MEMBANGUN KEPUASAN KONSUMEN BERBASIS ATRIBUT
PRODUK ONDE — ONDE BO LIEM MOJOKERTO

SKRIPSI

Oleh

ALVINO ANORAGA
NIM 140810201142

PROGRAM STUDI STRATA SATU
JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS JEMBER

2018



MEMBANGUN KEPUASAN KONSUMEN BERBASIS ATRIBUT
PRODUK ONDE - ONDE BO LIEM MOJOKERTO

DEVELOPING THE CONSUMER SATISFACTION BASED ON
THE ATTRIBUTES OF PRODUCT OF ONDE - ONDE BO
LIEM MOJOKERTO

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memeralahssatu syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultasdskbdan Bisnis
Universitas Jember

Oleh

ALVINO ANORAGA
NIM 140810201142

PROGRAM STUDI STRATA SATU
JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS JEMBER
2018
|



KEMENTRIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER — FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Alvino Anoraga
NIM : 140810201142
Jurusan : Manajemen

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran
Judul : MEMBANGUN KEPUASAN KONSUMEN BERBASIS
ATRIBUT PRODUK ONDE — ONDE BO LIEM MOJOKERTO

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi yaewudil
“Membangun Kepuasan Konsumen Berbasis Atribut lccOude — Onde Bo
Liem Mojokerto” adalah benar-benar hasil karya sgnlecuali kutipan yang
sudah saya sebutkan sumbernya, belum pernah diaglikastitusi mana pun, dan
bukan karya jiplakan. Saya bertanggung jawab atmbdahan dan kebenaran
isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijuginggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebgmatanpa ada tekanan
dan paksaan dari pihak mana pun serta bersediaapanganksi akademik jika

ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak lbena

Jember, 28 Oktober 2018

Yang menyatakan,

Alvino Anoraga
NIM. 140810201142



TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI

Judul Skripsi :  MEMBANGUN KEPUASAN KONSUMEN
BERBASIS ATRIBUT PRODUK ONDE -
ONDE BO LIEM MOJOKERTO

Nama Mahasiswa . Alvino Anoraga
NIM : 140810201142
Fakultas :  Ekonomi dan Bisnis
Jurusan . Manajemen
Konsentrasi . Manajemen Pemasaran
Tanggal Persetujuan . 22 Februari 2018
Pembimbing I, Pembimbing Il
Dr. Mohamad Dimyati, S.E., M.Si N. Ari Subagio, S.E., M.Si.
NIP. 196704211994031008 NIP.197311092000031002
Mengetahui,

Ketua Program Studi S1-Akuntansi

Dr. Ika Barokah Suryaningsih, S.E., M.M.
NIP. 19780525 200312 2 002




JUDUL SKRIPSI

MEMBANGUN KEPUASAN KONSUMEN BERBASIS ATRIBUT
PRODUK ONDE — ONDE BO LIEM MOJOKERTO

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:

Nama : Alvino Anoraga
NIM 140810201142
Jurusan : Manajemen

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran
Telah dipertahankan di depan panitia penguji padggal :
15 November 2018

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk ditersabagai kelengkapan gung
memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas dtkbdan Bisnis Universitas

Jember.

SUSUNAN TIM PENGUJI

Ketua : Prof. Dr. Raden Andi Sularso, MSM.  (..eeeeeeeeiiiiininnnns )
NIP. 196004131986031002

Sekretaris  : Gusti Ayu Wulandari, S.E., M.M (coreeeeeeeeeeeneieeeee )
NIP. 198309122008122001

Anggota : Dr. Sumani, S.E, M.Si (cereeeeereeee )
NIP. 1969011420050110t

Mengetahui / Menyetujui
Universitasnleer
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Dr. Muhammad Migdad., SE., M.M., Ak.,CA
NIP.197107271995121001




PERSEMBAHAN

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih dawmyayang, saya

persembahkan skripsi ini untuk:

1. Allah SWT yang telah memberikan Ridho dan Rahmaingga skripsi ini
dapat terselesaikan dengan baik dan dapat besalhaigai ibadah;

2. Ibuku Triana dan Bapakku Eko Karyadi yang selalummienbingku dan
memberikan semangat serta doanya;.

3. Teman — temanku manajemen angkatan 2014 FakultasoEk dan Bisnis
yang telah berjuang bersama — sama dalam suka malyka terima kasih
untuk kebersamaanya selama ini.

4. Para dosen yang telah memberikan pengajaran tegatlkrutama pada dosen
pembimbing saya yaitu, bapak Dr. Mohamad Dimyatk. $.Si dan N. Ari
Subagio, S.E.,M.Si. yang telah bersedia meluangaaktumya untuk
memberikan bimbingan serta membagi ilmu untuk miesggkan skripsi ini;

5. Almamaterku tercinta Fakultas Ekonomi dan BisnisvErsitas Jember.



MOTTO
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“We all make choices, but in the end our choicekanss”

(Andrew Ryan)

“The game of life is a lot like football. You hatetackle your problems, block
your fears, and score your points when you gebgportunity”

(Lewis Grizzard)
Some people don't like Change, but you need to angbchange if the alternative

is disaster”
(Elon Musk)
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RINGKASAN

Membangun Kepuasan Konsumen Berbasis Atribut ProdukOnde — Onde Bo
Liem Mojokerto ; Alvino Anoraga, 140810201142; 2018; 85 Halamamrusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universl&msber.

Pemasaran merupakan salah satu hal penting datnjalankan sebuah
usaha, baik usaha baru maupun usaha lama yangdielas bertahun — tahun
lamanya. Dalam menjalankan pemasaran, langkahnpergang dilakukan adalah
menentukan konsep marketing serta strategi penmasgaag efektif dalam
menjual produk. Bisnis kuliner merupakan bisnis gyasedang berkembang.
Munculnya berbagai makanan yang unik, adanya wigataer, dan tren kuliner
sebagai gaya hidup masyarakat, menjadi bukti bdhigras kuliner berkembang
dengan pesat. Dengan banyaknya pengusaha yang kerjdunia bisnis kuliner
maka akan berdampak pada persaingan yang ketayaBaya pesaing yang
dihadapi Bo Liem tidak membuat toko Bo Liem untukmarunkan harga yang
mengakibatkan menurunnya kualitas produk yang dibdako Bo Liem
meskipun memiliki produk dengan harga yang reta@hal dibandingkan dengan
produk — produk pesaingnya, namun masih banyakukoes yang lebih memilih
untuk tetap membeli di Bo Liem. Bo Liem tetap meaj&ualitas produk mereka
dengan baik seperti rasa, bentuk dan juga tekstta kemasan makanan tersebut
disusun rapi dengan sebaik mungkin.

Tujuan penelitian ini untuk Untuk menguji pengaathibut intrinsik dan
atribut ekstrinsik produk terhadap kepuasan konsuomde — onde Bo Liem
Mojokerto. Penelitian ini merupakan jenis penefitigxplanatory Research
Metode pengambilan sampel menggunakan tekwik — probability sampling
jenisaccidental samplingJumlah responden yang digunakan dalam peneiitian
adalah sebanyak 110 responden. Variabel yang dignndalam penelitian ini
sebnyak 3 (tiga) variabel yang terdiri dari 2 veebindependen dan satu variabel
dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah koes yang sedang membeli
produk onde — onde Bo Liem. Skala pengukuran dalaemelitian ini

menggunakan skala likert. Metode analisis yangriigan adalah analisis regresi

Vii



dengan pendekatan konfirmatori menggunakaftware Analisys of Moment
Structure(AMOS).

Hasil peneltian menunjukkan bahwa: 1) Atribut imgik berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pkodode-onde Bo Liem,
karena atribut intrinsik pada produk perusahaasmhtehemenuhi kebutuhan dan
harapan karena konsumen sudah merasa puas p#&dd iatrinsik produk onde —
onde Bo Liem tersebut; 2) Atribut ekstrinsik bergaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk onde-onde Bo, Lkarena atribut
ekstrinsik pada produk perusahaan telah mementhitiean dan harapan karena
konsumen sudah merasa puas pada atribut ekstpregikik onde — onde Bo Liem

tersebut.
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SUMMARY

Developing The Consumer Satisfaction Based on Th#riButes of Product of
Onde — Onde Bo Liem MojokertoAlvino Anoraga, 140810201142; 2018; 85
Pages; Department of Management, Faculty of Ecocsmand Business,
University of Jember.

Marketing is one of the important things in runniadusiness, both new
businesses and old businesses that have been mdné® years. In running
marketing, the first step taken is to determine tharketing concepts and
marketing strategies that are effective in sellimgducts. The culinary business is
a growing business. The emergence of a varietynigfue foods, the presence of
culinary tourism, and culinary trends as peopléfedtyles, is evidence that the
culinary business is growing rapidly. With the masmtrepreneurs who go into
the world of culinary business it will have an impan intense competition. The
many competitors faced by Bo Liem did not makeiBm's shop to reduce prices
which resulted in a decrease in the quality of pheducts made. Bo Liem's shop
even though it has a product that is relatively engive compared to its
competitors' products, there are still many constaveho prefer to keep buying
in Bo Liem. Bo Liem still maintains the qualitytb&ir products as well as taste,
shape and texture and the food packaging is arrdragewell as possible.

The purpose of this study is to examine the effdatrinsic attributes and
extrinsic attributes of products on customer satisgbn onde-onde Bo Liem
Mojokerto. This research is a type of Explanatoes&arch. The sampling method
uses a non-probability sampling technique type ofidental sampling. The
number of respondents used in this study were g&$pondents. The variables
used in this study were 3 (three) variables coimgsof 2 independent variables
and one dependent variable. The population inghisly were consumers who are
buying onde-onde products of Bo Liem .The measuriescale in this study uses
a Likert scale. The analytical method used is regi@n analysis with a

confirmatory approach using the Analysis of Monftnticture (AMOS) software.



The research results show that: 1) Intrinsic attitibss have a significant
positive effect on the customer satisfaction of.Bon's on-line products, because
the intrinsic attributes of the company's produttave met the needs and
expectations because consumers are satisfied wéthntrinsic attributes of Bo
Liem's onde-onde products; 2) Extrinsic attributesve a significant positive
effect on consumer satisfaction on Bo Liem's ondiehgroducts, because
extrinsic attributes of the company's products haret the needs and expectations
because consumers are satisfied with the extriatrdoutes of Bo Liem's onde-

onde products.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pemasaran merupakan salah satu hal penting dalanjalar&an sebuah
usaha, baik usaha baru maupun usaha lama yangdielas bertahun — tahun
lamanya. Dalam menjalankan pemasaran, langkahnpergang dilakukan adalah
menentukan konsep marketing serta strategi penmasgaag efektif dalam
menjual produk. Pemasaran selain membantu bisnisjamgkau para
penggunanya juga berfungsi sebagai salah satuucdmk membangun sebuah
brand, termasuk mengkomunikasikan dan menyampaikan silailai yang di
bawa produk kepada para pelanggannya. Saat inindinp@ara pemasar atau
marketers harus mampu fokus terhadap segala malasek fokus pada target
yang dibidik di tengah beragamnya pasar.

Bisnis kuliner merupakan bisnis yang sedang berkemb Munculnya
berbagai makanan yang unik, adanya wisata kulifger,tren kuliner sebagai gaya
hidup masyarakat, menjadi bukti bahwa bisnis kullmerkembang dengan pesat.
Dengan banyaknya pengusaha yang terjun ke duniasbksiliner maka akan
berdampak pada persaingan yang ketat. Menurutaddina Setyanti (2012), bisnis
kuliner termasuk yang menjadi pilihan banyak ordagena dianggap jenis bisnis
yang lebih mudah dilakukan daripada bisnis lainnfamun, bisnis kuliner
termasuk bisnis yang tergolong rumit karena mentikan banyak inovasi dan
kreativitas yang berkelanjutan. Oleh karena ittategi berperan penting untuk
dapat terus bersaing dalam industri ini, meskirddlagkungan usaha kecil.

Kualitas makanan menawarkan suatu kemungkinan uperbedaan.
Namun, setiap upaya untuk membedakan produk danprnoemosikan kualitas
makanan hanya akan menjadi sukses jika atribut btau kedepannya dapat
dikomunikasikan kepada konsumen (Alvensleben dame@ar, 1997). Untuk
konsumen, kualitas tertentu harus terlihat dan tddipaengerti untuk mengurangi
ketidakpastian tentang produk dan untuk menghinkietidakpuasan konsumen.

Untuk memenuhi harapan dan preferensi konsumetingemagi produsen untuk



mengetahui karakteristik kualitas yang relevan dengelanggan mereka (Grunert
etal., 2004).

Kualitas atribut produk memainkan peran pentingaalpemasaran.
Dalam perspektif produsen dan konsumen, telah dis&hbagai peluang untuk
mengatur merek pemasar terlepas dari persaingaandagng ketat<onsumen
menghargai atribut suatu produk karena atribut ykadigunakan sebagai dasar
untuk mengevaluasi suatu produk. Atribut produkajugemberikan manfaat yang
dicari konsumen untuk membeli suatu produk.

Kualitas produk dapat dianalisis dengan dua petspetrbedaan utama:
kualitas obyektif dan kualitas yang dirasakan (Baet al., 2005 dalam Espejel
et al., 2007:683). Kualitas obyektif mengacu pada sif&hi® terukur dan dapat
diverifikasi produk / layanan, proses dan kontrnohlitas. Kualitas subyektif atau
kualitas yang dirasakan mengacu pada penilaian atéa persepsi kualitas dari
konsumen. Oleh karena itu, penting untuk mengklkesiikan konsep kualitas
yang dirasakan dalam dua kelompok faktor yang mekinkan konsumen untuk
mengevaluasi produk vyaitu: atribut intrinsik darritatt ekstrinsik. Atribut
intrinsik terkait dengan aspek fisik suatu prodyé&itu, warna, rasa, bentuk dan
penampilan); di sisi lain, atribut ekstrinsik teitkdengan produk, tetapi tidak di
bagian fisik yang satu ini (yaitu, nama merek, &agplitas, harga, negara asal,
penyimpanan, kemasan dan informasi produksi (Beretua.,2003).

Menurut Sanzet al., dalam Fandos dan Flavian (2006:649), terdapat dua
dimensi atribut yaitu atribut intrinsik dan atribekstrinsik. Atribut intrinsik
merupakan atribut spesifik untuk masing-masing pkogang akan menghilang
ketika produk dikonsumsi dan tidak dapat diubahpsamengubah sifat dari
produk itu sendiri yaitu kandungan gizi, kelezatasa, aroma, warna, tekstur dan
bentuk. Atribut ekstrinsik merupakan segala aspafgyberhubungan dengan
produk tetapi tidak menjadi bagiannya secara fismktu merek, label, harga,
desain, dan kemasan.

Kepuasan konsumen dianggap sebagai salah satyphlsd penting dari
semua kegiatan pemasaran di perusahaan yang bémsrigpasar. Kepuasan

konsumen dapat dilihat sebagai pemenuhan tujuasukesi konsumen sebagai



pengalaman dan dijelaskan oleh konsumen (Olive@6R0Konsumen merasa
puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangatjiaaharapannya terlampaui.
Kepuasan konsumen menurut Phillips Kotler (2014)att“perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandireykama kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) gadiharapkan”.Menurut
Irawan (2008) kepuasan konsumen adalah hasil alasindhri konsumen atau
pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa, pgelanguas apabila telah
membeli produk dan menggunakan produk tersebut, ®anyata kualitas
produknya baik.

Suatu produk dikatakan mampu memenuhi nilai yanbardpkan
konsumen ketika biaya atau upaya untuk mendapatkaduk lebih kecil
daripada hasil atau manfaat yang diperolehnya. Mamilai konsumen tidak saja
diperoleh dengan instrumen harga semata karenallpidapat diartikan sebagai
sekumpulan atribut intrinsik dan atribut ekstrinsian harga hanyalah salah satu
atributnya saja. Oliver (1999) berpendapat bahwau&san merupakan penilaian
konsumen terhadap fitur — fitur produk atau jasagy#derhasil memberikan
pemenuhan kebutuhan pada level yang menyenangiantibaibawah maupun
diatas harapan (Oliver, 1997). Dengan kata laimrdapandangan Oliver fitur
produk berperan penting dalam penciptaan kepuasasuknen.

Meningkatkan kepuasan konsumen dengan meningkail&rkonsumen
merupakan fokus utama bagi setiap perusahaan. Kaleima itu sejalan dengan
pemikiran Oliver, perusahaan perlu menawarkan peobarkualitas. Produk
berkualitas menjadi penting dalam rangka meningi@atkepuasan konsumen.
Atribut produk merupakan alat bagi perusahaan untoénciptakan nilai
konsumen yang tinggi karena itu konsumen perlu sad@n atau mengalami
terlebih dahulu fitur produk ini untuk sampai padaap evaluasi. Nama merek
dan kemasan yang merupakan salah satu atribut lprgaing secara empiris
terbukti mampu memberi dampak positif dalam prasesuasi kualitas produk
(Warlop et al, 2003)

Pemerintah Indonesia saat ini sedang gencar-ggrecamemajukan

pariwisata, salah satu diantaranya adalah pengagabanisata kuliner, dimana



kekayaan budaya berupa makanan tradisional Indonesinjadi aset atraksi
wisata yang berharga. Wisata kuliner Indonesia ps@n industri pariwisata
yang sekarang sedang mengalami perkembangan peésew(o, 2013). Banyak
restoran dan tempat makan baru didirikan dengariifikaai dan ciri khas
masing-masing. Beragam sajian ditawarkan mulaimakanan khas daerah yang
sifatnya tradisional sampai makanan-makanan cegatyang bersifat modern.
Hal itu menyebabkan terjadinya persaingan yangtketduk dapat menarik
konsumen atau pelanggan, sehingga berbagai sthetegs diterapkan. Salah satu
strategi dalam mengembangkan wisata kuliner ialadlalon pengembangan
makanan tradisional sebagai oleh — oleh khas sisgah. Makanan tradisional
merupakan wujud budaya yang berciri kedaeraharsjfgpeeraneka macam dan
jenis yang mencerminkan potensi alam daerah masingasing. Makanan
tradisional di tengah perkembangan era modernsgserti sekarang ini harus
bersaing dengan produk olahan modern.

Salah satu daerah yang terus berkembang dengamamattadisionalnya
adalah Mojokerto. Mojokerto merupakan salah satta k@ang berada di Jawa
Timur. Mojokerto saat ini memiliki julukan lain ytai kota onde-onde. Identitas
baru itu di berikan karena onde-onde merupakamgaj&has di daerah tersebut,
sehingga banyak sekali dijumpai penjual jajananskkata Mojokerto. Salah
satunya adalah toko Bo Liem, merupakan toko ondade yang paling terkenal
di Kota Mojokerto karena kualitas onde — ondenyagyberbeda dari tempat lain
dan proses pembuatannya dapat dilihat secara laggdeh konsumen. Bo Liem
merintis usaha onde — onde sejak tahun 1929 darpméaertahan hingga saat ini
karena kualitas produknya. Onde — onde produk BomLmenggunakan motto
“jajanan tradisional asli dari Mojokerto”, untuk mgenalkan jajanan tradisional
khas Mojokerto yaitu onde - onde.

Onde — Onde Bo Liem memiliki beberapa keunggulaantdiranya,
memiliki variasi rasa yang bermacam - macam sepadaoriginal (kacang
hijau), rasa susu, rasa coklat, rasa keju, damwoluBentuk onde — ondenya bulat
sempurna, tanpa ada bagiannya yang kempis. Baggarohde — onde memiliki
tekstur yang tidak keras dengan ketebalan sedamb®atan onde — onde Bo



Liem tidak menggunakan bahan pengawet serta pevdamguga perasa buatan.
Onde — onde Bo Liem dibungkus satu persatu dengstilp supaya suhu dan
higenisnya tetap terjaga, dan kemudian dikemasakand kertas minyak yang
berstempel logo Bo Liem. Selain tekstur, bentuk dasanya yang berbeda
dengan toko onde — onde lainnya. Onde — onde ykag dibeli masih berupa
adonan yang siap digoreng, sehingga pengunjung yatang hanya tinggal
memesan dan akan diberikan sesuai dengan pesanankg@sumen dengan
kondisi yang masih hangat. Selain onde — onde, iBm ljuga menjual bermacam
— macam jajanan lainnya untuk oleh — oleh sepediput, aneka kripik dan serta
snack lainnya.
Tabel 1.1 Daftar Toko Penjual Onde Onde di Mojakert

No Nama Toko Alamat Tempat Usaha Beroprasi

1 Arasa JI. _ Raya By Pass, Jabon, Mojoanyar, Kota
Mojokerto

> Giok Bie JI. Raya By Pass No.1, Kedundung, Magersari, Kota
Mojokerto

3 Hoo Liang JI. _Gajah Mada No.136A, Jagalan, Magersari, }
Mojokerto

4 Bo Liem JI. _Empunala No.43, Balongsari, Magersari, Kota
Mojokerto

5 Onnie Kress JI. Kutilang, Sooko, Mojokerto,

Sumber Data diolah

Saat ini, dengan melihat keberhasilan dari ondede@o Liem, banyak
masyarakat yang meniru dan mencoba peruntungaradengmbuat onde — onde
dan menjualnya di toko — toko kue, dijual dengam @songan, di pasar, dan lain-
lain. Dengan adanya peluang bisnis onde — onddidiaik dipungkiri persaingan
akan semakin ketat dikarenakan banyaknya produssmapang baru yang
mencoba mencari keuntungan dengan berbisnis omhele: Para pengusaha ini
akan berlomba — lomba berkreasi mencoba inovasi Bar onde — onde yang

mereka dagangkan. Dengan berbagai macam bentukadaryang berbeda para



produsen ini berharap dapat bersaing di pasarae endnde Mojokerto dan
mengenalkan produk mereka kepada konsumen.

Banyaknya pesaing yang dihadapi Bo Liem tidak m&hkoko Bo Liem
untuk menurunkan harga yang mengakibatkan menuesukuaglitas produk yang
dibuat. Toko Bo Liem meskipun memiliki produk dengharga yang relatif
mahal dibandingkan dengan produk — produk pesamgngmun masih banyak
konsumen yang lebih memilih untuk tetap membelBdiLiem. Bo Liem tetap
menjaga kualitas produk mereka dengan baik sapedi bentuk dan juga tekstur
serta kemasan makanan tersebut disusun rapi dessjgik mungkin. Dengan
menjaga kualitas produk mereka baik pada atriduhsik maupun ekstrinsiknya,
produk Bo Liem tetap diminati oleh konsumen meskiparganya relatif mahal
namun kualitas produknya tetap terjaga dengan Haik.dibuktikan dengan
perusahaan ini telah bertahan sejak tahun 1929airsgat ini. Pendapat ini
didukung oleh penelitian Joel Espejel (2007) dimatebut produk yaitu atribut
intrinsik berpengaruh siginifikan terhadap kepuasena loyalitas konsumen.

Berdasarkan latar belakang ini maka peneliti tértantuk meneliti lebih
dalam tentang peranan atribut produk terhadap lssypukRonsumen onde — onde
Bo Liem sehingga peneliti mengambil juduMembangun Kepuasan

Konsumen Berbasis Atribut Produk Onde — Onde Bo Lien Mojokerto” .

1.2  Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah dijabarkan pada lbédakang, maka
perumusan masalah penelitian ini sebagai berikut :
a. Apakah kualitas atribut intrinsik produk berpendanerhadap kepuasan
konsumen onde — onde Bo Liem Mojokerto?
b. Apakah kualitas atribut ekstrinsik produk berpenbaterhadap kepuasan

konsumen onde — onde Bo Liem Mojokerto?



1.3

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adakthagai berikut :
Untuk menguji pengaruh atribut intrinsik produk hadap kepuasan
konsumen onde — onde Bo Liem Mojokerto.
Untuk menguji pengaruh atribut ekstrinsik produkh&slap kepuasan

konsumen onde — onde Bo Liem Mojokerto.

Manfaat Penelitian

Bagi ilmu pengetahuan, diharapkan dapat menambab pengetahuan
pemasaran mengenai pengaruh atribut produk, tegshakepuasan
konsumen.

Bagi perusahaan, sebagai sarana informasi sertgagnepertimbangan
dalam penentuan strategi pemasaran mengenai apioguk terhadap
kepuasan konsumen, sehingga dapat menarik minasukeen untuk
membeli produk perusahaan tersebut.

Bagi penelitian selanjutnya, dapat digunakan sebaferensi serta sumber

informasi untuk penelitian yang akan datang.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

21 Landasan Teori
2.1.1 Atribut Produk

Atribut merupakan fitur yang ada pada produk, dianakonsumen
membentuk kepercayaan (Mowen dan Minor, 2001 : .3P@duk merupakan
pemuasan kebutuhan — kebutuhan dan keinginan kamsusal ini menjelaskan
bahwa dengan melalui produk ada sebuah penawaramasan kebutuhan.
Menurut Basu Swastha dan Irawan (2010:26), merjataproduk sebagai suatu
sifat yang kompleks baik dapat diraba maupun tidakat diraba, termasuk
warna, harga, prestis perusahaan, pelayanan pearsayang diterima oleh
pembeli untuk memuaskan keinginan untuk kebutuhanrBada pengertian
tersebut dapat dijelaskan bahwa produk pada dasagmiyu menjual kepuasan,
kegunaan, atau manfaat atas kebutuhan dan keingkmssumen. Setiap
konsumen menginginkan agar produk yang ditawarkadysen dalam kondisi
yang baik, tanpa ada kerusakan, dengan desainsgdalg inovatif.

Menurut Zeithaml (1998, dalam Waldi dan Santosa,012%1)
mengemukakan, konsumen di dalam memahami suatwlprodlinat dua faktor
yang mempengaruhi pada produk, yaitu :

a. Atribut intrinsik
Adalah indikator nilai yang berasal dari penilaikonsumen terhadap
dimensi yang ada pada produk, yaitu daya tahantukeRecepatan, dan
features dari produk.

b. Atribut ekstrinsik
Adalah unsur — unsur produk yang berasal dari jpaduk dan bukan
merupakan bagian dari fisik produk dan dianggaptipgrbagi konsumen
dalam pengambilan keputusan pembelian, yaitu mésaiga dan pelayanan
penjualan, garansi.

Sanzo dalam Fandos dan Flavian (2006:649) mengasdrdapat dua
dimensi atribut yaitu intrinsik (sentral) dan atribekstrinsik. Atribut intrinsik

merupakan atribut — atribut spesifik untuk masinghasing produk yang akan



menghilang ketika produk telah digunakan / dikonsiudan tidak dapat diubah
tanpa mengubah sifat dari produk itu sendiri. Atrimtrinsik produk terdiri dari:
kandungan gizi, kelezatan, rasa, aroma, warna¢tueldan bentuk. Atribut
ekstrinsik merupakan segala aspek yang berhubuthgiagan produk tetapi tidak
menjadi bagiannya secara fisik. Atribut ekstrirntsitdiri dari: merek, label, harga,
desain, kemasan, bersih, dan polusi terhadap limggu

Sedangkan menurut Bernués (2003:683), atribut nsilti merupakan
atribut produk yang terkait dengan aspek fisik gaonduk (yaitu warna, rasa,
bentuk dan penampilan); di sisi lain, atribut eksik merupakan atribut yang
terkait dengan produk, tetapi tidak di bagian fisikduk (yaitu, nama merek, cap
kualitas, harga, negara asal, penyimpanan, kemadkam,informasi produksi
(Bernués, 2003:683).

Menurut Tjiptono (2010:104), atribut produk adalamsur-unsur produk
yang dipandang penting oleh konsumen dan dijaddasar dalam pengambilan
keputusan pembelian. Atribut produk ini meliputi :

1. Merek, yaitu merupakan nama, tanda, simbol / lamgbdasain, warna, gerak
atau mengkombinasikan atribut-atribut produk laamgy diharapkan dapat
memberikan identitas dan diferensiasi terhadapykeésaing. Merek sendiri
digunakan untuk beberapa tujuan yaitu sebagaiitdentalat promosi, untuk
membina citra dan mengendalikan pasar.

2. Pemberian Label (Labeling), merupakan informasiutisr tentang produk
yang dicetak pada badan kemasan. Label menampblkderapa fungsi,
menjelaskan beberapa hal mengenai produk, siagamambuatnya, dimana
dibuat, kapan dibuat, kapan dibuat isinya, bagaan@moduk tersebut
digunakan, dan bagaimana menggunakannya dengan aman

3. Kemasan/desain péckage), merupakan proses yang berkaitan dengan
perancangan dan pembuatan wadaimtéiner) atau pembungkusntapper)
untuk suatu produk. terdapat beberapa fungsi utemesan yaitu melindungi
produk, memberikan kenyamanan dan kemudahan bagsukeen, dan

mempromosikan produk kepada konsumen.
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4. Jaminan (garansi), adalah janji yang merupakan jeava produsen atas
produknya kepada konsumen, dimana para produsenrag&eberikan ganti
rugi bila produk ternyata tidak bisa berfungsi ggbhanana yang diharapkan
atau dijanjikan. Jaminan bisa meliputi kualitasduiq reparasi, ganti rugi
(barang kembali atau produk ditukar).

5. Layanan Pelengkap, Pelayanan merupakan setiapt&egitau manfaat yang
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pdarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun. PaklEyamempunya
sumbangan penting terhadap keberhasilan produkndadasaing di pasar.

6. Harga, merupakan uang yang dibayarkan atas suedndhatau layanan yang
diterima. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkiaam menetapkan harga
yang tepat.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:99) mengelompokkatribut
produk kepada tiga unsur penting, yaitu:

1. Kualitas produk Product quality)

Kualitas produk menunjukkan kemampuan suatu progitkk melakukan
fungsi - fungsinya. Kemampuan itu meliputi daya at@h kehandalan,
ketelitian yang dihasikan, kemudahan dioperasikandiperbaiki, dan atribut
lain yang berharga pada produk secara keseluruhan.

2. Fitur Produk Product features)

Fitur produk merupakan sarana kompetitif untuk medalxan produk satu
dengan produk — produk pesaing. Fitur produk adalahuntuk bersaing yang
membedakan produk suatu perusahaan dengan pems&hiaaya. Fitur
produk identik dengan sifat dan sesuatu yang Wwiks dan istimewa yang
tidak dimiliki oleh produk lainnya.

3. Desain ProdukRroduct design)

Desain memiliki konsep yang lebih luas daripadaag@iyle), desain selain
mempertimbangkan faktor penampilan, juga untuk upgeih memperbaiki
kinerja produk, mengurangi biaya produksi, dan mdreh keunggulan

bersaing.
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Menurut William J. Stanton (2013), yang termasulachaatribut produk

adalah:

1.

Merek yaitu nama, istilah, simbol atau desain kBugang dirancang untuk
mengidentifikasikan barang dan jasa yang ditawadtehn penjual.

Kemasan, adalah seluruh kegitan merancang dan rodoksi bungkus atau
kemasan produk.

Desain produk, merupakan proses perancangan gayafus@si produk,
menciptakan produk menarik, mudah dan tidak mateal @igunakan dan
diservis serta sederhana dan ekonomis untuk ddaradidistribusikan.

Harga, yaitu sejumlah uang (kemungkinan) ditambabelapa barang
dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi atebproduk dan
pelayanan yang menyertainya.

Warna, bahwa warna sering menjadi faktor penentandaal terima atau
tidaknya suatu produk oleh konsumen. Pendayagunaara yang tepat dapat
meningkatkan penjulan suatu produk.

Kualitas produk, merupakan kemampuan produk untu&laksanakan
fungsinya termasuk keawetan, keandalan, kemudahp@rgdnakan dan
diperbaiki dan bernilai.

Garansi atau jaminan, dimana mempunyai tujuan umRyakinkan pembeli
bahwa pabrik akan memberi ganti rugi bila produkaki berfungsi
sebagaimana mestinya.

Pelayanan atawservice produk, merupakan kegiatan yang memerlukan
perhatian pihak manajemen, karena produk sendmiak® lama semakin

canggih dan rumit, yaitu pelayanan yang dijanjidatam jaminan.

2.1.2 Kepuasan Konsumen

Persaingan yang sangat ketat, dengan semakin bamgakisen yang

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginamsltoen menyebabkan

setiap perusahaan harus mampu menempatkan oripatiskepuasan pelanggan

sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakinyaknya perusahaan yang

menyertakan komitmen terhadap kepuasan pelanggaen& kunci utama untuk
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memenangkan persaingan adalah memberikan nilai képonasan pelanggan

melalui penyampaian produk berkualitas dengan haegsaing.

Kepuasan konsumen menurut Phillips Kotler (2014} Hslalah “perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelatbaméingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadapeda (hasil) yang diharapkan”.

Oleh karena itu mengukur tingkat kepuasan konsussargatlah perlu
demi kelangsungan perusahaan. Persoalan kualgasdgn kepuasan pelanggan
jasa, adalah relatif lebih sulit dibandingkan pdagan pada produk fisik atau
barang. Para ahli pemasaran mendefinisikan kepuesasumen sebagaimana
telah dikutip oleh Fandy Tjiptono (2010) adalah:

a. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah rgsbanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaiamigconfirmation) yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (atau norma kerja lainnya)dan kinerjtuadkproduk yang
dirasakan setelah pemakaiannya.

b. Mendefinisikan sebagai suatu tanggapan emosionda eaaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

c. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabelndinalternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui paarapelanggan,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hazitcome) tidak memenuhi
harapan.

d. Kepuasan adalah tingkat perasaan sesorang setelaibandingkan kinerja
(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan hargan

Tjiptono (2010) mengungkapkan bahwa dalam mengesalkepuasan
terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertenfanggan umumnya mengacu
pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yangngenigunakan dalam
mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk daitaraeliputi:

1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk intiofe
product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumen bahaarb jumlah
penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan kemgam dalam

mengemudi, dan sebagainya.
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2. Ciri — ciri keistimewaan tambalfeftures) yaitu karakteristik sekunder atau
pelengkap.

3. Keandalan reliability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai.

4. Kesesuaian dengan spesifikasbrformance to specifications) yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhilatan standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahandurability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebutt dapa
terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur tekngsipun umur ekonomis
penggunaan.

6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyaman, mudpérlghiki
serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayangrdiberikan tidak
hanya sebatas sebelum penjualan, tetapi juga seleosas penjualan hingga
purna jual, yang mencakup pelayanan reparasi deerseeliaan komponen
yang dibutuhkan.

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pandaria, misalnya bentuk fisik
yang menarik, model/ desain, warna, dan sebagainya.

8. Kualitas yang dipersepsika(perceived quality), yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

2.1.3 Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhaksm sangat puas
bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Ira2004), ada lima dimensi
utama kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Price (Harga)
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga madddah sumber
kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatke for money
yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak pegtibagi mereka yang
tidak sensitif tehadap harga.
b. Service Quality (Kualitas Layanan)
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Service quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu sistem, digdgi dan
manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitasgmelaybiasanya sulit
ditiru karena pembentukaattitude dan behaviour yang seiring dengan
keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. é?exhén harus
dilakukan mulai dari proses rekruitmen, training t@daya kerja.

c. Product Quality ( Kualitas Produk)
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunadoduk
tersebut apabila kualitas produk yang baik.

d. Emotional Factor
Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas ukspn yang
diperoleh mereka dalam menggunakan suatu prodak/jgang
menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri.

e. Efficiency (Kemudahan)
Kemudahan dalam memeroleh produk atau jasa terskeloukemudahan
dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan isemaks bila
relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapaskatu produk atau

pelayanan.

2.1.4 Mengukur Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler yang dikutip Fandy Tjiptono (20115)Imengemukakan
ada beberapa metode yang dipergunakan untuk mengilém memantau
kepuasan konsumen. Kotler mengidentifikasikan emygode untuk mengukur :
a. Sistem Keluhan dan Saran

Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelanggan emmeugah
pelanggannya untuk memberikan saran, pendapat eman mereka. Media
yang digunakan meliputi kotak saran yang di letaklkh tempat — tempat
strategis, menyediakan kartu komentar, salurarpdelé&khusus dan sebagainya.
Tetapi karena metode ini cenderung pasif, maka sutindapatkan gambaran
lengkap mengenai kepuasan dan tidak kepuasan pelanglidak semua

pelanggan yang tidak puas lantas akan menyampaighrihannya. Bisa saja
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mereka langsung beralih ke perusahaan lain dak alan menjadi pelanggan
perusahaan tersebut lagi.
b. Survey Kepuasan Pelanggan
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pedandg lakukan
dengan menggunakan metode survei baik melalui gelgpon maupun
wawancara pribadi. Pengukuran kepuasan pelanggdaummetode ini dapat
dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya :
1. Directly Reported Satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pgxtan
2. Derived Dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan manyangkut dua hal utgana, besarnya harapan
pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarmyerj&i yang telah mereka
rasakan atau terima
3. Problem Analysis
Pelanggan yang dijadikan responden, diminta untakgungkapkan dua hal
pokok yaitu: masalah — masalah yang mereka hadagiaiban dengan
penawaran dari manajemen perusahaan dan saraman-s#uk melakukan
perbaikan.
4. Importance-Performance Analysis
Dalam tehnik ini responden diminta merangking bgabaelemen dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiaperl¢ersebut. Selain itu
juga, responden diminta merangking seberapa batcjk perusahaan dalam
masing — masing elemen tersebut.
c. Ghost Shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjdeberapa orang
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sepagaggan potensial produk
perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper menik@anp@muan-temuannya
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahasaing berdasarkan
pengalaman mereka dalam pembelian produk-prodideliat. Selain itu para

ghost shopper juga datang melihat langsung bagaikenyawan berinteraksi dan
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memperlakukan para pelanggannya. Tentunya karydidak boleh tahu kalau
atasannya baru melakukan penilaian akan menjasli bia
d. Lost Customer Analysis

Pihak perusahaan berusaha menghubungi para petarygggang sudah
berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke perasaln. Yang diharapkan
adalah memperoleh informasi bagi perusahaan untekgembil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasafogatlitas pelanggan.

2.1.5 Indikator Kepuasan Konsumen
Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari rubnigan yang
dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan artagkatan dari manfaat
yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan pé&tanggan. Adapun
indikator kepuasan pelanggan (menurut Irawan, 20@®u :
1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dayapalanya)
Yaitu ungkapan perasaan puas atau tidak puas ddaingpan saat
menerima pelayanan yang baik dan produk yang bhtksadari
perusahaan.
2. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membelilprod
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu prodal gsa pasca pembelian
suatu produk dengan harapan yang diinginkan petangg
3. Selalu membeli produk
Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus méesusgl produk apabila

tercapainya harapan yang mereka inginkan.

2.2 Pendlitian Terdahulu

Penlitian terdahulu merupakan suatu penelitian y@rgah dilakukan oleh
peneliti sebelumnya. Penelitian terdahulu yang alaunakan dalam suatu
penelitian berikutnya harus memiliki keterkaitamutama pada variabel yang
akan digunakan dalam penelitian. Variabel dalameligan ini adalah atribut
intrinsik (X1) dan atribut ekstrinsik (X2), sertaéndaku konsumen (Y) sebagai
variabel terikatdependen. Penelitian terdahulu dapat dijadikan sebagairacizen
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perbandingan antara penelitian yang pernah dilakudengan penelitian yang
akan dilakukan.

Rujukan penelitian pertama yaitu jurnal dari Jogp&el, Carmina Fandos
dan Carlos Flavian (200Faculty of Economics and Business Studies, University
of Zaragoza, Zaragoza, Spanyol Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh
atribut kualitas intrinsik dan ekstrinsik yang digkan yaitu untuk PDO
(protected designation of origin) minyak zaitun yang baru, hasilnya menunjukkan
adanya pengaruh signifikan kualitas persepsi isikinpada kepuasan dan
loyalitas. Namun demikian, tidak ada bukti yangeuitkan untuk mendukung
kaitan atribut ekstrinsik pada kepuasan dan I@&litkedua, untuk PDO
gabungan dariaircured ham, hasil menunjukkan bahwa pengaruh kualitas
persepsi intrinsik pada kepuasan dan kesetiaark taiignifikan. Sebaliknya,
pengaruh kualitas persepsi ekstrinsik signifikalamiekasus ini.

Rujukan penelitian yang kedua, jurnal dari Carmirandos, Carlos
Flavian, (2006). Dari hasil studi ini mengungkaplkeatanya hubungan positif dan
signifikan antara atribut ekstrinsik dari produkkanaan tradisional dan kesetiaan
yang diungkapkan oleh konsumen. Ini juga menunjokkahwa kualitas yang
dirasakan terkait dengan atribut intrinsik produknmiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap niat membeli.

Arif Supriyadi (2010), dari hasil penelitiannya mumjukkan bahwa secara
simultan maupun secara parsial variabel atribuinisik, atribut ekstrinsik dan
promosi berpengaruh signifikan terhadap persepsilkkmen pada Toyota Avanza
tipe E dengan besarnya pengaruh secara simult@%58an pengaruh secara
parsial dari atribut intrinsik 11,1% atribut ekasik 6,3% , dan promosi 14,3%.

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Edwhukivuemeka ldoko,
Nwaizugbo C. Ireneus, Anayo D. Nkamnebe, Victorl@0) menunjukkan hasil
bahwa persetujuan segel, konten alkohol, nama peaas, iklan, dan harga
berpengaruh signifikan terhadap niat beli merekumian beralkohol, sedangkan
kemasan, nama merek, dan kualitas ditemukan mermiék yang lebih rendah.

Agsa Dwi Cahyo (2013) dalam jurnalnya, menunjukhksihwa secara

bersama — sama variabel bebas yang terdiri daa, @®ma, tekstur, merek,
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harga, label, kemasan mempunya pengaruh yang ikamiferhadap keputusan
pembelian. Hasil penelitian ini juga menunjukkamba secara sendiri — sendiri
mempunyai pengaruh positif atau signifikan terhakigputusan pembelian. Rasa
memiliki keputusan pembelian konsumen dengan ledtasar 1,225.

Marhayanie dan Eka Laniasti sihite (2008), mesjada dari hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel atribubduk yang terdiri dari
variabel merek, kualitas, desain, label dan kemasstara bersama — sama
berpengaruh signifikan terhadap konsumen. Dikethhbiva variabel merek dan
lebel berpengaruh secara positif, sedangkan vdwmgsain berpengaruh negatif.

Yunus Try Rochmadi (2013) didalam jurnalnya dijetas bahwa atribut
produk yang meliputi merek, kualitas, citra, layangelengkap, dan jaminan
produk berpengaruh secara parsial dan secara amuérhadap kepuasan
konsumen pada produk Toyota New Yaris dan atribodyk yang meliputi
kualitas memiliki pengaruh terbesar pada kepuasasumen Toyota New Yaris.

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh KusmagasSrikandi
Kumadji, dan Andriani Kusumawati (2014), hasil pé@m@ menunjukkan
variabel bebas vyaitu atribut produk terbukti meknilpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian dan kepuasan konsiketahui bahwa variabel
terikat yaitu keputusan pembelian merupakan vakiaimgervening dalam
hubunngan variabel atribut produk dengan kepuasasumen.
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Tabel 2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Perusahaan,

No Nargada_n_Tahun Variabel Penelitian Matc_)d_e Hasil Penelitian

enelitian Analisis

1 Joel Espejel, Bebas: Regresi Pada produk pertama
Carmina Fandos . linier menunjukkan terdapat hasil
dan Carlos Flavian 1 At”,bUt. berganda yang signifikan  antara
(2007) Intrinsik antribut  intrinsik  varna,

(warna, aroma, bau, penampilan)
aroma, bau, terhadap kepuasan dan
penampilan) loyalitas. Sedangkan aribut
2. Atribut ekstrintik merek,
Ekstrinsik denominasi asal, dan citra
(merek, asal, produk tradisional)
citra produk) menunjukkan hasil yang
. tidak signifikan terhadap
Terikat: kepuasan dan loyalitas dan
1. Kepuasan kepuasan.
sgr?slg)r/];ﬁtr]as Pada produk yang kedua
bahwa atribut intrinsik tidak
menunjukkan hasil yang
signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas, sedangkan
atribut ekstrinsik
menunjukkan  hasil yang
signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas.

2 Carmina Fandos, Bebas: Regresi Hasil menunjukkan bahwa
Carlos Flavian, . linear terdapat hasil yang positif
(2006) 1. Atribut berganda dan signifikan antara atribut

Intrinsik intrinsik ~ dan  ekstrinsik
2. Atribut produk terhadap loyalitas
_ Ekstrinsik dan niat membeli suatu
Terikat: barang
1. Loyalitas
2. Niat Membeli
3 Arif Supriyadi Bebas: Regresi Hasil penelitiannya
(2010) . linear menunjukkan bahwa secara
1. Atribut berganda simultan maupun secara
Intrinsik parsial  variabel  atribut
2. Atribut intrinsik, atribut ekstrinsik
Ekstrinsik dan promosi berpengaruh
3. Promosi signifikan terhadap persepsi
Terikat: konsumen pada Toyota
1. Persepsi Avanza tipe E
Konsumen

4 Edwin Bebas: Regresi Menunjukkan hasil bahwa
Chukwuemeka multiple persetujuan segel, konten
Idoko, Nwaizugbo 1. Segel, Konten alkohol, nama perusahaan,
C. Ireneus, Anayo Alkohol, iklan, dan harga berpengaruh
D. Nkamnebe, Nama signifikan terhadap niat beli
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Nama dan Tahun

Matode

No P " Variabel Penelitian - Hasil Penelitian
enelitian Analisis
Victor (2013) Iklan, dan merek minuman beralkohol,
Harga sedangkan kemasan, nama
2. Kemasan, merek, dan kualitas
Nama Merek, ditemukan memiliki efek
dan Kualitas yang lebih rendah.
Terikat:
1. Keputusan
Membeli
5 Agsa Dwi Cahyo Bebas: Regresi Hasil dari penelitian ini
(2013) Linier menunjukkan adanya
1. Rasa Berganda pengaruh secara bersama —
2. Aroma sama yang signifikan,
3. Tekstur besarnya pengaruh variabel
4. Merek dapat dilihat dari nilai
5. Harga Adjusted R Square sebesar
6. Label 0,453.
7. Kemasan
Terikat :
1. Keputusan
Pembelian
6 Marhayanie dal Bebas Regres Hasil penelitiar
Eka Laniasti Sihite Linier menunjukkan bahwa
(2008) . Merek Produk gerganda  variabel yang berpengaruh
2. Kualitas paling dominan adalah
Produk kemasan produk.
3. Desain Menunjukkan bahwa
Produk variabel merek dan label
4. Label Produk berpengaruh secara positif,
5. Kemasan sedangkan variabel desain
_Produk berpengaruh negatif.
Terikat :
1. Sikap
Konsumen
7 Yunus Try Bebas : Regresi Atribut  produk  meliputi
Rochmadi (2013) Linier merek, kualitas, citra,
1. Merek Berganda layanan pelengkap, dan
2. Kualitas jaminan produk berpengaruh
3. Citra secara parsial dan secara
4. Layanan simultan terhadap kepuasan
Pelengkap konsumen produk Toyota
5. Jaminan New  Yaris.  Kualitas
_Produk memiliki pengaruh terbesar
Terikat : terhadap kepuasan
1. Kepuasan konsumen.
Konsumen
8 Kusmayasari, Bebas : Analisis Atribut  Produk terbukti
Srikandi Kumadiji, . Jalur memiliki pengaruh
dan Andriani 1. Atribut signifikan terhadap
Kusumawati (2014) Terikpz:to'dUK keputusan pembelian dan

kepuasan konsumen.
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No Nama dan Tahun Variabel Penelitian Matode

Penelitian Analisis Hasil Penelitian

1. Keputusan
Pembelian
2. Kepuasan
Konsumen

Sumber: Joel Espejel., et al. (2007), Carmina Fsuddm Carlos Flavian, (2006),
Arif Supriyadi (2010), Edwin Chukwuemeka Idoket al. (2013), Agsa
Dwi Cahyo (2013), Yunus Try Rochmadi (2013), Maranie dan Eka
Laniasti Sihite (2008), Kusmayasatri., et al. @01

2.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual dalam penelitian bertujuan kummhempermudah
dalam mengurakan dan menggambarkan secara sidtepakibk permasalahan
yang ada. Penelitian ini akan menganalisis variabebariabel yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen onde — onde Bo INtajokerto. Variabel —
variabel tersebut adalah atribut intrinsik (X1) dammibut ekstrinsik (X2) dan
kedua variabel tersebut memiliki pengaruh terhageglaku konsumen (Y).
Berdasarkan uraian tersebut, maka secara skensguig digambarkan kerangka

konseptual dari penelitian ini sebagai berikut :
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Penelitian

2.4  Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2012: 93) hipotesis merupakanajzam sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rummsealah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dilkatalsementara, karena
jawaban yang diberikan baru didasarkan faktor tofakmpiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis dapatatian juga sebagai jawaban
teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, bejamaban empiris dari
penelitian. Berdasarkan pengertian hipotesis diataska hipotesis dalam
penelitian ini adalah :
2.4.1 Pengaruh Atribut Intrinsik terhadap Kepuasan Koreum

Menurut Steenkamp dan Van Trijp dalam Espejel (20@Tika membeli
produk makanan, seorang konsumen membentuk kesdange produk yang
diharapkan cocok untuk dikonsumsi. Ekspektasi kamldari beberapa produk

alternatif merupakan faktor penting dalam perilaiihan konsumen (Grunert et
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al., 2004). Dengan demikian, konsumen mengevakizditas produk makanan
yang mempertimbangkan atribut intrinsik dan ekstkin

Persepsi pada kualitas merupakan proses komplelg dienulai dengan
akuisisi dan klasifikasi tanda-tanda yang terka&bghn atribut intrinsik seperti
penampilan, warna, dan rasa atau produk yang disaali Namun demikian,
beberapa di antaranya atribut tidak dapat dirasaeara jelas oleh individu
sampai mengkonsumsi produk (misalnya rasa dan k#eh karena itu, tingkat
kualitas yang dirasakan terkait dengan atribut instk, akan mampu
meningkatkan seluruh proses konsumsi. Sebagaital#alapat meningkatkan
kepuasan terhadap produk. Dari penjelasan tersadika hipotesisnya adalah :
H1. Atribut intrinsik yang dirasakan pada produlden- onde Bo Liem memiliki

dampak positif terhadap kepuasan konsumen.

2.4.2 Pengaruh Atribut Ekstrinsik terhadap Kepuasan Koresu

Untuk produk makanan terutama pada makanan tradisisebuah bagian
substansial dari persepsi pada kualitas yang Iebggi muncul sebagai akibat
dari atribut ektrinsiknya. Khususnya, terutama pgmya fakta bahwa produk
telah diuraikan dalam wilayah konkret, dengan keindjeografis tertentu,
klimatologi, tradisi, dan pengetahuan (Calvo, 2@@lam Espejel 2007). Semua
aspek ini dapat meningkatkan keinginan konsumerukumhembeli produk
(Fandos and Flavia'n, 2006).

Selain itu, kita harus memperhatikan bahwa atriektrinsik seperti
tempat asal, gambaran dari produk tradisional damg@tahuan yang terkait,
memiliki unsur — unsur yang khas dan unik yang m#agaat menyulitkan proses
peniruan/imitasi bagi pesaing lain dalam konteksrimasional. Dalam hal ini, kita
harus mencatat bahwa diferensiasi adalah tujuag gangatlah penting dalam
kegiatan di pasar makanan tradisional. Faktanyaukurperusahaan yang
kompetitif, tidak boleh cukup hanya menawarkan pkodan layanan, tetapi juga
harus berusaha untuk menciptakan nilai bagi konaufeduk yang lebih khas

dan tak ada bandingannya memiliki banyak kemungkimeemiliki konsumen
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yang loyal (Bigne” et al., 2000 dalam Espejel 20@8ngan demikian, hipotesis
tersebut dapat dirumuskan :

H2. Atribut ekstrinsik yang dirasakan pada produkd® — Onde Bo Liem
memiliki dampak positif terhadap kepuasan konsumen.



BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian memuat suatu perencanaaltusirdan startegi
penelitian dalam menjawab pertanyaan dan tentdogasi yang relevan sesuai
dengan rencana kebutuhan penelitian. Sumber khdadsnana di peroleh,
strategi untuk mengumplkan dan bagaimana mengemgiés(Sugiyono, 2012).

Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adfdatiengan
menggunakan jenis penelitianExplanatory Researchyaitu penelitian yang
menjelaskan kedudukan dari variabel — variabel yaditeliti dengan
menggunakan pendekatan konfirmatori, serta hubureya@ara satu variabel
dengan variabel lainnya (Sugiyono, 2012). Sehinggmelitian yang akan
dilakukan untuk menguji hubungan antara variabelependen yaitu Atribut
Intrinsik (X1), Atribut Ekstrinsik (X2) dan variabedependen Kepuasan
Konsumen (Y).

3.2  Populasi dan Sampel

Populasi merupakan wilayah generialisasi yang rieadas objek/subjek
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertgaig diterapkan oleh peneliti
untuk dipeajari dan kemudian ditarik kesimpulan(agiyono, 2012:80).

Berdasarkan definisi tersebut, populasi merupakgekoatau subjek yang
berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarahtieryang berkaitan dengan
masalah dalam penelitian, maka yang menjadi populam penelitian ini
adalah konsumen yang sedang membeli onde — ontleeBoMojokerto.

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakiteyiahg dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2012:81). Tujuan perean sampel adalah untuk
memperoleh keterangan mengenai obyek penelitiagasiecara mengamati hanya
sebagian dari populasi. Metode pengambilan sampelggunakan teknikon —
probability samplingenisaccidental samplingyaitu teknik pengambilan sampel

secara aksidentala¢cidenta) dengan mengambil kasus atau responden yang
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kebetulan ada atau tersedia di suatu tempat sedmrajan konteks
penelitian (Notoatmodjo, 2010).

Sehubungan dalam penelitian ini menggunakamfirmatory Factor
Analysis maka besarnya ukuran sampel memiliki peran pgutatam interpretasi
dari hasilconfirmatory Factor AnalysisData yang diambil adalah dari sampel
yang mewakili seluruh populasi. Maka sampel yaragmdiil dari populasi harus
betul — betul representatif (mewakili). Ferdina20d6) menyatakan bahwa bila
ukuran sampel terlalu besar maka model menjadiadasensitif sehingga sulit
untuk mendapatkagoodness of fiyang baik. Untuk itu disarankan ukuran pada
sampel adalah 5 - 2ali jumlah variabel (indikator) dari keseluruhaariabel.
Maka rumus yang tepat dalam penentuan jumlah samipatlalah n = 5 sampai
10 x jumlah indikator.

Berdasarkan rumus tersebut, karena jumlah indikaedatah 11, sehingga
jumlah sampel maksimumnya yaitu 10 kali jumlah kador atau sebanyak 10 x

11 = 110, maka untuk penelitian ini menggunakanpsdisebanyak 110.

3.3  Jenisdan Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian iniggemakan sumber
data, yaitu:
a) Data Primer
Menurut Sugiyono (2012:187) sumber data yang lamgsuemberikan
data kepada pengumpul data. Data responden samgatukan untuk
mengetahui tanggapan responden terhadap isi keesyang diteliti.
Dalam hal ini data diperoleh secara langsung dengambagi kuesioner
atau daftar pernyataan kepada konsumen.
b) Data Sekunder
Menurut Sugiyono (2012:187) merupakan sumber yaaak tlangsung
memberikan data kepada pengumpul data. Sumberseé&tander dapat

diperoleh melalui buku — buku, literatur dan sumbamya.
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M etode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dparalitian ini

adalah:

3.5

3.6

a. Kuesioner

Kuesioner merupakan metode teknik pengumpulan yiatg dilakukan
dengan cara memberikan seperangkat pernyataanlistertepada

responden yang berkaitan dengan penelitian.

. Studi Pustaka

Merupa suatu teknik pengumpulan data yang dilakuldengan
menggunakan dan mempelajari penelitian atau liergng berhubungan

dengan penelitian ini.

Identifikasi Variabel
Variabel — variabel yang digunakan dalam penelitaadalah:

. Variabel Independen (X)

Variabel independen merupakan variabel yang mengsahgatau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya varddygénden. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah :

a. Atribut Intrinsik

b. Atribut Ekstrinsik

. Variabel Dependen (Y)

Variabel Dependen merupakan variabel yang nilaitergantung pada
variabel lain, dimana nilainya akan berubah jikarialzel yang
mempengaruinya berubah. Variabel dependen dalasilipem ini adalah

Kepuasan Konsumen.

Definis Operasional Variabel

. Atribut Intrinsik (X1)

Atribut intrinsik / atribut nyata adalah Atribut ng terkait dengan aspek
fisik suatu produk pada produk Onde — Onde Bo Liémdikator yang
digunakan dalam penelitian ini mengacu kepada Bexrn{2003:683),
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Waldi dan Santosa (2001:51), dan serta Fandos WEamaf (2006:649),

indikator pada penelitian ini adalah :

1.

Daya tahan (X1)

Merupakan daya tahan atau lama produk Onde — Ondgdsn dapat
bertahan dalam pengkonsumsian normal.

Bentuk (X.2)

Menunjukkan bentuk olahan dari onde — onde yangdigksi oleh Bo
Liem.

Rasa (X.3)

Merupakan citarasa yang dimiliki pada produk Ondende Bo Liem
yang dapat menarik minat konsumen.

Aroma (X.4)

Adalah menunjukkan aroma yang dihasilkan oleh ondende Bo

Liem sehingga dapat menarik minat konsumen.

. Atribut Ekstrinsik (X2)
Atribut ekstrinsik / atribut abstrak adalah atribgang terkait dengan
produk Onde — Onde Bo Liem, tetapi tidak di badiaik. Indikator dari

atribut ekstrinsik pada penelitian ini mengacu kigpBernués (2003:683)
dan Tjiptono (2010:104) :

1.

Merek (X2.1)

Merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap protalkan Onde
— Onde Bo Liem.

Harga (%.2)

Produk Onde — Onde Bo Liem memiliki harga yang aesiengan
produk yang diberikan.

Layanan Pelengkap €X)

Merupakan bentuk layanan yang diberikan oleh pbadie — Onde Bo
Liem kepada konsumen.

Kemasan (X4)

Adalah rancangan wadah atau bungkus kemasan padakp®nde —

Onde Bo Liem dibuat dengan sebaik mungkin.
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c. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen dalam penelitian ini menjelaglenasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah mengkenptoduk Onde
— Onde Bo Liem, kemudian membandingkan antara tasafiroduk yang
dihasilkan, terhadap hasil yang diharapkan olersioren Onde — Onde
Bo Liem. Indikator yang digunakan dalam penelitinnhadalah (Irawan,
2008):
1. Perasaan Puas (Y
Konsumen produk Onde — Onde Bo Liem merasa puagadetualitas
produk dan layanan yang diberikan.
2. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membelilpid.2)
Produk Onde — Onde Bo Liem sesuai dengan yangapkan oleh
konsumen.
3. Selalu membeli produk (¥3)
Konsumen akan terus membeli kembali produk OndendeOBo

Liem.

3.7  Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan jenis data ordinal derngatode pengukuran
data skala likert, skala likert merupakan pengukuyang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseor@mngekelompok orang tentang
fenomena sosial (Sugiyono, 2012:93). Kriteria pemalneskor untuk jawaban dari

pengukuran setiap item pada skala likert pada ftimeini sebagai berikut :

a. Sangat tidak setuju (STS) > nilai 1
b. Tidak setuju (ST) > nilai 2
c. Netral / ragu — ragu (N) > nilai 3
d. Setuju : nilai 4
e. Sangat setuju : nilai 5
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3.8  Pengujian Instrumen Penelitian

Metode analisis data adalah suatu metode yang akgumnuntuk mengolah
data hasil penelitian guna memperoleh suatu ingnudan kesimpulan. Adapun
metode analisis data yang digunakan dalam pemelitiaadalahConfirmatory
Factor Analysis (CFA) yang merupakan tahap awal dalam analisis kuntu
mengetahui validitas variabel — variabel pada sebaktor dan kemudian akan
dianalisis menggunakan analisis regresi denganeg@tahn konfirmatori.
a. Uji vValiditas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataudvaildaknya suatu
kuesioner. Suatu tes atau alat instrumen penguikatadan valid apabila alat
tersebut menjalankan fungsi ukurannya atau memdefilasil ukur yang sesuai
dengan tujuan pengukurannya (Dimyati, 2009:32).vdJiditas dilakukan untuk
mengetahui pernyataan mana yang represtatif uniplerglinakan dengan
menggunakaeonfirmatory Factor Analysipada masing — masing variabel laten.
Suatu variabel dikatakan valid apabila variabelkdbut menghasilkan nilai
signifikansi < 0,05 ¢ = 5%). Instrumen penelitian disebut unidisienal
jika mempunyai nilagoodness of fit inde§GFI) > 0,90.
b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap butir pertangaatau pernyataan yang
sudah valid dan juga harus reliabel (dapat diamdglkInstrumen dikatakan
reliabel apabila alat ukur tersebut memperoleh|hashasil yang konsisten.
Dengan demikian instrumen dapat digunakan dengam darena dapat bekerja
dengan baik pada waktu dan kondisi yang berbeday&ti, 2009:32).

Uji reliabilitas dengan menggunakan @onstruct Reliability(CR). Uji

reliabilitas dapat diperoleh melalui rumus :

¥ Std. Loadindf
Construct reliability = ---------------momomoememv

©Std.Loadinf +2&j)




31

Dimana std. loading standardized loadings dapat diperoleh secara
langsung dari keluaran program AMOS dan ej adalahsurement erradari tiap
— tiap indikator atau variabel yang teramati. Mant@ kriteria apabila Construct
Reliability > 0,7. Nilai Construct Reliabilitydiantara 0,6 s/d 0,7 masih dapat
diterima dengan syarat validitas konstruk (indikptdalam model adalah baik.
Semakin besaContruct Reliabilitymaka alat pengukur yang digunakan semakin
reliabel (Ghozali, 2016)

3.9 Metode Analisis Data

3.9.1 Uji Asumsi Analisis Konfirmatory
Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas dpa masing-masing

variabel laten, maka langkah selanjutnya uji asuongiuk melihat apakah

prasyarat yang diperlukan dalam permodelan regesifirmatory dapat

terpenuhi. Prasyarat yang perlu terpenuhi adalah :

a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah dalawdel regresi variabel
independen dan variabel dependen atau keduanya umgaipdistribusi
normal atau tidak Untuk menguji ada atau tidakrnstanasi normalitas, maka
dapat dilakukan dengan nilai statistik z untldewnesslan kurtosisnya yang
secara empirik dapat dinilai paderitical ratio (CR) dengan tingkat
signifikansi 5%, maka nilai CR yang berbeda diatdr®6 sampai dengan
1,96 (-1,96< CR < 1,96) dikatakan data berdistribusi normal, baikasa
univariat maupun secra multivariat (Ghozali, 20@8)1
b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakdalam model regresi
ditemukan adanya korelasi yang tinggi atau sempantar variabel bebas
atau independen (Ghozali, 2012:105). Uji multik@tas dapat dilihat
melalui determinan matriks kovarians. Nilai deteram yang sangat kecil
atau mendekati nol, menunjukkan indikasi terdapmatnynasalah
multikolinieritas atau singularitas, sehingga da¢ssebut tidak dapat
digunakan untuk penelitian (Ghozali, 2008:231).
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c. Uji Outlier
Outlier adalah data yang memiliki karakteristik unik yaegdihat sangat
berbeda jauh dari pengamatan observasi — obsdamsya dan muncul
dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel tgagmaupun variabel
kombinasi (Ghozali 2013). Deteksi terhadapltivariate outlierdilakukan
dengan memperhatikan nilaMahalanobis Distance Kriteria yang
digunakan adalah berdasarkan nilai chi square piedajat kebebasan
(degree of freedojnsebesar jumlah variabel indikator pada tingkat
signifikansi p< 0,05. Kasus yang mempunyai nilai mahalanobis miigta
lebih besar darchi squareyang disyaratkan, maka kasus tersebut adalah
multivariate outliers(Ghozali, 2005:130).

3.9.2 Analisis Regresi dengan Pendekatan Konfirmatori
Analisis data dilakukan dengan melalui kegiatangyalientaranya: (1)
mengelompokan data sejenis dalam satu tabel (&hu(@) menganalisis data
dengan melakukan perhitungan — perhitungan menuomatode penelitian
kuantitatif dengan teknik analisis yang akan digaamaadalah Analisis Regresi
dengan Pendekatan Konfirmatori dengan menggunakeangm software AMOS.
Sebagai salah satu teknik analisis multivariatealisis konfirmatori
memungkinkan dilakukannya analisis terhadap semiagk hubungan secara
simultan sehingga memberikan efisiensi secara sskat(Ferdinand, 2002).
Analisis Regresi dengan Pendekatan Konfirmatori ifilenkarakteristik utama
yang membedakan dengan teknik analisis multivariggeg lain. Adapun
karakteristik utama dari Analisis dengan Pendek&tamfirmatori adalah sebagai
berikut :
a. Estimasi hubungan ketergantungan gandaultjvariate dependence
relationship.
b. Memungkinkan untuk mewakili konsep yang sebelumtigak teramati
dalam hubungan yang ada serta memperhitungkanakesapengukuran

dalam proses estimasi.
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Setelah uji asumsi analisis konfirmatori terpenuhgka dilakukan uji

kelayakan model. Uji kesesuaian ini bertujuan umhdngukur derajat kesesuian

antar model yang dihipotesiskan dengan data yasajikiin.Dalam penelitian ini

untuk menguji kebenaran model yang diajukan akaji dengan menggunakan 8

standargoodness of fit indedtengan kriteria sebagai berikut :

a.

X2 (Chi-square statistik), Ferdinand (2011) menjelaskan bahwa mode
yang diuji dikatakan baik apabila nilai chi-squar@nrendah. Semakin
kecil nilainya, semakin baik model itu dan diterim@erdasarkan
probabilitas dengan cut off value sebgsar0,05 atay > 0,1.

Significance probability yang dapat diterima atau mengindikasikan
kesesuain model baik adalah probability sama dersgan lebih besar
0,50.

The Root Mean Square Error of Approximati®MSEA), adalah ukuran
yang mencoba memperbaiki kecenderungan statidtiksquare yang
menolak model dengan jumlah sampel yang besari RMSEA < 0,08
yang dapat diterima (Ghozali, 2011).

Goodness of Fit Inde¢GFl), Ferdinand (2006) menjelaskan bahwa GFI
menunjukkan tingkat ketepatan suatu model dalamgimesilkan matriks
kovarian yang teramati. Model diangdagika nilai GFI> 0,9.

Adjusted Goodness-of-Fit-IndgAGFI), Menurut Ghozali (2011) suatu
model dikatakamood fitapabila memiliki AGFE 0,9.

CMIN/DF, merupakan nilaichi-square dibagi dengan nilaidegree of
freedom Nilai yang direkomendasikan untuk menerima keasi@sumodel
adalah CMIN/DFK 2,0 (Ghozali, 2011).

Tucker Lewis IndexTLIl), Ghozali (2011) menerangkan bahwa TLI
berkisar antara 0-1. Nilai TLI yang direkomendasikalalat> 0,9.
Comparative Fit Index(CFl), Suatu model dikatakan baik apabila
memiliki nilai CFl yang mendekati 1 dan 0,9 merupakbatasan model
dikatakanfit (Ferdinand, 2011).
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Model teoritis dibangun melalui telaah pustaka, gydkemudian akan
diuraikan lagi sebagai model yang akan dianalissngdn menggunakan
pendekatan konfirmatori. Didalam analisis konfiraratterdapat langkah —
langkah pengembangan model berbasis teori (Ferdirz®2), yaitu :

a. Pengembangan model berbasis teori. Langkah perj@mng dilakukan
dalam model persamaan regresi adalah mengembangkalel yang
memiliki justifikasi model yang kuat. Model persaamaregresi merupakan
confirmatory technique Pengujian ini dapat dilakukan dengan
menggunakagonfirmatory technique.

b. Pengembangan diagram jalyath diagran). Pada langkah ini, model
akan disajikan dalam sebuphth diagramyang nantinya dapat diestimasi.
Dalam diagram path dapat dibedakan 2 kelompok kakgaitu :

1. Konstruk eksogen, dalam penelitian ini adalah atriintrinsik, dan

atribut ekstrinsik.

2. Konstruk endogen, dalam penelitian ini adalah kepao&konsumen.

c. Merubah diagram jalur menjadi persamaan structiaisamaan regresi
dibangun dengan pedoman sebagai berikut :

Variabel endogen = variabel eksogen + Error.

Persamaan yang dihasilkan adalah persamaan saukhadel, karena

tujuan ini adalah ingin mengetahui hubungan katzsalantar variabel

yang diteliti. Persamaan struktural dalam peneliiai adalah sebagai

berikut :

Y=11X1+41 X2 +9

Dimana :

A (lamda) = hubungan langsung variabel eksogematap variabel
endogen

X1 = Kualitas Intrinsik

X2 = Kualitas Ekstrinsik

Y = Kepuasan Konsumen

d = modedrror
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d. Memilih matriks input untuk analisis data. Matrikgut yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kovarians. Tehnik eaim yang digunakan
adalahMaximum Likelihod Estimation dengan menggunakan 2 jenis
pengujian yaitu :

1) TehnikConfirmatory Factor Anayisis
a) Uiji kesesuaian modegjodness of fit)
Confirmatory factor analysisyang digunakan untuk menguji
unidimensionalitas dari dimensi-dimensi yang rnkagjean faktor

laten. Tabegoodness of filapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 3.1 Uji Kesesuaian Model

Goodness Of Fit Mod Cut of Value
Chi-square (X2) Diharapkan Kecil
Probability > 0,05
CMIN/DF <2,00
GFI >0,9C
AGFI >0,8C
TLI >0,5
CFlI > 0,95
RMSEA <0,08

Sumber : Ferdinand (2002:165)
b) Uji Signifikansi bobot faktor
1. Nilai Lamda atalFactor Loading
2. Bobot Faktor Regression Weight
2) Teknik EstimasBtructural Equation Model
Pengujian dilakukan melaluiull model untuk melihat kesesuaian
model dan hubungan kualitas yang dibangun dalamehiod Ada 2
macam metode pengujian pada teknik ini, diantaranya
a) Uji kesesuaian modeGpodness of fjt

b) Uji kausalitas Regression Weight
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e. Menilai ldentifikasi Model Struktural. Selama presestimasi dengan
menggunakan program komputer, sering ditemukan leatimasi yang
tidak logis ataumeaninglessdan hal ini berkaitan dengan masalah
identifikasi model struktural. Cara melihat ada akdya problem
identifikasi adalah dengan melihat hasil estimasigymeliputi :

1) Adanya nilai standar error yang besar untuk 1 kil koefisien.
2) Ketidakmampuan program untukvert information matrix

3) Nilai estimasi yang tidak mungkerror varianceyang negatif.

4) Adanya nilai korelasi yang tinggi (> 0,90) antaekeien estimasi.

f. Menilai Kriteria goodness of fitKesesuaian model dievaluasi melalui
telaah terhadap berbagai kritegaodness of fitUntuk tindakan pertama
yang harus dilakukan adalah mengevaluasi apakah ydatg digunakan
telah memenuhi asumadnfirmatory techniqugika terdapat satu atau dua
kreteriagoodness of fiyang memenuhi maka model dikatakan baik.

g. Interpretasi dan Modifikasi Model. Setelah modedstimasi, residualnya
haruslah kecil atau mendekati nol dan distribuskdiensi dari kovarians

residual harus bersifat simetrik.



3.10 Kerangka Pemecahan Masalah
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Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan

1. Start adalah awal dimulainya penelitian.

2. Pengumpulan data yaitu tahap dimana penliti menglkap data yang
berhubungan dengan penelitian melalui kuisionarmta perusahaannya

3. Analisis Faktor Konfirmatori, digunakan untuk mejigu
unidimensionalitas da dari dimensi — dimensi yangnyelaskan faktor
laten. Pada pengujian CFA juga dilakukan 2 macangyjen yaitu Uji
validitas dan reliabilitas. Pada tahap ini dilakukgengujian terhadap data
untuk mengetahui bagaimana kehandalan alat ukuragakah alat ukur
yang digunakan sudah sesuai.

4. Uji Structural Equation ModelRegresi Konfirmatori, yaitu metode
analisis yang memumgkinkan untuk melakukan estinaéas sejumlah
regresi yang berbeda tetapi terkait satu samaéaiara bersamaan dengan
membuat modstructural

5. Pembahasan yaitu memberikan suatu pembahasan njafapen terhadap
hasil Analisis Regresi.

6. Setelah mendapatkan hasil, maka ditarik suatu kedan dan saran.

7. Stop menunjukkan berakhirnya kegiatan penelitiangda memberikan

hasil akhir dari penelitian.



BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Atribut intrinsik berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen produk onde-onde Bo Liem, karena atribut intrinsik pada
produk perusahaan telah memenuhi kebutuhan dan harapan karena
konsumen sudah merasa puas pada atribut intrinsik produk onde — onde
Bo Liem tersebut.

2. Atribut ekstrinsik berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen produk onde-onde Bo Liem, karena atribut ekstrinsik pada
produk perusahaan telah memenuhi kebutuhan dan harapan karena
konsumen sudah merasa puas pada atribut ekstrinsik produk onde — onde

Bo Liem tersebut.

5.2 Saran

Mengacu pada pembahasan dan kesimpulan diatas, maka dapat dapat
diberikan saran sebagai berikut.

1. Dari segi atribut intrinsik onde — onde Bo Liem perlu adanya peningkatan
kualitas terutama pada daya tahan, bentuk dan rasa pada produk sehingga
konsumen bisa mempersepsikan bahwa produk onde-onde Bo Liem
Mojokerto memang adalah produk yang baik.

2. Dari segi atribut ekstrinsik onde — onde Bo Liem perlu adanya peningkatan
kualitas terutama pada pelayanan dan kemasan, sehingga konsumen bisa
mempersepsikan bahwa produk onde-onde Bo Liem Mojokerto memang
adalah produk yang baik.

3. Penelitian selanjutnya diharapkan lebih memperbanyak referensi yang
mendukung topik penelitian yang diteliti, agar hasil dari penelitian dapat
digunakan sebagai bahan perbandingan serta tambahan informasi dan

diharapkan penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut lagi.
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LAMPIRAN 1. Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN
Yth. Responden Penelitian

Di Tempat

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan adanya tugas akhir (Skripsijgaelgarat menyelesaikan
program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bislmiversitas Jember dan
memperoleh gelar sarjana (S1), maka saya memohugadehormat kesediaan
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan informasi dasrkenan menjawab
pernyataan dalam kuesioner yang berkaitan dengaalifi@n saya. Penelitian ini
bertujuan untuk meneliti pada skripsi yang berjutiMlembangun Kepuasan
Konsumen Berbasis Atribut Produk Onde — Onde Bo Lien Mojokerto”.
Kebenaran dan kelengkapan jawaban yang anda beai@m sangat membantu
bagi penulis, untuk selanjutnya akan menjadi masyiag bermanfaat bagi hasil
penelitian yang penulis lakukan.

Dengan demikian, saya ucapkan terima kasih ataisipasi, perhatian dan
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, dalam mengisi pt&aagaanda dalam kuesioner

ini.

Hornat Saya,

Alvino Anoraga
140810201142
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LEMBAR KUESIONER

Identitas Responden

1. Nama

2. Jenis Kelamin : Pria / Wanita

3. Pekerjaan

1 Pegawai Negel ] Pegawai Swast{_] Wiraswasta
1 Pelajar [] Mahasiswa ] Lain-lain

. Petunjuk Pengisian

1. Pernyataan berikut mohon diisi dengan jujur daruaegkeadaan serta
kenyataan yang ada.

2. Berilah tanda check list atau centanty pada salah satu kolom jawaban
dari setiap pernyataan sesuai dengan apa yangraaaldeni dan rasakan
saat ini.

3. Setiap jawaban pernyataan anda, akan diberi skagaeberikut:

a. Sangat tidak setuju : Nilai 1
b. Tidak setuju . Nilai 2
c. Netral/Ragu-ragu : Nilai 3
d. Setuju : Nilai 4
e. Sangat Setuju : Nilai 5



» Daftar Pernyataan

1. Atribut Intrinsik (X1)
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No Pertanyaan Jawaban
STS| TS N S SS
Produk onde — onde olahan Bo Liem
1 memiliki daya tahan yang baik daripalda
produk onde — onde lain.
) Produk onde — onde buatan Bo Liem
memiliki bentuk bulat yang sempurna.
Menurut saya Onde — Onde Bo Liem
3 memiliki citarasa yang enak.
4 Aroma dari produk onde — onde Bo Liem
menarik minat konsumen.
2. Atribut Ekstrinsik (X2)
Jawaban
No Pertanyaan
STS| TS| N S| SS
Menurut saya Onde — Onde Bo Liem
1 memberikan kesan positif terhadap
konsumen.
) Harga produk Onde — Onde Bo Liem
sesuai dengan kemampuan konsumen
Pelayanan yang diberikan ditempat Onde
3 — Onde Bo Liem cukup ramah dan cepat.
Onde — Onde Bo Liem memiliki kemasan
4 | yang menarik dengan hasil olahannya

yang tersusun rapi didalamnya.




3. Kepuasan Konsumen (Y)
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Jawaban
No Pertanyaan
TS| N SS
Konsumen telah merasa puas den
1 kualitas yang diberikan oleh produk On
— Onde Bo Liem.
Produk Onde — Onde Bo Liem telah
2 memenuhi harapan yang diinginkan
konsumen.
Konsumen akan kembali membeli produk
3 | Onde — Onde Bo Liem karena sud

merasa puas dengan produk ini.




LAMPIRAN 2. Tabulasi Data Responden
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Resp| Jenis Kelaminn ~ Pekerjaan All Al2 Al3| Al4| AEl] AE2l AE3 AE4 KKl KKZ K3
1 L Wiraswasta 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4
2 P Wiraswasta 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 py
3 L Mahasiswa 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2
4 L Mahasiswa 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5
5 P Mahasiswa 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 g
6 P Pelajar 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5
7 P Pelajar 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4
8 P Pegawai Swasta 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4
9 P Pelajar 3 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4
10 L Pegawai Swasta 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4
11 P Wiraswasta 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 4
12 P Wiraswasta 4 4 4 5 4 4 4 4 4 8 4
13 L Wiraswasta 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3
14 P Pegawai Swasta 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 3
15 L Pegawai Negerj 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4
16 P Pegawai Negeri 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 4
17 P Mahasiswa 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4
18 P Wiraswasta 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
19 P Lain - Lain 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4
20 P Lain - Lain 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4
21 P Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3




62

SIS YT ™ ™ <
< YT Y Yo |w Dl |7V ST (o
VI IR ™ < <
44544354 533 Lo TolNTe N ETe) ™
CINEEARES <t 7o) ™
44544444 544 N ot | <
IR AN
55443434 434344444443
< ||| < < < <
45444444 444 (92 <t | | <t <
<t ||| Y < < o] o
55453444 353 < <t M| <t <
;|| |n ™ To) To)
S D R A Y P DL N R R I i RO A i T
<t (Mmoo ™
PSR AT R 2 AP R AR A IT:Y | ey g ~
< < | Y < < < <
<[ YT~ V| N TN oo s | Y
™ < S| Y < < <
<Y <YYol < | < oM< | < <
MmN« < ™ ™
S Al N el R A R P i NI YT TS| o
© 8.
@ o o ©
C|lc|c c|lc|8 o8 8|S s o © © T D
W.m.m.m.m.mn\wueﬁ..&wererwrw.m.m.mﬁe
SLLLLL.INMM.B.Q.B.aN.a.B.a.BMMMaN
.m.....a.mss&a&w.wwwww.__w.w
slclelc|e|slZ| 3o |s|c|5|S|o|3|9 S0 |c|clc|c|a| 2
%aa.maa%%.l.laMaPaPaPa.w.w.w.Wa
o 125332 DD2Z|Z|2|= 2= (Zaaa2R
ol Qo ol a
SN o I Ty o R o (P S (O o W AN R o T o W W R O o TR o B
N Sw(o|~loloodamtivolrlololodla|m|s|w
N NNNNNNNO OO OO oo 66T | | <




63

46 P Pegawai Negerj 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 3
47 P Wiraswasta 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5
48 P Pelajar 3 2 5 5 3 4 4 3 3 4 2
49 P Wiraswasta 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3
50 P Mahasiswa 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4
51 L Pegawai Neger] 3 4 4 3 5 3 4 4 4 4 3
52 P Wiraswasta 4 5 4 4 3 3 3 3 4 5 4
53 P Wiraswasta 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
54 P Wiraswasta 2 2 2 3 4 4 4 5 3 3 3
55 L Wiraswasta 3 3 2 4 3 3 2 2 5 4 5
56 L Wiraswasta 3 3 2 3 3 2 2 1 3 3 4
57 L Wiraswasta 3 3 2 4 3 4 3 1 3 3 4
58 P Lain - Lain 2 3 3 4 2 4 3 2 3 3 4
59 L Lain - Lain 3 3 3 5 4 4 4 2 2 2 3
60 P Lain - Lain 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4
61 L Lain - Lain 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5
62 L Mahasiswa 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
63 L Pelajar 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 5
64 P Pelajar 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4
65 P Pelajar 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4
66 P Pegawai Swasta 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
67 L Pelajar 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4
68 P Pegawai Swasta 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4
69 L Wiraswasta 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4
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OH

70 P Wiraswasta 4 4 5 3 2 2 3 2 4 3 K
71 L Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2
72 L Pegawai Swasta 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
73 P Wiraswasta 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3
74 L Pegawai Negefi 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
75 P Wiraswasta 3 3 4 5 4 4 5 5 4 3 5
76 P Wiraswasta 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5
77 L Wiraswasta 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
78 L Lain - Lain 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
79 L Pegawai Swasta 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 3
80 L Wiraswasta 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5
81 P Lain - Lain 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5
82 P Lain - Lain 2 4 2 3 2 3 3 2 3 3 2
83 P Pelajar 4 4 3 3 3 3 2 4 3 3 1
84 P Pelajar 4 4 3 5 3 4 3 2 3 4 4
85 P Pelajar 4 4 3 4 3 4 3 2 4 3 2
86 L Lain - Lain 3 3 2 2 4 3 3 2 4 3 4
87 P Lain - Lain 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4
88 P Wiraswasta 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 4
89 L Wiraswasta 2 3 2 3 5 3 4 5 4 3 3
90 L Wiraswasta 4 3 2 4 4 3 4 5 4 5 5
91 P Pegawai Swasta 4 4 3 5 3 3 2 3 5 4 4
92 L Pegawai Swasta 4 5 3 5 5 3 3 5 3 3 3
93 L Pegawai Swasta 3 5 4 4 4 3 3 5 4 5 5

OH




65

4

[3P)

|19}

4442343233 <[ [N <
N O7m
< oMM N0 A A )
CIRALT
o< T[N [N ™y < IS I o
NNINIE IR
<< [T/ TF NPT m <
NEE SO o < |
DIl ARY < [{e RSN
O T 0|«
<|lowm 0o Y N« ™
<O S | <[ ™
Ol |w||F (| N
NI o |
oW T |||« <
< |0 <
oo |F|o| ||| MO o™
o YIS <™
Ol |[W |t |N | NS <
SV S |||
oo |w [T |;v [N ||«
@l @ S
0|0 ? <
SiSlclc| || |22z |E|5 15 <
AAGICIRGIEGCIGIA A EER NG
sl sl [P i [ LN i L i ) PP R 7 R —
aa__nla_nla__malnnadmmm_
AEEEIHENEEE R EEEEEEE
o s e SIS 8== |2|22|=
allYa o
ola|lala|alala|gjla|r|j2|ajaiaoajo 4
oldla|lmg|w|o|~lolo|o
IV I~0|D /S o|c|d|o|o|d|o|a|la|o
00|00 00| g g dldlddldldldldd




LAMPIRAN 3. Rekapitulasi Data Kuesioner

Jenis.Kelamin

Cumulative
Frequency] Percent | Valid Percent Percent

Valid L 43 39.1 39.1 39.1

P 67 60.9 60.9 100.0

Total 110 100.0 100.0

Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency Percent| Percent Percent

Valid Lain - Lain 28 25.5 25.5 25.5

Mahasiswa 13 11.8 11.8 37.3

Pegawai Neget 8 7.3 7.3 44.5

Pegawai Swast 16 145 145 59.1

Pelajar 17 155 15.5 74.5

Wiraswasta 28 25.5 25.5 100.0

Total 110 100.0 100.0

ail
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

valid  2.00 7 6.4 6.4 6.4

3.00 42 38.2 38.2 44.5

4.00 55 50.0 50.0 94.5

5.00 6 5.5 5.5 100.0

Total 110 100.0 100.0
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ai2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 55 5.5 5.5
3.00 23 20.9 20.9 26.4
4.00 72 65.5 65.5 91.8
5.00 9 8.2 8.2 100.0
Total 110 100.0 100.0
ai3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 13 11.8 11.8 11.8
3.00 26 23.6 23.6 35.5
4.00 63 57.3 57.3 92.7
5.00 8 7.3 7.3 100.0
Total 110 100.0 100.0
ai4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 3.6 3.6 3.6
3.00 26 23.6 23.6 27.3
4.00 55 50.0 50.0 77.3
5.00 25 22.7 22.7 100.0
Total 110 100.0 100.0




ael

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 5 4.5 45 45
3.00 29 26.4 26.4 30.9
4.00 53 48.2 48.2 79.1
5.00 23 20.9 20.9 100.0
Total 110 100.0 100.0
ae2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 3 2.7 2.7 2.7
3.00 34 30.9 30.9 33.6
4.00 63 57.3 57.3 90.9
5.00 10 9.1 9.1 100.0
Total 110 100.0 100.0
ae3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 55 5.5 5.5
3.00 26 23.6 23.6 29.1
4.00 70 63.6 63.6 92.7
5.00 8 7.3 7.3 100.0
Total 110 100.0 100.0




aed

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 1.8 1.8 1.8
2.00 10 9.1 9.1 10.9
3.00 28 25.5 25.5 36.4
4.00 53 48.2 48.2 84.5
5.00 17 15.5 15.5 100.0
Total 110 100.0 100.0
kk1l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 8 7.3 7.3 7.3
3.00 25 22.7 22.7 30.0
4.00 64 58.2 58.2 88.2
5.00 13 11.8 11.8 100.0
Total 110 100.0 100.0
kk2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 55 5.5 5.5
3.00 33 30.0 30.0 35.5
4.00 48 43.6 43.6 79.1
5.00 23 20.9 20.9 100.0
Total 110 100.0 100.0
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kk3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1.00 1 .9 9 9

2.00 9 8.2 8.2 9.1

3.00 28 255 255 345

4.00 56 50.9 50.9 85.5

5.00 16 14.5 14.5 100.0

Total 110 100.0 100.0
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LAMPIRAN 4. Hasil Analisis CFA

Goodness of fit Test

Chi-square = 40.983
CMIN/DF = .976
df =42
Probability =.516
GFI =.939
AGFI =.904
CF1=1.000
TLI =1.007
RMSEA =.000



Regression Weights: (Group number 1 - Default modgl

Estimatt S.E C.R P Labe
KK <--- Al 355 170 2.094 .036 par_9
KK <--- AE 204 .097 2.10¢ .03t par_1(
ai4 <--- Al 1.000
ail3 <--- Al 1.11¢ .32&¢ 3.40: ** par_]
ai2 <-- Al 1.080 .304 3.548 ** par_2
ail <--- Al 1.06¢ .304 3.50: *** par_:
ae4 <--- AE 1.000
ae3 <--- AE 596 144 4139 *** par 4
ae2 <--- AE 522 137 3.807 *** par_5
ael <--- AE 933 .202 4.614 *** par_6
kkl <--- KK 1.00(
kk2 <--- KK 1.707 .440 3.879 ** par_ 7
kk3 <--- KK 1.11¢ .27&¢ 4.00¢ ** par_¢
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 Befault model)

Estimat:
KK <--- Al 341
KK <--- AE .30¢
ai4 <--- Al .500
ai3 <--- Al .55(
ai2 <--- Al .623
ail <--- Al .594
ae4 <--- AE .666
ae3 <--- AE .535
ae2 <--- AE 478
ael <--- AE .708
kkl <--- KK 53¢
kk2 <--- KK .845
kk3 <--- KK 53¢
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UJI REALIABEL
Atribut Intrinsik (X1)

74

S st S Std.
INDIKATOR | Loading Eror o Loading2 +3 | RELIABELITY
Loading2 Ej
'TE'V' aid 05| 0452 0.250 0.702
'TE'V' ai3 0.55| 0.433 0.303 0.736
'TE'V' ai2 0623  0.277 0.388 0.665
ITI:ELM ail 0.594| 0.314 0.353 0.667
HASILNYA 5.139 6.615 0.777
Atribut Ekstrinsik (X2)
S st S Std.
INDIKATOR | Loading Eror . Loading2 +) | RELIABELITY
Loading2 Ej
'TEM ae4 0.666| 0.458| 0.444 0.902
'TEM ae3 0.535| 0.323| 0.286 0.609
MM lae2|  0478| 0335|0228 0.563
MM lae1|  o0708| 0316] 0501 0.817
NILAI 5.698 7.130 0.799
Kepuasan Konsumen (Y)
S st S Std.
INDIKATOR | Loading Eror o Loading2 +3 | RELIABELITY
Loading2 Ej
'TE'V' Kk3 0.538 |  0.401 0.289 0.690
ITI;M Kk2 0.845 0.191 0.714 0.905
'TE'V' Kkl 0.536 |  0.507 0.287 0.794
NILAI 3.683 4.782 0.770




Uji NORMALITAS

Assessment of normality (Group number 1)
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Variable min max skew C.I. kurtosis cir.
kk3 1.000 5.000 -.549 -2.352 .185 .3p7
kk2 2.000 5.000 -.188 -.803 -.608 -1.3p2
kk1 2.00C 5.00C -.551 -2.35¢ .18 39¢
ael 2.000 5.000 -.275 -1.178 -412 -.§81
ae: 2.00C 5.00C -.211 -.90z .021 .04¢
ae3 2.000 5.000 -.686 -2.938 .637 1.364
ae: 1.00C  5.00C -.60z -2.57¢ .187 .401

ail 2.000 5.000 -.243 -1.042 -.176 =307
ai2 2.000 5.000 - 751 -3.214 .856 1.832
ai3 2.000 5.000 -.610 -2.610 -.157 -.336
ai4 2.000 5.000 -.324 -1.388 -.323 -.601
Multivariate 7.597 1.52¢




UJI MULTIKOLINIERITAS

Sample Covariances (Group number 1)
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kk3 kk2 kk1 ael ae2 ae3 ae4 ail ai2 ai3 ai4
kk3 | .719
kk2 | .322 .687
kkl | .224 285 572
ael| .138 .153 .081 .633
ae2 | .036 .082 .021 .179 .435
ae3 | .009 .045 .031 .188 .162 .453
aed4 | 117 .233 .114 .351 .154 217  .823
ail .009 .082 .048 .052 .040 -.015 .111 .484
ai2 .09 .16z .094 .12C .04t .017 .13¢ .16t .45:
ai3 | .01¢ .17 .09¢ .10t .07:< J10¢ 184 191 .17 .62:
ai4 .057 .120 .006 .061 .123 .041 145 181 .16249 .1.602
Condition number = 7.982
Eigenvalues
1.890 .941 .813 .528 .443 .397 .360 .317 .292 .283
Determinant of sample covariance matrix = 3.021
Sample Correlations (Group number 1)
kk3 kk2 kk1 ael ae2 ae3 aed ail ai2 ai3 ni4
kk3 | 1.000
kk2 | .458 1.000
kkl1 | .349 455 1.000
ael | .205 231  .135 1.000
ae2 | .065 .150 .043  .340 1.000
ae3 | .01€ .081 .06C .35 .365 1.00(
ae4 | .152 309  .167  .486  .257  .356 1.000
ail O01F .14z .091 .094 .08 -03z .17¢ 1.00(
ai2 162 290 185 224 101  .038 .227  .353 1.000
ai3 024 267 .16F  .16€  .14C  .20€ .25  .34¢  .33€  1.00(
ai4 087 .186 .011  .098 .241 .079 .206 .335 .311  .244000
Condition number = 7.381
Eigenvalues

3.045 1.539 1.469 .884 .786 .644 .633 .576 .545 463



UJI OUTLIERS

Observations farthest from the centroid (Mahalanobs distance) (Group number 1)

Observation number Mahalanobis d-squared pl
101 35.363 .000 .0238
103 26.568 .005 .11y

48 25.089 .009 .07%
99 25.049 .009 .018
98 24.164 012 .011
83 23.096 .017 .012
36 19.061 .060 .492
39 18.945 .062 .37%
104 18.766 .065 .293
82 18.619 .068 .219
90 18.527 .070 .149
92 18.368 .073 .109
70 18.346 .074 .063
75 18.244 .076 .040
100 18.219 .077 .021
89 18.165 .078 .011
55 17.318 .099 .042
56 16.936 .110 .05%
54 16.919 .110 .032
96 16.706 .117 .030
14 16.246 .132 .052
59 16.059 .139 .048
37 15.142 176 .213
58 14788 .192 .281
94 14.277 .218 444

p2
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Observation numbey Mahalanobis d-squared pl

68 14.266 .219 .362
91 14.065 .229 .380
57 13.732 .248 .A7%
28 13.714 .249 .399
93 13.563 .258 .398
105 13,517 .261 .342
45 13.212 .280 .432
41 12.907 .299 531
86 12.641 .317 .610
46 12.588 .321 .562
95 12.330 .339 .640
40 12.148 .353 .673
10 11.956 .367 .713
13 11.916 .370 .66%
1 11.868 .374 .621
35 11.859 .374 .550
4 11.811 .378 .503
3 11.782 .380 .444
85 11.702 .386 .421
2 11.372 .413 .566
25 11.120 .433 .659
44 11.067 .438 .623
42 10.845 .456 .697
71 10.824 .458 .640
88 10.679 .471 .666
87 10.669 .471 .601
63 10.536 .483 .621

p2
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Observation numbey Mahalanobis d-squared pl

79 10.534 .483 .548
29 10.406 .494 .566
109 10.333 .501 .544
24 10.160 .516 .596
84 10.005 .530 .63%
97 9.499 576 .870

5 9.351 .590 .89(
17 9.231 .601 .899
106 9.185 .605 .880
110 9.137 .609 .859
16 9.114 611 .824
52 9.114 .611 .769
51 8.784 .642 .887
80 8.770 .643 .851
69 8.658 .653 .859
61 8.607 .658 .838
6 8.241 .692 .939
47 8.085 .706 .953
60 8.083 .706 .930
19 7.952 .718 .940
31 7.942 718 91%
9 7.872 725 .906
102 7.580 .750 .959
76 7.348 770 979
73 7.339 771 967
23 7.282 776 .960
8 7.258 778 .944

p2
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Observation number Mahalanobis d-squared pl
11 7.177 .785 .93(
30 7.077 .793 .934
22 7.058 .794 915
81 6.965 .802 .911
20 6.489 .839 .98%
27 6.350 .849 .984
108 6.265 .855 .986
72 6.264 .855 .97¢
33 6.152 .863 .97¢
34 5.814 .885 .994
38 5747 .890 .991
26 5.625 .897 .992
32 5.488 .905 .993
65 5.152 .924 994
64 5.097 .926 .99]
67 4.858 .938 .99¢
7 4813 .940 .999
18 4.672 .946 .994
74 4597 .949 .996
50 4438 .955 .996
15 4349 959 .994

p2
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Standardized Total Effects (Group number 1 - Defaulmodel)

AE Al KK
KK [.305 .341 .000
kk3 | .16 .18: .53¢
kk2 | .258 .288 .845
kkl | .164 .184 .538
ael | .70¢ .00C .00OC
ae2| .478 .000 .000
ae3| .535 .000 .000
aes | .66€ .00C .00C
ail | .000 .594 .00(
ai2 | .000 .623 .00dq
ai3 | .00C .55C .00C
ai4 | .000 .500 .00dq

Direct Effects (Group number 1 - Default model)

AE Al KK
KK | .204 .355 .000
kk3 | .00C .00C 1.11¢
kk2 | .000 .000 1.70%
kk1 | .000 .000 1.00(
ael | .93t .00C .00OC
ae2 522 .000 .00
ae3 596 .000 .00
aes | 1.00C .00C .00C
ail .000 1.064 .00(
ai2 .000 1.080 .00(
ai3 .000 1.118 .00(
ai4 .000 1.000 .00(

L A -
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Standardized Direct Effects (Group number 1 - Defalt model)

AE Al KK

KK |.305 .341 .000
kk3 | .00C .00C .53¢

kk2 | .000 .000 .845
kkl | .000 .000 .53
ael | .70¢ .00C .00C

ae2| .478 .000 .000
ae3| .535 .000 .000
ae< | .66€ .00C .00C
ail | .000 .594 .00(
ai2 | .000 .623 .00(
ai3 | .00C .55C .00cC
ai4 | .000 .500 .00dq

Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

AE Al KK

KK | .00C .00C .00C

kk3 | .228 .397 .00C
kk2 | .348 .606 .00C
kkl| .204 .355 .00C
ael| .000 .000 .000
aez | .00C .00C .00OC
ae3| .000 .000 .000
ae4| .000 .000 .000
ail | .00C .00C .00C
ai2 | .000 .000 .00(
ai3 | .000 .000 .00dq
a4 | .00C .00C .00C




Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Deéult model)

AE Al KK
KK |.000 .000 .000
kk3 | .16% .18Z .00C
kk2 | .258 .288 .00C
kk1l | .164 .184 .00C
ael | .00C .00C .00OC
ae2| .000 .000 .00
ae3| .000 .000 .00
aes | .00C .00C .00OC
ail | .000 .000 .00(
ai2 | .000 .000 .00dq
ai3 | .00C .00C .00C
ai4 | .000 .000 .00dq
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Model Fit Summary
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CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 24 40.983 42 516 976
Saturated mod 66 .00C 0
Independence model 11 233.032 55 .000 4.237
RMR, GFI
Mode| RMR GFl AGFI PGFI
Default model .056 .939 .904 597
Saturated model .000 1.000
Independenc 130 .646 575 .538
model
Baseline Comparisons

NFl  RFI IFI TLI
Mode| Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 824 770 1.005 1.007 1.000
Saturated mod 1.00( 1.00( 1.00(
Independence model .000 .000 .000 .000 .poO0
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIC PNFI PCF
Default model .764 .629 .764
Saturated model .000 .000 .00O0
Independenc 1.000 .000 .00C
model
NCP
Model NCF LO 9C HI 90
Default model .000 .000 18.046
Saturated model .000 .000 .000
Independenc 178.032 134.594 229.027
model




85

FMIN

Model FMIN FO LO9C HI90
Default model 376 .000 .000 .166
Saturated mod .00C  .00C .00C .00C
Independence model 2.138 1.633 1.235 2.101

RMSEA
Model RMSEA LO9C HI90 PCLOSE
Default model .000 .000 .063 .868
Independence model 172 150 .195 .000
AlC
Model AlIC BCC BIC CAIC
Default mode 88.98: 94.92: 153.79: 177.79:
Saturated model 132.000 148.330 310.232 376|232
Independence model 255.032 257.754 284.737 295.737

ECVI
Model ECVI LO90 HI90 MECVI
Default mode .81¢ .82¢ 991 .871
Saturated model 1211 1.211 1.211 1.361
Independence model 2.340 1.941 2.808 2.B65

HOELTER
HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default mode 15t 177
Independence model 35 39






