan oleh kombinasi variabel maka indikatornya harus 

bersifat formatif. 

 

2.5 AMOS, PLS dan LISREL 

2.5.1 AMOS 

  AMOS atau Analysis of Moment Structure dikembangkan oleh J. Arbucle 

yang merupakan salah satu program paling canggih untuk mengolah model-model 

penelitian teknik manajemen dan ilmu-ilmu sosial lainnya yang tergolong rumit. 

Program AMOS mempunyai 2 versi yaitu versi student dan versi production. Versi 
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student hanya dapat menggambarkan paling banyak 8 indikator, sedangkan versi 

production bisa menggambarkan indikator yang lebih banyak (Waluyo, 2011). 

  Langkah-langkah analisis menggunakan program AMOS adalah sebagai 

berikut: 

1. Menghubungkan diagram (model input) dengan data input. Hal ini dapat 

dilakukan dengan 2 cara yaitu menggambar diagram (model input) terlebih 

dahulu, kemudian membuka dan menghubungkan dengan data input. Cara 

kedua yaitu membuka data input terlebih dahulu, kemudian menggambar 

dan menghubungkan dengan diagram (model input). 

2. Membentuk karakteristik objek dalam diagram (dengan object properties 

dan menentukan regression weight). 

3. Menentukan bentuk tampilan yang diinginkan (figures caption/title, 

interface properties). 

4. Menentukan output yang akan dihasilkan oleh proses analisis (analysis 

properties). 

5. Menjalankan analisis (calculate estimates). 

6. Menampilkan output, dapat dalam bentuk diagram atau teks output. 

 

2.5.2 Langkah-Langkah Analisis dalam SEM 

Langkah-langkah melakukan analisis SEM menggunakan program AMOS 

menurut Sarwono (2010) adalah sebagai berikut: 

1. Membuat spesifikasi model yang didasarkan pada teori, kemudian 

menentukan bagaimana mengukur konstruk-konstruk, mengumpulkan data 

dan kemudian masukkan data ke dalam program AMOS. 
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2. AMOS akan mencocokkan data ke dalam model yang sudah dispesifikasi, 

kemudian memberikan hasil yang mencakup semua angka-angka statistik 

kecocokan model dan estimasi-estimasi parameter. 

3. Masukkan data yang biasanya dalam bentuk matriks kovarian dari variabel-

variabel yang sedang diukur, misalnya nilai butir pertanyaan yang 

digunakan. Bentuk masukan lainnya dapat berupa matriks korelas dan rata-

rata (mean). Data dapat berupa data mentah kemudian diubah menjadi 

kovarian dan rata-rata. 

4. Membuat estimasi sesuai keperluan penelitian. 

5. Mencocokkan data dengan model yang sudah dibuat. 

 

2.5.3 Perbandingan AMOS, PLS dan LISREL 

Berikut merupakan kelebihan dan kekurang dari tiga aplikasi yang dapat 

digunakan untuk melakukan analisis SEM.
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Tabel 2.1 Kelebihan dan Kekurangan AMOS, PLS dan LISREL 

No Program Structural 

Equation Modeling 
Kelebihan Kekurangan Sumber 

1 AMOS AMOS merupakan software statistika yang 

dikembangkan oleh IBM. Software AMOS 

memang dikhususkan untuk menguji hipotesis 

hubungan antar variabel. AMOS dapat 

mengetahui tingkat kekuatan hubungan antara 

variabel baik variabel laten ataupun variabel 

manifest. Kelebihan AMOS antara lain tidak 

memerlukan syntax atau bahasa 

pemerograman yang rumit untuk 

mengoperasikannya. Melalui AMOS, cukup 

digambarkan variabel laten dan variabel 

manifest, melalui dihubungkan melalui panah-

panah yang tersedia. Software ini memerlukan 

data yang banyak sekitar 100 – 400 sampel. 

Kelebihan AMOS dapat sekaligus menjadi 

kekurangan. Peneliti perlu membuat gambar 

yang sangat banyak ketika model sudah 

kompleks. Selain itu, AMOS tidak dapat 

digunakan untuk menguji model statistik 

lainnya yang sebenarnya sederhana, seperti 

analisis deskriptif. 

Aulia Rahman, 

2015. 

www.en.globalstat

istik.com 
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Tabel 2.1 Kelebihan dan Kekurangan AMOS, PLS dan LISREL 

No Program Structural 

Equation Modeling 
Kelebihan Kekurangan Sumber 

2 PLS Smart PLS atau Smart Partial Least Square 

adalah software statistik yang digunakan untuk 

menguji hubungan antara variabel, baik 

variabel latent maupun dengan variabel 

indikator, atau manifest. Penggunaan Smart 

PLS dianjurkan ketika peneliti memiliki 

keterbatasan jumlah sampel sementara model 

yang ingin dibuat kompleks. Hal ini tidak dapat 

dilakukan menggunakan software AMOS 

ataupun LISREL karena tidak memiliki sampel 

yang cukup. Kelebihan lainnya yaitu 

kemampuan Smart PLS mengolah data baik 

untuk model SEM formatif ataupun reflektif. 

Software ini dikhususkan untuk melakukan 

olah data SEM dengan sampel yang kecil, 

maka tidak cocok digunakan untuk 

penelitian dengan jumlah sampel yang 

banyak. Ukuran sampel yang bisa 

digunakan oleh Smart PLS adalah 50 – 100 

sampel. 

Aulia Rahman, 

2015. 

www.en.globalstat

istik.com 
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Tabel 2.1 Kelebihan dan Kekurangan AMOS, PLS dan LISREL 

No Program Structural 

Equation Modeling 
Kelebihan Kekurangan Sumber 

3 LISREL LISREL merupakan software statistik yang 

paling banyak digunakan. Kelebihan dari 

software ini adalah kemampuannya 

mengidentifikasi hubungan antara variabel 

yang kompleks. Cara mengoperasikannya 

yang terdiri dari berbagai pilihan, baik dengan 

syntax maupun dengan program sederhana 

menjadikannya lebih banyak digunakan di 

berbagai kalangan. 

Kekurangan dari software LISREL ini 

adalah ketidakmampuannya mengolah data 

SEM dengan jumlah sampel yang sedikit. 

Ketika peneliti memiliki jumlah sampel 

kurang dari 200, sementara model yang 

harus dibuat lebih kompleks, maka hasil 

estimasi terkadang tidak sesuai dengan yang 

diharapkan.  

Aulia Rahman, 

2015. 

www.en.globalstat

istik.com 
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2.6 Reliabilitas Konstruk 

Menurut Ghozali (2008), reliabilitas konstruk adalah ukuran mengenai 

konsistensi internal dari variabel indikator sebuah konstruk yang menunjukkan 

sejauh mana variabel dapat mengindikasi suatu variabel faktor. Nilai batas yang 

digunakan adalah nilai construct reliability ≥ 0,70 dan variance extracted ≥ 0,5. 

 

2.7 Uji Validitas Kuesioner 

Menurut Siregar (2011) validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur. Rumus yang digunakan untuk uji validitas 

konstruk dengan teknik korelasi adalah: 

𝑟 =  
𝑛 ∑ 𝑋𝑖𝑌𝑖− (∑ 𝑋𝑖

𝑛
𝑖=1 )𝑛

𝑖=1 (∑ 𝑌𝑖
𝑛
𝑖 )

√[𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2𝑛

𝑖=1 − (∑ 𝑋𝑖
𝑛
𝑖=1 )

2
] [𝑛 ∑ 𝑌𝑖

2𝑛
𝑖=1 − (∑ 𝑌𝑖

𝑛
𝑖=1 )

2
]

  ................................  (2.1) 

 

Dimana: 

 𝑖 = 1, 2, 3, … 𝑛 

 r : koefisien korelasi item 

 n : banyaknya observasi 

 X : skor item 

 Y : skor total tiap variabel 

 Kriteria uji yaitu tolak 𝐻0 apabila nilai sig ≤ 0,05 berdasarkan hasil 

perhitungan output aplikasi statistik (SPSS), maka item-item pertanyaan di dalam 

kuesioner validitasnya dapat dipenuhi. 

 

2.8 Uji Reliabilitas Kuesioner 

Reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi responden 

dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk pertanyaan yang merupakan 
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dimensi suatu variabel dan disusun dalam bentuk kuesioner (Sasongko, 2016). 

Menurut Adamson dan Prion (2013), pengujian reliabilitas menggunakan uji Alfa 

Cronbach dilakukan untuk instrumen yang memiliki jawaban benar lebih dari 1. 

Instrumen tersebut misalnya instrumen berbentuk esai, angket, atau kuesioner. 

Rumus untuk menghitung koefisien reliabilitas Alfa Cronbach adalah sebagai 

berikut: 

𝑟𝑖 =  
𝑘

(𝑘−1)
{1 − 

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑡
2 }  ......................................................................  (2.2) 

Dimana: 

 𝑟𝑖 = koefisien reliabilitas alpha cronbach 

 k = jumlah item soal 

 ∑ 𝑆𝑖
2 = jumlah varian skor setiap item 

 𝑆𝑡
2 = varian total 

Rumus menghitung varian item dan varian total adalah sebagai berikut: 

𝑆𝑖
2 =  

𝐽𝐾𝑖

𝑛
− 

𝐽𝐾𝑠

𝑛2   atau 𝑆𝑡
2 ∑ 𝑋𝑡

2

𝑛
−  

(∑ 𝑋𝑡)2

𝑛2   ...................  (2.3) 

 Keterangan: 

 𝑆𝑖
2 = varian setiap item 

 JKi = jumlah kuadrat seluruh skor item 

 JKs = jumlah kuadrat subjek 

 𝑆𝑖
2 = varian total 

 𝑋𝑡 = skor total 

 Menurut Nunnally dalam Streiner (2003) instrumen dikatakan reliabel 

apabila nilai koefisien reliabilitas alpha cronbach lebih dari 0,70 (ri > 0,70). 

Sementara Streiner (2003), menyatakan bahwa nilai alpha cronbach tidak boleh 

lebih dari 0,90 (ri > 0,90). 
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2.9 Uji Kecocokan (Goodness of Fit Test) 

Menurut Byrne  (2001) pengujian Structural Parameter Estimate digunakan 

tes statistic critical ratio (c.r.) yang mempresentasikan estimasi parameter dibagi 

dengan standard error. Critical ratio beroperasi seperti z-statistik dalam tes. 

Berdasarkan taraf signifikan 0,05 tes statistik (|𝑧|) harus lebih 1,96 agar hipotesis 

dapat diterima. 

 

2.10 Posisi Penelitian 

Berikut merupakan tabel posisi penelitian terdahulu sampai dengan 

penelitian saat ini:
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Tabel 2.2 Posisi Penelitian 

No 
Nama dan 

Tahun 
Judul Metode Hasil Sumber 

1 

Aryani, D. & 

Rosinta, F. 

(2010) 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

dalam Membentuk Loyalitas 

Pelanggan 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

Service Quality, 

AMOS 

Menunjukkan bahwa 72,9% variabel kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan, sedangkan sisanya 27,1% dipengaruhi 

oleh lain di luar variabel kualitas pelayanan. 

http://www.ijil.ui.ac.id/i

ndex.php/jbb/article/do

wnload/632/617 

2 

Saidani, B. & 

Arifin, S. 

(2012) 

Pengaruh Kualitas Produksi dan 

Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen dan Minat 

Beli pada Ranch Market 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

LISREL 

Terbukti secara empiris kualitas produk dan kualitas 

layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

Terbukti secara empiris kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

https://doi.org/10.21009

/JRMSI.008.1.01 

3 

Nariswari, R. 

& Irawan, N. 

(2012) 

Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kepuasan pelanggan, 

dan Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Flexy Mobile 

Broadband di Wilayah Surabaya 

dengan Pendekatan SEM 

Bayesian 

Structural Equation 

Modeling (SEM) 

Mendapatkan hasil bahwa variabel kualitas 

pelayanan signifikan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, variabel kualitas layanan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, variabel kepercayaan 

mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

10.12962/j23373520.v1

i1.2021 

4 
Zuhri, S., et. 

al. (2016) 

Analisis Loyalitas Pelanggan 

Industri Jasa Pengiriman 

Menggunakan Structural 

Equation Modeling 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

AMOS 

Didapatkan hasil bahwa perceived quality 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, nilai 

perceived value berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap kepercayaan pelanggan dan kepercayaan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

https://doi.org/10.23917

/jiti.v15i2.2558 

 

 

https://doi.org/10.21009/JRMSI.008.1.01
https://doi.org/10.21009/JRMSI.008.1.01
http://dx.doi.org/10.12962/j23373520.v1i1.2021
http://dx.doi.org/10.12962/j23373520.v1i1.2021
https://doi.org/10.23917/jiti.v15i2.2558
https://doi.org/10.23917/jiti.v15i2.2558
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Tabel 2.2 Posisi Penelitian 

5 

Lubis, F. S., 

Rahima, A. 

P., Umam, M. 

I. H., & 

Rizki, M. 

(2020) 

Analisis Kepuasan Pelanggan 

dengan Metode Servqual dan 

Pendekatan Structural Equation 

Modeling (SEM) pada 

Perusahaan Jasa Pengiriman 

Barang di Wilayah Kota 

Pekanbaru 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

Servqual 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

didapatkan hasil bahwa faktor tangibles dan 

responsiveness mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

http://dx.doi.org/10.240

14/sitekin.v16i2.9366 

6 

Wardhani, C. 

A., Sugianto, 

A., & 

Hermana, B. 

(2020) 

Pengaruh Kualitas Layanan 

Logistik, Kepuasan Pelanggan, 

dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa 

Logistik Menggunakan 

Structural Equation Modeling 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

Customer 

Satisfication Index 

(CSI), AMOS 

Didapatkan hasil bahwa ketiga variabel memiliki 

hubungan yang signifikan dan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, Selain itu, tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap perusahaan masuk dalam 

kategori puas karena memiliki nilai CSI sebesar 

78,806%. 

http://dx.doi.org/10.249

12/jitiuntar.v8i1.5761 

7 
Zahfarina, Y. 

I. (2022) 

Analisis Kualitas Jasa 

Pengiriman Menggunakan 

Metode Structural Equation 

Modeling (Studi Kasus Indah 

Cargo Meulaboh) 

Structural Equation 

Modeling (SEM), 

AMOS 

Didapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, sementara 

loyalitas tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Variabel laten yang paling mempengaruhi indikator 

emotional factor, product quality, dan service 

quality. 

 

http://dx.doi.org/10.24014/sitekin.v16i2.9366
http://dx.doi.org/10.24014/sitekin.v16i2.9366
http://dx.doi.org/10.24912/jitiuntar.v8i1.5761
http://dx.doi.org/10.24912/jitiuntar.v8i1.5761
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITiAN 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.1.1 Tempat Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan di salah satu perusahaan logistik yang berada di 

kabupaten Aceh Barat, yaitu Indah Cargo Meulaboh yang beralamat di jalan 

Nasional Meulaboh – Tapaktuan, Desa Ujong Dhrien, Kecamatan Meureubo, 

Kabupaten Aceh Barat. Indah Cargo Meulaboh merupakan salah satu perusahaan 

logistik yang melakukan pelayanan pengiriman barang ke seluruh Indonesia 

maupun luas negeri. 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Lokasi Penelitian Indah Cargo Meulaboh 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 Adapun waktu pelaksanaan penelitian dan penyusunan Tugas Akhir 

direncanakan selama 7 (tujuh) bulan, dimulai dari penyusunan proposal penelitian 

pada Bulan Maret 2022 hingga selesai penyusunan laporan tugas akhir pada 

September 2022. Time line penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.1 di bawah ini: 
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Tabel 3.1 Time Line Penelitian Tahun 2022  

Aktivitas 

Maret April Mei Juni Juli Agustus September 

Minggu  

ke- 

Minggu  

ke- 

Minggu  

ke- 

Minggu  

ke- 

Minggu 

 ke- 

Minggu 

 ke- 

Minggu  

ke- 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Studi Lapangan 

 Identifikasi masalah pada Indah Cargo 

Meulaboh 

Studi Pustaka 

 Mencari referensi terkait permasalahan dari 

jurnal dan buku 

                                                        

Penyusunan Proposal 

1. Pendahuluan 

2. Landasan Teori 

3. Metodologi Penelitian 

                                                        

 Pengumpulan Data 

1. Data Sekunder 

2. Data Primer 

                                                        

 Pengolahan Data 

1. Kuesioner 

2. Pengolahan data SPSS 

3. Pengolahan data AMOS 

                                                        

Penyusunan Laporan Skripsi                                                         
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3.2 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif yang 

menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini menggunakan survei kuesioner 

dengan tujuan untuk mendapatkan data mentah. Penelitian bermula dengan 

menggunakan hipotesis serta menggunakan prosedur yang sesuai dengan sumber 

data. Karena itu, penelitian ini termasuk kedalam penelitian konfirmatori dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis atau teori yang sudah ada dengan maksud untuk 

memperkuat atau mematahkan teori atau hipotesis yang terkait. 

 

3.3 Kerangka Konseptual 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa hubungan antara kepuasan 

pelanggan dengan kualitas pelayanan. Maka dilakukan pengumpulan dan 

pengolahan data tentang kualitas pelayanan jasa pengiriman kepada pelanggan 

Indah Cargo Meulaboh. Kemudian dilakukan analisis dan evaluasi dari data yang 

diperoleh sehingga dapat dilakukan perbaikan apabila terdapat kekurangan pada 

kualitas pelayanan yang diberikan. Kerangka berpikir penelitian dapat dilihat pada 

Gambar 3.2 di bawah ini: 

Kualitas 

Pelayanan (X)

Kualitas 

Pelayanan (X)
Loyalitas 

Pelanggan (Y)

Loyalitas 

Pelanggan (Y)
Kepuasan 

Pelanggan (Z)

Kepuasan 

Pelanggan (Z)

H1H1

H2H2
H3H3

 
Gambar 3.2 Kerangka Berpikir Penelitian 

Sumber: Aryani, 2010. Jurnal Ilmu Administrasi dan Bisnis 
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 Hipotesis adalah jawaban sementara yang ada atas pernyataan. Berdasarkan 

uraian di atas mengenai kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut: 

H1 :  Terdapat pengaruh langsung pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Indah Cargo Meulaboh. 

H2 : Terdapat pengaruh langsung pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Indah Cargo Meulaboh. 

H3 : Terdapat pengaruh langsung pada kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Indah Cargo Meulaboh. 

 

3.4 Data, Sumber Data dan Jenis Data 

Data merupakan kumpulan informasi yang dicatat berdasarkan bukti atau 

bahan sebagai penunjang penelitian. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

meliputi data primer dan data sekunder. 

1. Data primer 

Data primer adalah data yang didapatkan secara langsung dari narasumber 

melalui proses observasi, wawancara, dan survey. Data primer pada 

penelitian ini diperoleh melalui survei dan wawancara terhadap pelanggan 

Indah Cargo Meulaboh dan pihak Indah Cargo Meulaboh. 

2. Data sekunder 

Data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber yang telah ada 

melalui metode dokumentasi, akses melalui internet, dan lain-lain.  Data 

sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh 

melalui website, internet, buku, jurnal dan lain-lain.  
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1 Kuesioner 

Penelitian ini menggunakan kuesioner atau angket manual tertulis dan 

digital melalui google from untuk pengumpulan data. Angket atau kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang menjawab pertanyaan atau pernyataan 

tertulis terhadap responden sebagai sampel yang telah ditentukan. Peneliti akan 

menggunakan metode ini untuk memperoleh data terkait kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan yang berasal dari Indah Cargo 

Meulaboh. Kuesioner yang disusun pada penelitian ini dibagi menjadi dua bagian. 

Pertama adalah data demografi responden, yang kedua adalah pertanyaan atau 

pernyataan yang sesuai dengan variabel penelitian.  

Skala yang digunakan pada kuesioner penelitian ini adalah skala Likert. 

Menurut Sugiyono (2013), skala Likert adalah skala yang digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Skala Likert yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Penilaian Skala Kepuasan 

1. Kategori 1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Kategori 2 : Tidak Setuju (TS) 

3. Kategori 3 : Ragu-Ragu (RR) 

4. Kategori 4 : Setuju (S) 

5. Kategori 5 : Sangat Setuju (SS) 
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3.5.2 Observasi 

Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik 

bila dibandingkan dengan teknik pengumpulan data lainnya. Observasi tidak 

terbatas pada seseorang, tetapi juga objek-objek alam yang lain. Observasi 

merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai 

proses biologis dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses-proses 

pengamatan dan ingatan (Sugiyono, 2012). 

Teknik pengumpulan data dengan observasi digunakan apabila penelitian 

berkaitan dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala alam, dan lainnya. 

Maka dari itu, pada penelitian ini dilakukan observasi lapangan untuk mengamati 

kondisi dan mengetahui informasi terkait dengan lokasi penelitian saat ini. 

 

3.5.3 Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan 

ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik 

pembicaraan tertentu (Sugiyono, 2013). Wawancara digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti, tetapi juga ingin mengetahui hal-hal 

dari responden yang lebih mendalam. Teknik pengumpulan data ini berdasarkan 

pada laporan tentang diri sendiri atau self-report, atau pada pengetahuan dan 

keyakinan pribadi. Pada penelitian ini wawancara dilakukan untuk mengetahui 

pendapat konsumen tentang sistem pelayanan pada Indah Cargo Meulaboh. 
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3.6 Populasi dan Sampel 

3.6.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik sebuah kesimpulan. Populasi bukan sekedar 

jumlah yang ada pada objek atau subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh 

karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek tersebut. Populasi 

merupakan jumlah keseluruhan yang ada pada anggota studi (Sugiyono, 2013). 

Berdasarkan pemaparan tersebut di atas, maka populasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah menggunakan jasa 

ekspedisi Indah Cargo Meulaboh. Dengan demikian, penelitian ini termasuk 

kedalam populasi yang tak terhingga karena sumber data yang ditentukan pada 

penelitian ini masih kurang jelas. Hal tersebut dikarenakan pelanggan yang telah 

menggunakan jasa ekspedisi melalui Indah Cargo Meulaboh tidak dapat diketahui 

secara pasti. 

 

3.6.2 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi. Apabila populasi yang dimiliki besar, dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, 

tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 

populasi. Namun, sampel yang diambil harus tetap mewakili populasi secara 

keseluruhan (representatif), karena kesimpulan dari penelitian yang dilakukan akan 

diberlakukan untuk populasi (Sugiyono, 2013). 
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3.7 Teknik Pengambilan Sampel 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive 

sampling. Purposive sampling adalah teknik sampling yang memberi peluang sama 

kepada anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Cara demikian 

sering disebut dengan random sampling atau cara pengambilan sampel secara acak 

(Sugiyono, 2013). Peneliti menggunakan beberapa kriteria untuk memperoleh data 

yang lebih spesifik, berikut ini merupakan kriteria yang dimaksud: 

1. Pelanggan yang pernah menggunakan jasa Indah Cargo Meulaboh selama 

tahun 2022. 

2. Pelanggan berusia minimal 18 tahun. 

3. Pelanggan berdomisili di kabupaten Aceh Barat dan Nagan Raya. 

Penelitian ini menggunakan rumus Malhotra (2009) untuk menghitung 

jumlah sampel yang akan digunakan. Rumus Malhotra dapat digunakan apabila 

populasi dari penelitian tidak dapat diketahui secara pasti. Rumus Malhotra 

menentukan jumlah sampel berdasarkan perkalian 4 atau 5 skala likert yang 

digunakan dengan jumlah item atas variabel yang diteliti. Berikut adalah hasil 

perhitungan jumlah sampel pada penelitian ini: 

Jumlah Sampel  = 5 × jumlah item 

  = 5 × 35 

  = 175 Sampel 

 Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka dapat diketahui bahwa sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 175 responden. Artinya 

pengisian kuesioner penelitian dilakukan oleh 175 orang konsumen Indah Cargo 

Meulaboh. 
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3.7.1 Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tiga variabel yang terdiri dari Kualitas 

Pelayanan sebagai variabel independen, Kepuasan Pelanggan sebagai variabel 

moderator, dan Loyalitas Pelanggan sebagai variabel dependen. Berikut merupakan 

definisi operasional penelitian yang berisi tentang variabel, indikator dan item 

pertanyaan yang digunakan dalam pengisian kuesioner penelitian. 

Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Indikator Item Pertanyaan 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Tangibles (Bukti fisik) 1. Ruang tunggu 

2. Penataan barang 

3. Penataan layout 

Reliability (reliabilitas) 1. Pengiriman akurat 

2. Pengiriman ontime 

3. Update data pelacakan 

Responsiveness (daya 

tanggap) 

1. Menyapa pelanggan 

2. Pelayanan berpengalaman 

3. Respon keluhan pelanggan 

Assurance (jaminan) 1. Pengetahuan tentang produk 

2. Keamanan pengiriman 

3. Menghormati keputusan pelanggan 

Empathy (empati) 1. Memperdulikan pelanggan 

2. Memahami kebutuhan pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Kualitas Produk 

Price (Harga) 1. Harga yang jelas 

2. Potongan harga 

Service quality (kualitas 

pelayanan) 

1. Kemudahan sistem 

2. Antrian cepat 

3. Sesuai dengan yang diharapkan 

4. Respon cepat 

Product quality (kualitas 

produk) 

1. Cepat dan akurat 

2. Jaminan produk 

Emotional factor 

(emosi) 

1. Kenyamanan 

2. Keamanan  

Efficiency 1. Jam operasional 

2. Lacak jejak barang 

3. Efektif dan efisien 

4. Metode pembayaran 
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Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel 

Sumber: Aryani, 2010. Jurnal Ilmu Administrasi dan Bisnis 

 

3.8 Pengolahan dan Analisis Data 

Setelah dilakukan pengisian kuesioner oleh konsumen, akan didapatkan 

data primer dari hasil kuesioner yang telah dilakukan. Kemudian dilakukan uji 

validitas dan uji reliabilitas menggunakan aplikasi SPSS. 

 

3.8.1 Uji Validitas 

Uji validitas perlu dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen 

penelitian (kuesioner) dapat mengukur variabel penelitian. Instrumen penelitian 

dapat dikatakan valid apabila pertanyaan yang terdapat pada kuesioner mampu 

menerjemahkan apa yang diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas pada 

penelitian ini menggunakan product moment pearson (r) dengan hipotesis uji 

sebagai berikut: 

𝐻0 : ρ = 0 (item pertanyaan tidak valid) 

𝐻1 : ρ ≠ 0 (item pertanyaan valid) 

 

 

 

Variabel Indikator Item Pertanyaan 

Loyalitas 

pelanggan (Y) 

Repeat purchase 1. Menggunakan kembali jasa yang 

ditawarkan 

2. Tidak ragu berlangganan 

Retention  1. Fokus memilih 

2. Tidak berpengaruh perusahaan lain 

Recommendation  1. Memberi pengaruh 

2. Memberi pilihan 

3. Memberi dorongan 
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Kriteria uji: 

𝐻0 ditolak jika nilai rhitung ≥ rtabel, korelasi yang ditetapkan adalah 0,05. Apabila 

≥∑0,05 berdasarkan output SPSS maka item-item pertanyaan pada kuesioner telah 

terpenuhi validitasnya. 

 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukkan tingkat konsistensi dan stabilitas alat ukur atau 

instrumen yang digunakan dalam penelitian untuk mengukur suatu konsep atau 

konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal apabila jawaban yang 

diberikan oleh responden konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Sugiyono, 

2013). Teknik perhitungan reliabilitas yang digunakan pada penelitian ini adalah 

koefisien reliabilitas Cronbach alpha dengan kriteria item pertanyaan dikatakan 

reliabel apabila nilai koefisien korelasi Cronbach alpha ≥ 0,70. 

 

3.8.3 Teknik Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

analisis kuantitatif. Metode kuantitatif yaitu metode penelitian yang berdasarkan 

pada filsafat postpositivisme atau paradigma interpretive, digunakan untuk meneliti 

pada kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti sebagai kunci, teknik 

pengumpulan data dilakukan secara gabungan, analisa data bersifat induktif atau 

kualitatif. 

Data pada penelitian ini akan dianalisis menggunakan metode structural 

equation modeling (SEM) yang diolah dengan menggunakan software versi 23. 

Analysis of Moment Structure (AMOS) merupakan salah satu program atau 

software yang digunakan untuk melakukan analisis multivariat yang dapat menguji 
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hubungan antar variabel yang komplek (Ghozali, 2008). Pengolahan data lebih 

lengkap pada penelitian ini menggunakan bantuan software AMOS versi 23, SPSS 

versi 23, dan Microsoft Excel 2013.   

 

3.9 Asumsi Analisis Multivariat 

Asumsi analisis multivariat harus terpenuhi agar data dapat digunakan 

dalam pemodelan analisis SEM. Uji normalitas multivariat melibatkan seluruh 

indikator penelitian. Uji normalitas perlu dilakukan baik untuk normalitas data 

tunggal ataupun normalitas data multivariat dimana beberapa variabel digunakan 

dalam analisis akhir. Uji normalitas pada penelitian ini dilakukan dengan 

mengamati nilai kritis pada pengujian assessment of normality dari program Amos 

versi 23. Menurut Koesmono (2007), nilai kritis dari asumsi normalitas adalah c.r 

berada di antara -1,96 sampai dengan 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,05. 

 

3.10 Analisis Faktor Konfirmatori 

Analisis faktor konfirmatori merupakan salah satu metode analisis 

multivariat yang dapat digunakan untuk mengkonfirmasi apakah model pengukuran 

yang dibangun sesuai dengan hipotesis. Analisis konfirmatori dalam SEM 

digunakan untuk mengevaluasi model pengukuran yaitu untuk menguji validitas 

dan reliabilitas konstruk (Nahriyah, 2015). 

Model umum yang digunakan untuk menghitung nilai analisis faktor 

konfirmatori yaitu: 

𝑋 =  𝜆1𝜉 +  𝛿  .................................................................................  (3.2) 
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Keterangan: 

X = Variabel indikator 

𝜆1 = Faktor loading antara indikator dan konstruk 

𝜉  = Variabel laten berukuran n × 1 

𝛿  = Galat pengukuran yang berhubungan dengan X 

 

3.11 Evaluasi Model Struktur 

Setelah model pengukuran terpenuhi, maka selanjutnya adalah pengujian 

terhadap model structural. Pengujian model structural dilakukan untuk mengetahui 

hubungan antara konstruk laten. Pengujian model structural ini dilakukan dengan 

dua kriteria, yaitu pengujian Goodness-fit model dan uji hipotesis hubungan 

konstruk. 

 

3.11.1 Uji Goodness – Fit Model 

Langkah selanjutnya dalam menginterpretasikan hasil dari analisis faktor 

konfirmatori adalah uji kelayakan model. Menurut Haryono (2017) beberapa 

metode untuk melihat kecocokan suatu model antara lain sebagai berikut: 

1. Chi-Square (X2), mengikuti uji statistik yang berkaitan dengan persyaratan 

signifikan. Nilai Chi-Square diharapkan rendah, untuk mendapatkan nilai 

signifikansi ≥ 0,05 atau (p ≥ 0,05) yang menandakan hipotesis dapat 

diterima. 

2. CMIN/DF, merupakan nilai chi-square dibagi dengan degree of freedom. 

Nilai CMIN/DF dikatakan fit apabila nilai ratio ini ≤ 2. Program AMOS 

akan memberikan nilai CMIN/DF dengan perintah \cmindf. 
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3. GFI (Goodness of Fit Index), nilai GFI berkisar antara 0 – 1, dengan nilai 

lebih tinggi adalah lebih baik. GFI ≥ 0,90 adalah good-fit, sedangkan 0,80 ≤ 

GFI < 0,90 adalah marginal fit. Program AMOS akan memberikan nilai GFI 

dengan perintah \gfi. 

4. AGFI (Adjusted of Fit Index), sama seperti GFI, nilai AGFI berkisar antara 

0 – 1, dengan nilai lebih tinggi adalah lebih baik. AGFI ≥ 0,90 adalah good-

fit, sedangkan 0,80 ≤ AGFI < 0,90 adalah marginal fit. Program AMOS akan 

memberikan nilai AGFI dengan perintah \agfi. 

5. TLI (Tucker Lewis Index), digunakan untuk mengevaluasi analisis faktor 

yang kemudian diperluas untuk SEM. Nilai TLI berkisar antara 0 – 1, 

dengan nilai lebih tinggi adalah lebih baik. TLI ≥ 0,90 adalah good-fit, 

sedangkan 0,80 ≤ TLI < 0,90 adalah marginal fit. Program AMOS akan 

memberikan nilai TLI dengan perintah \tli. 

6. CFI (Comparative Fit Index), nilai CFI berkisar antara 0 – 1, dengan nilai 

lebih tinggi adalah lebih baik. CFI ≥ 0,90 adalah good-fit, sedangkan 0,80 ≤ 

CFI < 0,90 adalah marginal fit. Program AMOS akan memberikan nilai CFI 

dengan perintah \cfi. 

7. RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), rata-rata perbedaan 

degree of freedom yang diharapkan terjadi dalam populasi dan bukan dalam 

sampel. RMSEA ≤ 0,08 adalah good fit. Program AMOS akan memberikan 

nilai RMSEA dengan perintah \rmsea. 
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3.11.2 Uji Hipotesis 

Selanjutnya dilakukan pengujian hipotesis setelah dilakukan uji kecocokan. 

Hal ini digunakan untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini sesuai atau tidak. 

 

3.12 Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan diperoleh berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan. 

Selanjutnya dapat diberikan saran dan masukan bagi perusahaan agar dapat 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang diberikan. 

 

3.13 Rancangan Penelitian 

Rancangan penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.3 di bawah ini: 
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BAB 4 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

4.1 Pengumpulan Data 

4.1.1 Deskriptif Responden 

 Deskriptif responden menjelaskan hasil analisis penelitian yang berupa 

identifikasi responden serta menyajikan hasil hasil evaluasi yang meliputi analisis 

konfirmatori (confirmatory factor analysis) yang menjadi kesatuan langkah dalam 

pengujian hipotesis. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 175 

orang. Karakteristik dalam penelitian ini terdiri atas jenis kelamin, usia, dan 

domisili. 

 

1. Jenis Kelamin 

Berdasarkan jawaban terkait jenis kelamin dari responden yang telah 

dikumpulkan maka dapat dideskripsikan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 83 47,4 

Perempuan 92 52,6 

Total 175 100 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas maka dapat dijelaskan bahwa terdapat 175 

responden yang terdiri dari 83 orang laki-laki dengan persentase 47,4% dan 92 

orang perempuan dengan persentase 52,6%. 
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2. Usia 

Berdasarkan jawaban terkait usia responden yang telah dikumpulkan, maka 

dapat dideskripsikan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.2 Usia Responden 

Usia Frekuensi Persentase (%) 

18 – 25 41 23,4 

26 – 35 99 56,6 

>35 35 20,0 

Total 175 100 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas maka dapat diketahui terdapat 175 responden 

yang terdiri dari 41 responden berusia 18 – 25 tahun dengan persentase 23,4%, 

99 responden berusia 26 – 35 tahun dengan persentase 56,6% dan 35 responden 

berusia >35 tahun dengan persentase 20%. 

 

3. Domisili 

Berdasarkan jawaban terkait domisili responden yang telah dikumpulkan, 

maka dapat dideskripsikan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.3 Domisili Responden 

Domisili Frekuensi Persentase (%) 

Aceh Barat 120 68,6 

Nagan Raya 55 31,4 

Total 175 100 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas maka dapat diketahui bahwa dari 175 

responden, mayoritas berasal dari Kabupaten Aceh Barat sebanyak 120 

responden dengan persentase 68,6%. Sedangkan responden yang berasal dari 

Kabupaten Nagan Raya sebanyak 55 responden dengan persentase 31,4%. 
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4.1.2 Analisis Deskripsi Jawaban Responden 

 Analisis deskriptif jawaban responden digunakan dalam penelitian dengan 

tujuan agar dapat menggambarkan tanggapan yang telah diberikan oleh responden 

dan dikategorikan menjadi 5 kategori yaitu: (1) sangat tidak setuju, (2) tidak setuju, 

(3) ragu-ragu, (4) setuju, (5) sangat setuju. Berikut merupakan jawaban terkait 

tanggapan responden dari masing-masing variabel: 

1. Kualitas Pelayanan (X) 

Hasil data yang diperoleh dari jawaban terkait tanggapan responden tentang 

kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terkait Kualitas Pelayanan 

VARIABEL INDIKATOR 

SKOR PENILAIAN 

Total STS 

(1) 

TS 

(2) 

RR 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Kualitas 

pelayanan (X) 

Tangible (X1) 

1. Ruang tunggu tanggapan tentang pada Indah 

Cargo Meulaboh nyaman bagi pelanggan 
0 0 17 75 83 175 

2. Penataan barang pada Indah Cargo Meulaboh 

rapi 
0 4 9 87 75 175 

3. Penataan layout Indah Cargo Meulaboh 

terlihat baik 
0 2 20 81 72 175 

Reliability (X2) 

1. Pengiriman paket dilakukan dengan akurat 0 0 9 101 65 175 

2. Pengiriman paket tepat waktu (ontime) 0 0 22 104 49 175 

3. Update data pelacakan dapat dilakukan 

dengan mudah 
0 0 13 107 55 175 

Responsiveness (X3) 

1. Karyawan Indah Cargo Meulaboh bersifat 

ramah kepada pelanggan 
0 1 7 90 77 175 

2. Kurir memiliki pengalaman di bidang 

pekerjaannya 
0 0 5 74 96 175 

3. Customer Service Indah Cargo memberikan 

tanggapan yang baik pada keluhan pelanggan 
0 0 6 91 78 175 

Assurance (X4) 

1. Karyawan Indah Cargo Meulaboh 

memahami tentang seluruh pelayanan dan 

sistem kerja  
0 0 7 106 62 175 

2. Keamanan pengiriman terjamin dengan baik 0 0 9 99 67 175 

3. Pihak Indah Cargo Meulaboh selalu 

menghormati keputusan pelanggan 
0 0 6 105 64 175 

Empathy (X5) 

1. Pihak Indah Cargo Meulaboh selalu 

memperdulikan keadaan pelanggan 
0 0 10 99 66 175 

2. Pihak Indah Cargo Meulaboh selalu 

memahami kebutuhan pelanggan 
0 0 5 115 55 175 
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Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden terhadap 14 pertanyaan yang diberikan terkait dengan kualitas 

pelayanan mayoritas menjawab setuju dengan nilai 4. Hal ini menandakan 

bahwa kualitas pelayanan pada Indah Cargo Meulaboh cukup baik. 

 

2. Kepuasan Pelanggan (Z) 

Hasil data yang diperoleh dari jawaban terkait tanggapan responden tentang 

kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terkait Kepuasan Pelanggan 

VARIABEL INDIKATOR 

SKOR PENILAIAN 

Total STS 

(1) 

TS 

(2) 

RR 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Price (Z1) 

1. Harga yang diberikan tertera dengan jelas 0 0 2 75 98 175 

2. Potongan harga diberikan kepada pelanggan 0 0 5 73 97 175 

Service Quality (Z2) 

1. Sistem pelayanan yang diberikan Indah 

Cargo Meulaboh berjalan dengan baik 
0 0 6 117 52 175 

2. Antrian pada sistem berjalan dengan cepat 0 0 10 110 55 175 

3. Kualitas pelayanan berjalan seperti yang 

diharapkan pelanggan 
0 0 16 110 49 175 

4. Dalam melayani pelanggan Indah Cargo 

Meulaboh merespon dengan cepat 
0 1 3 111 60 175 

Product Quality (Z3) 

1. Kualitas pengiriman yang diberikan cepat 

dan akurat 
0 1 12 108 54 175 

2. Pengiriman produk terjamin dengan baik 0 0 12 107 56 175 

Emotional Factor (Z4) 

1. Pelanggan merasa nyaman menggunakan 

jasa pengiriman Indah Cargo Meulaboh 
0 0 8 111 56 175 

2. Pelanggan merasa aman menggunakan jasa 

pengiriman Indah Cargo Meulaboh 
0 0 11 90 74 175 

Efficiency (Z5) 

1. Jam kerja Indah Cargo Meulaboh berjalan 

dengan efektif dan efisien 
0 0 3 76 96 175 

2. Pelacakan barang dapat dilakukan dengan 

mudah 
0 0 7 112 56 175 

3. Pelayanan jasa yang diberikan Indah Cargo 

Meulaboh berjalan dengan efektif dan 

efisien 
0 0 7 112 56 175 

4. Metode pembayaran dapat dilakukan 

dengan mudah 
0 0 1 57 117 175 

 

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden terhadap 14 pertanyaan yang diberikan terkait dengan kepuasan 

pelanggan mayoritas menjawab setuju dengan nilai 4. Hal ini menandakan bahwa 
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kepuasan pelanggan terhadap jasa yang disediakan pada Indah Cargo Meulaboh 

cukup baik. 

 

3. Loyalitas Pelanggan (Y) 

Hasil data yang diperoleh dari jawaban terkait tanggapan responden tentang 

loyalitas pelanggan dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terkait Loyalitas Pelanggan 

VARIABEL INDIKATOR 

SKOR PENILAIAN 

Total STS 

(1) 

TS 

(2) 

RR 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Repeat and Purchase (Y1) 

1. Pelanggan akan menggunakan kembali jasa 

Indah Cargo Meulaboh 
0 0 3 99 73 175 

2. Pelanggan tidak akan ragu berlangganan pada 

Indah Cargo Meulaboh 
0 0 13 109 53 175 

Retention (Y2) 

1. Indah Cargo Meulaboh menjadi pilihan saat 

ingin melakukan pengiriman barang 
0 1 6 103 65 175 

2. Pelanggan tidak terpengaruh dengan 

perusahaan lain yang bergerak di bidang yang 

sama 
0 2 14 107 52 175 

Recommendation (Y3) 

1. Saya akan merekomendasikan Indah Cargo 

Meulaboh kepada orang lain 
0 1 10 104 60 175 

2. Saya akan memberikan pilihan Indah Cargo 

Meulaboh untuk melakukan pengiriman 

barang 
0 1 10 112 52 175 

3. Saya akan mendorong orang lain untuk 

menggunakan jasa Indah Cargo Meulaboh 
0 1 16 123 35 175 

 

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden terhadap 7 pertanyaan yang diberikan terkait dengan loyalitas 

pelanggan mayoritas menjawab setuju dengan nilai 4. Hal ini menandakan 

bahwa kepuasan pelanggan terhadap jasa yang disediakan pada Indah Cargo 

Meulaboh cukup baik. 
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4.2 Pengolahan Data 

4.2.1 Hasil Uji Instrumen Penelitian 

 Beberapa pengujian yang dilakukan pada instrumen penelitian untuk 

mengetahui validitas dan tingkat konsistensi dari instrumen penelitian dilakukan 

menggunakan aplikasi SPSS di bawah ini: 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah pernyataan yang 

digunakan dalam penelitian dapat diukur secara tepat. Uji validitas perlu 

dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian (kuesioner) 

dapat mengukur variabel penelitian. Instrumen penelitian dapat dikatakan valid 

apabila nilai R hitung atau pearson correlation yang didapatkan lebih besar dari 

nilai R tabel. Pada penelitian ini uji validitas dilakukan menggunakan software 

SPSS versi 23, dengan jumlah responden sebanyak 175 orang yang artinya nilai 

R Tabel = 0,1484. 

a. Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Uji validitas pada variabel Kualitas Pelayanan (X) dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini: 

Tabel 4.7 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Item Pertanyaan Pearson Correlation R Tabel Keterangan 

X11 0,600 0,1484 Valid 

X12 0,602 0,1484 Valid 

X13 0,530 0,1484 Valid 

X21 0,574 0,1484 Valid 

X22 0,615 0,1484 Valid 

X23 0,566 0,1484 Valid 

X31 0,520 0,1484 Valid 

X32 0,426 0,1484 Valid 

X33 0,537 0,1484 Valid 
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Tabel 4.7 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (lanjutan) 

Item Pertanyaan Pearson Correlation R Tabel Keterangan 

X41 0,590 0,1484 Valid 

X42 0,544 0,1484 Valid 

X43 0,541 0,1484 Valid 

X51 0,654 0,1484 Valid 

X52 0,521 0,1484 Valid 

Total 1,000 0,1484 Valid 

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui bahwa keseluruhan item kuesioner 

valid karena nilai R hitung lebih besar daripada nilai R tabel. Seperti pada 

variabel indikator ruang tunggu (X11) didapatkan hasil pearson correlation 

0,600 ≥ 0,1484, maka dikatakan valid. 

 

b. Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

Uji validitas pada variabel Kepuasan Pelanggan (X) dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini: 

Tabel 4.8 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Item Pertanyaan Pearson Correlation R Tabel Keterangan 

Z11 0,529 0,1484 Valid 

Z12 0,610 0,1484 Valid 

Z21 0,497 0,1484 Valid 

Z22 0,552 0,1484 Valid 

Z23 0,615 0,1484 Valid 

Z24 0,607 0,1484 Valid 

Z31 0,596 0,1484 Valid 

Z32 0,660 0,1484 Valid 

Z41 0,655 0,1484 Valid 

Z42 0,500 0,1484 Valid 

Z51 0,487 0,1484 Valid 

Z52 0,575 0,1484 Valid 

Z53 0,579 0,1484 Valid 

Z54 0,420 0,1484 Valid 

Total 1,000 0,1484 Valid 
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Berdasarkan Tabel 4.8 di atas dapat diketahui bahwa keseluruhan item kuesioner 

valid karena nilai R hitung lebih besar daripada nilai R tabel. Seperti pada variabel 

indikator harga yang jelas (Z11) didapatkan hasil pearson correlation 0,529 ≥ 

0,1484, maka dikatakan valid. 

 

c. Loyalitas Pelanggan (Y) 

Uji validitas pada variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini: 

Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Item Pertanyaan Pearson Correlation R Tabel Keterangan 

Y11 0,688 0,1484 Valid 

Y12 0,741 0,1484 Valid 

Y21 0,717 0,1484 Valid 

Y22 0,731 0,1484 Valid 

Y31 0,781 0,1484 Valid 

Y32 0,784 0,1484 Valid 

Y33 0,800 0,1484 Valid 

Total 1,000 0,1484 Valid 

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa keseluruhan item 

kuesioner valid karena nilai R hitung lebih besar daripada nilai R tabel. 

Seperti pada variabel indikator menggunakan kembali jasa yang ditawarkan 

(Y11) didapatkan hasil pearson correlation 0,688 ≥ 0,1484, maka dikatakan 

valid. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kestabilan dan 

konsistensi dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan 

dengan konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel. Dalam 

penelitian ini perhitungan nilai Cronbach Alpha menggunakan aplikasi SPSS 
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versi 23. Menurut Nunnally dalam Streiner (2003) instrumen dikatakan reliabel 

apabila nilai koefisien reliabilitas alpha cronbach lebih dari 0,70 (ri > 0,70). 

Sementara Streiner (2003), menyatakan bahwa nilai alpha cronbach tidak boleh 

lebih dari 0,90 (ri > 0,90). Nilai Cronbach Alpha untuk masing-masing variabel 

dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

Koefisien 

Korelasi 

Jumlah 

Item 
Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,829 0,70 14 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,835 0,70 14 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,869 0,70 7 Reliabel 

Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas pada Tabel 4.10 di atas, maka 

dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel penelitian reliabel karena nilai 

cronbach alpha yang didapatkan lebih besar dari nilai koefisien korelasi (ri ≥ 

0,70). Seperti pada variabel Kualitas Pelayanan (X) didapatkan nilai cronbach 

alpha 0,829 ≥ 0,70 maka dinyatakan data reliabel. 

 

4.2.2 Uji Normalitas Multivariat 

Pengujian normalitas dilakukan untuk melihat tingkat normalitas data yang 

digunakan dalam penelitian ini. Pengujian ini dilakukan dengan mengamati nilai 

skewness data yang digunakan, apabila nilai critical ratio skewness  value berada 

pada rentang antara ±2,58 pada tingkat signifikansi 0,01. 

Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas Multivariat 

Variable min max skew c.r. Kurtosis c.r. 

Z11 3 5 -0,438 -2,368 -1,253 -3,385 

Z12 3 5 -0,607 -3,277 -0,714 -1,928 

Z21 3 5 0,282 1,520 -0,412 -1,112 

Z22 3 5 0,027 0,148 -0,413 -1,114 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas Multivariat (lanjutan) 

Variable min max skew c.r. Kurtosis c.r. 

Z23 3 5 -0,042 -0,226 -0,299 -0,809 

Z24 2 5 -0,125 -0,674 0,681 1,839 

Z31 2 5 -0,274 -1,478 0,375 1,012 

Z32 3 5 -0,053 -0,287 -0,439 -1,185 

Z41 3 5 0,093 0,505 -0,477 -1,288 

Z42 3 5 -0,335 -1,811 -0,677 -1,828 

Z51 3 5 -0,466 -2,518 -10,064 -2,873 

Z52 3 5 0,144 0,777 -0,512 -1,382 

Z53 3 5 0,225 1,218 -0,694 -1,873 

Z54 3 5 -0,839 -4,531 -0,912 -2,463 

Y33 2 5 -0,160 -0,863 1,046 2,823 

Y32 2 5 -0,218 -1,179 0,582 1,572 

Y31 2 5 -0,325 -1,757 0,327 0,882 

Y22 2 5 -0,444 -2,397 0,734 1,982 

Y21 2 5 -0,318 -1,717 0,428 1,156 

Y12 3 5 -0,033 -0,180 -0,365 -0,984 

Y11 3 5 0,048 0,258 -1,214 -3,277 

X52 3 5 0,288 1,557 -0,593 -1,601 

X51 3 5 -0,164 -0,886 -0,639 -1,726 

X43 3 5 0,042 0,225 -0,766 -2,069 

X42 3 5 -0,149 -0,806 -0,673 -1,818 

X41 3 5 0,029 0,155 -0,669 -1,806 

X33 3 5 -0,241 -1,301 -0,882 -2,383 

X32 3 5 -0,583 -3,151 -0,741 -2,001 

X31 2 5 -0,549 -2,964 0,295 0,796 

X23 3 5 -0,064 -0,344 -0,421 -1,137 

X22 3 5 -0,111 -0,599 -0,486 -1,311 

X21 3 5 -0,112 -0,608 -0,647 -1,748 

X13 2 5 -0,639 -3,449 -0,060 -0,162 

X12 2 5 -0,960 -5,185 1,358 3,668 

X11 3 5 -0,577 -3,114 -0,669 -1,805 

Multivariate      30,343 3,944 

 

 Hasil uji normalitas di atas dapat diketahui bahwa tidak semua nilai critical 

ratio skewness pada indikator penelitian berada pada rentang ±2,58. Hal ini 
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menandakan bahwa secara univariate sebaran data dianggap tidak normal. 

Sedangkan uji normalitas multivariate menunjukkan hasil 3,944 yang berarti data 

tidak berdistribusi normal. 

 

4.2.3 Uji Outliers 

Outliers adalah observasi yang memiliki karakteristik unik yang terlihat 

sangat berbeda jauh dari observasi lainnya dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim 

untuk sebuah variabel tunggal (univariate outliers) atau variabel kombinasi 

(multivariate outliers) (Waluyo, 2016). Jarak mahalanobis (mahalanobis distance) 

ini dievaluasi dengan menggunakan X2 pada derajat bebas sebesar jumlah indikator 

variabel yang digunakan dalam penelitian. Dalam penelitian ini, terdapat 35 

indikator. Maka, semua kasus yang memiliki nilai mahalanobis distance lebih besar 

dari X2 (0,001;35) = 66,61 adalah multivariate outliers. Berikut merupakan hasil uji 

outlier yang dapat dilihat melalui mahalanobis distance. 

Tabel 4.12 Data Outliers Mahalanobis 

Observation 

number 

Mahalanobis 

d-squared 
p1 p2 

173 68,910 0,001 0,090 

37 61,385 0,004 0,144 

10 57,568 0,009 0,232 

7 55,610 0,015 0,261 

… … … … 

… … … … 

… … … … 

130 34,329 0,500 0,115 

122 34,154 0,509 0,130 

76 34,070 0,513 0,120 

45 33,993 0,517 0,110 

148 33,960 0,518 0,091 

 

 Berdasarkan Tabel 4.11 di atas terdapat 1 kasus yang dikategorikan sebagai 

outlier yaitu data pada nomor 173 karena didapatkan output nilai mahalanobis 
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68,910 yang artinya >66,61. Maka data yang termasuk outlier tersebut harus 

dieliminasi. 

 

4.2.4 Uji Kelayakan Model dengan Analisis SEM 

 Penelitian ini menggunakan analisis analisis Structural Equation Modeling 

(SEM). Model teoritis yang telah digambarkan berdasarkan hipotesis awal akan 

dilakukan analisis sesuai dengan data yang diperoleh. Sebelum membentuk suatu 

full model SEM, akan dilakukan pengujian terhadap faktor-faktor yang membentuk 

masing-masing variabel terlebih dahulu. Pengujian akan dilakukan dengan 

menggunakan model confirmatory factor analysis. Kecocokan model (goodness of 

fit) untuk confirmatory factor analysis juga akan diuji. Selanjutnya kesimpulan atas 

kecocokan model yang dibangun akan dapat dilihat hasil ukuran-ukuran goodness 

of fit yang diperoleh.  

Pengujian dengan menggunakan model SEM dilakukan secara bertahap. 

Apabila belum diperoleh model yang tepat, maka model yang diajukan semula 

perlu dimodifikasi. Perlunya modifikasi model SEM muncul dari adanya masalah 

yang muncul dari hasil analisis. Masalah yang mungkin muncul adalah masalah 

mengenai ketidakmampuan model yang dikembangkan untuk menghasilkan 

estimasi yang unik. Apabila masalah-masalah tersebut muncul dalam analisis SEM, 

maka mengindikasikan bahwa data penelitian tidak mendukung model struktural 

yang dibentuk. Maka, perlu dilakukan modifikasi terhadap model dengan 

mengembangkan teori yang ada untuk membentuk model yang baru. 
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Gambar 4.1 Model Awal Variabel 

 

Gambar di atas merupakan model awal variabel sebelum ditambahkan data 

penelitian. Apabila data hasil penelitian telah ditambahkan model akan terlihat 

seperti pada gambar di bawah ini: 

 
Gambar 4.2 Model Awal Variabel Setelah Dihitung 

 Setelah model awal diproses, didapatkan nilai dari analisis kelayakan model 

seperti pada tabel di bawah ini. 
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Tabel 4.13 Analisis Goodness of Fit 

No Goodness of fit Cut off Value Output AMOS Keterangan 

1 Chi-Square Diharapkan kecil 829,292  

2 Probability ≥ 0,05 0,000 Poor fit 

3 CMIN/DF ≤ 2,00 1,489 Good fit 

4 GFI ≥ 0,9 0,786 Poor fit 

5 AGFI ≥ 0,9 0,758 Poor fit 

6 TLI ≥ 0,9 0,845 Marginal fit 

7 CFI ≥ 0,9 0,854 Marginal fit 

8 RMSEA ≤ 0,08 0,053 Good fit 

 

 Berdasarkan Tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa nilai Probability, GFI, 

dan AGFI masih belum memenuhi nilai kecocokan yang baik. Sedangkan nilai TLI 

dan CFI sudah mendekati nilai kecocokan yang baik berada pada rasio marginal fit. 

Sementara nilai CMIN/DF dan RMSEA sudah memenuhi nilai kecocokan yang 

baik, berada pada rasio good fit. Berdasarkan uji goodness of fit tersebut model yang 

diperoleh belum memenuhi nilai kelayakan yang baik, maka perlu dilakukan 

modifikasi pada model tersebut.  

 

1. Uji Kesesuaian Model I 

Modifikasi model dilakukan mengikuti modification indices, modifikasi 

dilakukan dengan tujuan memperoleh nilai yang sesuai dengan nilai acuan 

persamaan model struktural. Penggabungan tersebut dilakukan dengan melihat 

keterkaitan antar indikator pada masing-masing variabel. Kemudian 

menghubungkan error pengukuran dari variabel indikator pada faktor tertentu. 
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Tabel 4.14 Ringkasan Modification Indices variabel Model Pertama 

 

 

 

 

 

 

 

 

Setelah proses penggabungan error dilakukan sebanyak 10 kali, maka 

didapatkan modifikasi model baru seperti pada gambar di bawah ini. 

Gambar 4.3 Modifikasi I Model Kepuasan Pelanggan Indah Cargo Meulaboh 

 

 Berdasarkan hasil modifikasi model setelah menghubungkan sebanyak 10 

indikator variabel, maka didapatkan hasil analisis kelayakan model seperti 

pada tabel di berikut ini. 

 

 

      M.I. Par Change 

e16 ↔ e15 7,946 0,047 

e26 ↔ e19 4,260 0,035 

e26 ↔ e22 6,058 0,038 

e34 ↔ e35 8,075 0,033 

e32 ↔ e35 5,550 0,032 

e30 ↔ e33 11,033 0,046 

e7 ↔ e8 4,132 0,039 

e2 ↔ e3 42,027 0,200 

e1 ↔ e3 31,133 0,167 

e1 ↔ e2 40,053 0,172 



72 

 

72 

 

Tabel 4.15 Analisis Goodness of Fit Model Modifikasi I  

No Goodness of fit Cut off Value Output AMOS Keterangan 

1 Chi-Square Diharapkan kecil 671,009  

2 Probability ≥ 0,05 0,000 Poor fit 

3 CMIN/DF ≤ 2,00 1,227 Good fit 

4 GFI ≥ 0,9 0,828 Marginal fit 

5 AGFI ≥ 0,9 0,802 Marginal fit 

6 TLI ≥ 0,9 0,928 Good fit 

7 CFI ≥ 0,9 0,934 Good fit 

8 RMSEA ≤ 0,08 0,036 Good fit 

 

Meskipun proses modifikasi telah dilakukan ternyata model belum bisa 

dikatakan fit, hal ini terlihat pada nilai probabilitas masih kurang dari 0,05. 

Dengan demikian masih harus dilakukan modifikasi untuk mendapatkan hasil 

yang fit.  

 

2. Uji Kesesuaian Model II 

Modifikasi model yang kedua dilakukan dengan menghubungkan variabel 

indikator dengan variabel observed. 

Tabel 4.16 Ringkasan Modification Indices variabel Model Kedua 

      M.I. Par Change 

e33 ↔ e36 5,300 0,006 

e5 ↔ e22 11,271 0,053 

e4 ↔ e23 10,573 0,049 

e2 ↔ e37 7,990 0,023 

 

 Setelah dilakukan penggabungan eror pengukuran pada variabel indikator 

dan variabel observed. Maka didapatkan hasil model modifikasi kedua seperti pada 

gambar di bawah ini. 
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Gambar 4.4 Modifikasi II Model Kepuasan Pelanggan Indah Cargo Meulaboh 

 

Berdasarkan hasil modifikasi model setelah menghubungkan sebanyak 2 

indikator variabel, maka didapatkan hasil analisis kelayakan model seperti 

pada tabel di berikut ini. 

Tabel 4.17 Analisis Goodness of Fit Model Modifikasi II 

No Goodness of fit Cut off Value Output AMOS Keterangan 

1 Chi-Square Diharapkan kecil 632,644  

2 Probability ≥ 0,05 0,005 Marginal fit 

3 CMIN/DF ≤ 2,00 1,165 Good fit 

4 GFI ≥ 0,9 0,837 Marginal fit 

5 AGFI ≥ 0,9 0,811 Marginal fit 

6 TLI ≥ 0,9 0,948 Good fit 

7 CFI ≥ 0,9 0,952 Good fit 

8 RMSEA ≤ 0,08 0,031 Good fit 

 

Berdasarkan Tabel 4.13 di atas dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan Model Modifikasi II merupakan model yang telah fit. Hal ini 

menunjukkan bahwa model yang dibuat layak untuk digunakan.  
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4.2.5 Uji Hipotesis 

Setelah semua asumsi dapat dipenuhi, selanjutnya akan dilakukan pengujian 

hipotesis. Pengujian hipotesis penelitian ini dilakukan berdasarkan nilai critical 

ratio (CR) dari suatu hubungan kausalitas berdasarkan hasil pengolahan structural 

equation modeling. Hasil estimasi model struktural dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini. 

Tabel 4.18 Hasil Estimasi Model Struktural 

   Estimate S.E. C.R. P Keterangan 

Loyalitas ← Kualitas 1,023 0,397 2,574 0,010 Diterima 

Kepuasan ← Kualitas 0,657 0,184 3,573 0,000 Diterima 

Loyalitas ← Kepuasan 0,075 0,544 0,139 0,890 Ditolak 

  

 Berdasarkan pernyataan yang diberikan oleh Byrne (2001), hasil pengujian 

didapatkan bahwa nilai critical ratio variabel kualitas terhadap loyalitas dan 

variabel kualitas terhadap kepuasan sudah memenuhi nilai CR ≥ 1,96 atau nilai P 

Value (P) ≤ 0,05, yang artinya hipotesis dapat diterima. Namun, pada critical ratio 

variabel kepuasan terhadap loyalitas belum memenuhi nilai nilai standar critical 

ratio atau nilai p value dengan demikian disimpulkan bahwa hipotesis ditolak yang 

artinya kepuasan pelanggan tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

4.2.6 Persamaan Pengukuran (Structural Model) 

Selanjutnya adalah spesifikasi model pengukuran (measurement model) 

dimana hasil Standardized direct effect dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
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Tabel 4.19 Standardized Direct Effect Model Pengukuran 

Indikator 
Rata-Rata Direct Effect 

Kualitas Kepuasan Loyalitas 

Tangibles (X1) 0,347 0,000 0,000 

Reliability (X2) 0,552 0,000 0,000 

Responsiveness (X3) 0,455 0,000 0,000 

Assurance (X4) 0,530 0,000 0,000 

Empathy (X5) 0,583 0,000 0,000 

Price (Z1) 0,000 0,484 0,000 

Service Quality (Z2) 0,000 0,525 0,000 

Product Quality (Z3) 0,000 0,544 0,000 

Emotional Factor (Z4) 0,000 0,489 0,000 

Efficiency (Z5) 0,000 0,434 0,000 

Repeat an purchase (Y1) 0,000 0,000 0,631 

Retention (Y2) 0,000 0,000 0,646 

Recommendation (Y3) 0,000 0,000 0,677 

 

Berdasarkan Tabel 4.16 di atas maka dapat disimpulkan bahwa keseluruhan 

indikator bernilai positif yang artinya keseluruhan indikator berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Kualitas. Pada variabel Kualitas (X) indikator yang paling 

berpengaruh adalah Empathy (X5) dengan nilai parameter 0,583. Variabel 

Kepuasan (Z) keseluruhan indikator bernilai positif yang artinya seluruh indikator 

memberikan pengaruh yang signifikan. Pada variabel Kepuasan (Z) indikator yang 

paling berpengaruh adalah Product Quality (Z3) dengan nilai parameter yaitu 

sebesar 0,544. Variabel Loyalitas (Y) menunjukkan bahwa keseluruhan indikator 

bernilai positif, yang artinya seluruh indikator memberikan pengaruh signifikan 

terhadap variabel Loyalitas. Indikator yang paling memberikan pengaruh yaitu 

recommendation (Y3) dengan nilai parameter sebesar 0,677. Hal ini membuktikan 

apabila faktor-faktor yang memberikan pengaruh kuat pada setiap variabel tersebut 

ditingkatkan, maka akan meningkatkan kualitas pelayanan pada Indah Cargo 

Meulaboh.



 
 

76 
 

BAB 5 

ANALISIS DAN EVALUASI 

 

5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan 

dengan hasil analisis AMOS yang menunjukkan nilai CR = 2,574 dan nilai p value 

0,010 < 0,05, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H1 dapat diterima. 

Artinya, secara statistik semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 

maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan Indah Cargo Meulaboh.  

 Penelitian lainnya juga dilakukan oleh Wardhani, dkk (2020) dengan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal yang perlu dilakukan perusahaan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan adalah meningkatkan indikator empathy (empati), dapat dengan 

cara memperdulikan pelanggan dan memahami kebutuhan pelanggan. 

 

5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan 

dengan hasil analisis AMOS yang menunjukkan nilai CR = 3,573 dan nilai p value 

0,000 < 0,05, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H2 dapat diterima. 

Artinya, secara statistik semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 

maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan Indah Cargo Meulaboh. 
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Penelitian yang sama juga dilakukan oleh Aryani, dkk (2010) dengan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal yang perlu dilakukan perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan adalah meningkatkan indikator variabel yaitu pada indikator 

product quality dapat berupa meningkatkan kecepatan dan keakuratan pengiriman 

serta meningkatkan jaminan pengiriman dengan baik. 

 

5.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

langsung pada kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil analisis AMOS yang menunjukkan nilai CR = 0,139 dan 

nilai p value 0,890 > 0,05, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H3 tidak 

dapat diterima. Artinya, secara statistik tingkat kepuasan pelanggan tidak 

mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Wardhani, dkk (2020) dengan hasil penelitian menyebutkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal yang perlu 

dilakukan perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah 

meningkatkan indikator recommendation (rekomendasi).  Peningkatan loyalitas 

pelanggan menurut Mardalis (2005) dapat dengan cara memberi nilai tambahan 

serta dengan menciptakan rintangan berpindah, seperti memberikan diskon bagi 

pelanggan, menciptakan relationship berkelanjutan dengan pelanggan sehingga 

akan muncul emotional cost apabila pelanggan ingin berpindah ke perusahaan 

pesaing.
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BAB 6 

PENUTUP 

 

6.1 Kesimpulan 

 Berdasrkan analisis yang telah dijelaskan, maka diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap variabel 

loyalitas pelanggan dengan nilai critical sebesar 2,574 dan nilai p value 

sebesar 0,010 yang artinya kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikansi terhadap loyalitas pelanggan karena memiliki nilai p value 

dibawah 0,05 dengan faktor yang mempengaruhi yaitu empathy. Variabel 

kualitas pelayanan juga memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan karena memiliki nilai critical rato sebesar 3,573 dan 

nilai p value sebesar 0,000 yang artinya sangat signifikan karena berada 

<0,01 dengan faktor yang mempengaruhi yaitu product quality. Sedangkan 

loyalitas pelanggan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan karena 

memiliki nilai critical ratio 0,139 dan niali p value sebesar 0,890 dengan 

faktor yang mempengaruhi yaitu recommendation.  

2. Indikator yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah indikator 

empathy (empati) atau kepedulian, dengan nilai parameter pengukuran 

sebesar 0,583. Sedangkan indikator yang perlu diperbaiki pada variabel 

kualitas yaitu reliability (reliabilitas) dengan nilai direct effect sebesar 

0,552, indikator assurance (jaminan) dengan nilai direct effect sebesar 

0,530, indikator responsiveness (daya tanggap) dengan nilai direct effect 
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sebesar 0,530, dan indikator tangibles (bukti fisik) dengan nilai direct effect 

sebesar 0,347. 

 

6.2 Saran 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang 

dapat peneliti berikan dengan tujuan agar dapat memperbaiki sistem perusahaan 

menjadi lebih baik lagi. 

1. Perusahaan diharapkan untuk terus melakukan perbaikan dan evaluasi 

seputar kualitas pelayanan dan kepuasan pada pelanggan dengan 

memperdulikan dan memahami keadaan dan kebutuhan pelanggan. 

Kemudian perlu diperhatikan indikator yang menjadi prioritas untuk 

diperbaiki. 

2. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, variabel indikator pada kualitas 

pelayanan yang perlu ditingkatkan adalah empathy. Maka dari itu, 

perusahaan diharapkan agar dapat lebih memperhatikan indikator variabel 

yang memberikan pengaruh tersebut karena memiliki harapan dan kinerja 

yang paling mempengaruhi kepuasan dan juga loyalitas pelanggan. 

3. Peneliti diharapkan dapat menambahkan beberapa variabel laten dalam 

kuesioner penelitian sebagai kelengkapan data dan mendapatkan hasil 

penelitian yang lebih akurat. 
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LAMPIRAN 
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Lampiran 1 Jumlah Barang Masuk Dan Barang Keluar Indah Cargo Meulaboh Tahun 2022 

Tanggal 

Bulan 

Januari Februari Maret Mei Juni Juli 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

Barang 

Masuk 

Barang 

Keluar 

1 4 50 10 16 81 22 124 5   45 5 

2 1 5 65 37 173 24 41 15   214 27 

3 60 25 213 17 24 11 8 13   54 4 

4 81 50 89 14 173 19 91 10 3  102 31 

5 59 35 53 30 70 2 99 83 6 7 5 6 

6 77 13 3 7 4 33 144 18 37 4 90 20 

7 107 15 138 16 178 8 112 20 29 19 76 11 

8 86 57 153 14 99 10 192 13 5  82 40 

9 8 39 108 46 88 44 48 23 58 45 135 24 

10 173 21 75 11 141 38 14 7 75 46 124 8 

11 54 31 165 42 86 23 241 16 72 19 57 23 

12 82 64 36 25 65 6 67 12 77 24 29 10 

13 176 20 24 26 20 28 91 33 183 18 135 5 

14 100 11 268 28 127 24 87 24 64 18 79 15 

15 149 18 125 19 162 29 86 28  17 155 16 

16 5 25 88 27 121 16 188 7 17 6 101 14 

17 95 15 170 16 156 36 12 42 130 38 104 36 

18 170 16 115 11 111 17 269 13 155 21 159 29 

19 67 24 103 17 88 45 128 26 66 19 3 3 

20 49 13 2 11 4 13 66 24 96 18 139 62 

21 131 10 212 20 125 11 152 43 68 51 141 71 

22 39 19 153 68 78 106 175 21 6 8 603 8 

23 10 5 129 40 236 26 180 29 198 15 104 54 

24 156 17 65 16 101 27 18 48 189 51 121 86 

25 114 15 160 7 202 25 197 14 180 20 154 13 

26 172 39 190 64 88 32 242 16 10 6 9 6 

27 78 17 16 6 5 22 200 25 198 4 165 19 

28 84 14 18 3 131 41 162 11 182 49 104 27 

29 182 52   181 54 67 6 7 8 86 17 

30 6 9   139 21 3 10 153 14 179 25 

31 104 32   82 15   105 25   

Total 2.679 776 2.946 654 3.339 828 3504 655 2369 570 3554 715 
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Lampiran 2 Contoh Manifest Pengiriman Indah Cargo Meulaboh 
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Lampiran 3 Form Konsultasi Tugas Akhir 
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Lampiran  4 Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Gambar 1 Wawancara dengan kepala cabang Indah Cargo Meulaboh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Gambar 2 Wawancara dengan kepala cabang Indah Cargo Meulaboh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3 Wawancara dengan bagian customer service Indah Cargo Meulaboh 
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Gambar 4 Wawancara dengan bagian customer service Indah Cargo Meulaboh 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

          Gambar 5 Wawancara dengan konsumen Indah Cargo Meulaboh 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3 Pengisian kuesioner penelitian oleh konsumen Cargo Meulaboh 
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Lampiran 5 Data Kuesioner Responden 
No X11 X12 X13 X21 X22 X23 X31 X32 X33 X41 X42 X43 X51 X52 Y11 Y12 Y21 Y22 Y31 Y32 Y33 Z11 Z12 ZZ21 Z22 Z23 Z24 Z31 Z32 Z41 Z42 Z51 Z52 Z53 Z54 

1 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

6 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

7 3 3 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 

10 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 

11 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

12 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

13 3 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 

14 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

15 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 

16 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 

17 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

18 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

19 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

20 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

22 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

23 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

24 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

25 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

26 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

27 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

28 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

29 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 

31 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

33 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

34 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

35 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 

36 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 

38 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 

39 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 

40 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

41 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 

42 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

43 3 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

44 3 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

45 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

46 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

47 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 5 

48 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 

49 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

50 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

51 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 

52 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 

53 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

54 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 4 5 

55 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

56 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 

57 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

58 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

59 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 
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Lampiran 5 Data Kuesioner Responden (lanjutan) 
No X11 X12 X13 X21 X22 X23 X31 X32 X33 X41 X42 X43 X51 X52 Y11 Y12 Y21 Y22 Y31 Y32 Y33 Z11 Z12 ZZ21 Z22 Z23 Z24 Z31 Z32 Z41 Z42 Z51 Z52 Z53 Z54 

60 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

61 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

62 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

63 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 4 5 

65 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

66 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

67 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

68 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 

69 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

70 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

71 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

72 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

73 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

74 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

75 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

76 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

77 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 

78 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

79 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

80 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

81 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

83 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

84 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

85 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

86 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

87 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

90 5 5 4 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 3 3 4 

91 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

92 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

93 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

94 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

96 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

97 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

98 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

99 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

101 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

102 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

103 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

104 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

105 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

106 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

107 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

108 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 5 

109 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 

110 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

111 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

112 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

113 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

114 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 

115 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

116 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

117 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

118 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 
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Lampiran 5 Data Kuesioner Responden (lanjutan) 
No X11 X12 X13 X21 X22 X23 X31 X32 X33 X41 X42 X43 X51 X52 Y11 Y12 Y21 Y22 Y31 Y32 Y33 Z11 Z12 ZZ21 Z22 Z23 Z24 Z31 Z32 Z41 Z42 Z51 Z52 Z53 Z54 

119 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

121 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

122 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

123 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

124 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

125 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

126 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

127 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 

128 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

129 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 

130 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

131 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

132 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

133 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

134 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

135 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

136 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

137 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

138 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

139 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

140 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

141 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

142 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

143 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

144 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

145 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

146 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

147 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

148 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

149 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 

150 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

151 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

152 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

153 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

154 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 

155 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

156 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

157 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 

158 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

159 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

160 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

161 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

162 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

163 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

164 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

165 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 

166 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

167 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

169 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

170 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

171 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

173 2 3 3 3 3 2 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 4 4 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 

174 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 

175 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
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Lampiran 6 Kuesioner Penelitian 
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Lampiran 8 Hasil Uji Validitas Data Kuesioner 
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Lampiran 8 Hasil Uji Validitas Data Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 9 Hasil Uji Reliabilitas Data Kuesioner 

 

Variabel Kualitas (X) 

 

 
 

 

Variabel Loyalitas (Y) 
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Lampiran 9 Hasil Uji Reliabilitas Data Kuesioner (lanjutan) 

 

Variabel Kepuasan (Z) 
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Lampiran 10  R Tabel 
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Lampiran 11 Skewness Multivariate dan Univariate 
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Lampiran 13 Data Outlier Mahalanobis 
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Lampiran 13 Data Outlier Mahalanobis (lanjutan)
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Lampiran 13 Data Outlier Mahalanobis (lanjutan)
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  Lampiran  12 Pengujian Model Awal Pada Software AMOS V.23 
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Lampiran 14 Modification Indices Model 

Modification Indices (Group number 1 - Default model) 

Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   M.I. Par Change    M.I. Par Change 

e16 ↔ e15 7.946 .047 e6 ↔ e26 5.145 .039 

e17 ↔ e15 4.536 -.034 e6 ↔ e34 5.050 -.034 

e21 ↔ e37 6.830 -.020 e6 ↔ e7 6.008 -.046 

e25 ↔ e24 5.383 -.045 e5 ↔ e22 12.254 .058 

e26 ↔ e17 6.339 -.040 e5 ↔ e23 4.546 -.033 

e26 ↔ e19 4.260 .035 e4 ↔ e36 4.837 .006 

e26 ↔ e22 6.058 .038 e4 ↔ e23 11.129 .051 

e26 ↔ e25 4.423 -.035 e4 ↔ e6 6.118 -.043 

e34 ↔ e35 8.075 .033 e3 ↔ e36 9.887 -.013 

e32 ↔ e35 5.550 .032 e3 ↔ e37 4.184 .021 

e31 ↔ e18 4.677 -.034 e3 ↔ e22 10.550 -.073 

e31 ↔ e23 4.721 .030 e3 ↔ e27 5.227 -.051 

e30 ↔ e25 7.689 -.044 e2 ↔ e36 15.699 -.015 

e30 ↔ e33 11.033 .046 e2 ↔ e37 11.013 .031 

e30 ↔ e32 4.418 -.033 e2 ↔ e22 8.285 -.059 

e29 ↔ e35 10.147 -.039 e2 ↔ e27 5.548 -.048 

e14 ↔ e21 5.856 .041 e2 ↔ e32 5.497 .052 

e13 ↔ e30 4.357 .031 e2 ↔ e30 6.038 .050 

e12 ↔ e29 4.097 .031 e2 ↔ e8 4.794 -.051 

e11 ↔ e37 4.646 -.016 e2 ↔ e3 42.027 .200 

e10 ↔ e17 7.017 .042 e1 ↔ e36 5.631 -.009 

e10 ↔ e20 8.293 .043 e1 ↔ e22 9.333 -.061 

e8 ↔ e25 4.276 .038 e1 ↔ e27 5.244 -.045 

e7 ↔ e17 4.832 .038 e1 ↔ e5 5.572 -.051 

e7 ↔ e18 5.757 .044 e1 ↔ e3 31.133 .167 

e7 ↔ e14 5.960 -.041 e1 ↔ e2 40.053 .172 

e7 ↔ e8 4.132 .039  ↔    
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Lampiran 15 Modifikasi Pertama Model Pada Software AMOS V.23 
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Lampiran 16 Modification Indices Model Modifikasi I 

 
Modification Indices (Group number 1 - Default model) 

Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   M.I. Par Change 

e21 ↔ e37 6.544 -.020 

e25 ↔ e24 4.602 -.042 

e26 ↔ e17 4.008 -.031 

e35 ↔ e28 4.585 -.027 

e34 ↔ e28 4.983 .030 

e33 ↔ e36 5.300 .006 

e31 ↔ e18 5.324 -.036 

e30 ↔ e36 5.515 -.006 

e30 ↔ e25 5.592 -.036 

e29 ↔ e35 6.560 -.030 

e29 ↔ e30 4.892 .030 

e14 ↔ e21 5.015 .037 

e13 ↔ e33 6.892 -.037 

e13 ↔ e30 7.083 .039 

e12 ↔ e29 4.516 .032 

e11 ↔ e37 4.057 -.016 

e10 ↔ e17 5.821 .038 

e10 ↔ e20 7.114 .040 

e7 ↔ e17 4.323 .035 

e7 ↔ e18 4.817 .039 

e7 ↔ e14 7.325 -.044 

e6 ↔ e17 4.330 -.035 

e6 ↔ e26 5.009 .037 

e6 ↔ e34 5.316 -.034 

e6 ↔ e7 4.812 -.040 

e5 ↔ e22 11.271 .053 

e5 ↔ e23 5.923 -.038 

e4 ↔ e23 10.573 .049 

e4 ↔ e6 5.456 -.041 

e3 ↔ e25 6.053 .050 

e2 ↔ e36 5.705 -.007 

e2 ↔ e37 7.990 .023 

e2 ↔ e32 7.776 .049 

e2 ↔ e30 7.353 .044 

e2 ↔ e12 4.372 .037 

e1 ↔ e32 4.451 -.037 
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Lampiran 17 Model Fit Summary Modification I 
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Lampiran 17 Model Fit Summary Modification I (lanjutan)  
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Lampiran 18 Modifikasi Kedua Model Pada Software AMOS V.23 
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Lampiran 19 Model Fit Summary Modification II 
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 Lampiran 19 Model Fit Summary Modification II (lanjutan)  
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Lampiran 20 Estimate Regression weights 

 
Estimates (Group number 1 - Default model) 

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 

Maximum Likelihood Estimates 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

   Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan ← Kualitas 0.657 0.184 3.573 *** par_1 

Loyalitas ← Kualitas 1.023 0.397 2.574 .010 par_2 

Loyalitas ← Kepuasan 0.075 0.544 .139 .890 par_3 

X11 ← Kualitas 1.000     

X12 ← Kualitas 0.877 0.175 5.018 *** par_4 

X13 ← Kualitas 0.752 0.187 4.021 *** par_5 

X21 ← Kualitas 1.123 0.246 4.572 *** par_6 

X22 ← Kualitas 1.439 0.297 4.845 *** par_7 

X23 ← Kualitas 1.118 0.247 4.523 *** par_8 

X31 ← Kualitas 1.070 0.243 4.410 *** par_9 

X32 ← Kualitas 0.889 0.219 4.061 *** par_10 

X33 ← Kualitas 0.961 0.227 4.223 *** par_11 

X41 ← Kualitas 1.136 0.244 4.652 *** par_12 

X42 ← Kualitas 1.149 0.253 4.545 *** par_13 

X43 ← Kualitas 1.067 0.235 4.539 *** par_14 

X51 ← Kualitas 1.367 0.277 4.929 *** par_15 

X52 ← Kualitas 1.048 0.228 4.592 *** par_16 

Y11 ← Loyalitas 1.000     

Y12 ← Loyalitas 1.167 0.166 7.044 *** par_17 

Y21 ← Loyalitas 1.120 0.161 6.965 *** par_18 

Y22 ← Loyalitas 1.224 0.177 6.896 *** par_19 

Y31 ← Loyalitas 1.186 0.172 6.912 *** par_20 

Y32 ← Loyalitas 1.199 0.166 7.236 *** par_21 

Y33 ← Loyalitas 1.156 0.164 7.061 *** par_22 

Z54 ← Kepuasan 1.000     

Z53 ← Kepuasan 1.615 0.404 3.998 *** par_23 

Z52 ← Kepuasan 1.485 0.387 3.839 *** par_24 

Z51 ← Kepuasan 1.354 0.366 3.698 *** par_25 

Z42 ← Kepuasan 1.378 0.392 3.512 *** par_26 

Z41 ← Kepuasan 1.960 0.466 4.204 *** par_27 

Z32 ← Kepuasan 2.101 0.500 4.204 *** par_28 

Z31 ← Kepuasan 1.675 0.430 3.893 *** par_29 

Z24 ← Kepuasan 1.715 0.419 4.094 *** par_30 

Z23 ← Kepuasan 1.980 0.481 4.115 *** par_31 

Z22 ← Kepuasan 1.757 0.438 4.007 *** par_32 

Z21 ← Kepuasan 1.452 0.377 3.853 *** par_33 

Z12 ← Kepuasan 1.747 0.436 4.002 *** par_34 

Z11 ← Kepuasan 1.450 0.380 3.815 *** par_35 
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Lampiran 21 Standardized Total Effects  
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Lampiran 22 Standardized Direct Effects 
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Lampiran 22 Standardized Indirect Effects 

 

 



122 

 

122 

 

 

Lampiran 23 Menu AMOS Graphic 

 


