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ABSTRAK 

PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN, 

KEPUASAN PELANGGAN DAN LOY ALITAS PELANGGAN DI JAKARTA 

(STUD I KASUS AGEN TRAVEL ONLINE) 

Indah Nursanti 

I ndahnursanti 7 (U gmai I .cum 

Program Pasca Sarjana 

Universitas Terbuka 

Penelitian ini diakukan untuk mengetahui seberapa besar loyalitas konsumen berdampak terhadap 

kepuasaan dan keputusan konsumen yang dikaitkan dengan teori bauran pemasaran. Subjek 

penelitian ini dilakukan dengan 3 agen travel dengan cara menyebarkan 300 kuesioner. Hasilnya 

205 kuesioner atau 68% dinyatakan valid. Penelitian ini menggunakan lisrel 8.8. Hasil peneltian 

membuktikan bahwa teori bauran pemasaran 7P mampu secara positif mempengaruhi keputusan 

pembelian yang secara positif mempengaruhi kepuasan konsumen dan berdampak pada loyaitas 

konsumen. Adapun bauran pemasaran tidak mampu secara positif mempengaruhi kepuasaan 

konsumen dan keputusan pembelian tidak secara positif mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Kata Kunci : Bauran pemasaran, keputusan pembelian, kepuasaan dan loyalitas 
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ABSTRACT 

EFFECT MARKETING MIX TO DECISION, CUSTOMER SATISFACTION AND 

CUSTOMER LOY AL TY IN JAKARTA (CASE STUDY ONLINE TRAVEL AGENT) 

Indah Nursanti 

lndahnursanti7(u gmail.com 

Graduate Studies Program 

Indonesia Open University 

This study transactions are carried out to determine how much customer loyalties impact on 

customers' satisfaction and decisions associated with the theory of the marketing mix. The subject 

of the research is conducted with three travel agents by distributing 300 questionnaires. The result 

is 205 questionnaires or 68% are valid. This study uses LIS REL 8.8. The results of the study proves 

that marketing mix 7P theory is able to positively influence purchasing decisions which positively 

influence customers' satisfaction and impact consumers' loyalties. However the marketing mix 

theory is not able to positively influence consumers' satisfaction and purchasing decisions do not 

positively influence consumers' loyalties. 

Keywords: Marketing Mix, Consumer's Decisions, Consumer's Satisfaction dan Loyality. 

ii 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



LEMBAR PERSETUJUAN TAPM 

Judul TAPM : Pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan pcmbelian. kepuasaan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan di Jakarta (studi kasus agcn travel 
online) 

Pcnyusun TAPM : lndah Nursanti 
Nl~1 : 500635758 
Program Studi : MAGISTER MANAGEMEN 
I lari/Tanggal : Sabtu I 23 Juli 2016 

Pcmbimbing 11. 

Dion Dewa Barata SEJvlSM 
N N : 031 803 7803 

Dircktur P ogram Pascasarja,na 
/ 

Menyetujui : 

Mcngetahui. 

Pembimbing I. 

/ 

Dr. Taufani C. Kurniatun. ivl.si 
NIP: 19681107 199802 2001 

Ketua Bidang llmu Ekonomi dan 
Manajemen 

~-
tr>~ 

/ 

Mohamad Nasoha. SE.. M.Sc 
NIP. 19781111 200501 101 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA 
PROGRAM PASCASARJANA 

PROGRAM STUD!: MAGISTER MANAGEMEN 

PENGESAHAN 

Nama : lndah Nursanti 
NIM : 500635758 
Program Studi : Magister Manajemen 
.ludul Tesis : Pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan pcmbclian. kepuasaan 

pclanggan dan loyalitas pelanggan di Jakarta (studi kasus agen travel 
online) 

Telah dipertahankan di hadapan Sidang Panitia Penguji Tesis Program Pascasa~jana. 

Program Studi Magister Manajemen. Universitas Terbuka pada: 

Hari/Tanggal : Sabtu I 23 Juli 2016 
W a kt u : 18:00 WIB 

dan tclah dinyatakan LULUS 

PANITIA PENGU.11 TESIS 

Kctua Komisi Penguji Ors. lrlan Soelaeman. M.Ed 

---~ 

(~. ~hl;v 
.. ~ ................... . 

Penguji Ahli Aryana Satrya. M.M .. Ph.D 

-=j'L/ 
--- c ,,.~ -• I 

Pcmbimbing I Dr. Taufani C. Kurniatun. M.si 

Pcmbimbing II Dr. Dion Dewa Barata, SE. M · 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Nama 

NIM 

Program Studi 

Tempat I Tanggal 

Lahir 

RIWAYAT HIDUP 

: lndah Nursanti 

:500635758 

: Magister Manajemen Pemasaran 

: Jakarta I 23 September 1988 

Riwayat Pendidikan : Lulus SD di SON 05 Pagi Jakarta Timur pada tahun 2000 

: Lulus SMP di SMP N 99 Jakarta Timur pada tahun 2003 

: Lulus SMK di SMK N 5 Jakarta Timur pada tahun 2006 

Jurusan Audio Video 

: Lulus 03 di Universitas Gadjah Mada 

Jurusan Teknik Elektronika 

pada tahun 2009 

: Lulus 04 di lnstitut Teknologi Bandung pada tahun 2012 

Jurusan Teknik Komputer Jaringan 

Riwayat Pekerjaan : Tahun 2012 s/d 2012 di Jaring Lintas Usaha 

: Tahun 2012 s/d 2014 di PT BTPN, Tbk 

: Tahun 2014 s/d sekarang di PT Cowell Development, Tbk 

\: ! i 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



KAl'A PEN GANT AR 

Puji Syukur diucapkan karena selesainya penulisan Tugas Akhir Program Magister (T APM) yang 

merupakan sebagian syarat untuk mencapai gelar Magister Manajemen Program Pasca Sarjana 

Universitas Terbuka. 

Penulisan ini dapat terselesaikan atas bimbingan dan bantuan dari Ibu Dr. Taufani C. 

Kurniatun, M.Si (sebagai pembimbing I) dan Bapak Dr. Dion Dewa Barata SE, MSM (sebagai 

pembimbing II) dengan sabar dan teliti serta terbuka dalam diskusi termasuk memberikan masukan 

berupa artikel dan buku, beserta kesabaran dalam pengeditan naskah dengan segala kerendahan 

hati disampaikan penghargaan dan terima kasih. 

Penulisan iini juga dibantu oleh pihak - pihak yang tidak dapat disebutkan semuanya, untuk 

itu dengan segala kerendahan hati juga disampaikan terima kasih kepada : 

1. Direktur Program Pasca Sarjana Universitas Terbuka Suciati, M.Sc, Ph.D 
) . ·, . \:._ . ( ~-.. ,.,,..~ )< ·. ~-- ,'.";- ,:~' . '• •. -,.' .. 

2. -Kepala UPBJJ·U'f-, Mohamad Nasoha, SE, M.Sc dan serta seluruh staf selaku 
' ~ , ·K 

penyelengara Program Pasca Sarjana. 

3. Rekan- rekan mahasiswa Program Magister Manajemen UPBJJ UT Jakarta yang saling 

menyemangati dalam proses belajar di UT dan bimbingan T APM. 

4. Keluarga tercinta ayah dan ibu beserta keluarga yang saya cintai dan sahabat saya 

fahman yang selalu mendukung saya didalam kondisi apapun. 

Untuk kebaikan ini semua, semoga Allah selalu memberikan balasan kebaikan yang telah 

diberikan. Akhirnya semoga T APM ini dapat memberikan manfaat. 

Jakarta, Juni 2016 

Penulis 

Vlll 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTAR ISi 

Halaman 

Judul 

Abstrak .......................................................................................................... .i 

Lembar Persetujuan .......................................................................................... iii 

Lem bar Pengesahaan ........................................................................................ .iv 

Lembar Layak Uji ................................................................................................ v 

Lembar Pemyataan Bebas Plagiat. ........................................................................... vi 

Riwat Hidup ................................................................................................... vii 

Kata Pengantar. .............................................................................................. viii 

Daftar Isi ....................................................................................................... ix 

Daftar Garn bar ................................................................................................ xii 

Daftar Tabel. ................................................................................................. xiii 

Daftar Lampiran ................................................................................................ xv 

BABI PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah ................................................................................. 1 

B. Rumusan Masalah ........................................................................................ 8 

C. Tujuan Penelitian ......................................................................................... 8 

D. Kegunaan Penelitian ..................................................................................... 9 

BAB II TINJAUAN PUST AKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 

A. Kajian Teori .............................................................................................. 10 

ix 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



1. Pengertian Pemasaran Jasa .......................................................................... 10 

2. Pengertian Bauran Pemasaran ...................................................................... 13 

3. Pengertian Keputusan Konsumen .................................................................. 36 

4. Pengertian Kepuasaan Konsumen ................................................................. .42 

5. Pengertian Loyalitas ................................................................................. 45 

6. Pengertian Transportasi .............................................................................. 48 

7. Pengertian Agent. .................................................................................... 50 

B. Penelitian Terdahulu ................................................................................... 52 

C. Kerangka Pemikiran .................................................................................... 72 

D. Operasionalisasi Variabel. ............................................................................ 73 

BAB Ill METODOLOGI PENELITIAN 

A. Desain Penelitian ........................................................................................ 75 

B. Populasi dan Sampel. ...................................................................................... 82 

C. Instrumen Penelitian ....................................................................................... 84 

D. Prosedur Pengumpulan Data .............................................................................. 86 

E. Metode Analisis Data ................................................................................... 86 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian ........................................................................................... 92 

1. Gambaran Objek Penelitian ........................................................................ 93 

2. Garnbaran Umum Responden ..................................................................... 96 

3. Gambaran Variabel Penelitian .................................................................... 105 

x 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



4. Hasil Uji Model Penelitian ........................................................................ 140 

B. Pembahasan Hasil Penelitian ......................................................................... 165 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan ................................................................................................. 185 

B. Saran .................................................................................................... 185 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMP IRAN 

xi 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFT AR GAMBAR 

Gambar 1.1 Grafik Perkembangan Penumpang (Tiket) Pesawat Domestik dan International tahun 
2003-2013 ....................................................................................................... 2 

Gambar 1.2 Grafik Perkembangan usaha jasa perjalanan di Jakarta dari tahun 2007-
2011 ................................................. ······· .................................. ········ ............. 4 

Gambar 2.1 strategi matrix harga ........................................................................... 14 

Garn bar 2.2 Model lima tahap proses pembelian konsumen ............................................ .36 

Garn bar 2.3 Diagram Organisasi Tradisional. ........................................................... .43 

Gambar 2.4 Diagram organisasi modem yang berorientasi pada pelanggan .......................... .43 

Gambar 2.5 Kerangka Pemikiran ........................................................................... 72 

Gambar 3.1 Rancangan Riset ............................................................................... 76 

Gambar 3.2 Kerangka Pemikiran ........................................................................... 78 

Gambar 3.3 Proses design sampling ........................................................................ 82 

Gambar 3.4 Rumus Slavin ................................................................................... 84 

Gambar4.l Grafik Penjualan subagen ABC pada tahun 2014-2015 ........................................... 94 

Gambar4.2 Grafik Frekuensi Pembelian Konsumen subagen ABC pada tahun 2014-2015 ....... 95 

Gambar 4.3 Grafik responden berdasarkanjenis kelamin .............................................. 97 

Gambar 4.4 Grafik responden berdasarkan usia ......................................................... 98 

Garn bar 4.5 Grafik responden berdasarkan pengeluaran perbulan .................................... 100 

Gambar 4.6 Grafik responden berdasarkanjumlah tiket yang pemah dibeli ......................... 102 

Gambar4.7 Grafik responden berdasarkan informasi tentang agen .................................. 103 

Gambar 4.8 Hasil Uji Model Pengukuran ................................................................ 151 

Gambar4.9 Diagram Basic Model T-Value ............................................................. 164 

Gambar4.10 Model lima tahap proses pembelian konsumen ........................................ 176 

xii 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTAR TABEL 

Tabel 1.1 Jumlah Cabang PT XYZ .......................................................................... 5 

Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terdahulu ..................................................................... 52 

Tabel 3.1 Operasional Variabel ............................................................................ 81 

Tabel 3.2 Skala Likert ....................................................................................... 85 

Tabel 3.3 Perbandingan Ukuran-ukuran Goodness Of Fit (GOF) ..................................... 88 

Tabel 4.1 Jumlah Koesioner yang telah dibagikan kepada responden ................................ 92 

Tabel 4.2 Jumlah Cabang PT XYZ ................................................................................................ 93 

Tabel 4.3 Jumlah Cabang PT FYR ........................................................................ 95 

Tabel 4.4 Pembagian Analisis Kuartil. .................................................................. 106 

Tabel 4.5 Pembagian weighted mean score (WMS) variabel bauran pemasaran .................. 106 

Tabel 4.6 Deskripsi WMS pada variabel product.. .................................................... 108 

Tabel 4.7 Deskripsi WMS pada variabel price ......................................................... 111 

Tabel 4.8 Deskripsi WMS pada variabel promotion ................................................... 114 

Tabel 4.9 Deskripsi WMS pada variabel people ....................................................... 117 

Tabel 4.10 Deskripsi WMS pada variabel physical evidence ......................................... 119 

Tabel 4.11 Deskripsi WMS pada variabelprocess ...................................................... 122 

Tabel 4.12 Deskripsi WMS pada variabel place ........................................................ 124 

Tabel 4.13 Deskripsi WMS pada variabel endogen .................................................... 125 

Tabel 4.14 Deskripsi WMS pada variabel keputusan konsumen .................................... 127 

Tabel 4.15 Deskripsi WMS pada variabel kepuasaan konsumen .................................... 129 

Tabel 4.16 Deskripsi WMS pada variabel loyalitas .................................................... 134 

Tabel 4.17 Hasil Uji Validitas ............................................................................ 142 

Tabel 4.18 Hasil Uji Reliabilitas .......................................................................... 147 

Tabel 4.19 Nilai Standardize Solution Variabel Bauran Pemasaran ................................. 152 

Tabel 4.20 Nilai Standardize Solution Variabel Keputusan Konsumen ............................. 153 

Tabel 4.21 Nilai Standardize Solution Variabel Kepuasan Konsumen .............................. 154 

xiii 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Tabel 4.n Nilai Standardize Solution Variabel Loyalilas ............................................ 155 

Tabel 4.23 Hasil Pengujian Keseluruhan ................................................................ l 56 

Tabel 4.24 Persamaan Model Struktural.. ............................................................... l 62 

Tabel 4.25 Uji Hipotesis ................................................................................... 165 

xiv 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFT AR LAMPIRAN 

1. Kuesioner Penelitian 

2. Data Hasil Penelitian menggunakan LISREL 8.8 

3. Data Hasil Penelitian menggunakan SPSS 21 

4. Data Penelitian Validitas dan Realibitas 

xv 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Pada bah 4 ini adalah paparan tentang hasil dan analisis penelitian. Hasil 

penelitian telah dilakukan proses pengolahan data koesioner yang telah dibagikan 

kepada 3 agen yang ada di Jakarta. kuesioner telah dibagikan sebanyak 300 

koesiner sejak tanggal tanggal 22 maret 2016 hingga 14 april 2016. kuesioner 

yang telah dibagikan melalui aplikasi google form dan yang kembali hanya 241 

koesiner dan koesiner yang valid untuk diolah datanya hanya 205 kuesioner. 

Adapun distribusi kuesioner dijelaskan pada Tabel 4.1 sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Jumlah Koesioner yang telah dibagikan kepada responden 

Kuesiner yang dibagikan ke responden 

Kuesioner yang kem bali 

Kuesioner yang valid 

Jumlah Koesiner % 

300 

241 

205 

100% 

80% 

68% 

Berdasarkan tabel 4.1 adalah jumlah kuesioner yang telah dibagikan kepada 

responden. Dalam proses membagikan kuesioner ini, dibant11 dengan aplikasi 

google form, untuk link kuesioner adalah btJn-,://ci_oo.ci_i!, l uQl-F. Berdasarkan 

Table 4.1 untuk proses pengolahan data, kuesioner yang layak dalam proses 

pengolahan data hanya 68%, hal itu dikarenakan banyak kuesioner yang tidak 

,i / 
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layak untuk diolah dikarenakan terdapat pertanyaan kuoesioner yang tidak 

dijawab oleh pihak responden. 

A. 1 Gambaran Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di 3 agen yang ada dijakarta. 3 agen ini adalah FSPY 

JKT, AG, dan ADT. 3 agen ini adalah agen yang melayani jasa travel online. 

Berikut profil agen, yaitu : 

I. Agen XYZ, adalah agen yang memiliki cabang beserta agen diseluruh 

Indonesia. PT XYZ berdiri sejak tahun 2004. Agen XYZ memiliki kerja sama 

yang cukup luas, sehingga dapat memberikan pelayanan terhadap konsumen. 

Tipe perusahaan XYZ adalah pada awalnya bergerak dibidang telekomunikasi 

dan IT. Dengan seiringnya zaman, perusahaan XYZ berkembang memberikan 

solusi pada bidang usaha mobile banking, solution, bisnis distribusi pulsa 

elektrik dan bisnis pembayaran multibiller untuk menyediakan layanan jasa 

pembayaran telepon, listrik PLN, PDAM, speedy, kartu kredit, TV kabel, 

pulsa, kredit multifinance, tiket pesawat, tiket kereta api dan tiket hotel. PT 

XYZ telah mendapatkan ISO 27001 NETWORK SECURITY 2013. PT XYZ 

telah memiliki cabang diseluruh Indonesia, yaitu : 

Tabel 4.2 

Jumlah Cabang PT XYZ 

No Provinsi Total Cabang 

1 Sumatera 16 

2 Jawa 25 

3 Kalimantan 7 

4 Bali & Nusa Tengara 2 

5 Sulawesi 5 

TOTAL 55 
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Merujuk pada Tabel 4.2, PT XYZ memiliki agen yang cukup banyak di 

seluruh Indonesia, tetapi dari setiap agen tidak saling mengetahui. Salah satu agen 

di jakarta adalah agen FSPY JKT, agen FSPY JKT ini telah menjalin berkerja 

sama dengan PT XYZ sejak tahun 2014. Pada awalnya agen FSPY JKT ini hanya 

untuk mempennudah pembelian jasa pulsa, PLN dan PDAM. Tetapi seiringnya 

waktu dan fasilitas yang telah diberikan oleh PT XYZ tergolong banyak, sehingga 

agen FSPY JKT memberikan jasa pelayanan tiket pesawat. 

Pada Grafik 4.1 adalah terjadinya pasang surut pada subagen ABC. 

Dikarenakan subagen ABC tergolong barn sehingga, yang mengetahui subagen 

ini hanya karabat dan keluarga dari subagen ABC. Sehingga pada penjualan 

selama 2014 - 2015 masih belum stabil. 

3c,.oo··v 

15.00'\, 

O.OD"v 
JJn-M,11 2014 Ap11l-Ju11 2014 Jul-SL·µ 2014 Oki-De', 2014 J,rn-M,11 201S Aµril-Ju11 201 S Jul-':>l'P 201 S Old-De'.> 2015 

1.54'-'v 5.02" •. f, ')':,",. :'..1.66"., 15,06"v 

Gambar4.l 

Grafik Penjualan subagen ABC pada tahun 2014 - 2015 

Dapat dilihat dari grafik 1.3, subagen ABC ini memiliki pelanggan yang 

berasal dari kerabat dan anggota keluarga, sehingga terjadinya frekuensi 

pembelian tiket pesawat terhadap subagen ABC. Dapat dilihat pada grafik 4.2, 

yaitu jumlah frekuensi pembelian tiket pesawat yang terjadi pada subagen ABC. 
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Gambar4.2 

Grafik Frekuensi Pembelian Konsumen subagen ABC pada tahun 2014 - 2015 

2. Agen FYR, adalah agen yang telah berdiri selama tahun 2005. Agen FYR ini 

memberikan jasa pelayanan tiket pesawat, tiket kereta, paket tour, tiket bis, dan 

umroh. Agen FYR berlokasi di daerah Tangerang. Rincian jumlah cabang PT 

FYR diuraikan pada Tabel 4.3 sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Jumlah Cabang PT FYR 

No Provinsi Total Cabang 

1 J abodetabek 15 

2 Ba tam 

3 Padang 1 

TOTAL 17 

Sejalan dengan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa jumlah keseluruhan agen 

PT FYR adalah 17 dengan jumlah terbesar di Jabodetabek. Agen AG adalah agen 

yang berada dibawah agen FYR. Agen FYR dan agen AG sudah berkerja sama 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



96 

selama pada akhir 2013. Agen FYR dengan agen AG hanya berkerja sama dalam 

bidang penjualan tiket pesawat dan umroh. 

3. Agen AGO adalah salah satu platform hotel online dengan perkembangan 

terpesat di seluruh dunia dengan daftar ratusan ribu hotel dan layanan dalam 38 

bahasa yang berbeda. didirikan pada tahun 2005 oleh dua veteran dari bisnis 

perjalanan online dan pada tahun 2007, Agen AGO diakuisisi oleh Priceline 

Grup, penjual kamar hotel online terbesar. Priceline Grup diperdagangkan di 

NASDAQ (Nasdaq: PCLN) dan merupakan bagian dari S & P 500. Agen ADT 

memberikan pelayanan jasa hotel dan tiket pesawat. Agen ADT sudah 

memberikanjasa pelayanan hotel dan penjualan tiket pesawat sejak tahun 2013. 

A.2 Gambaran Umum Responden 

Pada penelitian ini, didapat karakteristik responden, yaitu jenis kelamin, usia, 

pengeluaran perbulan, pemah membeli tiket pesawat dan mendapatkan informasi 

tentang agen. Pada karakteristik jenis kelamin terdapat dua kriteria responden, 

yaitu pria dan wanita. Untuk karakteristik usia terdapat lima kriteria responden, 

yaitu usia >51 tahun, usia l 0-20 tahun, usia 21-30 tahun, usia 31- 40 tahun dan 

usia 41-51 tahun. Pada kriteria pengeluaran bulanan terdapat empat kriteria, yaitu 

< Rp. 3.000.000, Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000, Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000 

dan > Rp. 10.000.000. Kriteria responden berdasarkan yang pemah membeli tiket 

pesawat sebanyak 4 kriteria, yaitu I - 5 Kali, lO - 15 Kali, 6 - 10 Kali, > 15 Kali. 

Pada kriteria responden mendapatkan informasi tentang agen, memiliki 5 kriteria, 

yaitu Brosur, Media Cetak (Koran, Majalah, Tabloit, dll), Media Elektronik (TV, 

Radio, dll), Media Sosial (Line, Whatsapp, Instagram, WeChat, Facebook, dll) 

dan referensi orang Jain. 
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A.2.1 Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang dinyatakan valid, terdapat 

kategori berdasarkanjenis kelamin seperti pada gambar 4.3 sebagai berikut: 

Data Responden Berdasarkan Jenis 
Kelamin 

60% 

50% 

400/o 

30% 

2D°/o 

10% 

0% ~· -- --

• Seriesl 
\_ 

Pria 

45% 

Gambar4.3 

55% 

Wanita 
--- - - ·-j 
55% 

Graftk responden berdasarkan jenis kelamin 

Berdasarkan gambar 4.3, dari 205 responden adalah jumlah responden pria 

sebanyak 92 responden atau sebanyak 45%, sedangkan jumlah responden wanita 

sebanyak 113 responden atau sebanyak 55%. berdasarkan jenis kelamin. Pada 

grafik tersebut jumlah wanita terlihat lebih banyak dibandingkan pria. Pada 

penelitian ini dapat dianalisa bahwa wanita lebih memiliki kontribusi lebib besar 

dalam menggunakan pesawat dibandingkan pria. 

A.2.2 Gambaran Responden Berdasarkan Usia 

Jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang dinyatakan valid, terdapat 

kategori berdasarkan usia seperti pada gambar 4.4 sebagai berikut : 
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Data Responden Berdasarkan Usia 

50% 46% 

40% 

30% 

20"/o 

10"/o 

0% 
10 - 20 
tahun 

I I• Series1 1% L 

21 - 30 . 31 - 40 I 41 - so > s1 
_ tahun I tahun ~ tahun tahun ---1 1 

~---------4_6_% ___ ~ ~6~ - _ 11o/~----~% _ J ___ / 

Gambar4.4 

Grafik responden berdasarkan usia 

Berdasarkan gambar 4.4, jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang 

dapat digunakan untuk diteliti . Pada karakteristik responden, terdapat data 

responden usia, yaitu dengan kriteria I 0 - 20 tahun, 21 - 30 tahun, 31 - 40 tahun, 

41 - 50 tahun dan > 51 tahun. 

Pada gambar 4.2 merupakan grafik responden berdasarkan usia responden. 

pada gambar 4.2 dapat dilihat, yang terjadi pada pembelian tiket pesawat tertinggi 

pada usia 21-30 tahun dengan jumlah responden sebesar 46% dan yang tertinggi 

kedua pada usia 31-40 tahun sebanyak 36%. Pada pembelian tiket pesawat 

dengan mayoritas yang membeli tiket pada usia 21-30 tahun dan usia 31-40 

tahun, derigan membeli tiket kepada 3 agen travel. Biasanya responden membeli 

tiket pesawat untuk bisnis dan liburan. Hal ini menyebabkan bahwa pada usia 21-

30 tahun dan pada usia 31-40 tahun adalah masa produktif, sehingga pada usia 

tersebut banyak melakukan berpergian dengan menggunakan pesawat sebagai alat 

transportasi. Pada usia tersebut biasanya menggunakan pesawat sebagai alat 
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transportasi untuk urusan bisnis dan liburan. Pada usia I 0-20 tahun adalah nilai 

terendah dengan nilai 1 %, dikarenakan pada usia tersebut adalah usia yang relatif 

masih menjenjang pendidikan sekolah atau mahasiswa. Dikarenakan transportasi 

tergolong transportasi menengah keatas, sehingga pada usia tersebut jarang 

menggunakan transportasi pesawat dan hanya beberapa golongan saja yang 

menggunakan transportasi pesawat. Pada usia 41-50 tahun memiliki nilai sebesar 

11 % dan pada usia >51 tahun memiliki nilai sebesar 5%. Pada usia tersebut sudah 

jarang menggunakan pesawat sebagai alat transportasi. Dikarenakan pada usia 

tersebut lebih menyukai transportasi lainnya. Pada usia I 0-20 tahun memberikan 

informasi tiket harga murah atau diskon I tahun , 6 bulan dan 3 bulan sebelum 

hari libur sekolah. Pada usia 21-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahun dan >51 

tahun memberikan informasi update tiket ke media sosial terdapat harga tiket 

pesawat dan menginformasikan 3 bulan, 2 bulan dan 1 bulan harga tiket sebelum 

libur panjang seperti lebaran, natal dan tahun barn. 

A.2.3 Gambaran Responden Berdasarkan Pengeluaran Perbulan 

Jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang dinyatakan valid, terdapat 

kategori berdasarkan pengeluaran perbulan seperti pada gambar 4.5 sebagai 

berikut: 
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Data Responden Berdasarkan Pengeluaran perbulan 

50% 

40% 

30% 

20% 

10% 

cm 
< Rp. 3. axJ.000 Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000 - > Rp. 10.000.axJ 

Rp. 5.000.000 Rp. 10.000.000 

• Seriesl 18% 48% 26% 8% 

Gambar4.5 

Grafik responden berdasarkan pengeluaran perbulan 

100 

Berdasarkan gambar 4.5, jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang 

valid dan dapat digunakan untuk diteliti. Pada karakteristik responden, 

berdasarkan 205 reponden, terdapat kategori pengeluaran perbulan, yaitu 

pengeluaran perbulan responden <Rp. 3.000.000, pengeluaran perbulan 

responden Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000, pengeluaran perbulan responden Rp. 

5.000.000 - Rp. 10.000.000 dan pengeluaran perbulan responden >Rp. 

10.000.000. 

Pada gambar 4.3 adalah grafik responden berdasarkan pengeluaran 

perbulan. Pada gambar 4.3 dapat dilihat terjadinya pembeli tiket pesawat paling 

tertinggi pada pengeluaran perbulan Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000 dan tertinggi 

kedua pada pengeluaran perbulan Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000. Pada 

pembelian tiket pesawat dengan pengeluaran perbulan Rp. 3.000.000 - Rp. 

5.000.000 sebanyak 48% dan pada pengeluaran perbulan Rp. 5.000.000 - Rp. 

10.000.000 sebanyak 26%. Biasanya pembelian tiket pesawat untuk berlibur dan 

urusan bisnis. Pada resonden tersebut membeli tiket pada 3 agen travel. Pada 
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pengeluaran <Rp. 3.000.000 memiliki nilai sebanyak 18%, biasanya pada 

pengeluaran tersebut menggunakan alat transportasi untuk berlibur dan membeli 

tiket pesawat jauh-jauh hari untuk memperoleh harga diskon dan biasanya 

pengeluaran tersebut membeli tiket pesawat 1 tahun, 6 bulan dan 3 bulan 

sebelumnya. 

Pada pengeluaran Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000 dan Rp. 5.000.000 - Rp. 

10.000.000 membeli tiket pesawat untuk bisnis dan liburan. Sedangkan pada 

pengeluaran perbulan > Rp. 10.000.000 adalah nilai terendah dengan nilai 8% 

dan biasanya menggunakan travel untuk bisnis dan apabila membeli tiket pesawat 

untuk travel, pada pengeluaran tersebut tidak memesan tiket pesawat jauh-jauh 

hari untuk memperoleh tiket dengan harga diskon. Pada pengeluaran perbulan 

<Rp. 3.000.000 memberikan informasi harga tiket pesawat 1 tahun, 6 bulan dan 3 

bulan sebelum bari libur panjang seperti lebaran, natal, tahun baru dan libur 

sekolah untuk memperoleh tiket diskon. Pada pengeluaran perbulan Rp. 

3.000.000 - Rp.5 .000.000, Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000 dan > Rp. 10.000.000 

selalu memberikan update barga tiket disetiap media dan menginformasikan 

harga tiket liburan panjang. 

A.2.4 Gambaran Responden Berdasarkan Jumlab Tiket yang Pernah Dibeli 

Jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang dinyatakan valid, terdapat 

kategori berdasarkan jumlah tiket yang pemah dibeli seperti pada gambar 4.6 

sebagai berikut : 
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Data Responden Berdasarkan Jumlah Tiket Yang 
Pernah Dibeli 

100% 

80% 

60% 

40% 

20% 
.// 

0% ~/---~~~~~~~~~~~~~~~~~~~· 
1 - 5 Kal i 

• Seriesl 92% 

6- 10 Ka li 

5% 

Gambar4.6 

10 - 15 Kali 

1% 

> 15 Kal i 

2% 

Grafik responden berdasarkan jumlah tiket yang pernah dibeli 
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Berdasarkan gambar 4.6, jumlah kuesioner, dari 300 responden yang 

dibagikan hanya 241 responden yang kembali dan 205 responden yang dapat 

digunakan untuk penelitian ini. Pada karakteristik responden, dan terdapat 

karakteristik responden yang pemah membeli tiket pesawat kepada ketiga agen, 

yaitu agen FSPY JKT, AG, dan ADT. Berdasarkan karakteristik responden yang 

pemah membeli tiket pesawat, terdapat 4 kategori , yaitu pemah membeli tiket 

sebanyak 1 - 5 kali, pernah membeli tiket sebanyak 10 - 15 kali, pemah membeli 

tiket sebanyak 6 - 10 kali dan pernah membeli tiket sebanyak > 15 kali . 

Pada gambar 4.4 adalah grafik responden berdasarkan jumlah tiket yang 

pernah dibeli. Pada gambar tersebut nilai tertinggi terjadinya pembelian tiket 

pesawat sebanyak 1-5 kali pembelian dan terendah terjadinya pembelian tiket 

pesawat sebanyak 10-15 kali. Pada pembelian tiket pesawat 1-5 kali pembelian 

sebanyak 92%. Biasanya responden tersebut membeli tiket pada hari libur dan 

hari kerja. Responden membeli tiket pesawat kepada 3 agen travel. 
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Pada pembelian 1-5 kali mendapatkan informasi diberbagai banyak media 

sedangkan yang membeli tiket pesawat 6 - 10 kali, 10 - 15 kali dan > 15 kali 

adalah golongan teman, saudara dan tetangga sehingga dapat dengan mudah 

mendapatkan informasi tiket pesawat. Untuk mengatasi hal tersebut pada 

responden 1 - 5 kali melakukan pembelian tiket pesawat perlu dilakukan promosi 

tiket dengan diberbagai media dan selau mengupdate informasi tiket di media 

sosial. Pada pembelian tiket pesawat sebanyak 6 - 10 kali, 10 - 15 kali dan > 15 

kali selalu mengupdate informasi harga tiket di media sosial dan memberikan 

kemudahan dalam proses pembayaran seperti memberikan cicilan pembayaran 

atau memberikan harga tiket dibawah standar. 

A.2.5 Gambaran Responden Berdasarkan lnformasi Tentang Agen 

Jumlah kuesioner sebanyak 205 responden yang dinyatakan valid, terdapat 

kategori berdasarkan informasi tentang agen seperti pada gambar 4.7 sebagai 

berikut: 

60% 

50% 

4()j(, 

3()j(, 

Z()j(, 

]()j(, 

0% . 

ISeries l 

Data Responden Berdasarkan lnformasi TentangAgen 

Brosur 

6% 

Mediii Cetetk (Kor.in, Medi.l E.lelctronik Mediii Sosiiil {line, Referensi or.mg l<1in 
Maj•l•h. T abloit, dll) (TV, Radio, dll) Whals•pp, 

2% 12% 

Gambar4.7 

lnstagriim, WeChat, 
factbook. dll) 

59% 21% 

Grafik responden berdasarkan informasi tentang agen 

Berdasarkan 4.7 adalah jumlah kuesioner yang dibagikan kepada 

responden. Total kuesioner yang kami bagikan ke responden sebanyak 300 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



104 

kuesioner dan yang kembali sebanyak 241 kuesioner tetapi yang dapat digunakan 

untuk penelitian hanya 205 kuesiner atau sebanyak 68%. Berdasarkan 205 

kuesioner terdapat karakteristik responden berdasarkan mendapatkan informasi 

tentang agen. Pada karakteristik responden mendapatkan informasi tentang agen 

terdapat kategori, yaitu : brosur, media cetak (koran, majalah, tabloit, dll), media 

elektronik (TV, radio, dll), media sosial (line, whatsapp, instagram, wechat, 

facebook, dll) dan referensi orang lain. 

Pada gambar 4.7 Grafik responden berdasarkan informasi tentang agen, 

dapat dilihat bahwa media promosi yang memiliki nilai tertinggi adalah media 

sosial dan terendah adalah media cetak. Pada media sosial memiliki nilai sebesar 

59%. Pada biasanya konsumen membeli tiket pesawat untuk liburan dan bisnis. 

Pada pelanggan tersebut membeli tiket kepada ketiga agen. Pada pembelian tiket 

pesawat sebanyak 6% berasal dari brosur adalah berasal dari agen FST PAY JKT, 

pada agen tersebut menyediakan brosur untuk dapat disebarkan kepada calon 

pembeli. Pada promosi media cetak sebanyak 2% dan media elektronik sebanyak 

12% adalah berasal dari agen ADT, agen ADT dibawah naungan AGD. Pada 

agen AGD adalah memberikan informasi harga hotel sehingga agen ADT selalu 

menawarkan jasa tiket pesawat untuk setiap konsumen yang memesan tiket hotel. 

Pada promosi media sosial sebanyak 59% dan refensi teman sebanyak 21 % telah 

dilakukan oleh ketiga agen tersebut. Untuk promosi kepada ketiga agen ini adalah 

dengan mengupdate informasi tiket pesawat ke media sosial dan memberikan 

pelayanan kepada konsumen yang memuaskan sehingga konsumen dapat 

meref erensikan kepada pihak lainnya. 
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A.3 Gambaran Variabel Penelitian 

Pada penelitian ini, yaitu jumlah kuesioner yang telah dibagikan kepada 

responden sebanyak 300 responden dan yang kembali kepada agen sebanyak 241 

responden. Tetapi kuesioner yang layak untuk digunakan sebanyak 205 

responden. Dikarenakan pada penelitian ini menggunakan program SEM lisrel 

8.8, sehingga pada kuesioner terdapat variabel yang digunakan pada penelitian 

ini, yaitu variabel eksogen dan varibel endogen. Berikut adalah variabel yang 

digunakan 

I. Variabel eksogen adalah product, price, promotion, people, physical 

evidence, process dan place. 

2. Varibel endogen adalah keputusan pembelian, kepuasan konsumcn dan 

loyalitas. 

Deskripsi mengenangai kondisi pada tiap variabel berdasarkan skor dan 

persentase yang dicapai, dianalisa dengan median dan pembagian kuartil dengan 

metode weighted mean score (WMS). Weight Mean Score (WMS) yaitu untuk 

menentukan kedudukan setiap item sesuai dengan kriteria/ tolak ukur yang 

telah ditentukan. (UPI, 2016). 

Pada analisis kuartil skor maksimum tiap item kuesioner adalah maksimal 

benilai 5 dan skor minimum adalah bemilai I atau skor minimum bemilai <20% 

dan skor maksimum bemilai 100%. Pada nilai kuartil 1 adalah bemilai 20% -

40%. Pada kuartil 2 adalah bemilai 40% - 60% pada kuartil 3 adalah bemilai 60% 

- 80%. Berikut ini adalah tabel kuartil pada tabel 4.4. 
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Tabel 4.4 

Pembagian Analisis Kuartil 

Minimum Kuartil l Kuartil 2 Kuartil 3 Maksimum 

Sangat Rendah Cukup Baik Sangat Baik 
Ren dab 
<20% 20%-40% 40%-60% 60%-80% 80%- 100% 

a. Variabel Eksogen 

Pada variabel eksogen terdapat product, price, promotion, people, physical 

evidence, process dan place. Gambaran deskripsi mengenai kecenderungan 

umum skor partisipasi mengenai pelaksanaan bauran pemasaran pada 3 

agen dengan menggunkan metode weighted mean score (WMS) adalah 

sebagai berikut ini : 

Tabel 4.5 

Pembagian weighted mean score (WMS) variabel bauran pemasaran 

Varlabel Sub Variabel No Kategori Jawaban Jumlab Ra ta % Kategori 
Item 

s 4 3 2 Ra ta 

F x F x F x F x F X F x X/F 

Baurao Product BPI.I 33 165 140 560 31 93 2 0 0 205 820 4,00 80,00 Baik 
Pemasarao 

BPl.2 41 205 122 488 40 12 2 I 205 816 3,98 79,61 Baik 
0 

BPl.3 33 165 140 560 30 90 2 4 0 0 205 819 4,00 79,90 Baile 

Ra ta-Ra ta 3,99 79,84 Baik 

Price BP2.I 31 155 82 328 82 24 l 2 0 0 205 749 3,65 73,07 Baik 
6 0 0 

BP2.2 21 105 74 296 93 27 3 l l 205 713 3,48 69,56 Baik 
9 6 2 

BP2.3 24 120 124 4% 53 15 4 8 0 0 205 783 3,82 76,39 Baile 
9 

BP2.4 21 105 130 520 51 15 3 6 0 0 205 784 3,82 76,49 Baik 
3 

Ra ta-Ra ta 3,69 73,88 Baik 

Promotion BP3.I 24 120 103 412 43 12 3 6 l l 205 730 3,56 71,22 Baik 
9 4 8 

BP3.2 24 120 77 308 62 18 4 8 I 1 205 697 3,40 68,00 Baik 
6 I 2 

BP3.3 21 105 73 292 64 19 4 8 3 3 205 680 3,32 66,34 Baik 
2 4 8 

Rata-Rata 3,43 68,52 Baik 

People BP4.1 24 120 132 528 44 13 4 8 l l 205 789 3,85 76,98 Baik 
2 

BP4.2 27 135 127 508 47 14 2 4 2 2 205 790 3,85 77,o? Baile 
l 

BP4.3 14 70 130 520 50 15 2 0 0 205 762 3,72 74,34 Baik 
0 2 
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Ra ta-Ra ta 3,81 76,13 Baik 

Physical BPS.I 20 IOO I47 588 35 IO 3 6 0 0 205 799 3,90 77,95 Baik 
Evidence 5 

BP5.2 25 125 1 IO 440 59 17 2 0 0 205 764 3,73 74,54 Baik 
7 2 

Ra ta-Ra ta 3,81 76,24 Baik 

Process BP6.1 25 I25 115 460 55 16 I 2 0 0 205 770 3,76 75,12 Baile 
5 0 0 

BP6.2 29 145 I I4 456 56 16 6 I 0 0 205 781 3,8I 76,20 Baik 
8 2 

BP6.3 22 110 125 500 51 15 7 1 0 0 205 777 3,79 75,80 Baik 
3 4 

Ra ta-Ra ta 3,79 75,71 Baik 

Place BP7.1 16 80 112 448 64 19 I 2 0 0 205 746 3,64 72,78 Baik 
2 3 6 

Ra ta-Ra ta 3,64 72,78 Balk 

Grand Total Bauran Pemasaran 3,74 74,81 Baik 

Berdasarkan tabel 4.5 adalah pembagian weighted mean score 

(WMS) variabel bauran pemasaran. Secara umum rekapitulasi gambaran 

deskripsi mengenai kecenderungan skor partisipan dalam pelaksanaan 

bauran pemasaran dengan menggunakan teknik weighted mean score 

(WMS) secara keseluruhan, dapat ditarik kesimpulan bahwa kecenderungan 

variabel bauran pemasaran pada 3 agen adalah bemilai 3,74 atau 74,81 % 

dari skor maksimum 5. Skor variabel bauran pemasaran berada pada kuartil 

3, yaitu bemilai baik, berarti pelaksanaan bauran pemasaran terhadap ketiga 

agen ini dilakukan meliputi sub variabel, yaitu product, price, promotion, 

people, physical evidence, process dan place dinilai telah dilaksanakan 

dengan baik. Pada variabel bauran pemasaran memiliki nilai tertinggi pada 

varaiabel produk sebesar 79,84% dan nilai terendah pada variabel promosi 

dengan nilai 68,52% berikut ini adaiah rincian variabel bauran pemasaran, 

yaitu : 

1. Deskripsi sub variabel product 

Dibawah ini adalah penjelasan lebih jelas menjabarkan rekapitulasi 

hasil skor yang Deskripsi sub variabel product. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



108 

Pada tabel 4.6 adalab basil pebitungan skor yang dijawab dari basil 

sub variabel yaitu product, serta diterangkan secara rinci basil 

perhitungan skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.6 

Deskripsi WMS pada variabel product 

Product 

No Uraian Skor Skor O/o Keterangan 
Aktual Ideal 

1 Kesesuain tiket pesawat yang 820 1025 80,00 Baik 

diterima 
2 Terdapat varian tiket maskapai yang 8i6 1025 79,61 Baik 

di ta wan 
3 Terdapat varian barga maskapai yang 819 1025 79,90 Baik 

ditawarkan 

Total 2455 3075 79,84 Baik 

Berdasarkan tabel 4.6 adalah deskripsi WMS pada variabel 

product. Pada tabel 4.7 dapat diketahui skor aktual yang telah dicapai 

pada variabel product adalah 2455 atau sebesar 79,84% dari skor ideal 

adalab 3075. Skor variabel product berada pada kuartil 3 yang berarti 

memiliki nilai baik. Pada variabel produk, memiliki 3 indikator yaitu 

Kesesuain tiket pesawat yang diterima, Terdapat varian tiket maskapai 

yang ditawarkan dan terdapat varian harga maskapai yang ditawarkan 

yang telah dilaksanakan dengan baik pada ketiga agen travel. Pada 

variabel produk memiliki nilai tertinggi pada indikator BP 1.1 dengan 

nilai 80% dan nilai terendah pada indikator BP2.2 dengan nilai 79,61 %. 

Secara rinci, variabel product didukung oleb skor yang dicapai oleh 

setiap indikator , yaitu sebagai berikut: 
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a. Kesesuain tiket pesawat yang diterima 

Pada indikator ini, memiliki skor sebesar 820 atau sebesar 80% 

dengan skor ideal sebesar 1025. Konsumen menerima tiket sesuai 

dengan pesanan yang diberikan oleh agen dan agen memberikan 

tiket berdasarkan hasil konfirmasi kepada konsumen. Pada skor 

tersebut, indikator ini berada pada kuartil 3 yaitu dengan kategori 

baik, dikarenakan konsumen telah menerima tiket berdasarkan hasil 

pesanan dan tiket yang telah ditawarkan oleh agen. Agen telah 

memperhatikan semua pesanan yang direquest oleh konsumen dan 

melakukan konfirmasi ulang sesuai dengan permintaan konsumen 

sebelum melakukan transaksi pembelian tiket. 

b. Terdapat varian tiket maskapai yang ditawarkan 

Pada indikator ini, memiliki skor sebesar 816 atau sebesar 79,61 % 

dengan skor ideal sebesar 1025. Skor ini didapat pada saat agen 

menawarkan varian tiket maskapai kepada konsumen. Sebelum agen 

menawarkan tiket maskapai, konsumen meminta eek tiket pesawat 

berdasarkan tujuan, kemudian agen mulai mencari dan memberikan 

informasi kepada konsumen. Pada skor yang didapat pada indikator 

ini berada pada kuartil 3, yaitu bernilai baik. Hal tersebut 

dikarenakan agen telah menawarkan tiket pesawat berdasarkan 

tujuan konsumen. Untuk selanjutnya agen dapat menawarkan tiket 

pesawat berdasarkan kebutuhan konsumen seperti untuk kebutuhan 

bisnis atau liburan dan melihat kelas konsumen. Sehingga tiket yang 

dapat ditawarkan oleh agen sesuai dengan kebutuhan dan 

kemampuan konsumen. 
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c. Terdapat varian barga maskapai yang ditawarkan 

Pada indikator ini, memiliki skor sebesar 819 atau sebesar 79,84% 

dengan skor ideal sebesar 1025. Skor ini didapat berdasarkan agen 

telab menawarkan barga tiket pesawat kepada konsumen dan ketika 

konsumen menyakan barga tiket dan agen memberikan varian barga 

kepada konsumen. Harga tersebut berada pada sistem yang ada pada 

agen. Harga tiket pesawat yang ditawakan oleb agen kepada 

konsumen sesuai dengan kebutuban konsumen sebingga 

menyebabkan pada indikator ini mendapat nilai 79,84% yang berada 

pada kuartil 3 yaitu bemilai baik. Untuk selanjutnya agen dapat 

menawarkan harga tiket pesawat berdasarkan kebutuhan konsumen 

seperti untuk bisnis atau digunakan untuk liburan dan agen dapat 

melihat kelas dari konsumen. 

2. Deskripsi sub variabel price 

Pada tabel 4. 7 adalab basil pebitungan skor yang dijawab dari basil sub 

variabel yaitu price, serta diterangkan secara rinci hasil perhitungan skor 

yang dijawab dari basil indikator secara keseluruban, yaitu sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.7 

Deskripsi WMS pada variabel price 

Price 

Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

Harga tiket kelas maskapai yang 749 1025 73,07 Baik 

diberikan terjangkau. 

Harga tiket maskapai yang diberikan 713 1025 69,56 Baik 

tergolong murah. 

Harga tiket sesuai dengan tujuan 783 1025 76,39 Baik 

yang dituju. 

Mudah dalam proses pembayaran 784 1025 76,49 Baik 

Total 3029 4100 73,88 Baik 

Berdasarkan tabel 4. 7 adalah deskripsi WMS pada variabel price. 

Pada tabel price memiliki skor aktual sebesar 3029 atau sebesar 73,88 % 

dari skor ideal sebesar 4100. Pada skor tersebut berada pada kuartil 3 

yang berarti bemilai baik yang telah dilaksanakan oleh ketiga agen yang 

secara baik. Pada variabel price memiliki 4 indikator, yaitu harga tiket 

kelas maskapai yang diberikan terjangkau, harga tiket maskapai yang 

diberikan tergolong murah, harga tiket sesuai dengan tujuan yang dituju, 

mudah dalam proses pembayaran. Pada variabel price memiliki nilai 

tertinggi pada indikator BP2.4 dengan nilai 76,49 dan nilai terendah pada 

indikator BP2.2 dengan nilai 69,56%. Secara rinci, variabel price 

didukung oleh skor yang dicapai oleh setiap indikator, yaitu sebagai 

berikut: 
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a. Harga tiket kelas maskapai yang diberikan terjangkau. 

Pada indikator ini memiliki skor sebesar 749 atau sebesar 73,07% 

dengan skor ideal sebesar 1025. Skor terse but didapat pada saat 

agen memberikan tiket kelas maskapai yang dapat dijangkau oleh 

konsumen dan skor tersebut didapat karena agen memberikan harga 

tiket pesawat berdasarkan kebutuhan sehingga dapat dijangkau oleh 

konsumen. Harga dapat dijangkau oleh konsumen dikarenakan agen 

dapat melihat kebutuhan konsumen sehingga pada indikator ini 

mendapatkan nilai sebesar 73.07% yang berada pada kuartil 3 yaitu 

memiliki nilai baik. Pada 3 agen ini, telah memberikan harga kepada 

konsumen dengan melihat kondisi atau kebutuhan konsumen seperti 

untuk bisnis atau liburan dan dapat melihat kelas konsumen. 

Sehingga harga yang diberikan oleh agen dapat dijangkau oleh 

konsumen. 

b. Harga tiket maskapai yang diberikan tergolong murah. 

Pada indikator ini memiliki skor sebesar 713 atau sebesar 69,56% 

dengan skor ideal sebesar l 025. Skor tersebut didapat agen 

memberikan tiket pesawat murah kepada konsumen dan skor 

tersebut didapat pada saat agen memberikan tiket pesawat dibawah 

standart dari agen lainnya. Harga tersebut diberikan dari agen ke 

konsumen. Pada skor di indikator ini sebesar 69,56% berada pada 

kuartil 3 yaitu memiliki nilai baik. hal tersebut dikarenakan agen 

memberikan tiket pesawat di bawah standart oleh agen lainnya 

sehingga konsumen dapat membeli tiket pesawat kepada agen. Pada 

3 agen ini, dalam proses pembelian harga tiket, agen selalu melihat 
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pesamg atau agen lainnya sehingga dapat memperkirakan harga 

yang dapat diberikan oleh agen lainnya. 

c. Harga tiket sesuai dengan tujuan yang dituju. 

Pada indikator ini memiliki skor sebesar 783 atau sebesar 76,39% 

dengan skor ideal sebesar 1025. Pada indikator ini agen 

memberikan harga sesuai dengan tujuan yang dituju berdasarkan 

tipe pesawat dan event saat pembelian tiket seperti pada saat event 

lebaran, natal dan tahun barn. Pada indikator ini mendapatkan nilai 

sebesar 76,39% yang berada pada kuartil 3 yaitu memiliki nilai baik. 

Nilai tersebut didapat dikarenakan konsumen mendapatkan harga 

sesuai dengan tujuan yang dituju yang berikan oleh agen. Untuk 

menentukan harga tiket sesuai dengan yang dituju, agen melihat 

harga agen lainnya kemudian agen juga harus melihat kebutuhan 

konsumen seperti kebutuhan bisnis dan liburan. Agen juga melihat 

event pada saat melakukan pembelian seperti event libur panjang 

sekolah, libur lebaran, libur natal dan libur tahun baru. 

d. Mudah dalam proses pembayaran 

Pada indikator ini memiliki skor sebesar 784 atau sebesar 76,49% 

dengan skor ideal sebsar I 025. Pada indikator ini adalah agen 

memberikan kemudahaan proses pembayaran pada konsumen. 

Kemudahan proses pembayaran yang diberikan oleh agen pada akan 

melakukan pembayaran tiket pesawat kepada agen. Pada indikator 

ini memiliki nilai sebesar 76,49% yang berada pada kuartil 3 yaitu 

memiliki nilai baik. Hal tersebut dikarenakan agen memberikan 
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kemudahaan pada konsumen untuk melakukan proses pembayaran 

dengan mudah. 

3. Deskripsi sub variabel promotion 

Pada tabel 4.8 adalah basil pehitungan skor yang dijawab dari basil sub 

variabel yaitu promotion, serta diterangkan secara rinci basil perhitungan 

skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, yaitu sebagai 

berikut: 

Tabel 4.8 

Deskripsi WMS pada variabel promotion 

Promotion 

Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

Mendapatkan informasi tiket harga promo 730 1025 71,22 Baik 

Mendapatkan biaya bebas adrnin 697 1025 68,00 Baik 

Mendapatkan potongan barga tiket 680 1025 66,34 Baik 

Total 2107 3075 68,52 Baik 

Berdasarkan tabel 4.8 adalah deskripsi WMS pada variabel 

promotion. Pada tabel promotion memiliki skor aktual sebesar 2107 atau 

sebesar 68,52% dari skor ideal sebesar 3075. Pada skor tersebut berada 

pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik yang telah dilaksanakan 

oleh ketiga agen. Pada variabel promotion terdapat 3 indikator, yaitu 

mendapatkan informasi tiket barga promo, mendapatkan biaya bebas 

admin, mendapatkan potongan harga tiket. Variabel promosi memiliki 

nilai tertinggi pada indikator BP3. l dengan nilai 71,22% dan nilai 

terendah pada indikator BP3.3 dengan nilai 66,34%. Secara rinci, 
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variabel promotion didukung oleh skor yang dicapai oleh setiap 

indikator, yaitu sebagai berikut : 

a. Mendapatkan informasi tiket harga promo 

Pada indikator ini mendapatkan skor sebesar 730 atau sebesar 

71,22% dari nilai ideal sebesar l 025. Pada indikator ini, agen 

memberikan informasi harga tiket promo ke pada konsumen. Harga 

tiket promo diberikan ketika agen memberikan informasi memalui 

media sosial dan juga ketika konsumen manyakan harga tiket 

kepada agen. Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 71,22% 

maka berada pada kuartil 3 yaitu bernilai baik. hal tersebut 

dikarenakan agen memberikan harga promo kepada konsumen. 

Agen selalu memberikan update harga promo melalui media sosial 

dan promo dilihat berdasarkan harga yang diberikan oleh agen 

lainnya. 

b. Mendapatkan biaya bebas admin 

Pada indikator ini mendapatkan skor sebesar 697 atau sebesar 68% 

dari nilai ideal sebesar l 025. Pada indikator ini, agen memberikan 

tiket pesawat yang bebas admin. Harga tiket pesawat bebas admin 

diberikan kapada konsumen pada saat agen melihat harga total 

komisi pada saat konsumen membeli tiket. Apabila, komisi yang 

didapat oleh agen cukup besar sehingga agen bisa memberikan tiket 

pesawat bebas admin kepada konsumen. Sehingga tiket pesawat 

bebas admin dapat diberikan oleh konsumen. Pada indikator ini, 

memiliki nilai sebesar 68% berarti berada pada kuartil 3, yaitu 

dalam kondisi baik. Hal tersebut dikarenakan agen telah 
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memberikan harga tiket pesawat tanpa bebas admin. Agen 

memberikan harga tiket pesawat bebas admin dengan meihat harga 

yang diberikan agen lain dan melihat komisi yang akan didapat oleh 

agen, sehingga harga tiket pesawat bebas admin dapat diberikan 

kepada konsumen. 

c. Mendapatkan potongan harga tiket 

Pada indikator ini mendapatkan skor sebesar 680 atau sebesar 

66,34% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, agen 

memberikan potongan harga tiket pesawat kepada konsumen. 

Potongan harga tiket pesawat dapat diberikan oleh agen pada saat 

agen mendapat komisi cukup dan melihat dri harga agen lainnya. 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 66,34% yang berarti 

berada pada kuartil 3 dengan memiliki nilai baik. hal ini 

dikarenakan agen telah memberkan potongan harga tike pesawat 

kepada konsumen. Agen memberikan potongan harga tiket pesawat 

dengan melihat harga yang diberikan oleh agen lainnya atau juga 

dapat melihat dari komisi yang didapat oleh agen pada saat 

konsumen membeli tiket pesawat. 

4. Deskripsi sub variabel people 

Pada tabel 4.9 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil sub 

variabel yaitu people, serta diterangkan secara rinci hasil perhitungan 

skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, yaitu sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.9 

Deskripsi WMS pada variabel people 

People 

Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

Mengetahui produk yang dijual 789 1025 76,98 Baik 

Memberikan pelayanan yang ramah 790 1025 77,07 Baik 

Agen dapat dihubungi dengan mudah 762 1025 74,34 Baik 

Total 2341 3075 76,13 Baik 

Berdasarkan tabel 4.9 adalah deskripsi WMS pada variabel price. 

Pada tabel price memiliki skor aktual sebesar 2341 atau sebesar 76, 13% 

dari skor ideal sebesar 3075. Pada skor tersebut berada pada kuartil 3 

yang berarti memiliki nilai baik yang telah dilaksanakan oleh ketiga 

agen. Pada variabel people terdapat 3 indikator, yaitu mengetahui produk 

yang dijual, memberikan pelayanan yang ramah, agen dapat dihubungi 

dengan mudah. Pada variabel people memiliki nilai tertinggi pada 

indikator BP4.2 dengan nilai 77,07% dan terendah pada indikator BP4.3 

dengan nilai 74,34%. Secara rinci, variabel people didukung oleh skor 

yang dicapai oleh setiap indikator , yaitu sebagai berikut : 

a. Mengetahui produk yang dijual 

Pada indikator ini, medapatkan skor sebesar 789 atau sebesar 

76,98% dari nilai ideal sebesar I 025. Pada indikator ini, agen dapat 

mengetahui produk yang akan dijual kepada konsumen. Proses 

penjualan tiket dapat terjadi pada saat agen mengetahui produk atau 

tiket apa saja yang dapat ditawarkan oleh konsumen. Pada indikator 

ini, memiliki nilai sebesar 76,98% yang berarti berada pada kuartil 
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3, sehingga memiliki nilai baik. Hal ini berarti agen telah 

mengetahui produk yang dijual sehingga dapat ditawarkan kepada 

konsumen. Agen selalu mengupdate produk yang dijual sehingga 

dapat ditawarkan kepada konsumen. 

b. Memberikan pelayanan yang ramah 

Pada indikator ini, mendapatkan skor sebesar 790 atau sebesar 

77,07% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini agen 

memberikan pelayanan yang ramah kepada konsumen. Pelayanan 

yang ramah diberikan oleh agen kepada konsumen agar konsumen 

puas dengan pelayanan dan dapat memberikan tiket pesawat terns 

menerus. Pada indikator ini mendapatkan nilai 77 ,07% berarti 

berada ada posisi kuartil 3 yaitu dalam kondisi baik, ha! ini berarti 

agen telah memberikan pelayanan yang ramah kepada konsumen 

sehingga konsumen memberikan nilai baik kepada agen. Untuk 

selanjutnya agen dapat mempertahankan dan meningkatkan 

pelayanan yang ramah terhadap konsumen. Sehingga dengan 

meningkatkan pelayanan agen kepada konsumen dapat menciptakan 

kepuasaan dan loyalitas konsumen terhadap agen dan konsumen 

dapat membeli tiket secara terns menerus. 

c. Agen dapat dihubungi dengan mudah 

Pada indikator ini, mendapatkan skor sebesar 762 atau sebesar 

74,34% dari skor ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsurnen 

mudah menghubungi agen dan agen dapat mudah dihubungi setiap 

saat. Konsumen dapat menghubungi dengan via telepon atau via 

media sosial. Pada indikator ini, memdapatkn skor sebesar 74,34% 
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yang berarti berada pada kuartil 3 dan mendapatkan nilai baik. Hal 

ini disebabkan agen selama ini mudah dihubungi oleh konsumen via 

telepon atau via media sosial. Agen telah siap, apabila konsumen 

menghubungi agen setiap saat via telepon atau via media sosial. 

5. Deskripsi sub variabel physical evidence 

Pada tabel 4.10 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil sub 

variabel yaitu physical evidence, serta diterangkan secara rinci hasil 

perhitungan skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.10 

Deskripsi WMS pada variabel physical evidence 

Physical Evidence 

No Uraian Skor Skor % Keterangan 
Aktual Ideal 

1 Memberikan invoice setiap terjadinya 799 1025 77,95 Baik 
transaksi 

2 Memberikan tiket maskapai setiap 764 1025 74,54 Baik 
terjadinya transaksi 

Total 1563 2050 76,24 Baik 

Berdasarkan tabel 4.11 adalah deskripsi WMS pada variabel 

physical evidence. Pada tabel physical evidence memiliki skor aktual 

sebesar 1563 atau sebesar 76,24% dari skor ideal sebesar 2050. Pada 

skor tersebut berada pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik yang 

telah dilaksanakan oleh ketiga agen. Pada variabel people terdapat 2 

indikator, yaitu memberikan invoice setiap terjadinya transaksi dan 

memberikan tiket maskapai setiap terjadinya transaksi. Pada variabel 
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physical evidence memiliki nilai tertinggi pada indikator BPS. I dengan 

nilai 77,95% dan terendah pada indikator BP5.2 dengan nilai 74,54%. 

Secara rinci, variabel physical evidence didukung oleh skor yang dicapai 

oleh setiap indikator , yaitu sebagai berikut: 

a. Memberikan invoice setiap terjadinya transaksi 

Pada indikator ini mendapat nilai 799 atau sebesar 77,95% dari nilai 

ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen mendapatkan 

invoice dari agen travel. Invoice diberikan kepada konsumen pada 

saat proses transaksi proses pembayaran dari konsumen ke agen, 

sehingga agen akan memberikan invoice pembayaran ke konsumen. 

Pada indikator ini mendapat nilai 77,95% sehingga berada pada 

posisi kuartil 3 dan memiliki nilai baik. Hal ini dikarenakan agen 

telah memberikan invoice sebagai bukti pembayaran dan agen 

memberikan invoice pada saat konsumen telah melakukan proses 

pembayaran berdasarkan permintaan tiket pesawat yang telah 

dipesan sebelumnya dan agen telah melakukan konfirmasi kepada 

pihak konsumen. Agen memberikan invoice kepada konsumen 

setelah konsumen melakukan pembayaran tiket pesawat 

b. Memberikan tiket maskapai setiap terjadinya transaksi 

Pada indikator ini mendapat nilai sebesar 764 atau sebesar 74,54% 

dari nilai ideal sebesar I 025. Pada indikator ini konsumen mendapat 

tiket pesawat sesuai dengan yang dipesan. Tiket dapat diberikan 

pada saat konsumen melakukan pemesanan tiket dan agen telah 

melakukan validasi kepada konsumen. Kemudian konsumen 

melakukan pembayaraan berdasarkan hasil kesepatan harga dengan 
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agen. Setelah itu agen memberikan kode booking atau calon tiket 

kepada konsumen. Pada kode booking ini dapat ditukarkan pada 

bandara melalui stand maskapai yang berada pada dibandara atau 

dengan menukarkan pada mesin print pencetak tiket dengan 

menunjukan kode booking sehingga tiket dapat diprint pada mesin 

print tiket. Pada indikator ini mendapat nilai 74,54% yang berarti 

berada pada kuartil 3 dan memiliki nilai baik. Hal ini berarti agen 

memberikan kode booking kepada konsumen pada saat setiap 

terjadinya pembayaran berdasarkan hasil permintaan tiket pesawat 

dari konsumen. Untuk sclajutnya agen harus memberikan informasi 

secara detail kepada konsumen bahwa kode booking yang diberikan 

oleh agen harus ditukarkan kepada pihak stand maskapai atau tiket 

dapat diprint melalui mesin pencetak tiket. 

6. Deskripsi sub variabel process 

Pada tabel 4.11 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil sub 

variabel yaitu process, serta diterangkan secara rinci hasil perhitungan 

skor yang dijawab dari basil indikator secara keseluruhan, yaitu sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.11 

Deskripsi WMS pada variabel process 

Process 

Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

Proses pembelian tiket cepat 770 1025 75,12 Baik 

Proses pembelian tiket mudah 781 1025 76,20 Baik 

lnformasi yang diberikan sesuai 777 1025 75,80 Baik 

Total 2328 3075 75,71 Baik 

Berdasarkan tabel 4.11 adalah deskripsi WMS pada variabel 

process. Pada tabel process memiliki skor aktual sebesar 2328 atau 

sebesar 75,71% dari skor ideal sebcsar 3075. Pada skor tersebut berada 

pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik yang telah dilaksanakan 

oleh ketiga agen. Pada variabel people terdapat 3 indikator, yaitu proses 

pembelian tiket cepat, proses pembelian tiket mudah, informasi yang 

diberikan sesuai. Pada variabel process memiliki nilai tertinggi pada 

indikator BP6.2 dengan nilai 76,20% dan nilai terendah pada indikator 

BP6. l dengan nilai 75,12%. Secara rinci, variabel process didukung oleh 

skor yang dicapai oleh setiap indikator , yaitu sebagai berikut : 

a. Proses pembelian tiket cepat 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 770 atau sebesar 

75,12% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini agen 

memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen, ketika 

konsumen akan membeli tiket pesawat kepada agen. Pada indikator 

ini mendapatkan nilai sebesar 75,12 % , pada skor tersebut berada 
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pada kuartil 3 yaitu memiliki nilai baik. berarti agen telah 

memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen. 

b. Proses pembelian tiket mudah 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 781 atau sebesar 

76,20% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini agen 

memberikan kemudahaan kepada konsumen, pada saat konsumen 

memesan tiket pesawat kepada agen. Pada indikator 101 

mendapatkan nilai 76,20% yang berarti berada pada kuartil 3 dengan 

memiliki nilai baik. Agen selalu memberikan kemudahaan kepada 

konsumen setiap terjadinya pemesanan tiket pesawat dan pada 

proses pembayaran tiket pesawat. 

c. Informasi yang diberikan sesuai 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 770 atau sebesar 75,80 

% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini agen memberikan 

informasi kepada konsumen sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Ketika agen memberikan inforrnasi kepada konsumen berdasarkan 

permintaan dari konsumen, sehingga agen memberikan informasi 

kepada kosumen dari hasil validasi agen ke konsumen. Pada 

indikator ini mendapatkan nilai 75,80% berarti berada pada kaurtil 3 

yaitu memiliki nilai baik. sehingga agen telah memberikan 

informasi kepada konsumen berdasarkan permintaan konsumen dan 

informasi tersebut telah divalidasikan oleh agen ke konsumen. Agen 

memberikan informasi kepada konsumen berdasarkan perrnintaan 

konsumen dan divalidasikan kembali oleh agen hasil informasi 

terse but secara j elas kepada pihak konsumen 
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7. Deskripsi sub variabel place 

Pada tabel 4.12 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil sub 

variabel yaitu place, serta diterangkan secara rinci hasil perhitungan skor 

yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, yaitu sebagai 

berikut: 

Tabel 4.12 

Deskripsi WMS pada variabel place 

Place 

No Uraian Skor Skor % Keterangan 
Aktual Ideal 

1 Mudah dalam akses 746 1025 72,78 Baik 

berkomunikasi 

Total 746 1025 72,78 Baik 

Berdasarkan tabel 4.12 adalah deskripsi WMS pada variabel place. 

Pada tabel place memiliki skor aktual sebesar 746 atau sebesar 72,78% 

dari skor ideal sebesar 1025. Pada skor tersebut berada pada kuartil 3 

yang berarti memiliki nilai baik yang telah dilaksanakan oleh ketiga 

agen. Pada variabel place memiliki indikator, yaitu mudah dalam akses 

berkomunikasi. Pada indikator ini, agen mudah untuk proses 

komunikasi, yaitu pada saat konsumen berkomunikasi dengan agen dan 

agen mudah untuk diajak komunikasi. Pada indikator ini memiliki nilai 

baik, dikarenakan konsumen selama ini mudah dalam berkomunikasi 

dengan agen. Agen selalu siap apabila berkomunikasi dengan konsumen 

dan agen harus mudah memahami semua keinginan konsumen dalam 

proses pemesanan tiket pesawat. 
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b. Deskripsi WMS Variabel Endogen 

Vanabel 

Keputusan 
Pembelian 

Kepuasan 
Konsumen 

No 
Item 

KP! 

KP2 

KP3 

Kl 

K2 

K3 

K4 

K5 

K6 

K7 

K8 

Loyalitas LI 

L2 

L3 

L4 

LS 

L6 

L7 

L8 

L9 

LIO 

Lil 

Pada variabel endogen terdapat 3 variabel yaitu: keputusan konsumen, 

kepuasan konsumen dan loyalitas. Penelitian ini akan menjelaskan weighted 

mean score (wms) disetiap variabel endogen. 

Tabel 4.13 

Deskripsi WMS pada variabel Endogen 

Kategori Jawaban Jumlah Rat 
a­

Rat 

O/o Kategori 

s 
F X 

16 

20 

18 

14 

18 

13 

80 

10 
0 

90 

70 

90 

65 

F 

111 

126 

118 

132 

120 

107 

4 

x 

444 

504 

472 

528 

480 

428 

3 2 

F x F X F X 

70 210 8 

55 165 4 

61 183 7 

Rata-Rata 

56 

62 

78 

168 

186 

234 

2 

5 

7 

16 

8 

14 

4 

10 

14 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

F 

205 

205 

205 

205 

205 

205 

x 

750 

777 

760 

771 

766 

741 

a 
X/F 
3,66 

3,79 

3,71 

3,72 

3,76 

3,74 

3,61 

73,17 

75,80 

74,15 

74,37 

75,22 

74,73 

72).9 

15 75 118 472 62 186 10 20 0 0 205 753 3,67 73,46 

16 80 122 488 60 180 7 14 0 0 205 762 3,72 74,34 

15 75 112 448 70 210 8 16 0 0 205 749 3,65 73,07 

17 85 118 472 62 186 8 16 0 0 205 759 3,70 74,05 

19 95 117 468 64 192 4 8 205 764 3,73 74,54 

Rata-Rata 3,70 73,96 

18 90 114 456 66 198 7 14 0 0 205 758 3,70 73,95 

15 75 109 436 75 225 5 JO 205 747 3,64 72,88 

13 65 38 

12 60 104 

7 35 101 

9 45 37 

17 85 110 

10 50 39 

10 50 75 

II 55 108 

152 89 267 47 94 18 18 205 

416 75 225 12 24 2 2 205 

404 84 252 12 24 205 

148 83 249 54 IO 22 22 205 
8 

440 71 213 7 14 0 0 205 

156 83 249 55 11 18 18 205 
0 

300 92 276 26 52 2 2 205 

432 74 222 12 24 0 0 205 

596 2,91 

727 3,55 

716 3,49 

572 2,79 

752 3,67 

583 2,84 

680 3,32 

733 3,58 

58,15 

70,93 

69,85 

55,80 

73,37 

56,88 

66,34 

71,51 

13 65 121 484 65 195 6 12 0 0 205 756 3,69 73,76 

Rata-Rata 3,38 67,58 

Berdasarkan tabel 4.13 adalah pembagian weighted mean score 

(WMS) variabel endogen. Secara umum rekapitulasi gambaran deskripsi 

Baile 

Baik 

Baile 

Baik 

Baik 

Baik 

Baile 

Baik 

Baile 

Baik 

Baile 

Baik 

Baik 

Baik 

Baile 

Cukup 

Baile 

Baik 

Cukup 

Baik 

Cukup 

Baik 

Baile 

Baik 

Baik 
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mengenai kecenderungan skor partisipan mengenai pelaksanaan bauran 

pemasaran dengan menggunakan teknik weighted mean score (WMS) 

secara keseluruhan, dapat ditarik kesimpulan bahwa kecenderunga variabel 

endogen memiliki 3 variabel, yaitu keputusan konsumen dengan memiliki 

nilai rata-rata sebesar 3,72 atau sebesar 74,37%, yang berarti berada pada 

kuartil 3, dengan nilai baik. Pada variabel kepuasan konsumen memiliki 

nilai rata-rata sebesar 3,70 atau sebesar 73,96% , yang berarti berada 

dikuartil 3, dengan nilai baik. Pada variabel loyalitas memiliki nilai rata­

rata sebesar 3,38 atau sebesar 67,58%, yang berarti berada pada kuartil 3, 

dengan nilai baik. pada variabel endogen memiliki tertinggi pada variabel 

keputusan pembelian dengan nilai 74,37% dan nilai terendah pada variabel 

loyalitas dengan nilai 67,58%. Pada setiap variabel memiliki indikator, 

berikut ini adalah indikator pada variabel endogen, yaitu sebagai beikut : 

1. Deskripsi WMS Variabel Keputusan Konsumen 

Pada tabel 4 .14 adalah has ii pehitungan skor yang dijawab dari has ii 

variabel yaitu keputusan konsumen, serta diterangkan secara rinci hasil 

perhitungan skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, 

yaitu sebagai berikut : 
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Tabel 4.14 

Deskripsi WMS pada variabel keputusan konsumen 

Keputusan Pembelian 

Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

Membeli tiket pesawat karena 750 1025 73,17 Baik 

pelayanan dari agen 

Membeli tiket pesawat karena 777 1025 75,80 Baik 

prosesnya mudah 

Membeli tiket pesawat karena 760 1025 74,15 Baik 

harganya sesuai 

Total 2287 3075 74,37 Baik 

Berdasarkan tabel 4.14 adalah deskripsi WMS pada variabel 

keputusan konsumen. Pada tabel keputuan konsumen memiliki skor 

aktual sebesar 2287 atau sebesar 74,37% dari skor ideal sebesar 3075. 

Pada skor tersebut berada pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik 

yang telah dilaksanakan oleh ketiga agen. Pada variabel keputusan 

konsumen terdapat 3 indikator, yaitu membeli tiket pesawat karena 

pelayanan dari agen, membeli tiket pesawat karena prosesnya mudah dan 

membeli tiket pesawat karena harganya sesuai. Pada variabel keputusn 

pembelian memiliki nilai tertinggi pada indikator KP2 dengan nilai 

75,80% dan nilai terendah pada indikator KPl dengan nilai 73, 17%. 

Secara rinci, variabel process didukung oleh skor yang dicapai oleh 

setiap indikator , yaitu sebagai berikut: 

a. Membeli tiket pesawat karena pelayanan dari agen 

Pada indikator ini memiliki skor sebesar 750 atau 73,17% dari nilai 

ideal sebesar 1025. Pada indikator ini adalah konsumen memilih 
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membeli tiket pesawat karena pelayanan dari agen. Ketika 

konsumen membeli tiket pesawat dari agen berdasarkan pelayanan 

yang diberikan oleh agen. Pada indikator ini, memiliki nilai sebesar 

73, 71 % yaitu berada pada kuartil 3 dengan nilai baik, ha! tersebut 

dikarenakan agen memberikan pelayanan yang ramah, mudah untuk 

proses komunikasi dan mudah untuk dihubungi oleh pihak 

konsumen. Sehingga hal ini yang menyebabkan konsumen memilih 

untuk membeli tiket pada agen travel. Selama ini, agen telah 

memperhatikan pelayanan yang diberi kepada agen dan 

memperhatikan kebutuhan konsumen. 

b. Membeli tiket pesawat karena prosesnya mudah 

Pada indikator ini mendapatkan skor sebesar 777 atau sebesar 

75,80% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen 

membeli tiket pesawat dikarenakan agen memberikan kemudahan 

pada proses transaksi pembeli. Pada indikator ini mendapakan nilai 

75,80% yaitu berada pada kuartil 3 dan berarti memiliki nilai baik, 

hal itu dikarenakan agen telah memberikan kemudahan kepada 

konsumen dalam proses pemesanan tiket. Selama ini, agen telah 

mencoba dengan cara meningkatkan dan memberikan kemudahaan 

dalam proses pemesanan tiket dan proses pembayaran tiket pesawat. 

c. Membeli tiket pesawat karena harganya sesuai 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 760 atau sebesar 

74, 15% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen 

membeli tiket pesawat kepada agen. Pada indikator ini, memiliki 

skor sebesar 74,15% yaitu berada pada kuartil 3 yang berarti 
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memiliki nilai baik. ha! tersebut dikarenakan agen memberikan 

harga tiket kepada konsumen sesuai, harga tersebut berdasarkan 

kebutuhan konsumen seperti untuk bisnis dan liburan. Harga 

tersebut juga berdasarkan event seperti hari raya idul fitri, natal, 

tahun baru dan libur panjang sekolah. Harga tersebut juga sesuai 

dengan jenis maskapai yang dipesan oleh konsumen. Harga tersebut 

jug berdasarkan agen melihat harga yg diberikan oleh agen lain 

sehingga agen harus menurukan atau menyamakan harga yang 

diberikan oleh agen lain. 

2. Deskripsi WMS Variabel Kepuasaan Konsumen 

Pada tabel 4.15 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil 

variabel yaitu kepuasaan konsumen, serta diterangkan secara rinci hasil 

perhitungan skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.15 
Deskri2si WMS Eada variabel ke2uasaan konsumen 

Kepuasan Konsumen 

No Uraian Skor Skor % Keterangan 
Aktual Ideal 

1 Puas dengan informasi yang telah diberikan oleh 771 1025 75,22 Baik 
agen 

2 Puas dengan pelayanan dari agen 766 1025 74,73 Baik 

3 Puas dengan harga tiket yang diberikan oleh agen 741 1025 72,29 Baik 

4 Puas dengan terpenuhinya dalam berkomunikasi 753 1025 73,46 Baik 

5 Puas dengan pelayanan yang sesuai dengan 762 1025 74,34 Baik 
harapan 

6 Puas dengan pelayanan yang tepat waktu 749 1025 73,07 Baik 
7 Puas dengan kemudahaan pada proses pembayaran 759 1025 74,05 Baik 

8 Puas dengan tidak terjadinya kesalahan dalam 764 1025 74,54 Baik 
pemesanan tiket 

Total 6065 8200 73,96 Baik 
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Berdasarkan tabel 4.15 adalah deskripsi WMS pada variabel 

kepuasan konsurnen. Pada tabel konsumen memiliki skor aktual sebesar 

6065 atau sebesar 73,96% dari skor ideal sebesar 8200. Pada skor 

tersebut berada pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik yang telah 

dilaksanakan oleh ketiga agen. Pada variabel kepuasaan konsumen 

terdapat 8 indikator, yaitu puas dengan informasi yang telah diberikan 

oleh agen, puas dengan pelayanan dari agen, puas dengan harga tiket 

yang diberikan oleh agen, puas dengan terpenuhinya dalam 

berkomunikasi, puas dengan pelayanan yang sesuai dengan harapan, 

puas dengan pelayanan yang tepat waktu, puas dengan kemudahaan pada 

proses pembayaran, puas dengan tidak terjadinya kesalahan dalam 

pemesanan tiket. Pada variabel kepuasaan konsumen memiliki nilai 

tertinggi pada indikator Kl dengan nilai 75,22% dan nilai terendah pada 

indikator K3 dengan nilai 72,29%. Secara rinci, variabel process 

didukung oleh skor yang dicapai oleh setiap indikator , yaitu sebagai 

berikut: 

a. Puas dengan informasi yang telah diberikan oleh agen 

Pada indikator ini, memiliki nilai skor sebesar 771 atau sebesar 

75,22% dari nilai ideal I 025. Pada indikator ini, konsumen puas 

dengan informasi yang telah diberikan oleh agen. Pada indikator ini 

memiliki nilai 75,22% yang berarti berada pada kuartil 3, yaitu 

memiliki nilai baik. Pada nilai tersebut berarti agen telah 

memberikan informasi kepada konsumen berdasarkan kebutuhkan 

konsumen dan menawarkaan jenis maskapai berdasarkan harga tiket 
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maskapai. Selama ini, agen telah memperhatikan keinginan dan 

kebutuhan konsumen. 

b. Puas dengan pelayanan dari agen 

Pada indikator ini, memiliki nilai skor sebesar 766 atau sebesar 

74,73% dari nilai ideal 1025. Pada indikator ini, konsumen puas 

dengan pelayanan dari agen. Pada indikator ini mendapatkan nilai 

74,73% yang berarti berada pada kuartil 3, yaitu memiliki nilai baik. 

Pada nilai tersebut berarti agen telah memberikan pelayanan yang 

ramah terhadap konsumen dan untuk selanjutkan agar dapat 

meningkatkan pelayanan kepada konsumen 

c. Puas dengan harga tiket yang diberikan oleh agen 

Pada indikator ini, memiliki nilai skor sebesar 7 41 a tau sebesar 

72,29% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen 

puas dengan harga yang diberikan oleh agen. Konsumen merasa 

puas pada saat harga yang diberikan pada agen dapat dijangkau, 

sesuai dengan dibawah standart dari agen lainnya. Pada indikator ini 

mendapatkan nilai skor sebesar 72,29% yang berati berada pada 

kuartil 3 dan memiliki nilai baik, hal ini dikarenakan konsumen 

mendapatkan harga yang sesuai dengan kebutuhan konsumen dan 

konsumen merasa puas. Selama ini, agen memberikan harga bebas 

admin, potongan harga dengan melihat harga yang diberikan oleh 

agen lainnya dan besarnya komisi yang didapat. Agen juga hams 

melihat kebutuhan konsumen seperti untuk bisnis atau liburan. Agen 

juga dapat melihat event yang terjadi pada saat pembelian, yaitu 
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seperti liburan panjang sekolah, hari raya idul fitri, natal dan tahun 

baru. 

d. Puas dengan terpenuhinya dalam berkomunikasi 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 753 atau sebesar 

73,46% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen 

puas dengan terpenuhinya berkomunikasi dengan agen. Pada 

indikator ini mendapatkan nilai 73,46% yang berarti memiliki nilai 

baik, berarti agen telah memenuhi keinginan konsumen pada saat 

berkomunikasi. Untuk selanjutnya agen selalu berusaha untuk dapat 

mengerti keiinginan dan permintaan konsumen berdasarkan 

kebutuhan konsumen. 

e. Puas dengan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 762 atau sebesar 

74,34% dari nilai ideal sebesar l 025. Pada indikator ini, konsumen 

puas dengan terpenuhinnya pelayanan yang sesuai dengan harapan 

konsumen. Pada indikator ini mendapatkan nilai 74,34% yang 

berada ada kuartil 3 dan mendapatkan nilai baik, berarti agen telah 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. 

Sehingga agen perlu untuk meningkatkan proses komunikasi dengan 

konsumen berdasarkan keiinginan konsumen dan siap siaga apabila 

konsumen mudah untuk proses komunikasi. 

f. Puas dengan pelayanan yang tepat waktu 

Pada indikator ini mendapatkan nilai 749 atau sebesar 73,07% dari 

nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen puas dengan 

layanan agen yang tepat waktu. Konsumen merasa pas dengan 
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pelayanan yang tepat waktu pada saat agen memberikan informasi 

dan proses pemesanan yang tepat waktu. Pada indikator ini terdapat 

pada kuartil 3 dengan memiliki nilai baik, berarti agen telah 

memenuhi kebutuhan konsumen pada waktu yang cepat. Untuk 

selanjutnya agen dapat meningkatkan pelayanan yang cepat 

berdasarkan kebutuhan konsumen. 

g. Puas dengan kemudahaan pada proses pembayaran 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 759 atau sebesar 

74,05% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen 

merasa puas dengan kemudahaan pada proses pembayaran ke agen. 

Pada indikator ini terdapat pada kuartil 3 dengan memiliki nilai 

baik, berarti agen telah mempermudah pada proses pembayaran. 

Selama ini ,agen melihat kebutuhan konsumen dalam proses 

pembayaran. 

h. Puas dengan tidak terjadinya kesalahan dalam pemesanan tiket 

Pada indikator ini terdapat nilai sebesar 764 atau sebesar 74,54% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini, konsumen merasa 

puas dengan tidak terjadinya kesalahan agen pada saat proses 

pemesanan tiket. Pada indikator ini terdapat pada kuartil 3 dengan 

memiliki nilai baik, berarti agen telah memberikan tiket sesuai 

dengan keinginan konsumen dengan tidak terjadinya kesalahaan 

pada saat pemesanan tiket. Agen telah mengkonfirmasi ulang ke 

konsumen berdasarkan permintaan konsumen dan mencek kembali 

beserta memastikan tidak terjadi kesalahan dan memastikan tiket 

sudah sesuai dengan pemesanan konsumen. 
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3. Deskripsi WMS Variabel Loyalitas 

Pada tabel 4.16 adalah hasil pehitungan skor yang dijawab dari hasil 

variabel yaitu loyalitas, serta diterangkan secara rinci hasil perhitungan 

skor yang dijawab dari hasil indikator secara keseluruhan, yaitu sebagai 

berikut: 

Tabel 4.16 

Deskripsi WMS pada variabel loyalitas 

Loyalitas 

No Uraian Skor Skor % Keterangan 

Aktual Ideal 

1 Menginformasikan travel agen kepada 758 1025 73,95 Baik 

orang lain 

2 Memberikan saran terhadap travel agent 747 1025 72,88 Baik 

demi kemajuan agen 

3 Tidak ingin pindah kepada travel agent 596 1025 58,15 Cukup 

lainnya 

4 Merekomendasikan travel agent kepada 727 1025 70,93 Baik 

pihak lainnya untuk membeli tiket di 

travel agent 

5 Kembali untuk membeli produk travel 716 1025 69,85 Baik 

agent 

6 Tidak akan beralih ke travel agent Iain 572 1025 55,80 Culrup 

apabila ada kekurangan 

7 Menyatakan hal-hal positif mengenai 752 1025 73,37 Baik 

produk travel agent kepada teman-teman 

8 Tidak akan terpengaruh dengan travel 583 1025 56,88 Culrup 

agentlainnya 

9 Melakukan pembelian secara terns 680 1025 66,34 Baik 

menerus terhadap travel agent 

10 Percaya terhadap travel agent dengan 733 1025 71,51 Baik 

semua kebutuhan konsumen 

11 Percaya dengan travel agent pada proses 756 1025 73,76 Baik 

pembayaran 

Total 7620 11275 67,58 Baik 
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Berdasarkan tabel 4.16 adalah deskripsi WMS pada variabel 

loyalitas. Pada tabel loyalitas memiliki skor aktual sebesar 7620 atau 

sebesar 67,58% dari skor ideal sebesar 11275. Pada skor tersebut berada 

pada kuartil 3 yang berarti memiliki nilai baik yang telah dilaksanakan 

oleh ketiga agen. Pada variabel kepuasaan konsurnen terdapat 11 

indikator, yaitu : menginformasikan travel agen kepada orang lain, 

memberikan saran terhadap travel agent demi kemajuan agen, tidak ingin 

pindah kepada travel agent lainnya, merekomendasikan travel agent 

kepada pihak lainnya untuk membeli tiket di travel agent, kembali untuk 

membeli produk travel agent, tidak akan beralih ke travel agent lain 

apabila ada kekurangan, menyatakan hal-hal positif mengenai produk 

travel agent kepada teman-teman, tidak akan terpengaruh dengan travel 

agent lainnya, melakukan pembelian secara terus menerus terhadap 

travel agent, percaya terhadap travel agent dengan semua kebutuhan 

konsumen dan percaya dengan travel agent pada proses pembayaran. 

Pada variabel loyalitas memiliki nilai tertinggi pada indikator Ll dengan 

nilai 73,95% dan nilai terendah pada indikator L6 dengan nilai 55,80%. 

Secara rinci, variabel process didukung oleh skor yang dicapai oleh 

setiap indikator, yaitu sebagai berikut : 

a. Menginformasikan travel agen kepada orang lain 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 758 atau sebesar 73,95% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen puas dan 

menginformasikan kepada orang lain. Konsumen akan memberikan 

informasi tentang agen kepada pihak lain pada saat konsumen 

merasa puas dengan adanya pengalaman membeli tiket pada agen 
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ini. Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 73,95% berada 

pada kuartil 3 yaitu memiliki nilai baik, berarti konsumen akan 

menginfonnasikan ke pada orang lain tentang tentang agen. Selama 

mt, agen mencoba meningkatkan kualitas bauran pemasaran 

terutama pada bagian pelayanan terhadap konsumen dan 

memperbaiki keurangan yang ada pada agen. 

b. Memberikan saran terhadap travel agent demi kemajuan agen 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 747 atau sebesar 72,88% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen akan 

memberikan saran terhadap travel agent demi kemajuan agen. Pada 

indikator ini memiliki nilai sebesar 72,88% yang berarti berada pada 

kuartil 3 dan memiliki nilai baik, berarti konsumen akan 

memberikan saran kepada agen dengan mengisi kuesioner yang 

telah diberikan oleh agen. Untuk selanjutnya agen memperbaiki dan 

meningkatkan bauran pemasaran dan pelayanannya berdasarkan 

hasil kuesioner yang telah diisi oleh pihak konsumen. 

c. Tidak ingin pindah kepada travel agent lainnya 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 596 atau sebesar 58, 15% 

dari nilai ideal sebesar l 025. Pada indikator ini konsumen tidak 

ingin pidah kepada agen travel lainnya. Pada indikator ini memiliki 

nilai sebesar 58, 15% yang berada pada kuartil 2 yang berarti 

memiliki nilai cukup, sehingga konsumen kemungkinan dapat 

pindah ke agen lainnya. Agen berusaha memperbaiki kualitas 

pelayanan dan bauran pemasaran yang telah dilakukan agen 

sehingga konsumen tidak akan pindah ke travel lainnya. 
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d. Merekomendasikan travel agent kepada pihak Jainnya untuk 

membeli tiket di travel agent. 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 727 atau sebesar 70,93% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen akan 

merekomendasikan kepada pihak lain untuk membeli tiket pada 

agent. Pada saat konsumen merasa puas dengan pelayanan dari agen 

maka konsumen akan merekomendasikan kepada pihak lain untuk 

membeli tiket. Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 70,93% 

berarti berada pada kuartil 3 dan memiliki nilai baik, sehingga 

konsumen akan merekomendasikan kepada pihak lain berdasarkan 

pengalaman dan puas pada saat membeli tiket pesawat. Agen 

mencoba memperbaiki kekurangan yang ada pada agen dan 

meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan bauran pemasaran 

yang telah dilakukan oleh agen. 

e. Kembali untuk membeli produk travel agent 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 716 atau sebesar 

69,85% dari nilai ideal sebesar I 025. Pada indikator ini konsurnen 

akan kembali membeli produk agen. Pada indikator ini mendapatkan 

nilai sebesar 69,85% yang berada pada kuartil 3 yang berarti 

memiliki nilai baik, sehingga dengan tersebut konsumen akan 

kembali membeli tiket. agar konsumen dapat membeli tiket kepada 

agen, agen mencoba untuk meningkatkan dan memperbaiki kualitas 

pelayanan dan bauran pemasaran yang telah dilakukan oleh agen 

dan mencoba menciptakan rasa loyalitas terhadap konsumen. 
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f. Tidak akan beralih ke travel agent lain apabila ada kekurangan 

Pada indikator ini mendapatkan nilai sebesar 572 atau sebesar 

55,80% dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen 

tidak akan beralih ke agen lainnya apabila terdapat kekurangan dari 

agen. Pada indikator ini, memiliki nilai sebesar 55,80% yang berarti 

berada pada kuartil 2 dan memiliki nilai cukup, sehingga konsumen 

akan pindah ke agen lainnya apabila agen memiliki kekurangan. 

Sehingga agen perlu memberikan pelayanan yang baik dan pada saat 

terjadinya pemesanan tiket pesawat, diharapkan agen dapat 

mengkonfirmasi kembali ke konsumen dan memastikan tidak 

terjadinya kesalahaan pada tiket yang telah dipesan oleh 

konsumen.sehingga tidak ada kekurangan pada agen dihadapan 

konsumen. 

g. Menyatakan hal-hal positif mengenai produk travel agent kepada 

teman-teman 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 752 atau sebesar 73,37% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen akan 

menyatakan hal-hal positif mengenai produk travel kepada teman­

teman. Konsumen akan mengatakan ha! positif apabila konsumen 

sudah merasakan pengalaman pemah membeli tiket kepada agen. 

Pada indikator ini memiliki nilai 73,37% berarti berada dikuartil 3 

dan memiliki nilai baik, sehingga konsumen akan menyatakan hal­

hal positif mengenai travel kepada teman-teman. Selama ini agen 

memberikan pelayanan yang ramah dan mengecek kembali tiket 

yang sudah dipesan oleh konsumen sehingga tidak terjadi kesalahan 
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pada tiket sehingga konsumen akan mengatakan hal-hal yang positif 

kepada pihak lainnya. 

h. Tidak akan terpengaruh dengan travel agent lainnya 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 583 atau sebesar 56,88% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen tidak 

akan berpengaruh terhadap agen lainnya. Pada indikator ini 

mendapatkan nilai 56,88% yang berarti berada pada kuartil 2 dan 

memiliki nilai cukup, sehingga konsumen dapat terpengaruh oleh 

agen lainnya. Agar konsumen tidak dapat berpengarnh pada lainnya 

berarti agen diharapkan memperbaiki sistem yang telah diakukan 

dan meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan bauran 

pemasaran. 

t. Melakukan pembelian secara terus menerus terhadap travel agent 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 680 atau sebesar 66,34% 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsumen akan 

membeli tiket secara tern menerns terhadap agen. Pada indikator ini 

memiliki nilai sebesar 66,34% yang berarti berada pada kuartil 3 

dan memiliki nilai baik. sehingga konsumen akan membeli tiket 

secara terns menerus. Selama ini, agen diharap mencoba 

meningkatan kualitas pelayanan berdasarkan bauran pemasaran, 

sehingga konsumen akan membeli tiket secara terus menerus. 

J. Percaya terhadap travel agent dengan semua kebutuhan konsumen 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 733 atau sebesar 71,51 % 

dari nilai ideal sebesar 1025. Pada indikator ini konsurnen percaya 

terhadap travel agen dengan semua kebutuhan konsumen. 
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Konsumen akan percaya pada agen pada saat agen memberikan 

informasi kepada konsumen sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Pada indikator ini memiliki nilai 71,51 % yang berada pada kuartil 3 

yaitu memiliki nilai baik, sehingga agen telah memberikan 

kebutuhan konsumen dan menyebabkan konsumen percaya dengan 

agen. Selama ini, agen mencoba lebih memperhatikan kebutuhan 

konsumen sehingga dapat menimbulkan rasa kepercayaan kepada 

a gen. 

k. Percaya dengan travel agent pada proses pembayaran 

Pada indikator ini memiliki nilai sebesar 756 atau sebesar 73,76% 

dari nilai ideal sebesar l 025. Pada indikator ini konsumen percaya 

kepada agen dalam proses pembayaran. Konsumen akan percaya 

kepada agen dikarenakan proses pembayaran yang mudah kepada 

agen. Pada indikator ini memiliki nilai 73,76% yang berarti berada 

pada kuartil 3 dengan memiliki nilai baik, berarti agen telah 

memberikan kemudahaan pada proses pembayaran. Agen 

memberikan kemudahaan pada proses pembayaran dan selalu 

memberikan invoice beserta nomor booking kepada konsumen 

setiap terjadinya transaksi pembelian tiket pesawat, sehingga 

konsumen bisa percaya kepada agen dalam proses pembayaran. 

A.4 Basil Uji Model Penelitian 

Pada bahasan ini, selanjutnya dilakukan analisis untuk menguji instrument 

berupa uji reliabilitas dan validitas, berdasarkan struktur model antara 

variabel dalam penelitian. Dengan memperhatikan paradigma penelitian 
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yang disajikan pada kerangka pemikiran, maka dapat dijelaskan hubungan 

struktural dan pengaruh antar variabel yang diteliti. Pengujian instrument 

secara simultan dan juga dilakukan secara bertahap, yaitu sebagai berikut: 

a. Uji Reliabilitas dan Validitas 

Model pengukuran (measurement model) pada dasamya adalah uji 

reliabilitas dan validitas yang tujuannya adalah untuk mengukur 

hubungan antar indicator dengan konstruknya, dengan kata lain model 

ini menggabarkan seberapa besar indicator-indikator dalam mode 

menjelaskan konstruk atau variabel laten. Analisis model ini juga 

disebut Confirmatory Factor Analysis (CF A). Perincian hasil model 

pengukuran CF A untuk masing-masing indicator terdapat pada tabel 

4.18 untuk validitas dan 4.19 untuk reliabilitas, yaitu sebagai berikut : 

1. Validitas 

Pengukuran validitas masing-masing dimensi penelitian dilakukan 

dengan Menurut lgbarian et al. yang menggunakan guidelines 

dari Hair et al (sebagaimana dikutiple Wijanto 2008: 65), tentang 

relative importance and significant of the factor loading of each 

item. Menyatakan bahwa muatan factor standar (standardized 

loading factors) :=:: 0,50 adalah very significant, dinyatakan oleh 

Wijanto, (2015:76). Berikut adalah tabel 4.17 hasil uji validitas. 
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Tabel 4.17 

Hasil Uji Validitas 

Laten Variables TVE (~ 0,50) Kesimpulan 

Product 69.829 Valid 

Price 55.574 Valid 

Promosi 69.803 Valid 

People 56.765 Valid 

Physical Evidence 68.870 Valid 

Process 75.611 Valid 

Place 78.187 Valid 
Keputusan Pembelian 69.678 Valid 
Kepuasan Konsumen 59.245 Valid 
Loyalitas 63.870 Valid 

Berdasarkan tabel 4.17 adalah hasil uji validitas. Diketahui 

bahwa terdapat 41 sub indicator atau dimensi yang diujikan dalam 

uji model pengukuran dengan menggunakan SPSS versi 21 untuk 

mengetahui validitas model penelitian. Untuk pengujian ini, 

seluruh sub indikator atau dimensi memiliki validitas model 

pengukuran yang valid. Untuk Total Variance Explained (TYE) 

memiliki standart :;::: 0,50. Berdasarkan tabel 4.17, hasil pada 41 

indikator atau 10 variabel adalah bemilai valid, yaitu sebagai 

berikut ini : 

1. Product 

Pada varibel product memiliki nilai TYE sebesar 69,829. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 
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varibel product memiliki 3 indikator pada kuesioner yang telah 

ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 69,829 dan lebih 

besar dari 0,5 sehingga, variabel produk telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

2. Price 

Pada varibel price memiliki nilai TYE sebesar 55.574. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel product memiliki 4 indikator pada kuesioner yang telah 

ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 55.574 dan lebih 

besar dari 0,5 sehingga, variabel price telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

3. Promosi 

Pada varibel promosi memiliki nilai TYE sebesar 69.803. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel product memiliki 3 indikator pada kuesioner yang telah 

ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 69.803 dan Jebih 

besar dari 0,5 sehingga,variabel promosi telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

4. People 

Pada varibel people memiliki nilai TYE sebesar 56.765. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel product memiliki 3 indikator pada kuesioner yang telah 
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ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 56.765 dan lebih 

besar dari 0,5 sehingga,variabel people telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

5. Physical Evidence 

Pada varibel physical evidence memiliki nilai TYE sebesar 

68.870. Pada variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh 

lisrel. Pada varibel physical evidence memiliki 2 indikator pada 

kuesioner yang telah ditanyakan oleh pihak responden. Pada 

nilai 68.870 dan lebih besar dari 0,5 sehingga,variabel physical 

evidence telah memenuhi syarat validitas konvergen. Hal ini 

berarti bahwa variabel laten tersebut dapat mewakili indikator­

indikator dalam bloknya. 

6. Process 

Pada varibel process memiliki nilai TVE sebesar 75.611. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel process memiliki 3 indikator pada kuesioner yang telah 

ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 75.611 dan lebih 

besar dari 0,5 sehingga,variabel process telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

7. Place 

Pada varibel place memiliki nilai TYE sebesar 78.187. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel place, memiliki 1 indikator pada kuesioner yang telah 
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ditanyakan oleh pihak responden, dikarenakan ada variabel 

place hanya memiliki 1 indikator sehinnga membutuhkan 

variabel dummy yaitu x6.3 agar terdapat nilai koefisien. Pada 

nilai 78.187 dan lebih besar dari 0,5 sehingga, variabel place 

telah memenuhi syarat validitas konvergen. Hal ini berarti 

bahwa variabel laten tersebut dapat mewakili indikator­

indikator dalam bloknya. 

8. Keputusan Pembelian 

Pada varibel keputusan pembelian memiliki nilai TYE sebesar 

69.678. Pada variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh 

lisrel. Pada varibel keputusan pembelian memiliki 3 indikator 

pada kuesioner yang telah ditanyakan oleh pihak responden. 

Pada nilai 69.678 dan lebih besar dari 0,5 sehingga,variabel 

keputusan pembelian telah memenuhi syarat validitas 

konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten tersebut dapat 

mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

9. Kepuasan Kon sum en 

Pada varibel kepuasan konsumen memiliki nilai TYE sebesar 

59.245. Pada variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh 

lisrel. Pada varibcl kepuasan konsumen, indikator pada 

kuesioner yang telah ditanyakan oleh pihak responden. Pada 

nilai 59.245 dan lebih besar dari 0,5 sehingga,variabel kepuasan 

konsumen telah memenuhi syarat validitas konvergen. Hal ini 

berarti bahwa variabel laten tersebut dapat mewakili indikator­

indikator dalam bloknya. 
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10. Loyalitas 

Pada varibel loyalitas memiliki nilai TYE sebesar 63.870. Pada 

variabel ini variabel sudah dilakukan validasi oleh lisrel. Pada 

varibel loyalitas, indikator pada kuesioner yang telah 

ditanyakan oleh pihak responden. Pada nilai 63.870 dan lebih 

besar dari 0,5 sehingga,variabel loyalitas telah memenuhi syarat 

validitas konvergen. Hal ini berarti bahwa variabel laten 

tersebut dapat mewakili indikator-indikator dalam bloknya. 

Berdasarkan hasil tabel 4.17 adalah hasil uji validitas. Nilai 

TYE yang paling rendah adalah pada variabel price yaitu 

memiliki nilai TYE sebesar 55.574 dan nilai TVE yang paling 

tinggi adalah pada variabel place, yaitu bemilai 78.187. 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan ukuran konsistensi internal dari indikator 

yang menunjukkan tingkatan dimana indikator mengindikasikan 

konstruk laten. Reliabilitas yang tinggi memberikan dasar bagi 

tingkat konfidensi bahwa masing-masing indikator bersifat 

konsisten dalam pengukurannya. Nilai batas reliabilitas dengan 

menggunakan Cronbach 's Alpha yang tel ah ditetapkan adalah 2: 

0,50 berdasarkan Guilford (sebagaimana yang dikutip oleh UPI, 

2014). 
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Tabel 4.18 

Hasil Uji Reliabilitas 

Laten Variables 

Product 

Price 

Promosi 

People 

Physical Evidence 

Process 

Place 

Keputusan Pembelian 

Kepuasan Konsumen 

Loyalitas 

Cronbach's 

Alpha (2: 0,50) 

.782 

.731 

.783 

.617 

.533 

.838 

.720 

.781 

.900 

.885 

147 

Kesimpulan 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Berdasarkan Tabel 4.18 adalah basil uji reliabilitas. Pada 

pengujian variabel menggunakan SPSS versi 21, dengan menguji 

41 indikator atau 10 variabel. Untuk menguji seluruh sub indikator 

atau dimensi memiliki reliabilitas dengan cronbach's alpha sebesar 

2: 0,50. Berdasarkan tabel 4.18, basil pada 41 indikator atau 10 

variabel adalah bemilai reliable, yaitu sebagai berikut ini : 

1. Produk 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel produk sebesar 0, 782. 

Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalah validitas sedang ( cukup ), sehingga berdasarkan basil uj i 

relibitas pada variabel produk maka, pada variabel produk 

reliable. 
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2. Price 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel pnce sebesar 0,731. 

Berdasarkan Guilford untuk UJI reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalah validitas sedang ( cukup ), sehingga berdasarkan hasil uji 

relibitas pada variabel price maka, pada variabel price reliable. 

3. Pomosi 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel promosi sebesar 0,783. 

Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalah validitas sedang (cukup), sehingga berdasarkan hasil uji 

relibitas pada variabel promosi maka, pada variabel promosi 

reliable. 

4. People 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel people sebesar 0,617. 

Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalah validitas sedang (cukup), sehingga berdasarkan hasil uji 

relibitas pada variabel people maka, pada variabel people 

reliable. 

5. Physical Evidence 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel physical evidence 

sebesar 0,533. Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 

< rxy 0,60 adalah validitas sedang ( cukup ), sehingga 

berdasarkan hasil uji relibitas pada variabel physical evidence 

maka, pada variabel physical evidence reliable. 
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6. Process 

Nilai basil uji reliabilitas pada variabel process sebesar 0,782. 

Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalab validitas sedang (cukup), sebingga berdasarkan basil uji 

relibitas pada variabel process maka, pada variabel process 

reliable. 

7. Place 

Nilai basil uji reliabilitas pada variabel place sebesar 0, 720. 

Pada variabel place hanya memiliki 1 indikator sebinnga 

membutubkan variabel dummy yaitu x6.3 agar terdapat nilai 

koefisien. Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 

0,60 adalab validitas sedang ( cukup ), sebingga berdasarkan 

basil uji relibitas pada variabel place maka, pada variabel place 

reliable. 

8. Keputusan Pembelian 

Nilai basil uji reliabilitas pada variabel keputusan pembelian 

sebesar 0, 781. Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 

< rxy 0,60 adalab validitas sedang (cukup), sebingga 

berdasarkan basil uji relibitas pada variabel keputusan 

pembelian maka, pada variabel keputusan pembelian reliable. 

9. Kepuasan Konsumen 

Nilai basil uji reliabilitas pada variabel kepuasaan konsumen 

sebesar 0,9. Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < 

rxy 0,60 adalab validitas sedang ( cukup ), sehingga berdasarkan 
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hasil uji relibitas pada variabel kepuasaan konsumen maka, 

pada variabel kepuasan konsumen reliable. 

10. Loyalitas 

Nilai hasil uji reliabilitas pada variabel loyalitas sebesar 0,885. 

Berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 0,40 < rxy 0,60 

adalah validitas sedang ( cukup ), sehingga berdasarkan hasil uji 

relibitas pada variabel loylitas maka, pada variabel kepuasan 

konsumen reliable. 

Berdasarkan tabel 4.19 adalah hasil uji reliabilitas. Pada 

pengujian reliabiltas variabel menggunakan SPSS versi 21, dengan 

menguji 41 indikator atau 10 variabel. Untuk menguji seluruh sub 

indikator atau dimensi memiliki reliabilitas dengan cronbach's alpha 

sebesar ::=: 0,50. Pada hasil pengujian terdapat variabel yang memiliki 

nilai tertinggi pada variabel kepuasaan konsumen yaitu sebesar 0.900 

dan memiliki nilai terendah pada variabel physical evidence sebesar 

0.533. untuk semua varibel berdasarkan Guilford untuk uji reliabilitas 

0,40 < rxy 0,60 adalah validitas sedang (cukup), berarti semua variabel 

reliable. 

b. l\1ode1Pengukuran 

Sementara, pada basil uji model pengukuran pada penelitian berupa 

standardize solution pada gambar 4.6 dan adapun penjabaran dari 

garnbar 4.6 adalah basil uji model pengukuran terkait dengan nilai 

standardize solution untuk masing-masing variabel dapat dijabarkan 

sebagai berikut : 
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.as 

Gambar 4.8 Hasil Uji Model Pengukuran 
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1. Bauran Pemasaran 

Nilai Standardize Solution untuk masing-masing indikator pada 

variabel bauran pemasaran yang meliputi product, price, 

promotion, people, physical evidence, process dan place. Setelah 

dihitung menggunakan lisrel seperti pada gambar 4.19 adalah 

sebagai berikut : 

Tabel 4.19 

Nilai Standardize Solution Variabel Bauran Pemasaran 

Bauran Pemasaran 

Indikator Nilai Standardized 

Solution 

BPl.1 0.56 

BPl.2 0.52 

BPl.3 0.52 

BP2.l 0.50 

BP2.2 0.52 

BP2.3 0.57 

BP2.4 0.61 

BP3.l 0.64 

BP3.2 0.51 

BP3.3 0.58 

BP4.2 0.51 

BP4.3 0.54 

BP6.l 0.66 

BP6.2 0.76 

BP6.3 0.69 

BP7.l 0.69 

Pada tabel 4.19 adalah nilai standardize solution variabel 

bauran pemasaran. Pada variabel bauran pemasaran terdapat sub 
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variabel, yaitu product, pnce, promotion, people, physical 

evidence, process dan place. Untuk nilai standardize solution 

paling rendah adalah pada variabel BP2. l dengan nilai 0.50. 

sehingga, indikator reliabitas pada indikator tersebut masih rendah 

dan perlu dilakukan peningkatan. Untuk nilai standardize yang 

tinggi adalah pada variabel BP6.2 dengan nilai 0.76. sehingga, 

pada variabel tersebut sudah baik dan perlu dipertahankan. 

2. Keputusan Konsumen 

Nilai Standardize Solution untuk masing-masing indikator pada 

variabel keputusan konsumen. Pada variabel keputusan konsumen 

terdapat 3 indikator dan sctelah dihitung menggunakan lisrel 

seperti pada gambar 4.20 adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.20 

Nilai Standardize Solution Variabel Keputusan Konsumen 

Indikator 

KPl 

KP2 

KP3 

Keputusan Konsumen 

Nilai Standardized Solution 

0.55 

0.42 

0.38 

Berdasarkan tabel 4.20 adalah nilai standardize solution 

variabel keputusan konsumen. Untuk nilai standardize solution 

paling rendah adalah pada variabel KP3 dengan nilai 0.38. 

Sehingga, indikator reliabitas pada indikator tersebut masih 

rendah dan perlu dilakukan peningkatan. Untuk nilai standardize 

yang paling tinggi adalah pada variabel KPl dengan nilai 0.55. 
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Sehingga, pada variabel tersebut sudah baik dan perlu 

dipertahankan. 

3. Kepuasan Konsumen 

Nilai Standardize Solution untuk masing-masing indikator pada 

variabel keputusan konsumen. Pada variabel kepuasaan konsumen 

terdapat 8 indikator. Setelah dihitung menggunakan lisrel seperti 

pada gambar 4.21 adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.21 

Nilai Standardize Solution Vanabel Kepuasan Konsumen 

Kepusaan Konsumen 

lndikator 

Kl 

K2 

K3 

K4 

KS 

K6 

K7 

KS 

Nilai Standardized 

Solution 

0.44 

0.41 

0.49 

0.43 

0.31 

0.48 

0.56 

0.60 

Pada tabel 4.21 adalah nilai standardize solution variabel 

kepuasan konsumen. Untuk nilai standardize solution paling 

rendah adalah pada variabel K5 dengan nilai 0.31. Sehingga, 

indikator reliabitas pada indikator tersebut masih rendah dan perlu 

dilakukan peningkatan. Untuk nilai standardize yang paling tinggi 

adalah pada variabel K8 dengan nilai 0.60. Sehingga, pada variabel 

tersebut sudah baik dan perlu dipertahankan. 
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4. Loyalitas 

Nilai Standardize Solution untuk masing-masing indikator pada 

variabel loyalitas. Pada variabel loyalitas terdapat 11 indikator. 

Setelah dihitung menggunakan lisrel seperti pada gambar 4.22 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.22 

Nilai Standardize Solution Variabel Loyalitas 

Loyalitas 

Indikator Nilai Standardized Solution 

LI 0.54 

L2 0.65 

L3 0.67 

L4 0.57 

LS 0.52 

L6 0.72 

L7 0.49 

LS 0.72 

L9 0.55 

LIO 0.36 

Lll 0.45 

Pada tabel 4.22 adalah nilai standardize solution variabel 

loyalitas. Untuk nilai standardize solution paling rendah adalah 

pada variabel LI 0 dengan nilai 0.36. Berarti, indikator reliabitas 

pada indikator tersebut masih rendah dan perlu dilakukan 

peningkatan. Untuk nilai standardize yang paling tinggi adalah 

pada variabel L6 dan L8 dengan nilai 0.72. Berarti, pada variabel 

tersebut sudah baik dan perlu dipertahankan. 
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c. Hasil Uji Model Pengukuran 

Pada pengolahan data pada penelitian ini menggunakan perangkat 

lunak lisrel 8.8. untuk memastikan bahwa seluruh variabel dan faktor 

yang akan digunakan pada penelitian ini cocok dengan model 

penelitian, maka perlu dilakukan beberapa uji model pengukuran. 

Uji model pengukuran dilaksanakan untuk mengetahui bahwa seluruh 

indikator pada masing-masing variabel baik variabel bebas, variabel 

terikat dan variabel control diuji dengan menggunakan syntax program 

lisrel. Pada pengujian ini akan dilihat nili faktor loading, model 

mengisnyaratkan bahwa faktor loading harus memiliki nilai >0.5. hasil 

uji model pengukuran untuk masing-masing variabel adalah sebagai 

berikut: 

Hasil uji keseluruhan berdasarkan data yang memenuhi syarat dari 

diagram basic model standardize solution seperti pada gambar 4.23 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.23 

Hasil Pengujian Keseluruhan 

Hasil Pengujian 

Nama Pengujian Syarat 

Absolute Fit Measure 

Statistik Chi Square (l2) 

Goodness of Fit Index (GFI) 

Root Mean Square Residuan 

(RMR) 

Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA) 

::::o,os 
:::: 0,90 

:::::0,05 

::::: 0,08 

Incremental Fit Measures 

Hasil Uji 

1724.75 

0.69 

0.048 

0.091 
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Tucker-Lewis Index atau Non 2: 0,90 0.94 

Normed Fit Index ( TLI atau 

NNFI) 

Normed Fit Index (NFI) 2: 0,90 0.92 

Adjusted Goodness Adjusted 2: 0,90 0.65 

Goodness 

Of Fit Index (AGFI) 

Relative Fit Index (RFI) 2: 0,90 0.91 

Incremental Fit Index (IFI) 2: 0,90 0.95 

Comparative Fit Index (CFI) 2: 0,90 0.95 

Parsimonious Fit Measures 

Critical "N" (CN) 2: 200 89.41 

Seperti terlihat pada tabel 4.23 adalah basil penguJian 

keseluruhan, bahwa dari 19 model yakni error varian dinyatakan 

memiliki kecocokan dengan model yang diharapkan, yaitu diatas syarat 

yang telah ditetapkan. 

Pada penggunaan ukuran secra kombinasi yang disebutkan 

sebelumnya dapat dimanfaatkan untuk menilai kecocokan model dan 

kemudian mengelompokan GOFI yang ada menjadi 3 bagian, yaitu 

absolute fit measures (ukuran kecocokn absolut), incremental fit 

measures (ukuran kecocokan incremental) dan parsimonious fit 

measures (ukuran kecocokan parsimoni). Berikut ini adalah basil 

pengujian berdasarkan GOFI, yaitu: 

1. Absolute fit measures (ukuran kecocokn absolut) 

a. Statistik Chi Square (x2) 

Pada tabel 4,24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Chi Square (x2) pada pengujian ini adalah 1724,75. Pada 
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pengujian Chi Square (x2) adalah hasil pengujian absolute fit 

measure. Ketika nilai Chi Square (x2) ;:::: 0,05, maka hipotesis 

nol diterima dan matrix input yang diprediksi dengan yang 

sebenarnya tidak berbeda dengan aktualnya. Sehingg nilai Chi 

Square (x2) yang dimiliki oleh hasil pengukurannya sebesar 

1724,75 2: 0,05, maka nilai nilai matrix input diprediksi tidak 

berbeda jauh dengan aktualnya. 

b. Goodness of Fit Index (GFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Goodness of Fit Index (GFI) pada pengujian ini adalah 0.69. 

Pada pengujian Goodness of Fit Index (GFI) adalah pengujian 

absolute fit measure. Ketika nilai Goodness of Fit Index (GFI);:::: 

0,90, maka bernilai goodfit. Tetapi pada penelitian ini bemilai 

0.69 :S 0,90, maka penelitian ini poorfit. Sehingga terdapat 

hipotesis yang ditolak pada penelitian ini. 

c. Root Mean Square Residuan (RMR) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Root Mean Square Residuan (RMR) pada pengujian ini adalah 

0.048. Pada pengujian Root Mean Square Residuan (RMR) 

adalah pengujian absolute fit measure. Ketika nilai RMR :S 

0,05, maka standardized RMR mewakili nilai rerata seluruh 

standardized residuals. Pada penelitian ini memiliki nilai 0.048 

:S 0,05, maka penelitian ini sudah mewakili nilai rerata seluruh 

standardized residuals. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



159 

d. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) pada 

penguJian m1 adalah 0.091. Pada pengujian nilai Root Mean 

Square Error of Approximation (RMSEA) adalah pengujian 

absolute fit measure. Ketika nilai RMSEA :::; 0,08, maka bemilai 

good fit, apabila nilai RMSEA :::; 0,05 maka close fit nilai 

RMSEA diantara 0,08 - 0, l 0 maka marginal fiit, serta nilai 

RMSEA > 0.10 maka poor fit. Pada penelitian ini 0.091 ~ 0,08, 

maka bernilai marginal fit. 

2. Incremental fit measures (ukuran kecocokan incremental) 

a. Tucker-Lewis Index atau Non Normed Fit Index ( TLI atau 

NNFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Tucker-Lewis Index atau Non Normed Fit Index ( TLI atau 

NNFI) pada pengujian ini adalah 0.94. Pada pengujian nilai 

Non Normed Fit Index ( TLI atau NNFI) adalah pengujian 

Incremental fit measures (ukuran kecocokan incremental). 

Ketika nilai TLI ~ 0,90 menunjukkan good fit, sedangkan 0,80 

:::; TU ~ 0,90 adalah marginal fit. Pada penelitian ini bemilai 

0.94 ~ 0,90, maka bernilai good fit, berarti ada hipotesis yang 

diterima. 

b. Normed Fit Index (NFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Normed Fit Index (NFI). pada pengujian ini adalah 0.92. Pada 
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penguJian nilai Normed Fit Index (NFI) adalah penguJian 

Incremental fit measures (ukuran kecocokan incremental). 

Ketika nilai NFI:::: 0,90 menunjukkan good fit, sedangkan 0,80 

:::; NFI :::: 0, 90 adalah marginal fit. Pada penelitian ini bemilai 

0.92 :::: 0,90, maka bemilai good fit, berarti ada hipotesis yang 

diterima. 

c. Adjusted Goodness Adjusted Goodness Of Fit Index (AGFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Adjusted Goodness Adjusted Goodness Of Fit Index (AGFI). 

pada pengujian ini adalah 0.65. Pada pengujian nilai Adjusted 

Goodness Adjusted Goodness Of Fit Index (AGFI) adalah 

penguJtan Incremental fit measures (ukuran kecocokan 

incremental). Ketika nilai AGFI :::: 0,90 menunjukkan good fit, 

sedangkan 0,80 :::; AGFI :::: 0,90 adalah marginal fit. Pada 

penelitian ini bemilai 0.65 :::: 0,90, maka bemilai marginal fit, 

berarti ada hipotesis yang ditolak. 

d. Relative Fit Index (RFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Relative Fit Index (RFI). pada pengujian ini adalah 0.91. Pada 

pengujian nilai Relative Fit Index (RFI) adalah pengujian 

Incremental fit measures (ukuran kecocokan incremental). 

Ketika nilai RFI :::: 0,90 menunjukkan good fit, sedangkan 0,80 

:::; RFI :::: 0,90 adalah marginal fit. Pada penelitian ini bemilai 

0.91::'.: 0,90, maka bemilai good fit, berarti ada hipotesis yang 

diterima. 
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e. Incremental Fit Index (IFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Incremental Fit Index (IFI). pada pengujian ini adalah 0.95. 

Pada pengujian nilai Incremental Fit Index (IFI) adalah 

pengujian Incremental fit measures (ukuran kecocokan 

incremental). Ketika nilai IFI 2: 0,90 menunjukkan good fit, 

sedangkan 0,80 :S IFI 2: 0,90 adalah marginal fit. Pada penelitian 

ini bernilai 0.952: 0,90, maka bemilai good fit, berarti ada 

hipotesis yang diterima. 

f. Comparative Fit Index (CFI) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Comparative Fit Index (CFI). pada pengujian ini adalah 0.95. 

Pada pengujian nilai Comparative Fit Index (CFI) adalah 

pengujian Incremental fit measures (ukuran kecocokan 

incremental). Kctika nilai CFI 2' 0,90 menunjukkan good fit, 

sedangkan 0,80 :S CFI 2: 0,90 adalah marginal fit. Pada 

penelitian ini bemilai 0.952' 0,90, maka bernilai good fit, berarti 

ada hipotesis yang diterima. 

3. Parsimonious fit measures (ukuran kecocokan parsimoni) 

a. Critical "N" (CN) 

Pada tabel 4.24 adalah hasil pengujian dan dapat dilihat nilai 

Critical "N" (CN). pada pengujian ini adalah 89.41. Pada 

penguJian nilai Critical "N" (CN) adalah pengujian 

Parsimonious fit measures (ukuran kecocokan parsimoni). 

Ketika CN 2: 200, merupakan indikasi bahwa sebuah 
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kecocokayangbaik atau memuaskan. Pada penelitian ini bemilai 

89.41 :::; 200, maka penelitian ini kurang memuaskan. 

d. Model Struktural 

Pemeriksaan terhadap model struktural mencakup pemeriksaan 

terhadap signifikasi koefisien yang diestimasi. Pemeriksaan ini 

dilakukan dengan memeriksa nilai t dari koefisien yang diestimasi. 

Jika nilai t lebih besar atau sama dengan 1,96 maka koefisien 

tersebut adalah signifikan. Selain itu nilai maksimum koefisien 

pada solusi standar tidak boleh lebih dari 1. Demikian juga nilai R1 

perlu dievaluasi untuk memperoleh gambaran ukuran kecocokan relatif 

dari setiap persamaan structural (Ramadiani, 2010). Persamaan model 

structural dari penelitian ini dapat dilihat pada table 4.25 berikut ini: 

Tabel 4.24 

Persamaan Model Struktural 

KP= 0.89*BP, Errorvar.= 0.21 , R2 = 0.79 
(0.093) (0.064) 
9.58 3.19 

K = 0.83*KP + 0.12*BP, Errorvar.= 0.13 , R1 = 0.87 
(0.21) (0.18) (0.046) 
3.97 0.63 2.84 

L = 0.22*KP + 0.59*K, Errorvar.= 0.37 , R 2 = 0.63 
(0.25) (0.25) (0.076) 
0.88 2.36 4.82 

Berdasarkan pada tabel 4.24 adalah persamaan model structural 

pada terse but memiliki model struktural R 1 yang berfungsi untuk 

menunjukan sejauh mana variable independen menjelaskan variable 

dependen. Pada persamaan model structural terdapat 3 persamaan yaitu 
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keputusan pembelian (KP), kepuasaan (K) dan loyalitas (L). Maka 

sebagai berikut ini : 

1. Keputusan Pembelian (KP) 

Pada variabel keputusan pembelian terdapat R2 sebesar 0.79 atau 

sebesar 79% dan memiliki errorvar sebesar 0.21 atau sebesar 21 %. 

Pada nilai keputusan pembelian sebesar 79% dipengaruhi oleh 

bauran pemasaran. Sehingga bauran pemasaran dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 79% dan bauran tidak 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 21 %. Sehingga 

pada keputusan konsumen dapat disebabkan karena pengaruh dari 

bauran pemasaran. 

2. Kepuasaan (K) 

Pada variabel kepuasaan terdapat R2 sebesar 0.87 atau sebesar 87% 

dan memiliki errorvar sebesar 0.13 atau sebesar 13%. Pada nilai 

kepuasaan sebesar 87% dipengaruhi oleh bauran pemasaran dan 

keputusan pembelian. Sehingga bauran pemasaran dan keputusan 

konsumen dapat mempengaruhi kepuasaan sebesar 87% dan 

bauran dan keputusan pembelian tidak dapat mempengaruhi 

kepuasan sebesar 13%. Sehingga pada kepuasaan dapat disebabkan 

karena pengaruh dari bauran pemasaran dan keputusan pembelian. 

3. Loyalitas (L) 

Pada variabel loyalitas terdapat R2 sebesar 0.63 atau sebesar 63% 

dan memiliki errorvar sebesar 0.37 atau sebesar 37%. Pada nilai 

loyalitas sebesar 63% dipengaruhi oleh kepuasaan dan keputusan 

konsumen. Sehingga kepuasaan dan keputusan konsumen dapat 
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mempengaruhi loyalitas sebesar 63% dan kepuasaan dan 

keputusan pembelian tidak dapat mempengaruhi loyalitas sebesar 

3 7%. Sehingga pada loyalitas dapat disebabkan karena pengaruh 

dari kepuasaan dan keputusan pembelian. 

e. Hasil Uji Hipotesis 

Adapun hasil penelitian hipotesis berupa nilai T-Value yakni dapat 

dilihat pada gambar dibawah ini 4.7 sebagai berikut: 

; I'·'" 
~---/~ BP 

L""f 
0,88 

L 
Gambar4.9 

KP I 
J 

-~-T_ .. / 
3,97 

i 

Diagram Basic Model T -Value 

Pada gambar 4. 7 adalah diagram basic model T -Value dengan 

menggunakan program lisrel 8.8. pada diagram tersebut dapat 

dilakukan uji hipotesis yang dapat dinyatakan pada tabel 4.25, pada 

pemyataan uji hipotesis terdapat 5 pemyataan hipotesis yaitu sebagai 

berikut ini: 
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Tabel 4.25 

Uji Hipotesis 

Hipotesis Pernyataan Nilai t Keterangan 

Hl 

H2 

H3 

H4 

HS 

Diduga dimensi bauran pemasaran 9.58 Diterima 

berpengaruh terhadap keputusan konsumen 

Diduga dimensi bauran pemasaran 0.63 Ditolak 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen 

Diduga dimensi keputusan konsumen 3.97 Diterima 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen 

Diduga dimensi keputusan konsumen 0.88 Ditolak 

berpengaruh terhadap Loyalitas 

Diduga dimensi kepuasaan konsumen 2.36 Diterima 

berpengaruh terhadap Loyalitas 

Sarwono (2015:77) menyatakan bahwa, untuk melakukan pengujian 

hipotesis, harus membadingkan to > ta. Ketentuaan penerimaan 

hipotesis adalah sebagai berikut : 

l. Jika nilai to> ta, maka HO ditolak dan Hl diterima 

2. Jika nilai to< ta, maka HO diterima dan Hl ditolak 

B. Pembahasan Hasil Penelitian 

Pada pembahasan hasil penelitian ini dapat dilakukan berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis sesuai dengan tabel 4.25 adalah hasil uji hipotesis. Pada pengujian 

hipotesis terdapat 5 hipotesis pada penelitian ini adalah 
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1. Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Keputusan Konsumen 

Pada hipotesis 1 adalah diduga dimensi bauran pemasaran berpengaruh 

terhadap keputusan konsumen. Hipotesis 1 memiliki nilai t value sebesar 9,58. 

Jika nilai t lebih besar atau sama dengan 1, 96 maka koefisien terse but 

adalah signifikan. Berarti pada hipotesis 1, bauran pemasaran memiliki nilai 

yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Pada hipotesis 1 dengan 

nilai t value sebesar 9,58 > 1,96. sehingga pada hipotesis 1 diterima. 

Berdasarkan 9,58 > 1,96, berarti nilai total bauran pemasaran sebesar 74,81 % 

dan nilai keputusan pembelian sebesar 74,37% memiliki nilai signifikan, 

sehingga bauran pemasaran memiliki nilai signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Menurut Johar (2016) Produk, harga, promosi, tempat, orang, 

lingkungan fisik dan proses secara bersama-sarna berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian, produk, harga, promosi, 

tempat, orang, lingkungan fisik dan proses secara simultan atau bersama-sama 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian di 

Aldila Resto Semarang, sehingga keseluruhan variabel memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di Aldila Resto 

Semarang: Menurut Al-Debi et al, (2014) yaitu pemasaran jasa 7P (Produk 

atau Layanan, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence, Process), di 

tercapainya. Keunggulan kompetitif di hotel bintang lima berarti untuk 

promosi dapat menggunakan media social seperti Facebook, email dan Twitter 

sebagai teknik marketing. 

Data responden berdasarkan usia 21-30 tahun memiliki nilai tertinggi 

sebesar 46% dan nilai tertinggi kedua sebesar 31-40 tahun sebesr 36%. Pada 

usia tersebut adalah usia produktif, sehingga pada usia tersebut menggunakan 
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pesawat untuk berbisnis dan hiburan. Pada data responden berdasarkan 

pengeluaran perbulan memiliki nilai tertinggi pada Rp. 3.000.000 - Rp. 

5.000.000 sebesar 48% dan nilai tertinggi kedua Rp. 5.000.000 - Rp. 

10.000.000 sebesar 26%. Pada data responden berdasarkan jumlah tiket yang 

pemah dibeli memiliki nilai tertinggi sebesar 15 kali yaitu sebesar 92%. Pada 

data responden berdasarkan informasi tentang agen memiliki nilai tertinggi 

pada media sosial dengan besar 59%. Pada data responden yang telah di 

jabarkan bahwa agen hams mengupdate informasi tiket pesawat ke media 

sosial dan memberikan pelayanan kepada konsumen yang memuaskan 

sehingga konsumen dapat mereferensikan kepada pihak lainnya. 

Whalley (2016:93) menyatakan bahwa, produk berbeda dalam cara, 

yaitu melakukan hal-hal, bagaimana produk digunakan, bagaimana produk 

didistribusikan dan di siapa produk. Sehingga, produk yang memuaskan dapat 

menyebabkan keputusan pembelian pada konsumen agar dapat membeli tiket 

pada agen. 

Pada hipotesis 1, memiliki variabel yang terlibat adalah bauran pemasaran 

dan keputusan konsumen. Pada variabel bauran pemasaran terdapat, yaitu : 

a. Produk, pada variabel produk memiliki nilai sebesar 79,84% dengan 

kategori baik 

Pada variabel produk adalah ketika agen menawarkan varian tiket, harga 

tiket dan tiket sesuai dengan pesanan kepada konsumen. Sehinga pada saat 

konsumen membeli tiket pesawat kepada agen. Agen mengkonfirmasi 

ulang semua pesanan tiket sudah sesuai dengan pesanan, berdasarkan 

varian tiket, yaitu jenis maskapai, waktu pemberangkatan sesuai dan harga 
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tiket pesawat. Kemudian agen mencek kembali pesanan kepada 

konsumen. 

b. Price, pada variabel price memiliki nilai sebesar 73,88% dengan kategori 

baik 

Pada variabel price adalah ketika agen menawarkan harga tiket, harga 

tiket tersebut berdasarkan event seperti lebaran, liburan sekolah, natal dan 

tahun baru. Sehingga harga tiket pesawat dapat disesuai dengan kondisi 

tersebut dan komisi yang didapat oleh agen. 

c. Promosi, pada variabel promosi memiliki nilai sebesar 68,52% dengan 

kategori baik 

Pada variabel promosi adalah ketika agen mendapatkan informasi tentang 

potongan, bebas admin. Sehingga agen harus lebih aktif memberikan 

informasi tentang agen melalui media sosial dan berbagai media. 

d. People, pada variabel people memiliki nilai sebesar 76, 13% dengan 

kategori baik 

Pada variabel people adalah ketika agen memberikan pelayanan yang 

ramah dan mengetahui tentang produk yang dijual. Pada variabel ini 

adalah agen lebih ramah dan mudah berkomunikasi berdasarkan keinginan 

konsumen. 

e. Physical evidence, pada variabel physical evidence memiliki nilai sebesar 

76,24% dengan kategori baik. 

Pada variabel ini, konsumen mendapatkan mendapatkan invoice dn kode 

booking setiap terjadi proses jual beli. Dalam ha! ini, agen harus dapat 

menjelaskan proses penukaran kode booking kepadda konsumen. 
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f. Process, pada variabel process memiliki nilai sebesar 75,71 % dengan 

kategori baik 

Pada variabl ini, proses pemesanan tiket harus sesuai dengan waktu yang 

cepat, sehingga konsumen tidak terlalu lama dalam proses pemesanan 

pesawat. 

g. Place, pada varibel place memiliki nilai sebesar 72,78% dengan kategori 

baik 

Pada variabel ini, pada saat agen berkomunikasi dengan pihak konsumen, 

agar dapat lebih memahami konsumen dan mudah berkomunikasi dengan 

konsumen dalam proses pemesanan tiket pesawat. 

Pada variabel bauran pemasaran sebesar 74,81 %, nilai bauran tertinggi 

yaitu pada variabel produk, yaitu sebesar 79,84% dan nilai tertinggi kedua 

pada variabel physical evidence yaitu sebesar 76,24%. Sedangkan nilai 

terendah pada variabel promosi yaitu sebesar 68,52% dan nilai terendah kedua 

pada variabel place 72,78%. Nilai keputusan pembelian sebesar 74,37%, nilai 

tertinggi pada indikator KP2 yaitu sebesar 75,80%, sedangkan nilai terendah 

pada indikator KP 1 dengan ni lai sebesar 73, 17%. 

Berdasarkan variabel bauran pemasaran memiliki variabel tertinggi 

yaitu, variabel produk dan variabel physical evidence. Pada indikator variabel 

produk terdapat 3 indikator yaitu : 

a. Menurut saya tiket yang diterima sesuai dengan pesanan dengan nilai 

80% 

b. Menurut saya terdapat varian tiket maskapai yang ditawarkan dengan nilai 

79,61% 
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c. Menurut saya terdapat varian harga tiket yang ditawarkan dengan nilai 

79,90% 

Pada variabel physical evidence memiliki 2 indikator, yaitu : 

a. Menurut saya travel agent selalu memberikan invoice kepada saya setiap 

transaksi dengan nilai 77,95% 

b. Menurut saya travel agent selalu memberikan tiket kepada saya dengan 

nilai 74,54% 

Berdasarkan hasil variabel tertinggi pada variabel bauran pemasaran 

perlu dipertahankan dan ditingkatkan pada variabel produk dan variabel 

physical evidence. 

Sedangkan pada nilai tertinggi variabel keputusan pembelian pada 

indikator KP2, yaitu : 

a. Saya membeli tiket di travel agent ini karena prosesnya mudah dengan 

nilai 75,80% 

berarti pada variabel proses pada pemesanan tiket dapat ditingkatkan dan 

dipercepat prosesnya dalam meningkatkan proses pemesanan tiket. Pada 

variabel produk dan physical evidence adalah nilai tertinggi sehingga diperlu 

dipertahankan, pada saat konsumen akan membeli tiket pesawat, maka agen 

tetap menawarkan varian tiket beserta varian harga tiket dan memberikan tiket 

sesuai dengan pemesanan. Setelah terjadinya pembelian, agen tetap 

memberikan kode booking dan menjelaskan proses penukaran tiket pesawat 

beserta invoice sebagai bukti pembayaran. Sedangkan nilai terendah adalah 

variabel promosi dan variabel place. Pada variabel promosi, maka agen harus 

lebih aktif mempromosi agen ke media social, brosur dan lain-lain. Pada 

bagian promosi diperlu system point dan hadiah untuk meningkatkan loyalitas 
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pada konsumen. Sedangkan pada variabel place, maka agen harus selalu siap 

apabila terdapat pemesanan tiket pesawat. Maka pada hipotesis 1 ini memiliki 

ketentuan nilai to > ta, sehingga HO ditolak dan H 1 diterima, yaitu nilai to 

adalah 9,58 dan nilai ta adalah 1,96. 

2. Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada hipotesis 2 adalah diduga dimensi bauran pemasaran berpengaruh 

terhadap kepuasaan konsumen. Hipotesis 2 memiliki nilai t value sebesar 0.63. 

Jika nilai t lebih besar atau sama dengan 1,96 maka koefisien tersebut 

adalah signifikan. Dikarenakan nilai hipotesis 2 dengan nilai 0,63 < 1,96 

berarti pada hipotesis 2, bauran pemasaran memiliki nilai yang tidak 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Pada hipotesis 2 dengan nilai t 

value sebesar 0,63 < 1,96. Sehingga pada hipotesis 2 ditolak. Berdasarkan 0,63 

< 1,96, berarti nilai total bauran pemasaran sebesar 74,81 % dan nilai 

kepuasaan konsumen sebesar 73,96% memiliki nilai tidak signifikan, sehingga 

bauran pemasaran memiliki nilai tidak signifikan terhadap kepuasaan 

konsumen. Menurut fanani et al (2016), menyatakan bahwa, variabel promosi 

tidak memiliki berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

Loyalitas Konsumen. Hal tersebut adalah tingkat promosi tidak akan 

mempengaruhi keberadaan nilai-nilai tinggi dan rendah dari kepuasaan 

pelanggan dan loyalitas konsumen. Variabel place tidak memiliki signifikan 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen berarti bahwa 

intensitas dari place tidak akan mempengaruhi intensitas kepuasaan konsumen 

dan loyalitas konsumen, sehingga bauran pemasaran memiliki nilai yang tidak 

signifikan pada kepuasaan konsumen. 
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Data resonden berdasarkan usia 21-30 tahun memiliki nilai tertinggi 

sebesar 46% dan nilai tertinggi kedua sebesar 31-40 tahun sebesr 36%. Pada 

usia tersebut adalah usia produktif, sehingga pada usia tersebut menggunakan 

pesawat untuk berbisnis dan hiburan. Pada data responden berdasarkan 

pengeluaran perbulan memiliki nilai tertinggi pada Rp. 3.000.000 - Rp. 

5.000.000 sebesar 48% dan nilai tertinggi kedua Rp. 5.000.000 - Rp. 

10.000.000 sebesar 26%. Pada data responden berdasarkan jumlah tiket yang 

pemah dibeli memiliki nilai tertinggi sebesar 15 kali yaitu sebesar 92%. Pada 

data responden berdasarkan informasi tentang agen memiliki nilai tertinggi 

pada media sosial dengan besar 59%. Pada data responden yang telah di 

jabarkan bahwa agen harus mengupdate informasi tiket pesawat ke media 

sosial dan memberikan pelayanan kepada konsumen yang memuaskan 

sehingga konsumen dapat mereferensikan kepada pihak lainnya. 

Whalley (2016:96) menyatakan bahwa, promosi adalah alat yang 

tersedia untuk pemasar untuk komunikasi pemasara. Seperti dengan bauran 

pemasaran, komunikasi pemasaran memiliki promosi mix. aspek yang berbeda 

dari promosi mix dapat diintegrasikan untuk memberikan kampanye yang 

unik.Unsur-unsur dari bauran promosi adalah: 

• Penjualan pribadi (Personal Selling) 

• Promosi penjualan (Sales Promotion) 

• Hubungan Masyarakat (Public Relations) 

•Direct Mail (Direct Mail) 

• Pameran Perdagangan dan Pameran (Trade Fairs and Exhibitions) 

• Periklanan (Advertising) 

• Sponsorship (Sponsorship) 
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Faktor yang menyebabkan hipotesis 2 ditolak karena nilai pada variabel 

bauran pemasaran sebesar 74,81 %, nilai bauran tertinggi yaitu pada variabel 

produk, yaitu sebesar 79,84% dan nilai tertinggi kedua pada variabel physical 

evidence yaitu sebesar 76,24%. Sedangkan nilai terendah pada variabel 

promosi yaitu sebesar 68,52% dan nilai terendah kedua pada variabel place 

72,78%. Nilai kepuasaan konsumen sebesar 73,96%, nilai tertinggi pada 

indikator Kl yaitu sebesar 75,22% dan tertinggi kedua pada indikator K8 

dengan nilai sebesar 74,54%, sedangkan nilai terendah pada indikator K3 yaitu 

dengan nilai sebesar 72,29% dan nilai terendah kedua adalah pada indikator 

K6 yaitu dengan nilai sebesar 73,07%. 

Faktor yang menyebabkan hipotesis 2 ditolak karena nilai pada variabel 

bauran pemasaran sebesar 74,81 %, nilai bauran tertinggi yaitu pada variabel 

produk, yaitu sebesar 79,84% dan nilai tertinggi kedua pada variabel physical 

evidence yaitu sebesar 76,24%. Sedangkan nilai terendah pada variabel 

promosi yaitu sebesar 68,52% dan nilai terendah kedua pada variabel place 

72,78%. Nilai kepuasaan konsumen sebesar 73,96%, nilai tertinggi pada 

indikator Kl yaitu sebesar 75,22% dan tertinggi kedua pada indikator K8 

dengan nilai sebesar 74,54%, sedangkan nilai terendah pada indikator K3 yaitu 

dengan nilai sebesar 72,29% dan nilai terendah kedua adalah pada indikator 

K6 yaitu dengan nilai sebesar 73,07%. 

Berdasarkan variabel bauran pemasaran memiliki variabel terendah 

yaitu, variabel promosi dan variabel place. Pada indikator variabel promosi 

terdapat 3 indikator yaitu : 

a. Menurut saya untuk mendapatkan inforrnasi tiket dengan harga promo 

mudah dengan nilai sebesar 71,22% 
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b. Menurut saya harga yang diberikan bebas biaya admin dengan nilai 

sebesar 68,00% 

c. Menurut saya untuk mendapatkan potongan dari harga tiket mudah 

dengan nilai sebesar 66,34% 

Pada variabel place memiliki 1 indikator, yaitu : 

a. Menurut saya untuk akses berkomunikasi dengan travel agent mudah 

dengan nilai sebesar 72, 78% 

Berdasarkan hasil variabel terendah pada variabel bauran pemasaran 

perlu dilakukan perbaikan dan ditingkatkan pada variabel promosi dan place. 

Pada bagian promosi agar lebih update informasi tentang harga promo beserta 

memberikan harga bebas admin dan potongan harga berdasarkan komisi yang 

didapat oleh agen dan melihat harga yang diberikan oleh agen lainnya. Untuk 

promosi dapat menggunakan sistem point pada setiap pembelian 10 kali atau 

konsumen membeli >Rp 5.000.000, hal tersebut untuk menarik loyalitas 

konsumen. Sedangkan pada variabel place agar dapat lebih dipermudah pada 

proses berkomunikasi dengan konsumen. 

Sedangkan pada nilai terendah variabel kepuasaan konsumen pada 

indikator K3 dan K6, yaitu : 

1. Saya merasa puas dengan harga tiket yang diberikan dengan nilai sebesar 

72,29% 

2. Saya merasa puas ketepatan waktu dalam pelayanan tiket sesuai dengan 

harapan saya dengan nilai sebesar 73,07% 

Berarti agen harus melihat harga agen lainnya pada saat memberikan 

harga tiket yang diberikan pada konsumen dan perlu dilakukan percepatan 

proses pemesanan tiket berdasarkan request konsumen, Maka pada hipotesis 2 
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ini memiliki ketentuan nilai to < ta, maka HO diterima dan H 1 ditolak, yaitu 

nilai to adalah 0,63 dan nilai ta adalah 1,96. 

3. Pengaruh Keputusan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada hipotesis 3 adalah diduga dimensi keputusan konsumen berpengaruh 

keputusan pembelian terhadap kepuasaan konsumen. Hipotesis 3 memiliki 

nilai t value sebesar 3. 97. J ika nilai t lebih besar a tau sama dengan 1,96 

maka koefisien tersebut adalah signifikan. Dikarenakan nilai hipotesis 3 

dengan nilai 3.97 > 1.96 berarti pada hipotesis 3 memiliki nilai yang 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Pada hipotesis 3 dengan nilai t 

value sebesar 3.97 > 1,96. Sehingga pada hipotesis 3 diterima. 3.97 > 1,96, 

berarti nilai total keputusan sebesar 74,37% dan nilai kepuasaan konsumen 

sebesar 73,96% memiliki nilai signifikan, sehingga keputusan konsumen 

memiliki nilai signifikan terhadap kepuasaan konsumen. Menurut Bowo et al 

(2013) menyatakan bahwa, untuk menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian dan kepuasan konsumen pada notebook Acer, 

sehingga kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Data responden berdasarkan usia 21-30 tahun memiliki nilai tertinggi 

sebesar 46% dan nilai tertinggi kedua sebesar 31-40 tahun sebesr 36%. Pada 

usia tersebut adalah usia produktif, sehingga pada usia tersebut menggunakan 

pesawat untuk berbisnis dan hiburan. Pada data responden berdasarkan 

pengeluaran perbulan memiliki nilai tertinggi pada Rp. 3.000.000 - Rp. 

5.000.000 sebesar 48% dan nilai tertinggi kedua Rp. 5.000.000 - Rp. 

10.000.000 sebesar 26%. Pada data responden berdasarkan jumlah tiket yang 

pemah dibeli memiliki nilai tertinggi sebesar 15 kali yaitu sebesar 92%. Pada 
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data responden berdasarkan inforrnasi tentang agen memiliki nilai tertinggi 

pada media sosial dengan besar 59%. Pada data responden yang telah di 

jabarkan bahwa agen harus mengupdate inforrnasi tiket pesawat ke media 

sosial dan memberikan pelayanan kepada konsumen yang memuaskan 

sehingga konsurnen dapat mereferensikan kepada pihak lainnya. 

Keputusan pembelian terdapat lima tahap, yaitu : pengenalan masalah, 

pencarian inforrnasi, evaluasi alternative, keputusan pembelian dan perilaku 

pasca pembelian. Pada gambar 4.8 adalah model lima tahap proses pembelian 

konsumen, dinyatakan oleh Kotler & Keller (2009: 184 ). 

Pengenalafl 

Masalah 
Pencarian 

lrfcrm~ 

Evaluasi 
Alternatif 

Gambar 4.10 

Keputusan 
Pembelian 

Model lima tahap proses pembelian konsumen 

Perilaku Pasca 
Pembelian 

Berdasarkan gambar 4.8 adalah keputusan pembelian terdapat perilaku 

pasca pembelian dimana kepuasaan setelah pasca pembelian, yaitu kepuasan 

merupakan fungsi kedekatan antara harapan dan kinerja anggapan produk. 

Apabila kinerja tidak memenuhi harapan, konsumen kecewa. Jika memenuhi 

harapan, konsumen puas. Jika melebihi harapan, konsumen sangat puas. 

Semakin besar kesenjangan antara harapan dan kinerja, semakin besar 

ketidakpuasan yang terjadi, dinyatakan oleh Kotler & Keller (2009: 190). 

Faktor yang menyebabkan hipotesis 3 diterima karena nilai pada variabel 

keputusan pembelian bemilai sebesar 74,37%, nilai keputusan pembelian 

tertinggi yaitu pada indikator KP2, yaitu sebesar 75,80% dan nilai terendah 

pada indikator KPl yaitu sebesar 73,17%. Nilai kepuasaan konsumen sebesar 
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73,96%, nilai tertinggi pada indikator Kl yaitu sebesar 75,22% dan tertinggi 

kedua pada indikator K8 dengan nilai sebesar 74,54%, sedangkan nilai 

terendah pada indikator K3 yaitu dengan nilai sebesar 72,29% dan nilai 

terendah kedua adalah pada indikator K6 yaitu dengan nilai sebesar 73,07%. 

Berdasarkan pada nilai tertinggi variabel keputusan pembelian pada 

indikator KP2, yaitu : 

a. Saya membeli tiket di travel agent ini karena prosesnya mudah dengan 

nilai 75,80% 

Nilai tertinggi pada indikator 2 adalah informasi tentang tiket yang akan 

dipesan oleh konsumen, sehingga agen dapat meningkatkan informasi yang 

dibutuhkan oleh konsumen. 

Berdasarkan variabel kepuasaan konsumen memiliki variabel tertinggi 

yaitu, pada indikator K 1 dan K8, yaitu : 

a. Saya merasa puas dengan informasi yang telah diberikan bemilai 75,22% 

b. Saya merasa puas tiket yang saya beli tidak ada kesalahan bemilai 

74,54% 

Berarti agen telah memberikan informasi yang jelas dan sesua1 

kebutuhan konsumen beserta tidak terjadi kesalahan pada proses pembelian 

tiket kepada konsumen. Pada saat agen akan memberikan informasi kepada 

konsumen, sehingga tidak terjadi kesalahan pembelian tiket, maka agen perlu 

memperhatikan keinginan dan kebutuhan informasi yang perlukan oleh 

konsumen. Pada hipotesis 3 ini memiliki ketentuan nilai to > ta, sehingga HO 

ditolak dan Hl diterima. Yaitu nilai to adalah 3,97 dan nilai ta adalah 1,96. 
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4. Pengaruh Keputusan Konsumen terhadap Loyalitas 

Pada hipotesis 4 adalah diduga dimensi keputusan konsumen berpengaruh 

terhadap Loyalitas. Hipotesis 4 memiliki nilai t value sebesar 0.88. Jika nilai 

t lebih besar atau sama dengan 1,96 maka koefisien tersebut adalah 

signifikan. Dikarenakan nilai hipotesis 4 dengan nilai 0,88 < 1,96 berarti pada 

hipotesis 4 memiliki nilai yang tidak berpengaruh keputusan pembelian 

terhadap loyalitas. Sehingga, hipotesis 4 ditolak. Nilai hipotesis 4 0,88 < 1,96, 

berarti nilai total keputusan sebesar 74,37 dan nilai kepuasaan konsumen 

sebesar 73,96 memiliki nilai signifikan, sehingga keputusan konsumen 

memiliki nilai tidak signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan yang diterapkan 

dalam loyalitas konsumen terhadap sebuah toko tertentu, ciri-ciri psikologis 

dan pribadi mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian di toko 

yang dipilih. Sebuah toko yang dianggap sebagai kotor, tidak nyaman atau 

kurang layanan mungkin menghalangi konsumen dari menjadi loyal, Rahadi 

(2006). 

Data resonden berdasarkan us1a 21-30 tahun memiliki nilai tertinggi 

sebesar 46% dan nilai tertinggi kedua sebesar 31-40 tahun sebesr 36%. 

Pada usia tersebut adalah usia produktif, sehingga pada usia tersebut 

menggunakan pesawat untuk berbisnis dan hiburan. Pada data 

responden berdasarkan pengeluaran perbulan memiliki nilai tertinggi pada 

Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 sebesar 48% dan nilai tertinggi kedua 

Rp.5.000.000-Rp.10.000.000 sebesar 26%. Pada data responden 

berdasarkan jumlah tiket yang pemah dibeli memiliki nilai tertinggi 

sebesar 15 kali yaitu sebesar 92%. Pada data responden berdasarkan 

informasi tentang agen memiliki nilai tertinggi pada media sosial dengan besar 
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59%. Pada data responden yang telah di jabarkan bahwa agen harus 

mengupdate informasi tiket pesawat ke media sosial dan memberikan 

pelayanan kepada konsumen yang memuaskan sehingga konsumen dapat 

mereferensikan kepada pihak lainnya. 

Berdasarkan pada gambar 4.8 adalah model lima tahap proses 

pembelian konsumen, dinyatakan oleh Kotler & Keller (2009: 184). Bahwa 

tindakan pasca pembelian adalah jika konsumen puas, kemungkinan 

akan membeli produk itu kembali, pelanggan puas juga cenderung 

mengatakan hal-hal baik tentang mereka kepada pihak Jain. Sedangkan 

konsumen yang kecewa mungkin akan mengabaikan a tau 

mengembalikan produk tersebut. Konsumen akan mencari informasi yang 

memastikan nilai produk yang tinggi. Kotler & Keller (2009: 190). 

Faktor yang menyebabkan hipotesis 4 ditolak karena nilai pada variable 

keputusan pembelian bemilai sebesar 74,37%, nilai keputusan pembelian 

tertinggi yaitu pada indikator KP2, yaitu sebesar 75,80% dan nilai terendah 

pada indikator KPl yaitu sebesar 73,17%. Nilai loyalitas sebesar 67,58%, 

memiliki nilai tertinggi pada indikator LI yaitu sebesar 73,95% dan tertinggi 

kedua pada indikator LI 1 dengan nilai sebesar 73,76%, sedangkan nilai 

terendah pada indikator L6 dengan nilai sebesar 55,80% dan nilai terendah 

kedua adalah pada indikator LS yaitu dengan nilai sebesar 56,88%. 

Berdasarkan pada nilai terendah variabel keputusan pembelian pada 

indikator KP 1, yaitu : 

a. Karena pelayanan dari travel agent saya memilih untuk membeli tiket 

bemilai 73, 17% 
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Nilai terendah pada indikator KP 1 adalah agen harus memperbaiki 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen, berarti agen harus lebih ramah, 

memberikan informasi yang jelas dan mudah diajak berkomunikasi dengan 

konsumen beserta harus lebih memahami keinginan konsumen. 

Berdasarkan pada nilai terendah variabel loyalitas pada indikator L6 dan L8, 

yaitu: 

a. Apabila ada kekurangan dari travel agent saya tidak akan beralih ke travel 

agent lainnya bemilai 55,80% 

b. Saya tidak akan terpengaruh dengan travel agent lainnya bemilai 56,88% 

Nilai terendah pada L6 dan L8 adalah konsumen tidak akan loyal kepada 

agen apabila agen terdapat kekurangan sehingga dengan mudah konsumen 

akan berpengaruh terhadap agen lainnya. Agen perlu memperhatikan 

kebutuhan konsumen dan mengecek kembali tiket yang telah dipesan sebelum 

dilakukan proses issued tiket pesawat. Hal tersebut untuk menghindari 

kesalahan pada agen. Untuk membuat loyalitas konsumen, agen dapat 

membuatkan member untuk konsumen dengan menggunakan point dan hadiah 

dalam pembelian hingga l 0 kali dan pembelian >Rp.5000.000 mendapatkan 1 

point. Maka pada hipotesis 4 ini memiliki ketentuan nilai to < ta, maka HO 

diterima dan H 1 ditolak, yaitu nilai to adalah 0,88 dan nilai ta adalah 1,96. 

5. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Pada hipotesis 4 adalah diduga dimensi kepuasaan konsumen berpengaruh 

terhadap Loyalitas. Hipotesis 5 memiliki nilai t value sebesar 2.36. Jika nilai 

t lebih besar atau sama dengan 1,96 maka koefisien tersebut adalah 

signifikan. Dikarenan nilai hipotesis 4 dengan nilai 2.36 > 1,96 berarti pada 
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hipotesis 4 memiliki nilai yang berpengaruh kepuasaan konsumen terhadap 

loyalitas. Sehingga, hipotesis 4 dapat diterima. Pada hipotesis 4 dengan nilai t 

value sebesar 2.36 > 1,96. Berarti pada hipotesis 4 diterima. 2.36 > 1, 96, 

berarti nilai total nilai kepuasaan konsumen sebesar 73,96 dan total nilai 

loyalitas sebesar 67,58 memiliki nilai signifikan, sehingga kepuasaan 

konsumen memiliki nilai signifikan terhadap loyalitas. Pengaruh yang kuat 

dan positif antara kualitas layanan KFC terhadap loyalitas pelanggan 

mahasiswa FIS IP UL Aryani et al (2010). Sehingga, terjadinya kepuasaan 

konsumen dapat mengakibatkan pengaruh loyalitas. Pengaruh yang signifikan 

antara kepuasan terhadap loyalitas, yang dikarenakan harapan konsumen 

sesua1 dengan layanan yang diberikan produk IM3, sehingga konsumen 

menjadi loyal. Suwarni et al (2011 ). 

Data resonden berdasarkan usia 21-30 tahun memiliki nilai tertinggi 

sebesar 46% dan nilai tertinggi kedua sebesar 31-40 tahun sebesr 36%. 

Pada us1a tersebut adalah usia produktif, sehingga pada usia tersebut 

menggunakan pesawat untuk berbisnis dan hiburan. Pada data 

responden berdasarkan pengeluaran perbulan memiliki nilai tertinggi pada 

Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 sebesar 48% dan nilai tertinggi kedua 

Rp.5.000.000-Rp. l 0.000.000 sebesar 26%. Pada data responden 

berdasarkan jumlah tiket yang pemah dibeli memiliki nilai tertinggi 

sebesar 15 kali yaitu sebesar 92%. Pada data responden berdasarkan 

informasi tentang agen memiliki nilai tertinggi pada media sosial dengan besar 

59%. Pada data responden yang telah di jabarkan bahwa agen harus 

mengupdate informasi tiket pesawat ke media sosial dan memberikan 
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pelayanan kepada konsumen yang memuaskan sehingga konsumen dapat 

mereferensikan kepada pihak lainnya. 

Loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli dan mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di 

masa depan meski mempengaruhi situasi dan usaha pemasar Kotler & Keller 

(2009: 138). 

Kepuasaan adalah perasaan seseorang senang atau kecewa yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang diperepikan produk atau hasil 

terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

pelanggan tidak puas, jika kinerja. melebihi ekspektasi, pelanggan akan 

sangat puas atau senang Kotler & Keller (2009: 139). 

Ekspektasi berasal dari pengalaman pembelian masa lalu, nasehat 

teman dan rekan. Serta informasi dan janji pemaar dan pesaing. Jika 

pemasar meningkatkan ekspektasi terlalu tinggi, pembeli akan kecewa. 

Meskipun demikian, jika perusahaan menetapkan ekspektasi terlalu rendah, 

perusahaan tidak akan menarik cukup pembeli Kotler & Keller (2009: 139). 

Keputusan pelanggan untuk bersikap loyal atau bersikap tidak 

loyal merupakan akumulasi dari banyak masalah kecil dalam perusahaan. 

Salah satu kunci mempertahankan pelanggan adalah kepuasan. Kepuasan 

pelanggan adalah yang lebih besar juga berhubungan dengan tingkat 

pengembalian yang lebih tinggi dan resiko yang lebih rendah di pasar saham 

Kotler & Keller (2009: 139). 

Perlu dipertahankan dan ditingkatkan komunikasi kepada konsumen 

pada saat agen memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen. 

Konsumen akan loyal dikarenakan informasi yang diberikan oleh agen jelas 
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dan dapat dimengerti oleh pihak konsumen. Agen Juga mempermudah 

proses pembayaran pada konsumen, sehingga konsumen akan percaya 

kepada agen. Kotler & Keller (2009: 139). 

Faktor yang menyebabkan hipotesis 5 diterima karena nilai pada variable 

keputusan pembelian bemilai sebesar 74,37%, Nilai kepuasaan konsumen 

sebesar 73,96%, nilai tertinggi pada indikator Kl yaitu sebesar 75,22% dan 

tertinggi kedua pada indikator K8 dengan nilai sebesar 74,54%, sedangkan 

nilai terendah pada indikator K3 yaitu dengan nilai sebesar 72,29% dan nilai 

terendah kedua adalah pada indikator K6 yaitu dengan nilai sebesar 73,07%. 

Nilai loyalitas sebesar 67,58%, nilai tertinggi pada indikator LI yaitu sebesar 

73,95% dan tertinggi kedua pada indikator LI 1 dengan nilai sebesar 73,76%, 

sedangkan nilai terendah pada indikator L6 dengan nilai sebesar 55,80% dan 

nilai terendah kedua adalah pada indikator L8 yaitu dengan nilai sebesar 

56,88%. 

Berdasarkan variabel kepuasaan konsumen memiliki variabel tertinggi 

yaitu, pada indikator Kl dan K8, yaitu: 

a. Saya merasa puas dengan informasi yang telah diberikan bemilai 75,22% 

b. Saya merasa puas tiket yang saya beli tidak ada kesalahan bemili 74,54% 

Berarti agen telah memberikan informasi yang jelas dan sesuai 

kebutuhan konsumen beserta tidak terjadi kesalahan pada proses pembelian 

tiket kepada konsumen. Sehingga, perlu dipertahankan dan ditingkatkan 

komunikasi kepada konsumen pada saat agen memberikan informasi yang 

dibutuhkan oleh konsumen. 

Berdasarkan variabel loyalitas memiliki variabel tertinggi yaitu, pada 

indikator Ll dan Ll 1, yaitu : 
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a. Saya akan menginformasikan travel agent kepada orang lain bemilai 

73,95% 

b. Saya percaya dengan travel agent pada proses pembayaran bemilai 

73,76% 

Berarti konsumen akan loyal dikarenakan informasi yang diberikan 

oleh agen jelas dan dapat dimengerti oleh pihak konsumen. Agen juga 

mempermudah proses pembayaran pada konsumen, sehingga konsumen akan 

percaya kepada agen. Maka pada hipotesis 4 ini memiliki ketentuan nilai to> 

ta, sehingga HO ditolak dan H 1 diterima. Yaitu nilai to adalah 2.36 dan nilai ta 

adalah 1,96. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan atas hasil penelitian sebagai berikut: 

Seluruh variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah bauran pemasaran, 

keputusan pembelian, kepuasaan konsumen dan loyalitas. Namun tidak semua 

variabel berdampak pada loyalitas. Berikut ini adalah pengaruh variabel-variabel 

dalam membentuk loyalitas adalah sebagai berikut : 

Bauran pernasaran, memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian, 

sehingga bauran pemasaran dapat membentuk keputusan pembelian. Bauran 

pemasaran, tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasaan konsumen, 

sehingga bauran pemasaran tidak dapat membentuk kepuasaan konsumen. 

Keputusan pembelian, memberikan pengaruh terhadap kepuasaan konsumen, 

sehingga keputusan pembelian dapat membentuk kepuasaan konsumen. 

Keputusan pembelian, tidak memberikan pengaruh terhadap loyalitas, 

sehingga keputusan pembelian tidak dapat loyalitas. Kepuasaan konsumen, 

memberikan pengaruh terhadap loyalitas, sehingga kepuasaan konsumen dapat 

membentuk loyalitas. 

B. Saran 

Penelitian ini memberikan implikasi mengenai keputusan pembelian dan 

kepuasaan konsumen berdampak loyalitas pada travel agent dalam saran 

managemen dan saran strategik. 
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a. Saran Managemen 

1. Berdasarkan hipotesis 1 adalah dimensi bauran pemasaran berpengaruh 

terhadap keputusan konsumen. Pada bauran pemasaran memiliki 

subvariabel tertinggi pada produk yaitu sebesar 79,84% dan memiliki nilai 

terendah pada subvariabel promosi dengan nilai sebesar 68,52%, 

sedangkan pada keputusan konsumen memiliki nilai tertinggi pada 

indikator KP2 yaitu sebesar 75,80% dan nilai terendah pada indikator KPl 

yaitu sebesar 73, 17%. 

Sehingga pada saat proses pemesanan tiket dapat ditingkatkan dan 

dipercepat prosesnya dalam meningkatkan proses pemesanan tiket, dari 

waktu proses sebesar 30 menit menjadi 18 menit. Pada produk dan 

physical evidence adalah nilai tertinggi sehingga perlu dipertahankan, 

pada saat konsumen akan membeli tiket pesawat, maka agen tetap 

menawarkan varian tiket beserta varian harga tiket dan memberikan tiket 

sesuai dengan pemesanan, kemudian mencek kembali untuk menghindari 

kesalahan. 

Setelah terjadinya pembelian, agen tetap memberikan kode booking 

dan menjelaskan proses penukaran tiket pesawat kepihak maskapai yang 

ada dibandara atau dengan menggunakan mesin penukaran tiket beserta 

memberikan invoice sebagai bukti pembayaran. Sedangkan nilai terendah 

adalah promosi dan variabel place. Pada variabel promosi, maka agen 

hams lebih aktif mempromosi agen ke media social, brosur dan lain-lain. 

Pada promosi, agen dapat melakukan sistem poin sebagai undian hadiah 

seperti tiket belanja carefour, hadiah ke dufan dan lain-lain dalam 

pembelian 10 kali dan pembelian <Rp.5.000.000. 
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Sedangkan pada place, maka agen harus selalu siap apabila terdapat 

pemesanan tiket pesawat. Agen harus menyediakan nomor telepon khusus 

untuk melayanin konsumen. 

2. Berdasarkan hipotesis 2 adalah dimensi bauran pemasaran tidak 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen, sehingga variabel yang tidak 

mempengaruhi adalah bauran pemasaran terhadap kepuasaan konsumen. 

Pada variabel bauran pemasaran memiliki subvariabel tertinggi pada 

produk yaitu sebesar 79,84% dan memiliki nilai terendah pada promosi 

dengan nilai sebesar 68,52%, sedangkan pada kepuasaan konsumen 

memiliki nilai tertinggi pada indikator K 1 sebesar 75,22% dan nilai 

terendah pada indikator K2 yaitu sebesar 72,29%. 

Sehingga kurangnya promosi pada agen dapat membuat konsumen kurang 

puas terhadap pelayanan dari agen. Pada bagian promosi agar lebih update 

informasi tentang harga promo beserta memberikan harga bebas admin 

dan potongan harga berdasarkan komisi yang didapat oleh agen dan 

melihat harga yang diberikan oleh agen lainnya. Agen dapat memberikan 

system point sebagai bagian promosi. Sedangkan pada place agar dapat 

lebih dipermudah pada proses berkomunikasi dengan konsumen, dengan 

cara : 

a. Menimalkan waktu proses issued dari 10 menit menjadi 5 menit. 

b. Pada melayani pelanggan memberikan greeting awal dan akhir 

c. Memberikan media kritik dan saran, setelah konsumen melakukan 

pemesanan tiket. 
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d. Memberikan harga dibawah standart dengan agen lainnya, dengan 

biaya bebas admin. 

3. Berdasarkan hipotesis 3 adalah dimensi keputusan konsumen berpengaruh 

keputusan pembelian terhadap kepuasaan konsumen, sehingga variabel 

yang mempengaruhi adalah keputusan pembelian terhadap kepuasaan 

konsumen. Pada variabel keputusan pembelian memiliki indikator 

tertinggi yaitu indikator KP2 yaitu sebesar 75,80% dan terendah pada 

indikator KPI yaitu sebesar 73, 17%, sedangkan pada variabel kepuasaan 

konsumen memiliki nilai tertinggi pada indikator Kl yaitu sebesar 75,22% 

dan memiliki nilai terendah pada indikator K3 yaitu sebesar 72,29%. 

Pada saat agen akan memberikan informasi kepada konsumen, sehingga 

tidak terjadi kesalahan pembelian tiket, maka agen perlu memperhatikan 

keinginan dan kebutuhan informasi yang perlukan oleh konsumen dan 

melakukan greeting awal dan akhir komunikasi. Pada saat informasi 

sesuai keinginan dan kebutuhan konsumen, akan terjadinya proses 

keputusan pembelian tiket pesawat kepada agen. Kemudian memberikan 

media kritik dan saran kepada konsumen dan untuk melancarkan proses 

berkomunikasi perlu memberikan nomor khusus untuk agen. 

4. Berdasarkan hipotesis 4 adalah dimensi keputusan konsumen tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas, sehingga variabel yang tidak 

mempengaruhi adalah variabel keputusan konsumen terhadap variabel 

loyalitas. Pada variabel keputusan konsumen memiliki nilai tertinggi pada 

indikator KP2 sebesar 75,80% dan memiliki indikator terendah pada 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



189 

indikator KP 1 yaitu sebesar 73, 17%, sedangkan pada variabel ioyalitas 

memiliki nilai tertinggi pada indikator L1 sebesar 73,95% dan memiliki 

nilai terendah pada indikator L6 dengan nilai sebesar 55,80%. 

Agen harus memperbaiki pelayanan yang diberikan kepada konsumen, 

berarti agen harus lebih ramah, memberikan informasi yang jelas dan 

mudah diajak berkomunikasi dengan konsumen beserta harus iebih 

memahami keinginan konsumen dan konsumen tidak akan loyal kepada 

agen apabila agen terdapat kekurangan sehingga dengan mudah konsumen 

akan berpengaruh terhadap agen lainnya. Agen perlu memperhatikan 

kebutuhan konsumen dan mengecek kembali tiket yang telah dipesan 

sebelum dilakukan proses issued tiket pesawat. Hal tersebut untuk 

menghindari kesalahan pada agen. Apabila terjadi kesalahan pada agen, 

agen harus mengantikan tiket agen dan memberikan voucher belanja atau 

hiburan kepada konsumen. 

5. Berdasarkan hipotesis 5 adalah dimensi kepuasaan konsumen berpengaruh 

terhadap loyalitas, sehingga variabel yang mempengaruhi adalah 

kepuasaan konsumen terhadap variabel loyalitas. Pada kepuasaan 

konsumen memiliki indikator tertinggi yaitu indikator Kl yaitu sebesar 

75,22% dan memiliki nilai terendah pada indikator K3 sebesar 72,29%, 

sedangkan pada variabel loyaitas memiliki nilai tertinggi pada indikator 

indikator Ll yaitu sebesar 73,95% dan memiliki nilai terendah pada 

indikator L6 sebesar 55,80%. 

Perlu dipertahankan dan ditingkatkan komunikasi kepada konsumen pada 

saat agen memberikan informasi yang dibutuhkan oieh konsumen. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



190 

Konsumen akan loyal dikarenakan informasi yang diberikan oleh agen 

jelas dan dapat dimengerti oleh pihak konsumen. Agen juga 

mempermudah proses pembayaran pada konsumen, sehingga konsumen 

akan percaya kepada agen. Dalam proses mengikat loyalitas pada 

konsumen dapat dilakukan dengan sistem point untuk pembagian hadiah. 

Bagi konsumen yang membeli tiket IO kali atau >Rp.5.000.000. 

meberikan harga bebas admin dan harga dibawah standar dari agen 

lainnya, misalnya agen lainnya dengan harga Rp SOOrb, agen XYZ 

memberikan harga Rp 450rb. Agar tidak terjadi kesalahan pemesanan 

agen harus mencek kembali dan meminformasikan secara jelas proses 

penukaran kode booking kepada konsumen. 

b. Saran Strategik 

Masukan untuk managemen agen travel adalah sejalan dengan pembahasan 

basil penelitian yang tertulis diatas, maka penelitian menyarankan beberapa 

variabel atau dimensi yang dirasakan masih kurang, ada dua saran sebagai 

masukan untuk managemen travel agen dan saran strategik, yaitu: 

1. Saran Operasional 

Pada saran operasional adalah saran untuk kegiatan proses operasional 

pada travel agen yang telah dilakukan selama ini. Pada kegiatan 

operasional travel agen merunjuk kepada bauran pemasaran yang telah 

dilakukan oleh travel agen, yaitu sebagai berikut ini : 

a. Product 

Pada produk yang tawarkan dari agen ke konsumen adalah tiket 

pesawat. Agen harus tetap memberikan informasi tentang varian 
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tiket pesawat. Agen juga harus tetap memberikan informasi tetang 

varian harga tiket sesuai dengan permintaan konsumen. Tiket dan 

harga tiket yang ditawarkan oleh konsumen berdasarkan event 

seperti liburan panjang sekolah, liburan lebaran, liburan natal dan 

tahun baru. Sehingga agen dapat memberikan penawaran varian 

tiket dan varian harga tiket berdasarkan melihat keinginan 

konsumen berdasarkan kondisi tersebut. Agen travel agar dapat 

memberikan tiket sesua1 dengan pesanan dari konsumen, 

sebelumnya membcrikan tiket atau proses issued mohon agen 

travel melakukan konfirmasi ulang kepada konsumen agar tidak 

terjadi kesalahan pcsanan tiket pesawat. Kemudian agen dapat 

berkerjasama dengan agen franchise lainnya yang memiliki 

program API/Widget, sehingga agen dapat memiliki website 

pemesanan dan bekcrja sama dengan agen franchise lainnya agar 

dapat memilih lebih banyak jcnis maskapai. 

b. Price 

Harga yang diberikan oleh pihak agen ke konsumen adalah ketika 

agen memberikan harga yang dapat dijangkau oleh pihak 

konsumen, harga tersebut tergolong lebih murah dibandingkan 

agen lainnya, harga tersebut sesuai dengan tujuannya yaitu 

berdasarkan event seperti libur panjang sekolah, lebaran, natal dan 

tahun baru. Untuk proses harga tiket agar dapat dipermudah proses 

transaksinya. Untuk harga diberikan oleh konsumen agar dapat 

disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan konsumen, agen 

dapat melihat event saat ini, dan harga agen yang diberikan oleh 
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agen lainnya. Harga yang diberikan oleh user tanpa bebas admin 

dan harga yang diberikan oleh user dibawah harga standart dari 

agen lainnya, misalnya : pada agen lainnya Rp 500rb, kita 

memberikan harga Rp 490rb. 

c. Promotion 

Konsumen mendapatkan harga promo dari agen. Agen 

menginformasikan harga promo seperti terdapatnya potongan 

harga tiket, biaya bebas admin dan konsumen mendapatkan 

informasi harga promo dengan mudah. Harga promo dapat 

diberikan kc konsumen berdasarkan agen mendapatkan komisi 

lebih sehingga dapat dilakukannya pemotongan harga dan biaya 

bebas admin. Untuk proses promosi agen diharapkan lebih gencar 

memberikan informasi penjualan tiket pesawat melalui media 

sosial, brosur dll. Bagian promosi dapat dilakukan sistem point 

dalam pembelian 10 kali atau pembelian tiket > Rp.5.000.000. 

Pada point tersebut dapat dilakukan point undian voucher belanja 

atau voucher hiburan lainnya. 

d. People 

Pada pelayanan kepada konsumen, diharapkan agar travel agent 

dapat bersikap lebih ramah kepada konsumen dan mudah untuk 

berkomunikasi dan mudah dihubungi oleh konsumen. Agen travel 

diharapkan dapat mengupgrade informasi produk yang dijualnnya. 

Pada saat berkomunikasi dengan konsumen diharapkan agar 

mengerti keinginan dan kebutuhan konsumen sehingga informasi 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. Menyediakan tempat untuk 
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kritik dan saran dari user ke agen. misalnya : setelah user membeli 

tiket, kemudian agen sms untuk proses kritik dan saran. 

e. Physical Evidence 

Konsumen menerima mv01ce dan tiket pcsawat setelah proses 

pembayaran yang telah diproses oleh konsumen. Agen travel 

diharapkan agar dapat memperhatikan bagian administrasi pada 

setiap transaksi penjualan. Di setiap proses transaksi mohon tetap 

memberikan invoice kepada konsumen. Untuk tiket pesawat, 

mohon dapat menjelaskan secara detail kepada konsumen bahwa 

tiket yang telah dipesan agar dapat ditukarkan kepada bagian loket 

maskapai atau tiket dapat diprint pada mesin print yang ada 

dibandara dengan menunjukan kode booking tiket pesawat. Agen 

travel diharapkan dapat menjelaskan bahwa, pada saat pemesanan 

tiket pesawat, agen travel hanya melampirkan kode booking tiket 

pesawat. 

f Process 

Untuk proses pemesanan tiket, sebelum dilakukannya proses 

issued pada tiket pesawat. Agen diharapkan dapat melakukan 

konfirmasi kembali berdasarkan tiket telah dipesan oleh 

konsumen. Sebelum konsumen memesan tiket diharapkan agen 

dapat memberikan informasi yang tepat sesuai dengan kebutuhan 

konsumen. 

pesan->konfirmasi tiket-> Issued-> Pembayaran tiket-> Informasi 

KodeBooking 

5 menit 10 menit 10 menit 3 Jam 10 menit 
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menjadi 

5 menit 5 menit 5 menit 3 Jam 5 menit 

g. Place 

Dikarenakan travel agen bersifat online, sebingga dibarapkan 

untuk proses berkomunikasi dengan pibak konsumen, agar lebib 

mudab memberikan informasi secara jelas berdasarkan keinginan 

dan kebutuban dari konsumen. Agar informasi yang diberikan oleb 

agen sesuai dengan barapan konsumen. Membuat nomor khusus 

menerima pemesanan tiket dan greeting kepada user. 

2. Saran Untuk penelitian selanjutnya 

a. Keterbatasan atas data pada penelitian ini, dimana data diambil 

banya dari konsumen yang pemab membeli tiket pada 3 agen 

travel online. Oleb karena itu penelitian lebib lanjut perlu 

dilakukan dengan memperluas sampel data termasuk travel offline, 

agar dapat dibandingkan data antara travel online dan offline. 

b. Dapat melakukan forum group diskusi atas basil penelitian untuk 

lebib menajamkan basil temuan. 
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I. ldentitas Kuesioncr 

Jenis Kelamin 

Usia 

Kuesioner 

0Pria 

D 10 - 20 tahun 

D 31 -- 40 tahun 

D > 51 tahun 

Pengeluaran Perbulan : D < Rp. 3.000.000 

D Wanita 

D 2 1 - 3 0 tah un 

D 41 - 50 tahun 

D Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000 

D Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000 

D > Rp. 10.000.000 

Berapa kali kah anda membcli tikct di travel agent DI - 5 Kali 

D 10- 15 Kali 

Darimana anda mendapatkan informasi tentang travel agent : 

0 Media Cetak (Koran, Majalah, Tabloit, dll) 

0 Media Elektronik (TV, Radio, dll) 

D Media Sosial (Line, Whatsapp, fnstagram, WeChat. Facebook, dll) 

D Refcrensi orang lain 

0Brosur 

*corct yang tidak perlu 

r--i / 1 A 1/" 1 • lJ ll - I \J i'dti 

0>15Kali 

Bacalah petunjuk peng1sian dan keterangan sebdum anda menjawab pe11anyaan yang 

cliajukan 

2. Pctunjuk Pcngisian 

Isilah jawaban berikut sesuai dcngan pendapat anda, dengan earn memberikan tanda checklist 
pada kolom yang tersedia. Adapun tanda kolom adalah sebagai berikut: 

Sangat Setuju (SS)= 5 

Setuju (S) = 4 

Netral = 3 

Tidak Setuju (TS)= 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 

NO KETERANGAN 
Product 

1 Menurut saya tiket yang diterima sesuai dengan 
pesanan. 

STS TS N s SS 
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------~---

-~- STS-- -TS -~N----5--r-ss-NO KETERANGAN 
·~~--r------- ~-

2 Menurut saya terdapat varian tiket maskapai yang 

ditawarkan. 
-----r-----~---

3 Menurut saya terdapat varian harga tiket yang 

ditawarkan. 

Price 

4 Menurut saya harga tiket kelas maskapai yang 

diberikan terjangkau. 

5 Menurut saya harga tiket maskapai yang diberikan 

tergolong murah. 

6 Menurut saya harga tiket sesuai dengan tujuan yang 

dituju. 

7 Menurut saya mudah dalam proses pembayaran. _J_ 
Promosi 

8 j Menurut saya untuk mendapatkan informasi tiket 

i_9engan harga promo mudah. 

[ 9-,-1- ~~n_urut saya harga yang diberikan bebos biaya I I 

-t_- __ 
I ad min. 

I I 10 Menurut saya untuk mendapatkan potongan dari 

j harga tiket mudah. 

People 

11 Menurut saya travel agent mengetahui produk yang 

dijual. 

12 Menurut saya pelayanan yang diberikan ramah. 

13 Menurut saya travel agent mudah untuk dihubungi. 

Physical Evidence 
--

14 Menurut saya travel agent selalu memberikan 

invoice kepada saya setiap transaksi. 

15 Menurut saya travel agent selalu memberikan tiket L kepada saya. 

Process 
----~-

16 Menurut saya proses pembelian tiket cepat. 

17 Menurut saya proses pembelian tiket mudah. 
-------c--------~ 

18 Menurut saya informasi tiket yang saya butuhkan 

sesuai. 

Place 

19 Menurut saya untuk akses berkomunikasi dengan 1-1 travel agent mudah. 

Keputusan Pembelian 

20 Karena pelayanan dari travel agent saya memilih 

untuk membeli tiket . 
~ 

21 Saya membeli tiket di travel agent ini karena 

prosesnya mudah. 

22 Saya membeli di travel agent ini karena harga 

tiketnya sesuai. 

Kepuasan Konsumen 

23 Saya merasa puas dengan informasi yang telah 

diberikan. 

24 Saya merasa puas dengan pelayanan dari travel 

agent 
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~ . -·----~------~-- -----~ --~------ -~ ,---------

NO KETERANGAN STS TS N s SS 
---- --

25 Saya merasa puas dengan harga tiket yang diberikan. 

26 Saya merasa puas terpenuhinya keinginan saya 
dalam berkomunikasi. 

'--· 

27 Saya merasa puas pelayanan travel agent sesuai 

dengan harapan saya. 

28 Saya merasa puas ketepatan waktu dalam pelayanan 

tiket sesuai dengan harapan saya. 

29 Saya merasa puas kemudahan dalam cara 

pembayaran sesuai dengan harapan saya. 

30 Saya merasa puas tiket yang saya beli tidak ada 
kesalahan. 

Loyalitas 
31 Saya akan menginformasikan travel agent kepada 

orang lain. 

32 Saya akan memberikan saran terhadap travel agent 
1 

demi kemajuan agen. 
-

33 Saya tidak ingin pindah kepada travel agent lainnya. I 

34 Saya rnerekomendasikan travel agent kepada pihak 11 lainnya untuk membeli tiket di travel agent. 

35 Saya akan kembali untuk membeli produk travel 
agent. 

36 Apabila ada kekurangan dari travel agent saya tidak 

akan beralih ke travel agent lainnya. 
-

37 Saya akan menyatakan hal-hal positif mengenai 
produk travel agent kepada teman-teman. 

38 Saya tidak akan terpengaruh dengan travel agent 

lainnya. 

39 Saya akan melakukan pembelian secara terus 
menerus terhadap travel agent. 

40 Saya percaya terhadap travel agent dengan semua 

kebutuhan konsumen. 

41 Saya percaya dengan travel agent pada proses 

pembayaran. 

THANK YOU 

Kritik dan Saran : 
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DATE: 5/ 8/2016 

TIME: 16:04 

LIS REL 8.80 

BY 

Karl G. Jbreskog & Dag Sorbom 

This program is published exclusively by 

Scientific Software International, Inc. 

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 

Lincolnwood, IL 60712, U.S.A. 

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 

Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006 

Use of this program is subject to the terms specified in the 

Universal Copyright Convention. 

Website: www.ssicentral.com 

The following lines were read from file D:\Kuliah S2\Semester 4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.SP J: 

Raw Data from file 'D:\Kuliah S2\Semester 4\TAPM\Thesis\Laporan\olah data\data.psf' 

Latent Variables KP K L BP 

Relationships 

KPl =KP 

KP2 =KP 

KP3 =KP 

Kl= K 

K2 = K 

K3 = K 

K4 = K 

KS= K 

K6 = K 
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K7 = K 

K8 = K 

L1 = L 

L2 = L 

L3 = L 

L4 = L 

LS= L 

L6 = L 

L? = L 

L8 = L 

L9 = L 

LlO = L 

Lll = L 

BPl.1 =BP 

BPl.2 = BP 

BPl.3 = BP 

BP2.l =BP 

BP2.2 = BP 

BP2.3 =BP 

BP2.4 =BP 

BP3.1 =BP 

BP3.2 = BP 

BP3.3 = BP 

!BP4.1 =BP 

BP4.2 = BP 

BP4.3 =BP 

!BPS.1 =BP 

!BPS.2 =BP 

BP6.1 =BP 
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BP6.2 == BP 

BP6.3 == BP 

BP7.1 ==BP 

K ==KP 

L ==KP K 

KP== BP 

K =BP 

Path Diagram 

End of Problem 

Sample Size== 205 

) ~c.'ja."Moc... Covariance Matrix ,_ 
dc_l...c, 

KPl KP2 KP3 Kl K2 K3 

-------- -------- -------- -------- -------- --------

KP1 0.46 

KP2 0.21 0.40 

KP3 0.26 0.27 0.48 

Kl 0.18 0.20 0.26 0.37 

K2 0.23 0.22 0.27 0.28 0.42 

K3 0.21 0.20 0.29 0.23 0.23 0.43 

K4 0.23 0.22 0.27 0.22 0.26 0.25 

KS 0.23 0.22 0.28 0.24 0.28 0.26 

K6 0.20 0.25 0.22 0.21 0.23 0.19 

K7 0.16 0.18 0.21 0.19 0.19 0.19 

K8 0.15 0.21 0.20 0.17 0.18 0.19 

L1 0.19 0.17 0.19 0.19 0.20 0.16 

L2 0.16 0.13 0.16 0.14 0.12 0.18 

L3 0.21 0.24 0.25 0.20 0.18 0.22 

L4 0.19 0.17 0.18 0.18 0.17 0.22 
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LS 0.20 0.16 0.14 0.14 0.16 0.15 

L6 0.18 0.22 0.22 0.17 0.17 0.19 

L7 0.19 0.20 0.20 0.19 0.24 0.17 

LS 0.21 0.20 0.21 0.19 0.16 0.20 

L9 0.18 0.17 0.16 0.15 0.22 0.19 

LlO 0.21 0.20 0.19 0.19 0.20 0.23 

Lll 0.18 0.20 0.21 0.15 0.20 0.20 

BPl.1 0.10 0.14 0.16 0.14 0.13 0.11 

BPl.2 0.12 0.14 0.14 0.13 0.11 0.14 

BPl.3 0.12 0.12 0.09 0.11 0.11 0.09 

BP2.1 0.16 0.13 0.14 0.09 0.12 0.12 

BP2.2 0.16 0.14 0.16 0.09 0.15 0.16 

BP2.3 0.15 0.16 0.21 0.13 0.17 0.18 

BP2.4 0.15 0.17 0.15 0.14 0.15 0.14 

BP3.1 0.25 0.29 0.30 0.22 0.24 0.22 

BP3.2 0.19 0.25 0.28 0.18 0.16 0.23 

BP3.3 0.26 0.22 0.28 0.17 0.19 0.22 

BP4.2 0.17 0.14 0.21 0.14 0.16 0.16 

BP4.3 0.18 0.18 0.17 0.16 0.15 0.14 

BP6.1 0.19 0.22 0.21 0.17 0.21 0.18 

BP6.2 0.18 0.25 0.25 0.19 0.21 0.22 

BP6.3 0.18 0.23 0.23 0.20 0.21 0.21 

BP7.1 0.27 0.25 0.25 0.22 0.23 0.20 
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Covariance Matrix 

K4 KS K6 K7 KS L1 

K4 0.47 

KS 0.29 0.43 

K6 0.27 0.25 0.4S 

K7 0.23 0.26 0.2S 0.46 

K8 0.20 0.21 0.24 0.23 0.45 

Ll 0.20 0.21 0.20 0.15 0.16 0.46 

L2 0.17 0.16 0.16 0.17 0.17 0.22 

L3 0.26 0.23 O.lS 0.16 0.29 0.24 

L4 0.21 0.20 0.19 0.17 O.lS 0.28 

LS 0.18 0.21 0.18 0.15 0.16 0.23 

L6 0.17 0.22 0.18 0.14 0.26 0.17 

L7 0.23 0.24 0.21 0.19 0.21 0.22 

LS 0.18 O.lS 0.20 0.12 0.26 0.19 

L9 0.16 0.23 0.17 0.11 0.19 0.23 

LlO 0.20 0.24 0.19 0.17 0.19 0.23 

Lll 0.21 0.22 0.19 0.18 0.19 0.21 

BPl.1 0.12 0.16 0.13 0.15 0.15 0.09 

BPl.2 0.11 0.13 0.12 0.13 0.15 0.15 

BPl.3 0.12 0.10 0.13 0.12 0.12 0.11 

BP2.1 0.15 0.16 0.16 0.16 0.15 0.16 

BP2.2 0.22 0.17 0.17 0.15 0.12 0.11 

BP2.3 0.18 0.19 0.14 0.16 0.19 0.11 

BP2.4 0.14 0.16 0.16 0.17 0.17 0.12 

BP3.1 0.21 0.22 0.24 0.16 0.19 0.12 

BP3.2 0.15 0.20 0.20 0.17 0.20 0.13 
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BP3.3 0.24 0.21 0.24 O.lS 0.19 0.16 

BP4.2 0.19 0.23 0.16 0.17 O.lS 0.19 

BP4.3 0.20 0.18 0.17 0.14 0.10 0.14 

BP6.1 0.20 0.2S 0.20 0.21 0.23 0.12 

BP6.2 0.24 0.26 0.24 0.28 0.2S O.lS 

BP6.3 0.23 0.2S 0.19 0.19 0.19 0.lS 

BP7.1 0.26 0.24 0.26 0.19 0.18 0.19 

Covariance Matrix 

L2 L3 L4 LS L6 L7 

L2 0.46 

L3 0.24 1.02 

L4 0.22 0.24 O.S4 

LS 0.24 0.21 0.29 0.47 

L6 0.18 0.72 0.18 0.17 1.01 

L7 0.20 0.21 0.2S 0.27 0.20 0.46 

L8 0.19 0.74 0.17 0.19 0.80 0.20 

L9 0.18 0.22 0.24 0.27 0.26 0.30 

LlO 0.19 0.28 0.27 0.24 0.27 0.2S 

Lll 0.17 0.27 0.18 0.20 0.24 0.21 

BPl.1 0.08 0.16 0.09 0.10 0.13 0.11 

BPl.2 0.11 0.19 0.10 0.11 0.14 0.14 

BPl.3 0.10 0.14 0.11 0.10 0.10 0.12 

BP2.1 0.11 0.19 0.11 O.lS 0.13 0.13 

BP2.2 0.10 0.14 0.10 0.10 0.12 0.14 

BP2.3 0.12 O.lS 0.10 0.09 0.14 0.13 

BP2.4 0.10 0.12 0.14 0.11 0.11 0.12 
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BP3.1 0.17 0.26 0.15 0.14 0.27 0.21 

BP3.2 0.11 0.38 0.12 0.12 0.34 0.17 

BP3.3 0.18 0.34 0.15 0.13 0.35 0.21 

BP4.2 0.10 0.15 0.17 0.15 0.12 0.14 

BP4.3 0.11 0.19 0.14 0.15 0.19 0.17 

BP6.1 0.15 0.26 0.09 0.16 0.22 0.19 

BP6.2 0.14 0.25 0.15 0.15 0.20 0.20 

BP6.3 0.16 0.17 0.14 0.15 0.18 0.20 

BP7.1 0.12 0.21 0.16 0.19 0.19 0.24 

Covariance Matrix 

L8 L9 LlO Lll BPl.1 BPl.2 

-------- --------

L8 0.99 

L9 0.25 0.63 

LlO 0.25 0.35 0.47 

Lll 0.21 0.26 0.31 0.40 

BPl.1 0.14 0.09 0.10 0.12 0.33 

BPl.2 0.15 0.08 0.13 0.14 0.21 0.46 

BPl.3 0.12 0.09 0.11 0.11 0.17 0.25 

BP2.1 0.19 0.09 0.12 0.14 0.13 0.20 

BP2.2 0.14 0.14 0.15 0.10 0.11 0.10 

BP2.3 0.13 0.08 0.12 0.12 0.13 0.12 

BP2.4 0.12 0.10 0.14 0.15 0.15 0.18 

BP3.1 0.30 0.14 0.19 0.15 0.16 0.20 

BP3.2 0.37 0.16 0.20 0.12 0.16 0.17 

BP3.3 0.36 0.22 0.25 0.20 0.18 0.20 

BP4.2 0.08 0.13 0.18 0.16 0.17 0.12 
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BP4.3 0.14 0.19 0.18 0.17 0.07 0.12 

BP6.1 0.21 0.12 0.16 0.16 0.13 0.13 

BP6.2 0.19 0.11 0.18 0.19 0.17 0.19 

BP6.3 0.13 0.17 0.21 0.20 0.14 0.15 

BP7.1 0.18 0.26 0.22 0.21 0.13 0.11 

Covariance Matrix 

BPl.3 BP2.1 BP2.2 BP2.3 BP2.4 BP3.1 

-------- -------- -------- -- ------ -------- --------

BPl.3 0.35 

BP2.1 0.16 0.63 

BP2.2 0.10 0.37 0.64 

BP2.3 0.10 0.16 0.24 0.42 

BP2.4 0.18 0.15 0.15 0.19 0.38 

BP3.1 0.15 0.23 0.29 0.28 0.22 0.85 

BP3.2 0.12 0.22 0.20 0.20 0.15 0.39 

BP3.3 0.18 0.28 0.34 0.23 0.15 0.54 

BP4.2 0.11 0.17 0.19 0.18 0.14 0.12 

BP4.3 0.11 0.14 0.15 0.08 0.15 0.18 

BP6.1 0.12 0.17 0.17 0.11 0.16 0.26 

BP6.2 0.15 0.20 0.19 0.15 0.21 0.27 

BP6.3 0.12 0.15 0.16 0.17 0.15 0.26 

BP7.1 0.14 0.15 0.24 0.14 0.17 0.32 
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Covariance Matrix 

BP3.2 BP3.3 BP4.2 BP4.3 

-------- -------- -------- -------- --------

BP3.2 0.91 

BP3.3 0.54 0.94 

BP4.2 0.13 0.13 0.47 

BP4.3 0.13 0.18 0.16 0.45 

BP6.l 0.21 0.21 0.15 0.21 

BP6.2 0.28 0.25 0.17 0.18 

BP6.3 0.14 0.22 0.14 0.14 

BP7.1 0.18 0.31 0.12 0.26 

Covariance Matrix 

BP6.3 BP7.1 

BP6.3 0.45 

BP7.1 0.27 0.52 

Number of Iterations= 41 

LISREL Estimates (Maximum Likelihood) 

Measurement Equations 

KP1=0.46*KP, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.45 

(0.028) 
~oat,,.. o1('U'°1 

9.16 
~ 

KP2 = 0.48*KP, Errorvar.== 0.17 , R2
:::: 0.58 

fut<~_., (0.050) 

9.65 

0 
l\;"'-(\.1~ 

(0.020) 

8.42 

BP6.l BP6.2 

0.53 

0.37 0.50 

0.26 0.30 

0.24 0.24 
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KP3 = 0.55*KP, Errorvar.= 0.18 , R2 = 0.62 

(0.055) 

9.93 

(0.023) 

8.04 

Kl= 0.45*K, Errorvar.= 0.16 , R2 = 0.56 

(0.018) 

9.19 

K2 = 0.SO*K, Errorvar.= 0.17 , R2 = 0.59 

(0.044) 

11.29 

(0.019) 

9.05 

K3 = 0.47*K, Errorvar.= 0.21 , R2 = 0.51 

(0.045) 

10.37 

(0.023) 

9.35 

K4 = 0.52*K, Errorvar.= 0.20 , R2 = 0.57 

(0.047) 

11.08 

(0.022) 

9.13 

KS= 0.55*K, Errorvar.= 0.13 , R2 = 0.69 

(0.044) 

12.34 

(0.016) 

8.45 

K6 = 0.49*K, Errorvar.= 0.22 , R2 = 0.52 

(0.046) 

10.54 

(0.023) 

9.31 

K7 = 0.45*K, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.44 

(0.047) 

9.57 

(0.027) 

9.54 

K8 = 0.42*K, Errorvar.= 0.27 , R2 = 0.40 

(0.047} 

9.03 

(0.029) 

9.63 
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L1 = 0.46*L, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.46 

(0.027) 

9.30 

L2 = 0.40*L, Errorvar.= 0.30 , R2 = 0.35 

{0.051) 

7.76 

(0.031) 

9.60 

L3 = 0.58*L, Errorvar.= 0.68 , R2 = 0.33 

(0.076) 

7.57 

(0.071) 

9.63 

L4 = 0.49*L, Errorvar.= 0.31 , R2 = 0.43 

(0.057) 

8.59 

(0.033) 

9.37 

LS= 0.47*L, Errorvar.= 0.24 , R2 = 0.48 

(0.053) 

8.96 

{0.026) 

9.24 

L6 = 0.53*L, Errorvar.= 0.73 , R2 = 0.28 

(0.076) 

7.03 

(0.075) 

9.73 

L7 = 0.49*L, Errorvar.= 0.22 , R2 = 0.51 

{0.052) 

9.27 

(0.024) 

9.09 

L8 = 0.52*L, Errorvar.= 0.71 , R2 = 0.28 

(0.075) 

6.97 

(0.073) 

9.74 

L9 = 0.54*L, Errorvar.= 0.34 , R2 = 0.45 

{0.061) 

8.78 

(0.037) 

9.31 
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LlO = 0.55*L, Errorvar.= 0.17 , R2 = 0.64 

(0.054) 

10.19 

(0.020) 

8.42 

Lll = 0.47*L, Errorvar.= 0.18 , R2 = 0.55 

(0.049) 

9.59 

(0.020) 

8.92 

BPl.1=0.32*BP, Errorvar.= 0.23 , R2 = 0.32 

(0.038) 

8.46 

(0.023) 

9.71 

BPl.2 = 0.35*BP, Errorvar.= 0.33 , R2 = 0.27 

(0.046) 

7.76 

(0.034) 

9.78 

BPl.3 = 0.31 *BP, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.27 

(0.040) 

7.74 

(0.026) 

9.78 

BP2.l = 0.40*BP, Errorvar.= 0.47 , R2 = 0.25 

(0.054) 

7.41 

(0.048) 

9.81 

BP2.2 = 0.42*BP, Errorvar.= 0.47 , R2 = 0.27 

(0.054) 

7.75 

(0.048) 

9.78 

BP2.3 = 0.37*BP, Errorvar.= 0.29 , R2 = 0.32 

(0.043) 

8.53 

(0.030) 

9.70 

BP2.4 = 0.38*BP, Errorvar.= 0.24 , R2 = 0.37 

(0.040) 

9.30 

(0.025) 

9.60 
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BP3.1=0.58*BP, Errorvar.= 0.50 , R2 = 0.40 

(0.059} 

9.84 

(0.053) 

9.53 

BP3.2 = 0.48*BP, Errorvar.= 0.68 , R2 = 0.26 

(0.065) 

7.46 

(0.069) 

9.81 

BP3.3 = 0.57*BP, Errorvar.= 0.62 , R2 = 0.34 

(0.064) 

8.85 

(0.064) 

9.66 

BP4.2 = 0.35*BP, Errorvar.= 0.34 , R2 = 0.26 

(0.046} 

7.61 

(0.035) 

9.80 

BP4.3 = 0.36*BP, Errorvar.= 0.32 , R2 = 0.29 

(0.045) 

8.10 

(0.033) 

9.75 

BP6.1=0.48*BP, Errorvar.= 0.29 , R2 = 0.44 

(0.046) 

10.42 

(0.031) 

9.43 

BP6.2 = 0.54*BP, Errorvar.= 0.21 , R2 = 0.58 

(0.043) 

12.55 

(0.023) 

8.93 

BP6.3 = 0.47*BP, Errorvar.= 0.23 , R2 = 0.48 

(0.042} 

11.04 

(0.025) 

9.31 

BP7.1=0.50*BP, Errorvar.= 0.27 , R2 = 0.48 

(0.045) 

11.02 

(0.029) 

9.32 
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Structural Equations ~) Co-k~ LC..f~ 

KP= 0.89*BP, Errorvar.= 0.21 , R2 = 0.79 

(0.093) 

9.58 

(0.064) 

3.19 

K = 0.83*KP + 0.12*BP, Errorvar.= 0.13 , R2 = 0.87 

(0.21) (0.18) (0.046) 

3.97 0.63 2.84 

L = 0.22*KP + 0.59*K, Errorvar.= 0.37 , R2 = 0.63 

(0.25) (0.25) (0.076) 

0.88 2.36 4.82 

Reduced Form Equations ~ j t'.h v:;;. < ~ 

KP= 0.89*BP, Errorvar.= 0.21, R2 = 0.79 

(0.093) 

9.58 

K = 0.85*BP, Errorvar.= 0.27, R2 = 0.73 

(0.081) 

10.60 

L = 0.70*BP, Errorvar.= 0.51, R2 = 0.49 

(0.084) 

8.34 

Correlation Matrix of Independent Variables 

BP 

1.00 
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Covariance Matrix of Latent Variables 

KP 

KP 1.00 

K 0.93 

L 0.77 

BP 0.89 

K 

1.00 

0.79 

0.85 

L 

1.00 

0.70 

BP 

1.00 

Goodness of Fit Statistics 

Degrees of Freedom = 660 

Minimum Fit Function Chi-Square= 1724.75 (P = 0.0) 

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 1764.67 (P = 0.0) 

Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 1104.67 

90 Percent Confidence Interval for NCP = (983.84; 1233.12) 

Minimum Fit Function Value= 8.45 

Population Discrepancy Function Value (FO) = 5.42 

90 Percent Confidence Interval for FO = (4.82; 6.04) 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.091 

90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.085; 0.096) 

P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 

Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 9.44 

90 Percent Confidence Interval for ECVI = (8.85; 10.07) 

ECVI for Saturated Model= 7.26 

ECVI for Independence Model= 100.17 
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Chi-Square for Independence Model with 703 Degrees of Freedom= 20357.96 

Independence AIC = 20433.96 

Model AIC = 1926.67 

Saturated AIC = 1482.00 

Independence CAIC = 20598.23 

Model CAIC = 2276.83 

Saturated CAIC = 4685.35 

Normed Fit Index (NFI) = 0.92 

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.94 

Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.86 

Comparative Fit Index (CFI) = 0.95 

Incremental Fit Index (IFI) = 0.95 

Relative Fit Index (RFI) = 0.91 

Critical N (CN) = 89.41 

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.048 

Standardized RMR = 0.071 

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.69 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.65 

Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.61 

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance -.:><;a..t~ ~~ ~{ f­
~ 

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate 

K2 Kl 26.2 0.07 -> ~ l ]., l=-"L &( ~te2. \A->i~ ~ ct-{ ~CYtre 

K3 KP3 11.8 0.05 
J~( L ~d_ ( a (5 + :::j F- \._ -:> ~ ( 

K7 K2 8.1 -0.05 

K7 K6 15.9 0.07 

L4 L1 10.3 0.07 

LS L4 13.5 0.08 

~(f::Drq, 
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L6 L3 76.8 0.4S 

L6 LS 8.2 -0.09 

L7 L3 8.1 -0.08 

L8 L3 86.3 0.47 

L8 L6 116.3 0.56 

L9 L3 7.9 -0.10 

LlO L9 13.3 0.07 

Lll L4 10.8 -0.06 

Lll LlO 28.9 0.08 

BPl.2 BPl.1 23.7 0.10 

BPl.3 KP3 9.8 -0.0S 

BPl.3 BPl.1 16.9 0.07 

BPl.3 BPl.2 S0.9 0.lS 

BP2.2 K4 8.1 0.06 

BP2.2 BP2.1 39.7 0.21 

BP2.3 BP2.2 11.7 0.09 

BP2.4 BPl.3 13.2 0.07 

BP2.4 BP2.3 8.3 0.06 

BP3.2 L3 11.8 0.17 

BP3.2 L6 9.3 O.lS 

BP3.2 L8 13.9 0.19 

BP3.2 BP3.1 8.0 0.12 

BP3.3 L8 8.8 0.14 

BP3.3 BP3.l 30.7 0.23 

BP3.3 BP3.2 38.S 0.29 

BP4.2 KS 8.9 o.os 

BP4.2 BPl.1 9.1 0.06 

BP4.2 BP3.1 10.3 -0.10 

BP6.1 BP2.3 11.6 -0.07 
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BP6.2 K7 16.4 0.07 

BP6.2 BP2.3 10.7 -0.06 

BP6.2 BP6.1 54.7 0.14 

BP6.3 BP3.2 10.9 -0.10 

BP6.3 BP6.2 12.0 0.06 

BP7.1 KPl 8.9 0.06 

BP7.1 L9 14.1 0.09 

BP7.1 BPl.2 11.3 -0.07 

BP7.1 BP4.3 17.0 0.09 

Time used: 0.250 Seconds 
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PL LIABILITY 
/VARJARLES=Bf1. I B~: HP!. 
/SCALE('ALL VARlAB; J f\LL 

/MOOEL=ALE%'\ 

.ISTATISTICS=SCALE ,qJ:f/i\ 

/SUMMARY=MEANS 
/ICC=MODEL(MIXEO) T'iFFiCOtE;1 ·:EtK:Y) CHJ~-'15 TESTV.='d, 0 1). 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elapsed Time 

09-MAY-2016 12 5221 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\T APM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP1 .1 BP1 .2 BP1 .3 

/SCALE('Al..L VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:00:00,00 

00:00:00,00 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100 0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100 0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.782 .783 3 

s it st r r ummary em a IS ICS 

Mean Minimum Maximum Range 

Item Means 3.992 3.980 4.000 .020 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11.976 2.387 1.5449 3 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.005 .000 

N of Items 

42233.pdf
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ANOVA 

Sum of Squares df Mean Sauare F 

Between People 162.293 204 .796 

Within People Between Items .042 2 .021 .122 

Residual 70.624 408 .173 

Total 70.667 410 .172 

Total 232.959 614 .379 

Grand Mean = 3.992 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Uooer Bound Value df1 

Single Measures 5453 468 .618 4596 204 

Average Measures .782c .725 .829 4.596 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 

Single Measures 408 

Average Measures 408 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

204 
-

Sia 

Siq 

.885 

000 

000 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 
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RU,J i'\B I LI TY 

;:;A.RTABU:S=BF2. J b~2. _ £lF/.' r~~'. cl 
;SC:i\LE('!\LL :n\RlAHU~~:') T•.J,!, 

./MODEL=ALPHJ-\ 

/STATISTICS=SCALE ANDVA 

/SUMMARY=MEANS 
/ TCC>MODEL (MIXED) TYPE ( CON~:;1 ?TENCY) Cl tl='J'.1 TESTVAL=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

09-MAY-2016 12 54 58 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

N ARIABLES=BP2.1 BP2.2 BP2.3 

BP2.4 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY= MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:0000,00 
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Elapsed Time 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.731 .732 4 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Range 

Item Means 3.694 3478 3.824 .346 

I Item Me'"' 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

14.776 4.596 2.1439 4 

oo:oo oo.oo I 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.100 .027 

N of Items . I 
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ANOVA 

Sum of Squares df Mean Square F Siq 

Between People 234.420 204 1.149 

Within People Between Items 16.609 3 5.536 17.913 .000 

Residual 189.141 612 .309 

Total 205.750 615 .335 

Total 440.170 819 .537 

Grand Mean = 3.694 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Upper Bound Value df1 

Single Measures .405a .332 .479 3.718 204 

Averaqe Measures .731° .665 .787 3.718 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Sia 

Single Measures 612 000 

Averaqe Measures 612 000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 
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'!.Zl.RIABLES=BPJ.J GF.1.2 BP3.3 
:scALE('ALL VARIABLES') ALL 
1MCJDEL~ALPHJ\ 

:STATISTICS=SCALE ANUVA 
:SUMMARY=ME!1NS 

II CC=MODEL (MIXED) TYPE (CONS I ST ENCY) cm~ 9 ::i TESTVAL=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elapsed Time 

09-MAY-2016 12 5545 

D \Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP3.1 BP3.2 BP3.3 

/SCAL.E('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

0000:00,02 

00:00:00,03 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.783 .783 3 

s ummarv tern s tat1st1cs 

Mean Minimum Maximum Ranqe 

Item Means 3426 3.317 3.561 .244 

I Item Mean' 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

10.278 5.643 2.3755 3 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.074 .015 

N of Items 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



ANOVA 

Sum of Sauares df Mean Sauare F Siq 

Between People 383.717 204 1.881 

Within People Between Items 6.306 2 3.153 7.732 .001 

Residual 166.361 408 .408 

Total 172.667 410 .421 

Total 556.384 614 .906 

Grand Mean = 3426 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlation" Lower Bound Uooer Bound Value df1 

Single Measures 545a 469 .619 4.613 204 

Average Measures .783C .726 .830 4.613 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Sia 

Single Measures 408 000 

Average Measures 408 000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



'' · · 'AB !f,l l'"r 
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I [AO DF l ,==l'oL P HA . 

. ':TA.T f '..JTIC3<:C:l\LE 1'\tlOVA 

ISUMMARY=MEANS 
/ICC=MODEL(MIXED) TYPE(CONSISTENCY) C:IN=95 TESTVAL=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

M1ss1ng Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elapsed Time 

09-MAY-2016 12 56 36 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP4.1 BP4.2 BP4.3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=M EANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:00:00,00 

00:00:00,00 

42233.pdf
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 205 100.0 

a Listwise deletion based on all variables in the 

procedure 

e1a 11:y a IS ICS R I" bTt St f f 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.617 .616 3 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Range 

Item Means 3.807 3.717 3.854 .137 

I Item Meaos 

Summary Item ltat;sUcs 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11.420 2.294 1.5145 3 

Maximum./ 

Minimum Variance 

1.037 .006 

N of Items 

42233.pdf
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AN OVA 

Sum of Squares df Mean Sauare F 

Between People 155.974 204 .765 

Within People Between Items 2.462 2 1.231 4.201 

Residual 119.538 408 .293 

Total 122.000 410 .298 

Total 277.974 614 .453 

Grand Mean = 3.807 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Upper Bound Value df1 

Single Measures .349a .262 .437 2.610 

Averaqe Measures .617° .516 .699 2.610 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 

Single Measures 408 

Average Measures 408 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

204 

204 

Siq 

Siq 

.016 

000 

.000 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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i :'1Cl\LE ('!'<.LL V.Z0JU1\BTJ·::;') l\LL 

/ t!JCJDF~L=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE AN0;A 

/SUMMARY=MEANS 

/I CC MODEL (MIXED) TYPE (CONS f :: Tf.!•JCY) CI I l= c15 TE~3T\'AL= 0. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elapsed Time 

09-MAY-2016 12 57 18 

D \Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP5.1 BP5.2 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

0000:00,03 

00:00:00,03 

42233.pdf
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.533 .548 2 

s It st r r ummary em a IS ICS 

Mean Minimum Maximum Ran~e 

Item Means 3.812 3.727 3.898 .171 

I Item Means 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

7.624 1 187 1 0893 2 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.046 .015 

N of Items 

42233.pdf
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ANOVA 

Sum of Sauares df Mean Square F 

Between People 121 039 204 .593 

Within People Between Items 2.988 1 2.988 10.785 

Residual 56.512 204 .277 

Total 59.500 205 .290 

Total 180.539 409 .441 

Grand Mean= 3.812 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Upper Bound Value df1 

Single Measures .3633 .239 .476 2.142 

Averaqe Measures .533c .385 .645 2.142 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 

Single Measures 204 

Averaqe Measures 204 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

204 

204 

Siq 

Siq 

.001 

000 

000 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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t\ELL'\B 1 L l TY 

NFdUABLE~~=BP6. l RPh. :::' IlP6. ~1 

! SCi\LF: (I ALL '/AfUARLE~; I) .4LL 

/MODEL=ALPHA 

/ST/\TlSTICS=SCALE NJO\'/\ 
I SUMMARY=Mt:l\NS 

/ICC~MODEL (MIXED) TYPE (CUNSlSTEtJCY) CHJ=='J') TEST\11\L=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elapsed Time 

09-MAY-2016 12 58 08 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP6.1 BP6.2 BP6.3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:00:00,02 

00:00:00,02 

42233.pdf
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100 0 

Excluded a 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.838 .838 3 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Ranqe 

Item Means 3.785 3.756 3.810 .054 

I Item Mean' 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11.356 3.348 1.8298 3 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.014 .001 

N of Items 

42233.pdf
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ANOVA 

Sum of Squares df Mean Square F Siq 

Between People 227.668 204 1 116 

Within People Between Items .302 2 .151 .837 434 

Residual 73.698 408 181 

Total 74.000 410 .180 

Total 301.668 614 .491 

Grand Mean = 3. 785 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Upper Bound Value df1 

Single Measures .633a .565 .696 6.178 204 

Average Measures .838C .796 .873 6.178 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Siq 

Single Measures 408 000 

Average Measures 408 .000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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FILE '[):\J.\ulii1h :;21S"'rnestcr 4\T.2\PM\T]-,,c._-;i_- T,1~Vir-1 ---lah data\data.sa\-'. 
D~TASET NAME DataSetl WINDOW FRONT. 
RELIABILITY 

/VARIABLES~BPG.3 BP7.l 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=l\LPHJ\ 
ISTATISTICS=SCALE ANOVA 
IS UMMAR Y =ME.>'\NS 
IICC=MODEL(MIXED) TYPE(CONSISTENCY) CIN=05 TESTVAL~O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

11-MAY-2016015301 

D \Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data .sav 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure_ 

42233.pdf
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Syntax 

Resources Processor Time 

Elapsed Time 

RELIABILITY 

NARIABLES=BP6.3 BP7.1 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00 00 00,00 

00 0000,00 

[DataSetl] O:\Kuliah S2\Semcstcr J\1APM\Thesis\Laporan\olah data\data.sa~ 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.720 .721 2 

Summary Item Statistics 

42233.pdf
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Maximum I 

Mean Minimum Maximum Ranqe Minimum Variance 

Item Means 3.715 3.639 3.790 .151 1 042 .011 

I Item Mea"' 

N of Items 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

7.429 1.511 1.2292 2 

AN OVA 

Sum of Squares df Mean Square F 

Between People 154.112 204 .755 

Within People Between Items 2.344 1 2.344 11.080 

Residual 43.156 204 .212 

Total 45.500 205 .222 

Total 199.612 409 .488 

Grand Mean= 3.715 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Uooer Bound Value df1 

Single Measures .562 3 .461 .649 3.571 204 

Averaqe Measures .720C .631 .787 3.571 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 

Single Measures 204 

Averaqe Measures 204 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

Siq 

Siq 

.001 

.000 

000 

42233.pdf
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b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect 1s absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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/HODF:L~ALPH!"I. 

/ST,~TISTICS=SCALE f\JJOVJ"I. 

/ S UMMAF. Y =ME.i\.N S 
/iCC=MODEL(MTXED) TYPEICONSI'.)Tf<lll'Y1 Clt'i-'.E TESTVl\L=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Resources Processor Time 
--~~~~~~~~~ 

09-MAY-2016 13 0047 

D \Kuliah S2\Semester 

4\T APM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=K1 K2 K3 K4 K5 K6 

K? KS 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00 0000,05 

42233.pdf
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Elapsed Time 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100 0 

Excludeda 0 .0 

Total 205 100 0 

a Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.900 901 8 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Range 

Item Means 3.698 3.615 3.761 .146 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

29.585 16.411 4.0510 8 

00 0000.03 I 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.040 .002 

N of Items 

42233.pdf
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ANOVA 

Sum of Squares df Mean Square F Siq 

Between People 418.470 204 2.051 

Within People Between Items 3.321 7 .474 2.322 .023 

Residual 291.804 1428 .204 

Total 295.125 1435 .206 

Total 713.595 1639 .435 

Grand Mean = 3.698 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Uooer Bound Value df1 

Single Measures .530a .474 .589 10039 204 

Averaqe Measures .9ooc .878 .920 10.039 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Siq 

Single Measures 1428 000 

Averaqe Measures 1428 000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



PU Tf\Rl I TTY 

, ,.,",.RL,"\Gl.E3=I<Pl f<P2 t\F) 

'~)CJ\LE ('ALL \·T·J<Lil.BLL'..~') r,,Ll. 

I MODF.L=ALPHl\ 

ISTATISTICS=SCALS ANOVA 

/SUMMARY =ME.l\N S 

/ICCcMODEL (IHXED) TYPE (CONSISTENCl) CHJ=9S TESTVAL=D. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

Elaosed Time 

09·MA Y ·2016 12 59 53 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User·defined missing values are 

treated as missing 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=KP1 KP2 KP3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY= MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:00:00,00 

00 00:00,02 

42233.pdf
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100 0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure 

R I" bTt St f f e1a I HY a IS ICS 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.781 .782 3 

S It St f f ummary em a IS ICS 

Mean Minimum Maximum RanQe 

Item Means 3.719 3.659 3.790 .132 

I Item Mean' 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11.156 2.809 1.6760 3 

Maximum I 

Minimum Variance 

1.036 .004 

N of Items 

42233.pdf
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AN OVA 

Sum of Squares df Mean Square F Siq 

Between People 191.002 204 .936 

Within People Between Items 1.818 2 .909 4440 .012 

Residual 83.515 408 .205 

Total 85.333 410 .208 

Total 276.335 614 .450 

Grand Mean = 3. 719 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Uooer Bound Value df1 

Single Measures .544a .466 .617 4.574 204 

Averaqe Measures .781c .724 .829 4.574 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Siq 

Single Measures 408 000 

Average Measures 408 000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed 

a. The estimator 1s the same, whether the interaction effect is present or not. 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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1l\Pil\HLE'.<·J.1 L2 L.3 14 !.'.''LG!-, LH Le, L1'i Lll 
·~;1·:;:,.LE:: I 1\LL '/f'..RlJ\HLE~; I) /1.LL 

I HO IJ F. L=,Z'\L PH.:\ 

::;TJi.TIST!CS<;CAJ.F. ANU-/.i\ 

1 Sut1MARY=MEl\NS 

/ICC=MODEL(MIXED) TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 TESTVAL=O. 

Reliability 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Resources 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Matrix Input 

Definition of Missing 

Cases Used 

Processor Time 

09-MAY-2016130142 

D \Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

User-defined missing values are 

treated as missing. 

205 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

RELIABILITY 

NARIABLES=L 1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 

L8 L9 L 10 L 11 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=SCALE ANOVA 

/SUMMARY=MEANS 

/ICC=MODEL(MIXED) 

TYPE(CONSISTENCY) CIN=95 

TESTVAL=O. 

00:00:00,00 

42233.pdf
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Elapsed Time oo oo oo.oo I 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 205 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 205 100 0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.885 .893 11 

S It St . f ummary em at1s ICS 

Maximum I 

Mean Minimum Maximum Ran~e Minimum Variance 

Item Means 3.379 2.790 3.698 .907 1.325 .129 

N of Items 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

37.171 35.338 5.9446 11 

42233.pdf
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AN OVA 

Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between People 655.366 204 3.213 

Within People Between Items 264.362 10 26.436 71.802 000 

Residual 751 093 2040 .368 

Total 1015.455 2050 .495 

Total 1670.820 2254 .741 

Grand Mean = 3.379 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value 

Intraclass 95% Confidence Interval 0 

Correlationb Lower Bound Urmer Bound Value df1 

Single Measures .413a .360 .471 8.725 204 

Averaqe Measures .885' .861 .907 8.725 204 

Intraclass Correlation Coefficient 

F Test with True Value Ob 

df2 Sia 

Single Measures 2040 000 

Averaqe Measures 2040 000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 

a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not 

b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance is 

excluded from the denominator variance. 

c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent. because it is not estimable otherwise. 

42233.pdf
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/.u.NZ\LYS LS l:3 1. l BPl.;:: fJPl. 3 

/PPTNT HJJTT=\L ~;l(; f-.:L-·10 '"'.IC E:XTRJc.CTJCltJ 
IC RI TE R If\ MINE: I G l·~ t·J ( 1 ) ! T t: RATE'. ! 7 CJ ) 

/t:XTRACTJ()t\J PC 

/ROTATION NOROTATE 
/MFTHOD-CORREL.ATIOtJ. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

08-MAY-2016 202506 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP1.1 BP1.2 BP1.3 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP1 .1 BP1 .2 BP1 .3 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Resources Processor Time 

Elapsed Time 

Maximum Memo Required 1984 (1. 938K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Si!=! 

Anti-image Matrices 

BP1 1 

Anti-image Covariance BP1 .1 

BP1.2 

BP1 .3 

Anti-image Correlation BP1 .1 

BP1 .2 

BP1 .3 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP1 .1 

Sig. (1-tailed) BP1 1 

BP1.2 000 

BP1.3 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP1 .1 1.000 

BP1.2 1 000 

BP1.3 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

.630 

.747 

.718 

.681 

-.197 

-.152 

.7608 

-.323 

-.243 

BP1.2 

000 

000 

BP1.2 

-.197 

.547 

-.277 

-.323 

.6568 

-.495 

BP1.3 

.689 

177.467 

3 

000 

BP1.3 

-.152 

-.277 

.574 

-.243 

-.495 

.6748 

000 

000 

00 0000,02 

00 0000,03 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 2.095 69.829 69.829 2.095 69.829 

2 .532 17.750 87.578 

3 .373 12422 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadin~s 

Component Cumulative % 

1 

2 

3 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrixa 

Component 

1 

BP1 .1 .794 

BP1.2 .864 

BP1 .3 .847 

Extraction Method 

Principal Component 

Analysis.a 

a. 1 components 

extracted. 

69.829 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



F_-:_~c,~·cJf.;, 

/-,_:_;;pr l\BLf·~:3 ~~p). J n;:,,,?. E~P~). ~-( !_~.~<). ll 

. []I::;:; f Ne; ! , I 5i n,7 I ~1 E 
;f,N,ll,LYSI RP2.l BE'2.2 !3!'2.] fl:<c.l 

; PRINT ltnTIAL ~;re; KMO AlC F,>.:T!Z.A.CT ION 

/CRITERIA ~.JINEIGEN(l\ ITERi\TE(2':J) 

/EXTRACTION PC 

!ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Ha!"'dling 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 12 33:18 

D \Kuliah S2\Semester 

4\T APM\Thesis\Laporan\olah 

data\data .sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE: User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Syntax 

Resources Processor Time 

FACTOR 

NARIABLES BP2.1 BP2.2 BP2.3 

BP2.4 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP2.1 BP2.2 BP2.3 

BP2.4 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

00:00.00,02 

Elapsed Time 00 00 00,02 

Maximum Memo Required 3008 (2.938K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Sig 

Anti-image Matrices 

BP2 1 BP2.2 

Anti-image Covariance BP2.1 .644 -.309 

BP2.2 -.309 .582 

BP2.3 .001 -.203 

BP2.4 -.118 - 004 

Anti-image Correlation BP2.1 .652a -.505 

BP2.2 -.505 .636a 

BP2.3 002 -.326 

BP2.4 -.170 -.005 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

.661 

188.972 

6 

000 

BP2.3 

.001 

-.203 

.669 

-.274 

.002 

-.326 

.674a 

-.387 

BP2.4 

-.118 

-.004 

-.274 

.748 

-.170 

- 005 

-.387 

.6963 

42233.pdf
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BP2.1 BP2.2 BP2.3 BP2.4 

Sig ( 1-tailed) BP2.1 000 .000 000 

BP2.2 .000 000 .000 

BP2.3 000 000 .000 

BP2.4 .000 000 000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP2.1 1.000 

BP2.2 1 000 

BP2.3 1 000 

BP2.4 1.000 

Extraction Method Principal 

Component Analysis. 

Component Total 

1 2.223 

2 .840 

3 .567 

4 .371 

Component 

1 

2 

3 

4 

.557 

.640 

566 

.459 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

% of Variance Cumulative % Total % of Variance 

55.574 55.574 2.223 55.574 

20.994 76.568 

14.165 90.732 

9.268 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Cumulative % 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

55.574 

42233.pdf
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Component 

1 

BP2.1 .747 

BP2.2 .800 

BP2.3 .752 

BP2.4 .678 

Extraction Method: 

Principal Component 

Analysis. 3 

a 1 components 

extracted. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



t·'.z .. :'TCJR 

''/i\F<fl'.ElLE.~: srl.l hP ·-' f3Pl. 
; HI ~;:;nJc; LT ,STvH SE 

ANALYSIS HPJ.l RPJ.2 BP3. 3 
:PRINT INITIAL SIG KMO AIC EXTRACTION 
/ CRJ TERlA HI NEI GEN ( l :1 f TER_ATF ( 2 c)) 

'f::XTRACTlON PC 
'ROTATION NOROTATE 
iMET!!OD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 12 34 38 

D \Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE: User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP3.1 BP3.2 BP3.3 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP3.1 BP3.2 BP3.3 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Resources Processor Time 

Elapsed Time 

Maximum Memo Required 1984 (1 .938K) b es 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx Chi-Square 

df 

Siq 

Anti-image Matrices 

BP3.1 

Anti-image Covariance BP3.1 

BP3.2 

BP3.3 

Anti-image Correlation BP3.1 

BP3.2 

BP3.3 

a Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP3.1 

Sig. (1-tailed) BP3.1 

BP3.2 000 

BP3.3 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP3.1 1.000 

BP3.2 1.000 

BP3.3 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis 

.664 

.652 

.778 

.625 

-.092 

-.264 

701" 

-.145 

-.467 

BP3.2 

.000 

.000 

.674 

180.828 

BP3.2 

-.092 

.640 

-.255 

-.145 

.713a 

-.446 

BP3.3 

.000 

000 

3 

000 

BP3.3 

-.264 

-.255 

.511 

-.467 

-.446 

.629a 

00 00 00,05 

00 00 00,03 

42233.pdf
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Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadings 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 2.094 69.803 69.803 2094 69.803 

2 .553 18.422 88.225 

3 .353 11. 775 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Component Cumulative % 

1 

2 

3 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrixa 

Component 

1 

BP3.1 .815 

BP3.2 .807 

BP3.3 .882 

Extraction Method 

Principal Component 

Analysis.a 

a. 1 components 

extracted. 

69 803 

42233.pdf
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.. f\Rf.l'.,BLt::~ BD4.I Gf-4./ BH.'i 

T:; me; L1STV'11SE 

ANALY:;rs GP4. 1 GPcl. 2 F:lP4. J 
PRINT INITIAL SIG KMO AIC EXTRACTION 

/Cl:UTt:RIJ\. tvJINEI(;EN(ll 1TERJ\TE(25) 
'EXTRl\CTICJN PC: 
ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016123526 

D:\Kuliah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP4.1 BP4.2 BP4.3 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP4.1 BP4.2 BP4.3 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Resources Processor Time 

Elapsed Time 

Maximum Memo Required 1984 (1 938K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Sig 

Anti-image Matrices 

BP4.1 

Anti-image Covariance BP4.1 

BP4.2 

BP4.3 

Anti-image Correlation BP4.1 

BP4.2 

BP4.3 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP4.1 

Sig. (1-tailed) BP4.1 

BP4.2 000 

BP4.3 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP4.1 1.000 

BP4.2 1.000 

BP4.3 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

.567 

.671 

.465 

.797 

-.299 

- 088 

.611" 

-.389 

-107 

BP4.2 

000 

000 

BP4.2 

-.299 

.740 

-.229 

-.389 

.58oa 

-.287 

BP4.3 

.610 

73.643 

3 

.000 

BP4.3 

- 088 

-.229 

.862 

-.107 

-.287 

.669a 

.000 

000 

00 00 00,06 

00 00 00,05 

42233.pdf
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Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 1.703 56.765 56.765 1.703 56.765 

2 .761 25.365 82.130 

3 .536 17.870 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Component Cumulative % 

1 

2 

3 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

BP4.1 .753 

BP4.2 .819 

BP4.3 .682 

Extraction Method: 

Principal Component 

Analysis.• 

a. 1 components 

extracted. 

56.765 

42233.pdf
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/~NALYSI~ BPS.l BP5.7 
I t'l-ilNT INJl'If'd, c)l(; KHO AlC EXTR.ACTTON 
/r~RITERJ,~ HINElGF'.Nil) ITERATE(2°J) 

/EXTRA.CTI Otl PC 

/ROTATIO~ NOROTATE 

/MSTHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 12 36 16 

D \Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE: User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP5.1 BP5.2 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP5.1 BP5.2 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Resources Processor Time 

Elapsed Time 

Maximum Memo 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Siq 

Anti-image Matrices 

BP5.1 

Anti-image Covariance BP5.1 

BP5.2 

Anti-image Correlation BP5.1 

BP5.2 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP5.1 

Sig. (1-tailed) BP5.1 

BP5.2 .000 

Comm unalities 

Initial Extraction 

BP5.1 1.000 

BP5.2 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

.689 

.689 

.858 

-.324 

.5ooa 

-.377 

BP5.2 

000 

1176 (1.148K) b tes 

BP5.2 

-.324 

.858 

-.377 

.5ooa 

.500 

31.113 

.000 

Total Variance Explained 

00 00 00,00 

00.00 00,02 

42233.pdf
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Extraction Sums of Squared 

Initial Eigenvalues Loadings 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 1.377 68.870 68.870 1.377 68.870 

2 .623 31.130 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadings 

Component Cumulative % 

1 

2 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

BP5.1 .830 

BP5.2 .830 

Extraction Method: 

Principal Component 

Analysis.a 

a. 1 components 

extracted. 

68.870 

42233.pdf
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F.=1CTOR 

/Vl\Rii\BLE EI'6. l HI. Pp1;. · 
/LHSSHJC; LI nn:;r-:: 
i.I'1NALYsr::; FlPC. l Bf'6. ; 8PfJ. -~ 

/PRINT HlJTii\L SIG I\i;JU 7\IC EXTPJ1CTIUIJ 
/CRITERIA. MI NE< I c; EN ( l \ I TE Rfa. ff. ( ) '1 ) 

iEXTRi\CTION PC' 

/ROTATION NOROTATE 
/METHCJDcJ.:'ORRELATTON. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 12 38:21 

D:\Kul1ah S2\Semester 

4\TAPM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP6.1 BP6.2 BP6.3 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP6.1 BP6.2 BP6.3 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Resources Processor Time 00 00 00,00 

Elapsed Time 00 00 00,03 

Maximum Memor Required 1984 (1 .938K) b !es 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx Chi-Square 

df 

Sig 

Anti-image Matrices 

BP6.1 

Anti-image Covariance BP6.1 

BP6.2 

BP6.3 

Anti-image Correlation BP6.1 

BP6.2 

BP6.3 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP6.1 

Sig. (1-tailed) BP6.1 

BP62 .000 

BP6.3 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP6.1 1 000 

BP6.2 1 000 

BP6.3 1 000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

.763 

.830 

.676 

456 

-.252 

- 076 

.684a 

-.599 

-.146 

BP6.2 

.000 

.000 

.689 

260.727 

BP6.2 

-.252 

.387 

-.197 

-.599 

.638 3 

-411 

BP6.3 

000 

000 

3 

.000 

BP6.3 

-.076 

-.197 

.591 

-.146 

-411 

.7833 

42233.pdf
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Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadings 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 2.268 75.611 75.611 2.268 75.611 

2 .477 15.913 91.524 

3 .254 8.476 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadings 

Component Cumulative % 

1 

2 

3 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

BP6.1 .873 

BP6.2 .911 

BP6.3 .822 

Extraction Method: 

Principal Component 

Analysis.a 

a. 1 components 

extracted. 

75.611 

42233.pdf
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r .:,cTOP 

1Vl\kl i\RLF 8Ph. J Bf /. J 

:MISSING LT TWISE 

/.L\Nl\l.YSIS RPfi.J BP7. l 
/FRINT INITll\L ::;H; KHO .Z\IC r:;qpc·,c~TIOtJ 

/CRITERIA tlHlEIGEtJ ( 1) ITF.RJ\TE: l c,) 

/ E:\TRP1CT I ON re 
/ROTATION NOROTATE 
/METHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

10-MA Y-2016 03 55 38 

D \Kuliah S2\Semester 

4 \T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES BP6.3 BP7.1 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS BP6.3 BP7 .1 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf
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Resources Processor Time 00 0000,03 

Elapsed Time 00 00 00,03 

Maximum Memor Required 1176 (1 .148K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Si~ 

Anti-image Matrices 

BP6.3 

Anti-image Covariance BP6.3 

BP7.1 

Anti-image Correlation BP6.3 

BP7.1 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

BP6.3 

Sig (1-tailed) BP6.3 

BP7.1 000 

Communalities 

Initial Extraction 

BP6.3 1.000 

BP7.1 1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

.782 

.782 

682 

-.385 

.5ooa 

-.564 

BP7.1 

000 

BP7.1 

-.385 

.682 

-.564 

.5ooa 

Total Variance Explained 

.500 

77446 

.000 

42233.pdf
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Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 1.564 78.187 78.187 1.564 78.187 

2 436 21.813 100.000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadings 

Component Cumulative % 

1 

2 

Extraction Method Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

BP6.3 .884 

BP7.1 .884 

Extraction Method 

Principal Component 

Analysis.a 

a 1 components 

extracted. 

78.187 

42233.pdf
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E··.:cr·ToR 

''T\FlAHU'.) KJ K? FO ~j K:) I<fi Ki I<.3 

I·lIS~aNc; LI~;n'1ISE 

!ANALYSIS Kl K2 K3 K~ KS K6 K7 K3 
/PRINT INITIAL SIC~ Kt•JO AIC EXTRACT lON 

/CRTTERii1 MHiEIGEN(l:1 JTFFATE(25) 

;EXTRACTION PC 

/R01ATION NOROTATE 

IMETHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 1244: 18 

D \Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUD~ User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

42233.pdf
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Syntax 

Resources Processor Time 

FACTOR 

NARIABLES K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 

KS 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 

KS 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

00 00 00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

Maximum Memo Required 9264 (9.047K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Sig 

.903 

S59.770 

2S 

000 

Anti-image Matrices 

K1 K2 K3 

Anti-image Covariance K1 .427 - 1S6 -.097 

K2 -.1 S6 .3SS - 027 

K3 -.097 -027 .536 

K4 .002 -.056 -.09S 

K5 - 029 -.105 -.OS3 

K6 -.030 -.042 .026 

K7 -.034 .045 - 015 

KS -.029 -.002 -.076 

Anti-image Correlation K1 .SS7a -.45S -.203 

K2 -.45S .S69a -.060 

K3 -.203 -.060 .930a 

K4 .005 -.134 -.197 

K4 

.002 

-.056 

-.09S 

.45S 

-.104 

-.116 

- 016 

-.005 

.005 

-134 

-.197 

.920a 

K5 

-.029 

-.105 

-.OS3 

-.104 

.362 

-.019 

-.114 

-.024 

-.074 

-.2SO 

-.1 S8 

-.254 

K6 

-.030 

-.042 

.026 

-.116 

-.019 

.460 

-.151 

-.122 

-.067 

-.09S 

.052 

-.254 

42233.pdf
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K5 -074 -.280 - 188 -.254 .907a -.047 

K6 - 067 -.098 .052 -.254 -.047 399a 

K7 - 074 .102 -.029 -.033 -.265 -.313 

KS -.056 -.004 -132 -.010 -.050 -.227 

Anti-image Matrices 

K7 KB 

Anti-image Covariance K1 -.034 -.029 

K2 .045 -.002 

K3 -.015 -.076 

K4 -.016 -.005 

K5 -.114 -.024 

K6 -.151 -.122 

K7 .507 -.105 

KB -.105 .623 

Anti-image Correlation K1 - 074 -.056 

K2 .102 -.004 

K3 -.029 -.132 

K4 -.033 - 010 

K5 -.265 -.050 

K6 -.313 -.227 

K7 .892a -.187 

KB -.187 .932a 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

K1 K2 K3 K4 K5 K6 

Sig. (1-tailed) K1 .000 .000 .000 .000 .000 

K2 000 000 000 000 .000 

K3 .000 000 000 000 000 

K4 000 000 .000 000 .000 

K5 .000 000 000 000 .000 

K6 000 .000 000 .000 .000 

K7 .000 000 000 .000 .000 .000 

KB 000 .000 000 .000 000 .000 

Correlation Matrix 
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K7 

Sig (1-tailed) K1 000 

K2 .000 

K3 000 

K4 .000 

K5 .000 

K6 .000 

K7 

K8 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

K1 1 000 

K2 1.000 

K3 1 000 

K4 1 000 

K5 1.000 

K6 1.000 

K7 1 000 

KB 1 000 

Extraction Method Principal 

Component Analysis. 

Component Total 

1 4.740 

2 .822 

3 .556 

4 .519 

5 .451 

6 .366 

7 .298 

8 .248 

612 

.632 

551 

.627 

.721 

604 

.539 

.454 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

% of Variance Cumulative % Total % of Variance 

59245 59.245 4.740 59.245 

10.276 69.521 

6.954 76.475 

6.493 82.968 

5.632 88.599 

4.571 93.171 

3.724 96.894 

3.106 100.000 

Total Variance Explained 

K8 

000 

.000 

000 

000 

000 

000 

000 
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Component 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

K1 .782 

K2 .795 

K3 .742 

K4 .792 

K5 .849 

K6 .777 

K7 .734 

K8 .674 

Extraction Method: 

Princiµal Component 

Analysis.a 

a. 1 components 

extracted. 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Cumulative % 

59.245 
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Ft\CTOR 
/\lf\,RTABLES KF1 KP2 KF3 
/MISSING LTS1WISE 
/ANALYSIS KP1 KP2 KP3 
/PRINT INITIAL SIG KMO ATC EXTR~CTTON 
/CRITERIA tHNEIGEN ( l) ITERi\TE (2";) 
/EXTRJ\CTION PC 
/ROTATION NOROTATE 
/METHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Output Created 

Comments 

Input 

Missing Value Handling 

Syntax 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

Notes 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

09-MAY-2016 124310 

D \Kuliah S2\Semester 

4\ T APM\ Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 

FACTOR 

NARIABLES KP1 KP2 KP3 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS KP1 KP2 KP3 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERA TE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

42233.pdf
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Resources Processor Time 00:0000,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

Maximum Memor Required 1984 (1.938K) b tes 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Sig 

Anti-image Matrices 

KP1 

Anti-image Covariance KP1 

KP2 

KP3 

Anti-image Correlation KP1 

KP2 

KP3 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

Correlation Matrix 

KP1 

Sig. (1-tailed) KP1 

KP2 000 

KP3 .000 

Communalities 

Initial Extraction 

KP1 1 000 

KP2 1.000 

KP3 1 000 

Extraction Method. Principal 

Component Analysis 

.644 

.698 

.749 

.666 

-144 

-.220 

.742a 

-.227 

-.364 

KP2 

.000 

000 

KP2 

-.144 

.600 

-.268 

-.227 

.690a 

-467 

KP3 

.691 

174.549 

3 

.000 

KP3 

-.220 

-.268 

.549 

-.364 

-467 

.655a 

.000 

.000 
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Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared 

Initial Eiqenvalues Loadinqs 

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 

1 2.090 69.678 69.678 2.090 69.678 

2 .526 17.547 87.224 

3 .383 12.776 100 000 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Component Cumulative % 

1 

2 

3 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix• 

Component 

1 

KP1 .802 

KP2 .835 

KP3 .865 

Extraction Method 

Principal Component 

Analysis.• 

a. 1 components 

extracted. 

69.678 
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FACTOR 
/VARIABLES Ll L2 L3 L4 LS L6 L7 LS I.9 LlC Lll 
/MISSING LISTWISE 
/ANALYSIS Ll L2 L3 L4 LS L6 L7 LB L9 LlO Lll 
/PRINT INITIAL SIG KMO AIC EXTRACTION 
/CRITERIA MINEIGEN(l) ITERATE(25) 
/EXTRACTION PC 
/ROTATION NOROTATE 
/METHOD=CORRELATION. 

Factor Analysis 

Notes 

Output Created 

Comments 

09-MAY-2016 124546 

Input 

Missing Value Handling 

Data 

Active Dataset 

Filter 

Weight 

Split File 

N of Rows in Working Data 

File 

Definition of Missing 

Cases Used 

D \Kuliah S2\Semester 

4\T APM\Thesis\Laporan\olah 

data\data.sav 

DataSet1 

<none> 

<none> 

<none> 

MISSING=EXCLUDE User-defined 

205 

missing values are treated as missing. 

LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 
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Syntax 

Resources Processor Time 

Elapsed Time 

Maximum Memo 

KMO and Bartlett's Test 

r K:o:;;;er-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 

df 

Siq 

FACTOR 

NARIABLES L 1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 

LS L9L10L11 

/MISSING LISTWISE 

/ANALYSIS L 1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 LS 

L9 L 10L11 

/PRINT INITIAL SIG KMO AIC 

EXTRACTION 

/CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

/EXTRACTION PC 

/ROTATION NOROTATE 

/METHOD=CORRELATION. 

16224 (15.S44K) b tes 

.8S1 

1213.S44 

55 

.000 

00 0000,03 

00:00 00,05 

Anti-ime1ge Matrices 

L1 L2 L3 L4 L5 

Anti-image Covariance L1 .544 -.095 -.035 -.144 -.036 

L2 - 095 .63S -.047 -.054 -.120 

L3 - 035 - 047 .373 -.041 .007 

L4 -.144 -.054 -.041 .50S -.132 

L5 - 036 -.120 .007 -.132 .4S4 

L6 .035 .004 - 093 -.OOS .019 

L7 -.037 -.055 .009 - 062 -.109 

LS - 016 - 007 -.127 .033 - 017 

L9 -.029 .013 .052 .014 -.069 

L10 .- 007 .005 - 006 - 094 - 014 

L11 - OS6 - 027 - 055 .070 - 025 

Anti-image Correlation L1 924a -.161 -.07S -.275 - 071 

L6 

.035 

.004 

- 093 

- oos 

.019 

.314 

- 007 

-.175 

- 022 

- 017 

-.022 

OS4 
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L2 -.161 939a -.097 -.095 -.216 .008 

L3 -.078 -.097 .8783 -.093 .016 -.271 

L4 -.275 -.095 -.093 .882a -.265 -.021 

L5 -.071 -.216 .016 -.265 _915a .049 

L6 .084 .008 -.271 -.021 .049 .818a 

L7 -.069 -.096 .021 -.122 -.218 -.018 

L8 -.040 -.017 -.383 .084 -.046 -.574 

L9 - 055 .023 .121 .027 -.140 -.055 

L 10 - 016 .010 -.018 -.225 -.034 -.051 

L11 -.178 -.052 -.138 .151 -.055 -.060 

Anti-image Matrices 

L7 L8 L9 L10 L11 

Anti-image Covariance L1 - 037 -.016 -.029 -.007 -.086 

L2 -.055 -.007 .013 .005 -.027 

L3 .009 -.127 .052 -.006 -.055 

L4 - 062 .033 .014 - 094 .070 

L5 -.109 - 017 -.069 - 014 -.025 

L6 - 007 -.175 -.022 -.017 -.022 

L7 .516 - 009 -.124 - 017 -.043 

L8 -.009 .295 -.028 -.005 .032 

L9 -.124 -.028 .504 -.135 -.015 

L 10 -.017 - 005 -.135 .341 -.190 

L11 - 043 .032 -.015 -.190 .426 

Anti-image Correlation L1 -.069 -.040 - 055 -.016 ·-.178 

L2 - 096 -.017 .023 .010 -.052 

L3 .021 -.383 .121 -.018 -.138 

L4 -.122 .084 .027 -.225 .151 

L5 -.218 - 046 -.140 -.034 -.055 

L6 - 018 -.574 -055 -.051 -.060 

L7 _935a - 022 -.243 -.041 -.092 

L8 - 022 _793a -.073 -.016 .090 

L9 -.243 - 073 .9033 -.327 - 032 

L10 -.041 -.016 -.327 .865a -.497 

L11 -.092 .090 -.032 -.497 .864a 

a Measures of Sampling Adequacy(MSA) 
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Correlation Matrix 

L1 L2 L3 L4 L5 L6 

Sig. (1-tailed) L1 .000 000 .000 .000 .000 

L2 .000 .000 .000 .000 .000 

L3 .000 000 .000 .000 .000 

L4 .ODO .000 .000 000 .000 

L5 000 .000 000 000 .000 

L6 000 000 .000 000 .000 

L7 000 000 .000 000 000 .000 

LS 000 000 .000 .000 .000 000 

L9 000 .000 .000 .000 000 .000 

L10 000 000 000 000 .000 .000 

L11 .000 .000 000 000 000 .000 

Correlation Matrix 

L7 L8 L9 L10 L 11 

Sig. (Hailed) L1 .000 .000 000 000 .000 

L2 000 000 .000 000 000 

L3 .000 000 .000 .000 000 

L4 000 000 000 .000 .000 

L5 000 .000 .000 000 .000 

L6 .000 .000 .000 000 000 

L7 000 .000 000 .000 

L8 000 .000 000 .000 

L9 000 000 000 .000 

L10 000 .000 000 .000 

L11 .000 000 .000 000 

Communalities 

Initial Extraction 

L1 1.000 553 

L2 1.000 .433 

L3 1 ODO .786 

L4 1 000 .568 

L5 1 000 .631 

L6 1 000 .848 

L7 1 000 .596 

L8 1 000 .856 
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L9 

L 10 

L11 

1.000 

1.000 

1.000 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis 

Component Total 

1 5.336 

2 1.690 

3 .847 

4 .621 

5 .561 

6 449 

7 423 

8 .383 

9 .274 

10 .230 

11 .187 

Component 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

.536 

.663 

.557 

Total Variance Explained 

Initial Ei~envalues 

% of Variance Cumulative % 

48.508 48.508 

15.362 63.870 

7.702 71.571 

5.644 77.215 

5.096 82.311 

4086 86.396 

3.843 90.240 

3480 93.720 

2.487 96.207 

2.090 98.297 

1.703 100.000 

Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Total % of Variance 

5.336 48.508 

1.690 15.362 

Total Variance Explained 

Extraction Sums of Squared Loadinqs 

Cumulative % 

Extraction Method Principal Component Analysis. 

48.508 

63.870 

42233.pdf
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Component Matrixa 

Component 

1 2 

L1 .701 

L2 .638 

L3 .665 

L4 .690 

L5 .724 

L6 .626 

L7 .724 

LS .626 

L9 .703 

L10 .802 

L11 .741 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. a 

a 2 components extracted. 

-.248 

-.160 

.586 

-.303 

-.325 

.675 

-.268 

.681 

-.204 

-.142 

- 090 

42233.pdf
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