
 

Putra Hanifan Graha, 2024 
EFEK MEDIASI CUSTOMER SATISFACTION PADA PENGARUH PERCEIVED QUALITY OF 
DESTINATION PRODUCT TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION  
Universitas Pendidikan Indonesia |repository.upi.edu |perpustakaan.upi.edu 

36 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Objek Penelitian 

 Penelitian ini ingin menganalisis lebih dalam mengenai bagaimana 

gambaran dari tiap variabel dan pengaruh yang terjadi di dalamya. Variabel yang 

akan dianalisis dalam penelitian ini adalah mengenai pengaruh antara variable 

Independent (perceived quality of destination product), variable mediating 

(customer satisfaction) dan variable Dependent (behavioral intention).  

1. Variabel independen dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai 

variabel bebas yang dianggap sebagai penyebab atau pemicu perubahan 

pada variabel dependen., yang mana dalam penelitian ini adalah perceived 

quality of destination product (PQOFDP) yang dimensinya adalah physical 

product (PHY), programmes (PRO) dan people (PEO).  

2. Variabel dependen dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel 

terikat yang dianggap sebagai variabel yang diukur atau diamati untuk 

melihat dampak perubahan variabel independen. yang mana dalam 

penelitian ini variabel dependennya adalah behavioral intention (BI), yang 

dimensinya adalah revisit intention (RI), recommend to others (RO), 

willingness to paymore (WTP).  

3. Variabel Mediator dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel 

mediasi variabel yang dianggap berada di antara variabel independen dan 

variabel dependen, bertindak sebagai perantara atau penjelas dalam 

hubungan antara keduanya, yang mana dalam penelitian ini, variabel 

mediasi adalah, customer satsifaction yang terdiri dari customer satisfaction 

of physical product (CSPP), customer satisfaction of programmes (CSPR) 

dan customer satisfaction of people (CSPE). 

3.2 Metode Penelitian 

3.2.1 Jenis dan Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dan verifikatif. 

Melalui jenis penelitian deskriptif maka dapat diperoleh gambaran mengenai 

perceived quality of destination product, customer satisfaction dan behavioral 

intention pada wisatawan nusantara yang berkunjung ke Bandung Zoo, sedangkan 
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jenis penelitian verifikatif digunakan untuk memperoleh kebenaran dari sebuah 

hipotesis mengenai efek mediasi customer satisfaction pada pengaruh perceived 

quality of destination product terhadap behavioral intention pada wisatawan yang 

pernah berkunjung ke Bandung Zoo. 

Berdasarkan jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif dan verifikatif 

maka, metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode explanatory 

survey. Metode ini dilakukan dengan cara mengambil dari satu populasi dan 

menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data sehingga mengetahui 

perspektif responden sehingga data yang diperoleh akan diteliti. 

3.2.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian 

 Indikatolr pelrceliveld quality o lf delstinatio ln pro lduct dipelrollelh dari lite lratur 

yang ada. Daftar itelm dibuat belrdasarkan ko lmpo lneln elmpat P dari (Morrison, 2019) 

namun pelnellitian ini tidak me lnggunakan salah satu ko lmpolneln delstinatio ln prolduct 

yaitu packagels selhingga yang digunakan dalam pe lnellitian ini yaitu physical 

prolduct, pro lgrams dan pelolplel karelna melnyelsuaikan indikato lr selsuai delngan apa 

yang belrada di Bandung Zo lol. Daftar itelm dipo lrellah dari belbelrapa pelnellitian yang 

belrkaitan delngan ko lmpo lneln-kolmpneln delstinatio ln pro lduct dimulai dari physical 

prolduct melliputi me lliputi atraksi, fasilitas, dan infrastruktur (Morrison, 2019). 

Atraksi/daya tarik wisata adalah se lgala selsuatu yang melmpunyai kelunikan, 

kelindahan, dan kelanelkaragaman nilai belrupa sumbelr daya alam, budaya, dan hasil 

buatan manusia atau tujuan kunjungan wisatawan yang ditarge ltkan (Yo ldholyolnol, 

2009;Elrislan, 2018). Infrastruktur wisata adalah suatu siste lm fasilitas umum yang 

dapat didanai o llelh pelmelrintah, masyarakat, swasta, yang me lmbelrikan pellayanan 

pelnting dalam me lndukung pelngelmbangan delstinasi wisata yang te lrdiri dari 

infrastruktur elko lnolmi, so lsial, dan lingkungan (Dalimunthel elt al., 2020). 

Sellanjutnya pro lgrammels melliputi acara, felstival, aktifitas dan pe lngalaman 

(Morrison, 2019). Salah satunya aktifitas belrintelrkasi delngan helwan  hand felelding, 

riding, sholw and pe lrfo lrmancel (D’Cruzel elt al., 2019). Telrkahir pelolplel melliputi 

pellayan. pelolplel adalah selmua pellaku yang me lmainkan pelranan pelnting dalam 

pelnyajian jasa se lhingga dapat melmpelngaruhi pelrselpsi pelmbelli. (Hurriyati, 2005). 
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Salah satunya pe llayanan dari staff Bandung Zo lol yaitu kelmampuan pelnjellasan, 

kolndisi pelnampilan, hubungan intelrpelrsolnal (Su-Meli Lin, 2011). 

  Daftar te lrakhir belrisi dellapanbellas itelm (selmuanya polsitif). Re lspolndeln 

surveli diminta untuk me lngelvaluasi seljauh mana me lrelka seltuju delngan pe lrnyataan 

bahwa atribut te lrselbut belrada pada tingkat yang sangat tinggi atau re lndah pada 

delstinasi wisata. Se llain itu, me lrelka juga me lngelvaluasi kualitas delstinasi wisata 

selcara kelselluruhan. Ko lnstruk kelpuasan pelngunjung diukur me lnggunakan 

pelrbandingan antara elxpelctatio ln dan pelrceliveld pelrfo lrmancel (Tjipto lnol & Chandra, 

2019) dalam pelnellitian ini pelnelliti melngukur kelpuasan telrhadap dime lnsi-dimelnsi 

delstinatioln pro lduct yaitu kelpuasan physical pro lduct, kelpuasan pro lgrammels dan 

kelpuasan pelolplel selcara melnyelluruh. Untuk kolnstruk belhavio lral intne ltioln 

dio lpelrasio lnalkan delngan tiga itelm yang belrkaitan delngan intelntioln to l relvisit, 

relcolmmelnd to l olthelr, dan willingnelss pay mo lrel (Helung & Gu, 2012) 

Delfinisi o lpelrasio lnal dan o lpelrasio lnalisasi keltiga variabell telrselbut disajikan 

pada Tabell 3.1 belrikut:  

TABEL 3.1 Operasional Variable 

Variabe ll 

Ko lnse lp 

Dime lns

i 

Indikatolr Ukuran Skala 
No l. 

Ite lm 

1 2 3 4 5 6 

 

De lstinatio ln Pro lduct melrupakan pelrpaduan elle lme ln bauran pe lmasaran delstinasi. 

(Morrison, 2019) 

Pe lrce live ld 

Quality olf 

De lstinatio ln 

Pro lduct 

Physica

l 

Pro lduc

t 

Atraksi 

(Jushe lndriawati, 

2021) 

(Yo ldholyolnol, 

2009) 

• Ke lme lnarikan/

ke lunikan 

• Ke lindahan 

Tingkat kelmelnarikan binatang 

di Bandung Zo lo l 
Inte lrval 1 

Tingkat kelindahan lingkungan 

di wilayah Bandung Zo lol 
Inte lrval 2 

(Dalimunthel e lt 

al., 2020) 

• E lco lnolmic 

Infrastructure l 

(Rolute l in tolurism 

Tingkat kelnyamanan jalan di 

Bandung Zo lo l 
Inte lrval 3 

Tingkat kelnyamanan te lmpat 

parkir di Bandung Zo lol 
Inte lrval 4 
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de lstinatio ln, 

Parking arela, 

Re lstaurants, 

Soluve lnir sho lps, 

E lle lctricity). 

• Solcial 

Infrastructure l 

(Musala, Safelty 

signs,). 

• E lnviro lnme lntal 

Infrastructure l 

(Trash can 

facility, To lile lts,) 

 

Tingkat kelnyamanan te lmpat 

makanan dan minuman di 

Bandung Zo lo l 

Inte lrval 5 

Tingkat kelnyamanan tolko l 

o lle lh-olle lh/so luvelnir di Bandung 

Zo lol 

Inte lrval 6 

Tingkat kelmudahan 

me lnelmukan jaringan listrik di 

Bandung Zo lo l (untuk melngisi 

batre l hp) 

Inte lrval 7 

Tingkat kelnyamanan musholla 

di Bandung Zo lo l 
Inte lrval 8 

Tingkat kelmudahan 

me lmahami papan pelringatan 

di Bandung Zo lo l 

Inte lrval 9 

Tingkat kelmudahan 

me lnelmukan te lmpat sampah di 

Bandung Zo lo l 

Inte lrval 10 

Tingkat kelnyamanan tolile lt di 

Bandung Zo lo l 
Inte lrval 11 

 

 

 

 

 

 

Pro lgra

mme ls 

(Morrison, 2019) 

(D’Cruze l e lt al., 

2019) 

• Hand Fele lding 

Animal 

• Riding 

• Sholw and 

Pe lrfo lrmance l 

• Taking pholto ls 

with animals 

Tingkat melnyukai kelgiatan 

me lmbelri makan binatang saat 

be lrada di Bandung Zo lo l 

(burung belol, je lrapah, rusa, 

binturolng) 

Inte lrval 12 

Tingkat melnyukai 

me lnunggangi satwa saat 

be lrada di Bandung Zo lo l 

(gajah,unta dan kuda) 

Inte lrval 13 

Tingkat melnyukai acara Telate lr 

Satwa di Bandung Zo lol 
Inte lrval 14 

Tingkat melnyukai belrfolto l 

be lrsama Binatang saat be lrada 

di Bandung Zo lo l (ular,burung 

dan lain-lain) 

Inte lrval 15 

Pe lo lplel (Su-Me li Lin, 

2011) 

Tingkat kelmampuan 

kolmunikatif karyawan di 

Bandung Zo lo l  

Inte lrval 16 
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• Ke lmampuan 

kolmunikatif 

karyawan. 

• Pe lnampilan 

Karyawan  

• Ke lramahan 

karyawan 

dalam 

pe llayanan. 

Tingkat kelrapihan karyawan di 

Bandung Zo lo l  
Inte lrval 17 

Tingkat kelramahan karyawan 

di Bandung Zo lo l  
Inte lrval 18 

Custo lme lr 

Satisfactio ln 

Custo lme lr satisfactio ln adalah pe lrasaan se lnang atau kelce lwa se lse lo lrang yang 

dihasilkan dari melmbandingkan pro lduk atau jasa yang diharapkan de lngan kinelrja 

pe llayanan (hasil yang dirasakan).(Tjiptolnol & Chandra, 2019) 

 

Tingkat kelpuasan dari 

Physical Pro lduct di Bandung 

Zo lol 

Inte lrval 19 

Tingkat kelpuasan dari 

Pro lgramme ls di Bandung Zolo l 
Inte lrval 20 

Tingkat kelpuasan dari Pelolple l 

di Bandung Zo lo l 
Inte lrval 21 

Be lhaviolral 

Inte lntioln 

Be lhaviolral inte lntio ln melrupakan niat wisatawan me lngelnai ke lmungkinan untuk 

ke linginan melngunjungi kelmbali, ke linginan untuk melre lkolme lndasikan suatu 

de lstinasi wisata ke lpada o lrang lain belrdasarkan pelngalaman di, dan kelinginan 

untuk melmbe lli tike lt saat harga naik suatu de lstinasi wisata (He lung & Gu, 2012) 

Re lvisit inte lntio ln 

Tingkat kelinginan untuk 

be lrkunjung kelmbali kel 

Bandung Zo lo l di masa delpan. 

Inte lrval 22 

Re lco lmme lndatiolns o lthelr 

Tingkat kelinginan untuk 

me lre lkolme lndasikan Bandung 

Zo lol ke lpada olrang lain. 

Inte lrval 23 

Willingne lss to l Pay Mo lre l 
Tingkat kelinginan untuk 

me lmbelli tike lt jika harga naik 
Inte lrval 24 

Sumbelr: Moldifikasi Pelnulis, 2023 

3.2.3 Jenis dan Sumber Data  

 Dalam pelnellitian ini sumbe lr data me lnggunakan data prime lr dan data 

selkundelr. Dalam data prime lr, pelnelliti dapat melmpelrollelh data yang dari kuelsio lnelr 

yang diselbarkan kelpada seljumlah relspolndeln yang selsuai delngan targelt sasaran dan 

dianggap melwakili selluruh po lpulasi data pelnellitian, yaitu wisatawan yang sudah 

pelrnah melngunjungi Bandung Zolol.  

 Seldangkan pada data se lkundelr, pelnelliti melngambil dari belrbagai lite lratur, 

artikell, selrta situs intelrnelt yang belrkelnaan delngan pelnellitian yang dilakukan 
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pelnellitian telrdahulu. Lite lratur dan artikell telrselbut yang belrkaitan delngan pelnellitian 

ini yakni melngelnai pelrceliveld delstinatio ln quality, delstinatio ln pro lduct, custo lmelr 

satisfactioln dan belhavio lral intelntioln yang pelrnah dilakukan pada spo lrt elvelnt yang 

tellah ditelliti selbellumnya, selrta telntu juga pelrspelktif pelrilaku kolnsumeln dalam spolrt 

elvelnt. Namun, kare lna telrbatasnya nolvellty yang dikumpulkan, se lhingga pelnelliti 

melnitikbelratkan pada satu te lolri yang dijadikan se lbagai telolri utama dan te lntu 

didukung juga dari telolri-telolri lain sebagai indikato lr, dan itelm pada data primelr yang 

tellah dipelrollelh selbellumnya 

3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 

3.2.4.1 Populasi 

 Polpulasi sasaran dalam pe lnellitian ini adalah pe lngunjung/wisatawan yang 

pelrnah melngunjungi Bandung Zo lol. yaitu se lbelsar 185.150 pengunjung (sumbelr: 

Pelngellolla Bandung Zo lol). Dalam pelngumpulan data akan se llalu dihadapkan delngan 

olbjelk yang akan dite lliti baik itu be lrupa belnda, manusia, dan aktivitasnya atau 

pelristiwa yang telrjadi (Selkaran & Bolugiel, 2016). 

3.4.4.2 Sampel 

 Pe lnellitian ini melnggunakan meltolde l dan analisis data melnggunakan Structural 

Elquatioln Molde llling (SElM), maka pelnelrapan molde ll SElM harus melmelnuhi ukuran sampell 

minimal. Pandunan seldelrhana yang dibelrikan ollelh Nunan et al., (2020), selbagai be lrikut. 

ukuran sampell harus seltidaknya 400 responden. Belrdasarkan pelnjellasan sampell te lrselbut, 

maka sampell pada pelne llitian ini adalah 400 wisatawan yang belrkunjung kel Bandung Zolol. 

3.4.4.3 Teknik Sampling  

Telknik sampling yang digunakan dalam pe lnellitian ini adalah te lknik 

purpolsivel sampling. Samplel yang dimaksud dalam pe lnellitian ini adalah: O lrang 

yang pelrnah belrkunjung kel Bandung Zolol. Purpolsivel sampling digunakan keltika 

pelngambilan sampe ll di sini te lrbatas pada tipe l olrang telrtelntu yang dapat 

melmbelrikan info lrmasi yang diinginkan, baik kare lna melrelka adalah satu-satunya 

yang melmilikinya, atau me lrelka selsuai delngan belbelrapa kritelria yang dite ltapkan 

ollelh pelnelliti Selkaran & Bo lugiel, (2016).  

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data 

Telknik pelngumpulan data me lrupakan prolsels pelngadaan data untuk ke lpelrluan 

pelnellitian dimana data yang te lrkumpul adalah untuk me lnguji hipo ltelsis yang te llah 
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dirumuskan. Pelngumpulan data pelnellitian dilaksanakan pada bulan Me li hingga 

Agustus 2023 relspo lndeln yang telrlibat dalam pelnellitian ini adalah wisatawan yang 

pelrnah belrkunjung kel Bandung Zolol. Telknik pelngumpulan data yang pe lnelliti 

gunakan adalah: 

1) Angkelt/Kuelsio lnelr olnlinel melrupakan telknik pelngumpulan data primelr yang 

dilakukan delngan cara me lnyelbarkan selpelrangkat daftar pelrtanyaan te lrtulis 

kelpada relspolndeln. Kuelsio lnelr ini dibuat me lnggunakan go lolglel folrmulir. 

Kuelsio lnelr ini belrisi pelrtanyaan me lngelnai karaktelristik relspolndeln, 

pelngalaman relspolndeln melngelnai pelrceliveld quality olf delstinatioln pro lduct, 

custo lmelr satisfactio ln dan belhavio lral intelntioln kelpada pelngunjung di 

Bandung Zo lol. Pelnyelbaran kuelsio lnelr didistribusikan selcara o lnline l 

melnggunakan fasilitas go lolglel folrmulir untuk me lmudahkan relspolndeln 

untuk me lngaksels intelrnelt. Pelnelliti me lndistribusikan kuelsio lnelr olnlinel 

selbagai belrikut: 

• Melngirimkan kuelsio lnelr kelpada relspolndeln delngan me lnggunakan 

go lolglel folrm.  

• Melmanfaatkan meldia so lsial Instagram/face lbololk delngan me llihat 

pelngunjung yang pelrnah me lngunjungi delngan fitur tandai fo ltol di 

prolfil instagram atau grup facelbololk yang ada diselkitar Ko lta Cimahi, 

Kabupateln Bandung, Kolta Bandung dan JABO lDElTABE lK untuk 

melncari relspolndeln. Kuelsio lnelr dikirimkan selcara pelrsolnal mellalui 

direlct melssagel relspolndeln atau di po lsting dalam grup Pariwisata 

delngan melmbelrikan hadiah selbelsar Rp.20.000 kelpada 40 o lrang 

yang belruntung. 

• Studi litelratur telrselbut didapat dari be lrbagai sumbelr yaitu: Buku, 

Karya ilmiah (Skripsi, telsis, dan artikell pada Jurnal), Intelrnelt. Lelbih 

jellasnya melngelnai telknik pelngumpulan data dalam pe lnellitian ini 

maka pelnelliti melngumpulkan dan me lnyajikan dalam tabell belrikut 

ini: 

TABEL 3. 2 

TEKNIK PENGUMPULAN DAN SUMBER DATA 
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No l Te lknik Pelngumpulan data Sumbe lr data 

1 Go lo lglel Fo lrmulir Pe lngunjung Bandung Zo lo l 

2 Studi Lite lratur pe lrce live ld quality olf delstinatio ln 

pro lduct, custo lme lr satisfactio ln 

dan belhaviolral inte lntio ln 

Sumbelr: Hasil Pelngollahan Data, 2023 

3.2.6 Pengujujian Validitas dan Realibilitas  

 Data melmpunyai keldudukan yang sangat pe lnting dalam suatu pe lnellitian, 

karelna melnggambarkan variabe ll yang dite lliti dan belrfungsi selbagai pelmbelntuk 

hipo ltelsis. Uji validitas dan relliabilitas dilakukan untuk me lnguji layak atau tidaknya 

instrumeln pelnellitian yang diselbarkan kelpada relspolndeln. So lfwarel yang digunakan 

untuk melnguji validitas dan re lliabilitas pada pe lnellitian ini me lnggunakan IBM 

Statistical Prolduct fo lr Selrvicel Sollutio lns (SPSS) velrsi 25 folr Windo lws. 

Kelbelrhasilan mutu hasil pelnellitian dipelngaruhi o llelh data yang valid dan re lliabell, 

selhingga data yang dibutuhkan dalam pelnellitian harus valid dan re lliabell. 

3.2.6.1 Pengujian Valitditas 

 Uji validitas be lrtujuan melnguji seljauh mana alat ukur yang te lrcantum dalam 

angkelt, melngukur apa yang he lndak diukur. Melnurut Selkaran & Bo lugiel, (2016) 

validitas adalah cara pe lngujan melngelnai selbelrapa baik instrumeln dike lmbangkan 

delngan kolnselp langkah-langkah telrtelntu yang ditujukan untuk me lngukur variabell 

telrtelntu Tinggi relndahnya validitas instrumeln melnunjukkan seljauh mana data yang 

telrkumpul tidak me lnyimpang dari gambaran te lntang validitas yang dimaksud. 

Validitas adalah suatu de lrajat keltelpatan instrumeln (alat ukur) untuk me lngukur apa 

yang akan diukur me lnggunakan suatu instrumeln (Arifin, 2011:245). Kelvalidan 

suatu instrumeln dihitung me lnggunakan rumus ko lrellasi prolduct mo lmelnt, yang 

dikelmukakan ollelh Pelarso ln selbagai belrikut. 

Rumus Kolrellasi Prolduct Molmelnt : 

𝑟 =  
n (∑ XY) − (∑ X ∑ Y)

√{n ∑ x2  –  (∑ x)2}{n ∑ y2  – (∑ Y)2}
 

Keltelrangan:    
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r   = Kolelfisieln validitas itelm yang dicari 

X  = sko lr yang dipelrollelh subjelk selluruh itelm  

Y  = sko lr toltal 

∑x  = jumlah sko lr dalam distribusi X 

∑Y  = jumlah sko lr dalam distribusi Y 

∑X2  = jumlah kuadrat dalam distribusi X 

∑Y2  = jumlah kuadrat dalam distribusi Y 

n  = Banyak relspolndeln 

Kelputusan pe lngujian validitas relspo lndeln melnggunakan taraf signifikansi 

selbagai belrikut: 

1. Nilai r dibandingkan de lngan r tabell delngan dk = n-2 dan taraf 

signifikasi α = 0,05 

2. Itelm pelrtanyaan-pelrtanyaan relspolndeln pelnellitian dikatakan valid 

jika rhitung>rtabell. 

3. Itelm pelrtanyaan-pelrtanyaan relspolndeln pelnellitian dikatakan tidak 

valid jika rhitung<rtabell. 

4. Belrdasarkan jumlah angkelt yang diuji se lbelsar 50 relspolndeln delngan 

tingkat signifikasi 5% (0,05) dan de lrajat kelbelbasan (dk) n-2 (50-

2=48), maka didapat nilai rtabell selbelsar 0.2787. 

Pelngujian validitas dipe lrlukan untuk me lngeltahui apakah instrume ln yang 

digunakan untuk me lncari data primelr dalam selbuah pelnellitian dapat digunakan 

untuk melngukur apa yang se lharusnya telrukur. Validitas yang diuji adalah 

instrumeln dari pelrceliveld quality o lf delstinatio ln pro lduct selbagai variabe ll X, 

custo lmelr satisfactio ln selbagai variabell Y dan Belhavio lral Intelntioln selbagai Z 

delngan melnggunakan pro lgram SPSS (Statistical Pro lduct fo lr Selrvicel So llutio ln) 25 

folr Windolws. Jumlah pe lrtanyaan untuk variabell X selbelsar 18 itelm, variable l Y 

selbelsar 3 itelm dan untuk variabell Z selbelsar 3 itelm. 

Hasil pelrhitungan delngan melnggunakan SPSS 25 folr windo lws telrselbut di 

pelrollelh hasil pelngujian validitas dari ite lm pelrtanyaan yang diajukan pelnelliti. Hasil 

uji validitas yang diajukan pe lnelliti kelpada 50 relspolndeln dapat dilihat pada Tabell 

3.3 belrikut: 
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TABEL 3.3 

HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL X (PERCEIVED QUALITY OF  

DESTINATION PRODUCT) 

No. Pernyataan r hitung r tabel Ket 

 Physical Product (X1) 

1 
Tingkat kelme lnarikan binatang di Bandung 

Zo lol 
0.811 0.2787 Valid 

2 
Tingkat kelindahan lingkungan di wilayah 

Bandung Zolo l 
0.710 0.2787 Valid 

3 Tingkat kelnyamanan jalan di Bandung Zo lo l 0.723 0.2787 Valid 

4 
Tingkat kelnyamanan telmpat parkir di 

Bandung Zolo l 
0.717 0.2787 Valid 

5 
Tingkat kelnyamanan telmpat makanan dan 

minuman di Bandung Zo lol 
0.739 0.2787 Valid 

6 
Tingkat kelnyamanan tolkol o lle lh-

o lle lh/so luvelnir di Bandung Zo lo l 
0.770 0.2787 Valid 

7 

Tingkat kelmudahan melne lmukan jaringan 

listrik di Bandung Zo lo l (untuk me lngisi batrel 

hp) 

0.637 0.2787 Valid 

8 
Tingkat kelnyamanan musholla di Bandung 

Zo lol 
0.880 0.2787 Valid 

9 
Tingkat kelmudahan melmahami papan 

pe lringatan di Bandung Zo lol 
0.872 0.2787 Valid 

10 
Tingkat kelmudahan melne lmukan te lmpat 

sampah di Bandung Zo lo l 
0.779 0.2787 Valid 

11 Tingkat kelnyamanan tolile lt di Bandung Zolo l 0.826 0.2787 Valid 

Programmes (X2) 

12 

Tingkat melnyukai kelgiatan me lmbelri makan 

binatang saat belrada di Bandung Zo lol 

(Burung belo l, je lrapah, rusa, dan binturo lng) 

0.822 0.2787 Valid 

13 

Tingkat melnyukai atraksi melnunggangi 

satwa saat be lrada di Bandung Zo lol (Gajah, 

unta dan kuda) 

0.697 0.2787 Valid 

14 
Tingkat melnyukai acara Telate lr Satwa saat 

be lrada di Bandung Zo lo l 
0.756 0.2787 Valid 

15 

Tingkat melnyukai atraksi belrfo ltol be lrsama 

Binatang saat be lrada di Bandung Zo lol (Ular, 

binturo lng, burung dan lain-lain) 

0.811 0.2787 Valid 

People (X3) 

16 
Tingkat kelmampuan ko lmunikatif karyawan 

di Bandung Zolo l 
0.805 0.2787 Valid 

17 
Tingkat kelrapihan karyawan di Bandung 

Zo lol 
0.776 0.2787 Valid 

18 
Tingkat kelramahan karyawan di Bandung 

Zo lol 
0.753 0.2787 Valid 

Sumbelr: Hasil Pelngollahan Data 2023 (Melnggunakan SPSS 25 folr Windo lws) 

Belrdasarkan tabell 3.3 pada instrumeln variabell pelrceliveld quality o lf 

delstinatioln pro lduct dapat dikeltahui bahwa se lluruh itelm tellah dinyatakan valid, 

adapun nilai telrtinggi telrdapat pada dime lnsi physical pro lduct delngan itelm 
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pelrnyataan “Tingkat kelnyamanan musholla di Bandung Zo lol” yang be lrnilai 0,880 

dan nilai telrelndah te lrdapat pada dimelnsi prolgrammels delngan itelm pelrnyataan 

“Tingkat kelmudahan me lnelmukan jaringan listrik di Bandung Zo lol (untuk me lngisi 

batrel hp)” yang be lrnilai 0,501. Dapat dike ltahui bahwa kelselluruhan dari se lluruh 

itelm pelrnyataan dinyatakan valid. Krite lria valid dalam pe lngujian validitas 

dibuktikan ollelh nilai rhitung dari masing-masing itelm pelrnyataan variabell delstinatioln 

prolduct lelbih belsar dari rtabell. 

Belrikut hasil uji validitas variabe ll custo lmelr satisfactio ln selbagaimana dapat 

dilihat pada Tabell 3.4 belrikut ini. 

TABEL 3.4 

HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL Y (CUSTOMER SATISFACTION) 

No. Pernyataan r hitung r tabel Ket 

19 
Tingkat kelpuasan Physical Pro lduct di 

Bandung Zo lo l 
0.930 0.2787 Valid 

20 
Tingkat kelpuasan Prolgramme ls di 

Bandung Zo lo l 
0.916 0.2787 Valid 

21 
Tingkat kelpuasan Pelo lplel di 

Bandung Zo lo l 
0.908 0.2787 Valid 

Sumbelr: Hasil Pelngollahan Data 2023 (Melnggunakan SPSS 25 folr Windo lws) 

 

 Belrdasarkan tabell 3.6 pada instrumeln variabell custo lmelr satisfactioln dapat 

dikeltahui bahwa ite lm tellah dinyatakan valid, adapun nilai te lrtinggi te lrdapat pada 

itelm pelrnyataan “Tingkat kelpuasan physical pro lduct  l di Bandung Zo lol” yang 

belrnilai 0.930. dan nilai te lrelndah telrdapat pada dime lnsi physical pro lduct delngan 

itelm pelrnyataan “Tingkat kelpuasan people di Bandung Zo lol” yang belrnilai 0,908. 

Dapat dikeltahui bahwa kelselluruhan dari selluruh itelm pelrnyataan dinyatakan valid. 

Kritelria valid dalam pe lngujian validitas dibuktikan o llelh nilai rhitung dari masing-

masing itelm pelrnyataan variabe ll pelrceliveld quality o lf delstinatio ln pro lduct lelbih 

belsar dari rtabell. Belrikut hasil uji validitas variabe ll belhavio lral intelntioln selbagaimana 

dapat dilihat pada Tabe ll 3.5 belrikut ini. 

TABEL 3.5 

HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL Z (BEHAVIORAL INTENTION) 

No. Pernyataan r hitung r tabel Ket 

22 
Tingkat kelinginan untuk be lrkunjung 

ke lmbali kel Bandung Zolol di masa delpan 
0.922 0.2787 Valid 
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23 

Tingkat kelinginan untuk 

melrelkolmelndasikan Bandung Zolol kelpada 

olrang lain 

0.914 0.2787 Valid 

24 
Tingkat kelinginan untuk melmbelli tikelt 

jika harga naik 
0.890 0.2787 Valid 

Sumbelr: Hasil Pelngo llahan Data 2023 (Melnggunakan SPSS 25.0 folr Windo lws) 

Belrdasarkan tabell 3.5 pada instrumeln variabell belhavio lral intelntioln dapat 

dikeltahui bahwa selluruh itelm tellah dinyatakan valid, adapun nilai te lrtinggi dan nilai 

telrelndah telrdapat pada belhavio lral intelntio ln delngan itelm pelrnyataan “Tingkat 

kelinginan untuk me lrelkolmelndasikan Bandung Zo lol kelpada olrang lain” yang belrnilai 

0.873 dan nilai te lrelndah telrdapat delngan itelm pelrnyataan “Tingkat kelinginan untuk 

melmbelli tikelt jika harga naik” yang belrnilai 0.726. Dapat dikeltahui bahwa 

kelselluruhan dari se lluruh itelm pelrnyataan dinyatakan valid. Krite lria valid dalam 

pelngujian validitas dibuktikan o llelh nilai rhitung dari masing-masing itelm pelrnyataan 

variabell belhavio lral inte lntioln lelbih belsar dari rtabell. 

3.2.6.2 Pengujian Reliabilitas 

Instrumeln pelnellitian disamping harus valid, juga harus dapat dipe lrcaya 

(relliablel). Melnurut Selkaran & Bo lugiel, (2016) relliabilitas adalah bahwa te ls telntang 

selbelrapa ko lnsiste ln alat ukur melngukur ko lnselp apa pun yang diukurnya. Pada 

pelnellitian ini relliabilitas dicari de lngan melnggunakan rumus alpha atau Cro lnbach’s 

alpha (α) dikarelnakan instrumeln pelrtanyaan kuelsio lnelr yang dipakai me lrupakan 

relntangan antara be lbelrapa nilai dalam hal ini melnggunakan skala likelrt 1 sampai 

delngan 5. Melnurut Selkaran & Bo lugiel, (2016a) cro lnbach alpha adalah ko lelfisieln 

kelhandalan yang me lnunjukan selbelrapa baik ite lm dalam suatu kumpulan se lcara 

polsitif belrkolrellasi satu sama lain. 

Rumus Crolnbach’s alpha (α) adalah selbagai belrikut:  

𝑟
11= [

𝑘
𝑘−1

]
 [

1 −  ∑𝛼𝑏2 

𝛼1
2 ] 

Keltelrangan:   

𝑟11  = Relliabilitas instrume ln 

k  = Banyaknya butir pelrtanyaan 

Σ 𝛼𝑏2  = Jumlah varian to ltal 

𝛼1
2   = Varian to ltal 
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 Jumlah varian butir dapat dicari de lngan cara melncari nilai varian tiap butir, 

kelmudian jumlahkan, se lpelrti belrikut ini: 

α = 
∑𝑋2− 

(∑𝑋)2

𝑛

𝑛
 

Keltelrangan:  

 𝛼𝑡
2 = Varian to ltal 

n  = Jumlah sampell 

x  = Nilai yang dipilih (to ltal nilai dari no lmolr-no lmolr butir 

pelrtanyaan) 

Kelputusan uji relliabilitas de lngan keltelntuan selbagai belrikut:  

1. Jika instrumeln dikatakan relliabell apabila Cro lnbach alpha > 0,70. 

2. Jika instrumeln dikatakan tidak relliabell Crolnbach alpha < 0,70. 

Jika angka Alpha Cro lncbach melndelkati 1, maka se lmakin tinggi tingkat 

relliabilitasnya. 

Kelputusan pelngujian relliabilitas itelm instrumeln adalah selbagai be lrikut:  

1. Itelm pelrtanyaan yang ditelliti dikatakan relliablel jika nilai crolnbach’s alpha 

(α) ≥ 0,700.  

2. Itelm pelrtanyaan yang dite lliti dikatakan tidak relliablel jika nilai crolnbach’s 

alpha (α) ≤ 0,700. 

3. Apabila angka Alpha Cro lncbach melndelkati 1, maka selmakin tinggi tingkat 

relliabilitasnya.  

Pelrhitungan relliabilitas dilakukan de lngan bantuan SPSS Statistics 25 dapat 

dikeltahui jika ko lelfisieln intelrnal selluruh itelm Cα hitung ≥ Cα minimal de lngan 

tingkat signifikansi 10% maka ite lm pelrtanyaan dikatakan relliabell karelna Cα hitung 

≥ 0,700. Belrdasarkan hasil pe lrhitungan delngan SPSS Statistics 25 folr windo lws 

dipelrollelh hasil relliabilitas se lbagai belrikut: 

TABEL 3.6 

HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS 

No. Variabel Cahitung Caminimun Keterangan 

1 Pelrceliveld Quality o lf Delstinatioln 

Prolduct 

0,960 0,700 Relliabell 

2 Custolmelr Satisfactio ln 0,903 0,700 Relliabell 
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3 Belhavio lral intelntioln 0,908 0,700 Relliabell 

Sumbelr: Hasil Pelngollahan Data delngan SPSS 25, 2023 

Pada Tabell 3.6 hasil pelngujian relabilitas dapat dike ltahui bahwa hasil tingkat 

relliability pada pelnellitian ini, untuk pelrceliveld quality olf delstinatio ln pro lduct 0,960, 

custo lmelr satisfactioln yaitu selbelsar 0,903 untuk belhavio lral intelntioln yaitu se lbelsar 

0,908. Maka dapat disimpulkan bahwa ite lm pelrtanyaan kuisio lnelr sudah relaliabell 

karelna crolnbach’s alpha ()  0,700. 

3.2.7 Teknik Analisis Data 

Alat pelnellitian yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah gololglel folrms. 

Gololglel folrm ini disusun belrdasarkan variabell yang telrdapat dalam pelnellitian. Data 

yang dipelrollelh dan dikumpulkan kelmudian diollah dan dianalisis. Kuelsiolnelr 

disusun ollelh pelnelliti belrdasarkan variabell-variabell yang telrdapat dalam pelnellitian. 

Data yang akan dipelrollelhnya dari relspolndeln mellalui kuelsiolnelr telrkumpul. 

Sellanjutnya delngan melngollah dan melnafsirkan data selhingga dari   hasil telrselbut 

dapat dilihat apakah antara variabell pelrceliveld quality olf delstinatioln prolduct (X) 

ada pelngaruhnya atau tidak telrhadap custolmelr satisfactioln (Y) dan ada 

pelngaruhnya atau tidak telrhadap variabell belhaviolral intelntioln (Z) selrta elfelk 

meldiasi custolmelr satisfactioln pada pelngaruh pelrceliveld quality olf delstinatioln 

prolduct telrhadap belhaviolral intelntioln. Kelgiatan analisis data dalam pelnellitian ini 

dilakukan mellalui belbelrapa tahap, di antaranya: 

1. Melnyusun data, ke lgiatan ini belrtujuan untuk melmelriksa kellelngkapan ide lntitas 

relpolndeln, kellelngkapan data dan pelngisian data yang dise lsuaikan delngan tujuan 

pelnellitian. 

2. Melnyellelksi data, ke lgiatan ini dilakukan untuk me lmelriksa kelselmpurnaan dan 

kelbelnaran data yang te llah telrkumpul. 

3. Tabulasi data, pe lnellitian ini me llakukan tabulasi data delngan langkah-langkah 

belrikut ini: 

a. Melmasukan/input data kel prolgram Microlsolft Olfficel Elxcell, 

b. Melmbelri sko lr pada seltiap itelm, 

c. Melnjumlahkan sko lr pada seltiap itelm, 

d. Melnyusun ranking sko lr pada seltiap variabell pelnellitian. 
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Skala pelngukuran yang digunakan dalam pe lnellitian ini adalah Likelrt. Likelrt 

Scalel adalah Skala yang dirancang untuk melnilai selbelrapa belsar sikap se ltuju 

relspolndeln telrhadap se lbuah pelrnyataan (Jolshi elt al., 2015). Relspo lndeln yang 

melmbelri pelnilaian pada angka 5, be lrarti sangat po lsitif, seldangkan bila me lmbelri 

jawaban angka 1 be lrarti pelrselpsi relspolndeln telrhadap pelrnyataan telrselbut sangat 

nelgatif. Folrmat katelgolri kritelria dan relntang jawaban dapat telrlihat pada tabell 3.7. 

TABE lL 3.7 Folrmat katelgolri kritelria dan relntang jawaban 

Alternatif 

jawaban 

Sangat Tidak 

Setuju 

Rentang Jawaban 

 
Sangat Setuju 

Ne lgatif 1 2 3 4 5 Po lsitif 

Sumbelr : Moldifikasi dari (Jolshi elt al., 2015) 

3.2.7.1 Teknik Analisis Data Deskriptif 

Analisis de lskriptif digunakan untuk me lncari adanya suatu hubungan antara 

variabell mellalui analisis ko lrellasi dan melmbuat pelrbandingan rata-rata data sampe ll 

atau polpulasi tanpa pelrlu diuji signifikasinya. Alat pelnellitian yang digunakan dalam 

pelnellitian ini adalah angke lt atau kuelsio lnelr yang disusun belrdasarkan variabe ll yang 

telrdapat pada data pelnellitian, yaitu melmbelrikan keltelrangan dan data melngelnai elfelk 

meldiasi custo lmelr satisfactio ln pada pelngaruh pelrceliveld quality o lf delstinatioln 

prolduct telrhadap belhavio lral intelntioln. Pelngo llahan data yang te lrkumpul dari hasil 

kuelsio lnelr dapat dikellolmpo lkkan keldalam tiga langkah, yaitu pelrsiapan, tabulasi dan 

pelnelrapan data pada pe lndelkatan pelnellitian. Langkah-langkah yang digunakan 

untuk mellakukan analisis delskriptif pada keltiga variabell pelnellitian telrselbut selbagai 

belrikut: 

1. Analisis Tabulasi Silang (Cro lss Tabulatioln) 

Data yang digunakan untuk pe lnyajian crolss tabulatioln melrupakan data 

belrskala nolminal atau kate lgolri. Meltoldel cro lss tabulatioln melrupakan analisis yang 

dilakukan untuk me llihat apakah te lrdapat hubungan de lskriptif antara dua variabe ll 

atau lelbih dalam data yang dipe lrollelh (Malho ltra, 2015). 

2. Skolr Idelal 

Skolr idelal me lrupakan sko lr yang selcara ide lal diharapkan untuk jawaban dari 

pelrtanyaan yang te lrdapat pada angkelt kuelsio lnelr yang akan dibandingkan de lngan 

pelrollelhan sko lr to ltal untuk melngeltahui hasil kine lrja dari variabell. Pelnellitian atau 
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surveli melmbutuhkan instrumeln atau alat yang digunakan untuk me llakukan 

pelngumpulan data selpelrti kuelsio lnelr. Kuelsio lnelr belrisikan pelrtanyaan yang diajukan 

kelpada relspolndeln atau sampe ll dalam suatu pro lsels pelnellitian atau surve li. Jumlah 

pelrtanyaan yang dimuat dalam pe lnellitian cukup banyak se lhingga me lmbutuhkan 

scolring untuk me lmudahkan dalam prolsels pelnilaian dan untuk me lmbantu dalam 

prolsels analisis data yang te llah ditelmukan. Rumus yang digunakan dalam sko lr idelal 

yaitu selbagai belrikut: 

Skolr Idelal = Sko lr Telrtinggi x Jumlah Relspo lndeln 

3. Tabell Analisis Delskriptif 

Pelnellitian ini me lnggunakan analisis de lskriptif untuk me lndelskripsikan 

variabell-variabell pelnellitian, diantaranya:  

1. Analisis delskriptif variabell belhavio lral intelntioln. 

2. Analisis delskriptif variabell custo lmelr satisfactio ln. 

3. Analisis delskriptif variabell pelrceliveld quality olf delstinatioln prolduct. 

Cara yang dilakukan untuk me lngkatelgolrikan hasil pelrhitungan, digunakan 

kritelria pelnafsiran pelrselntasel yang diambil 0% sampai 100%. Fo lrmat tabell analisis 

delskriptif yang digunakan pelnellitian ini dapat dilihat pada Tabe ll 3.8 belrikut. 

TABEL 3. 8 

ANALISIS DESKRIPTIF 

 

No 

 

Pernyataan 

 

Alternatif Jawaban 

 

Total 

 

Skor 

Ideal 

Total 

Skor 

Per-

Item 

% 

Skor 

           

 Skor          

Total Skor    

Sumbelr : Moldifikasi dari Selkaran & Bolugiel, (2016) 

Langkah sellanjutnya yang dilakukan se ltellah melngkatelgo lrikan hasil 

pelrhitungan belrdasarkan krite lria pelnafsiran, dibuatlah garis ko lntinum yang 

dibeldakan melnjadi tujuh tingkatan, di antaranya sangat tinggi, tinggi, cukup tinggi, 



52 
 

Putra Hanifan Graha, 2024 
EFEK MEDIASI CUSTOMER SATISFACTION PADA PENGARUH PERCEIVED QUALITY OF 
DESTINATION PRODUCT TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION  
Universitas Pendidikan Indonesia |repository.upi.edu |perpustakaan.upi.edu 

 

seldang, cukup relndah, relndah dan sangat relndah. Tujuan dibuatnya garis ko lntinum 

ini adalah untuk me lmbandingkan seltiap sko lr to ltal tiap variabell untuk me lmpelrollelh 

gambaran variabell pelrceliveld quality o lf delstinatioln pro lduct, custo lmelr satisfactio ln 

dan belhavio lral intelntioln. Rancangan langkah-langkah pelmbuatan garis ko lntinum 

dijellaskan selbagai be lrikut: 

1. Melnelntukan kolntinum telrtinggi dan telrelndah 

Kolntinum Telrtinggi = Sko lr Telrtinggi × Jumlah Pe lrnyataan × Jumlah Re lspolndeln 

Kolntinum Telrelndah = Sko lr Telrelndah × Jumlah Pe lrnyataan × Jumlah Re lspolndeln 

2. Melnelntukan sellisih sko lr kolntinum dari se ltiap tingkat 

Skolr Seltiap Tingkatan =  
𝐾𝑜𝑛𝑡𝑖𝑛𝑢𝑚 𝑇𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖−𝐾𝑜𝑛𝑡𝑖𝑚𝑢𝑛 𝑇𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝑇𝑖𝑛𝑔𝑘𝑎𝑡𝑎𝑛
 

3. Melmbuat garis ko lntinum dan melnelntukan daelrah leltak sko lr hasil pe lnellitian. 

Melnelntukan pelrselntasel leltak sko lr hasil pelnellitian (rating scalel) dalam garis 

kolntinum (Skolr/Skolr Maksimal × 100%). Pe lnggambaran kritelria dapat dilihat 

dari Gambar 3.1 belrikut. 

Sangat Rendah Rendah Cukup Tinggi Sangat Tinggi 

     

GAMBAR 3. 1 

GARIS KONTINUM PENELITIAN 

Keltelrangan: 

a = Skolr minimun  ∑ = Jumlah pelrollelhan sko lr 

b = Jarak intelrval  N = Skolr idelal Telknik Analisis Data Velrifikatif 

3.2.7.2 Tektnik Analisis Data Verifikatif  

Proses untuk menguji hipotesis dimana metode analisis yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah metode analisis verifikatif, maka dilakukan analisis 

jalur. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah ordinal scale yaitu skala 

yang berbentuk peringkat yang menunjukkan suatu urutan preferensi/penilaian. 
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Penelitian verifikatif menggunakan data metrik berskala interval, oleh karena itu 

semua data ordinal yang terkumpul terlebih dahulu ditransformasi menjadi skala 

interval dengan menggunakan Method Of Successive Interval (MSI).  

Telknik analisis data velrifikatif dalam pelnellitian ini digunakan untuk mellihat 

elfelk meldiasi custo lmelr satisfactioln (Y) pada pelngaruh pelrceliveld quality o lf 

delstinatioln pro lduct (X) telrhadap belhavio lral intelntioln (Z). Belrdasarkan belbelrapa 

variabell yang telrdapat dalam pe lnellitian, maka pe lnellitian ini melnggunakan te lknik 

analisis Structurel Elquatioln Moldell (SElM). Structurel Elquatioln Moldell melrupakan 

Telknik analisis data yang belrtujuan untuk melnjellaskan selcara melnyelluruh 

hubungan antar variabell yang ada dalam pelnellitian. SElM digunakan bukan untuk 

melrancang suatu telolri, teltapi lelbih ditujukan untuk melmelriksa dan melmbelnarkan 

suatu moldell.  

Syarat utama melnggunakan SElM adalah melmbangun suatu moldell hipo ltelsis 

yang telrdiri dari moldell struktural dan mo ldell pelngukuran yang belrdasarkan 

justifikasi telolri. Fungsi dari analisis SElM ini faktolr pelnelgasan untuk melngurangi 

kelsalahan pelngukuran delngan melmiliki banyak indikato lr dalam satu variabell lateln. 

Structural Elquatio ln Moldell yang diungkapkan o llelh (Jr elt al., 2018) melrupakan 

selkumpulan telknik-telknik statistik yang melmungkinkan pelngujian selbuah 

rangkaian hubungan selcara simultan.  

SElM melmungkinkan dilakukannya analisis telrhadap selrangkaian hubungan 

selcara simultan se lhingga melmbelrikan elfisielnsi selcara statistik. SE lM me lmiliki 

aplikasi utama yaitu mo ldell selbab akibat (causal moldelling), atau dise lbut juga 

analisis jalur (path analysis), analisis fakto lr pelnelgasan (colnfirmato lry factolr 

analysis), moldell-moldell relgrelsi (relgrelssioln moldells), analisis fakto lr urutan keldua 

(selcolnd olrdelr facto lr analysis), moldell-mo ldell struktur colvariancel (colvariancel 

structurel moldells), dan moldell struktur kolrellasi. Telknik analisis data SE lM melmiliki 

elstimasi hubungan ke ltelrgantungan ganda (multiple l delpelndelncel rellatio lnship) dan 

juga melmungkinkan melwakili kolnselp yang selbellumnya tidak telramati (unolbselrveld 

colncelpt) dalam hubungan yang ada dan melmpelrhitungkan kelsalahan pelngukuran 

(melasurelmelnt elrrolr). Delngan delmikian melnurut delfinisi ini SE lM dapat 

digunakan altelrnatif lain yang lelbih kuat dibandingkan delngan melnggunakan 

relgrelsi belrganda, analisis jalur, analisis fakto lr, analisis timel selriels, dan analisis 
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kolvarian. 

3.2.7.3 Asumsi, Tahap,Prosedur Pengujian Structural Equation Modeling 

Pelngujian hipo ltelsis dilakukan delngan melnggunakan telknik SE lM. Karelna 

tujuan pelrtama dari pe lnellitian adalah untuk me lnguji telolri, maka telknik analisis 

yang digunakan adalah SE lM belrbasis colvariancel (colvariancel-baseld SE lM), yakni 

pelndelkatan SElM yang me lnggunakan to lolls AMOlS. Data primelr yang dipe lrollelh 

dari pelngumpulan data yang dilakukan, dimasukkan ke l dalam selbuah file l elxell 

yang dimasukan me llalui IBM SPSS AMO lS 26 telrlelbih dahulu selbellum dianalisis 

lelbih lanjut. To lolls yang digunakan dalam pe lnellitian ini untuk me lmasukkan data 

dalam folrmat input IBM SPSS AMOlS 26. SElM melmiliki pelngelrtian suatu telknik 

statistika yang digunakan untuk me lnguji selrangkaian yang melnggabungkan 

antara analisis fakto lr dan analisis jalur se lhingga melmungkinkan pelnelliti untuk 

melnguji selcara simultan hubungan antara multiplel lateln variabell indipelndeln dan 

melngelsimasi selcara simultan hubungan antara multiplel lateln variabell 

indipelndelndan multi lateln variabell delpeln delngan banyak indikato lr maupun 

moldelrato lr, mo ldell dalam belntuk noln-linelar dan pelngukuran kelsalahan (Chin W, 

1998). 

Elstimasi parame ltelr dalam SE lM umumnya belrdasarkan pada me ltoldel 

Maximum Likelliho lold (ML) yang melnghelndaki adanya belbelrapa asumsi yang harus 

melmastikan asumsi dalam SElM ini telrpelnuhi guna melngeltahui apakah moldell 

sudah baik dan dapat digunakan atau tidak. Asumsi-asumsi telrselbut adalah selbagai 

belrikut (Gholzali, 2014): 

1. Ukuran sampe ll, Ukuran sampell yang harus dipe lnuhi dalam SE lM minimal 

belrukuran 100 yang akan me lmbelrikan dasar untuk me lngelstimasi sampling 

elrrolr. Dalam mo ldell elstimasi melnggunakan maximum likelliholold (ML) ukuran 

sampell yang harus digunakan antara lain 100-200 untuk melndapatkan elstimasi 

parameltelr yang telpat (Gholzali, 2014). 

2. Nolrmlitas Data, Syarat dalam me llakukan pelngujian belrbasis SE lM yaitu 

mellakukan uji asumsi data dan variabell yang ditelliti delngan uji nolrmalitas. Data 

dapat dikatakan belrdistribusi nolrmal jika nilai c.r ske lwnelss dan c.r kurto lsis 

belrada pada po lsisi ± 2,58 (Santo lsol, 2011). Selbaran data harus dianalisis untuk 
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mellihat apakah asumsi no lrmalitas dipe lnui selhingga data dapat dio llah lelbih 

lanjut untuk pelmoldellan (Clelff, 2014). 

3. Olutlielrs Data, Olutlielrs data adalah o lbselrvasi data yang nilainya jauh di atas 

atau di bawah rataratanilai (nilai e lkstrim) baik se lcara univariate l maupun 

multivariatel karelna ko lmbinasi karaktelristik unik yang dimilikinya se lhingga 

jauh belrbelda dari o lbselrvasi lainnya (Felrdinand, 2006). Pelmelriksaan olutlielrs 

dapat dilakukan de lngan melmbandingkan nilai Mahalano lbis d-squareld delngan 

chi squarel dt. Nilai Mahalanolbis d-squareld < chisquare l dt. Cara lain untuk 

melmelriksa adanya tidaknya data o lutliels adalah delngan mellihat nilai p1 dan p2, 

p1 diharapkan me lmiliki nilai yang kelcil, seldangkan p2 selbaliknya, data olutlielrs 

diindikasikan ada jika p2 be lrnilai 0.000 (Gholzali, 2014). 

4. Multikollinelaritas, Multiko llinelaritas dapat dide ltelksi dari deltelrminan matriks 

kolvarians. Asumsi multiko llinelaritas melnsyaratkan tidak adanya ko lrellasi yang 

selmpurna atau belsar antara variabell-variabell elksolgeln. Nilai ko lrellasi di antara 

variabell yang telramati tidak bollelh selbelsar 0,9 atau lelbih (Gholzali, 2014). Nilai 

matriks kolvarians yang sangat ke lcil me lmbelrikan indikasi adanya masalah 

multikollinelaritas atau singularitas. Multiko llinelaritas melnunjukkan ko lndisi 

dimana antar variabell pelnyelbab telrdapat hubungan linie lr yang selmpurna, elksak, 

pelrfelctly preldicteld atau singularity (Kusnelndi, 2008). 

Seltellah selmua asumsi te lrpelnuhi, maka tahapan-tahapan dari analisis SE lM 

sellanjutnya dapat dilakukan. Telrdapat belbelrapa pro lseldur yang harus dilelwati dalam 

telknik analisis data me lnggunakan SElM yang selcara umum te lrdiri dari tahap-tahap 

selbagai belrikut (Bo llleln & Lolng, 1993): 

1. Spelsifiksi Moldell, Tahap spelsifikasi pelmbelntukan mo ldell yang me lrupakan 

pelmbelntukan hubungan antara variabell lateln yang satu delngan variabell lateln 

yang lainnya dan juga te lrkait hubungan antara variabe ll lateln delngan variabe ll 

manifels didasarkan pada te lolri yang belrlaku (Sarjolnol & Julianita, 2015). 

Langkah ini dilakukan se lbellum elstimasi mo ldell.  

Belrikut ini me lrupakan langkah-langkah untuk me lndapatkan mo ldell yang 

diinginkan dalam tahap spelsifikasi moldell (Wijanto l, 2007), yaitu: 

a. Spelsifikasi mo ldell pelngukuran 

1) Melndelfinisikan variabell-variabell lateln yang ada dalam pelnellitian. 
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2) Melndelfinisikan variabell-variabell yang telramati. 

3) Melndelfinisikan hubungan di antara variabell lateln delngan variabell yang 

telramati. 

b. Spelsifikasi mo ldell struktural, yaitu me lndelfinisikan hubungan kausal di 

antara variabell-variabell lateln telrselbut. 

c. Melnggambarkan diagram jalur de lngan hybrid moldell yang me lrupakan 

kolmbinasi dari mo ldell pelngukuran dan mo ldell struktural, jika dipe lrlukan 

(belrsifat o lpsio lnal). 

2. Idelntifikasi Mo ldell, Tahap ini belrkaitan de lngan pelngkajian te lntang 

kelmungkinan dipe lrollelhnya nilai yang unik untuk se ltiap parameltelr yang ada di 

dalam mo ldell dan kelmungkinan pelrsamaan simultan yang tidak ada so llusinya. 

Telrdapat tiga kate lgolri dalam pelrsamaan selcara simultan, di antaranya (Wijanto l, 

2007): 

a. Undelr-idelntifield moldell, yaitu mo ldell delngan jumlah parame ltelr yang 

dielstimasi le lbih belsar dari jumlah data yang dike ltahui. Keladaan yang te lrjadi 

pada saat nilai delgrelel olf freleldolm/df melnunjukkan angka nelgatif, pada 

keladaan ini elstimasi dan pelnilaian mo ldell tidak bisa dilakukan. 

b. Just-idelntifield moldell, yaitu mo ldell delngan jumlah parameltelr yang dielstimasi 

sama delngan jumlah data yang dike ltahui. Keladaan ini te lrjadi saat nilai 

delgrelel olf freleldolm/df belrada pada angka 0, keladaan ini dise lbut pula delngan 

istilah saturate ld. Jika telrjadi just ide lntifield maka elstimasi dan pe lnilaian 

moldell tidak pelrlu dilakukan. 

c. Olvelr-idelntifield moldell, yaitu mo ldell delngan jumlah parame ltelr yang 

dielstimasi le lbih kelcil dari jumlah data yang dike ltahui. Keladaan yang te lrjadi 

saat nilai delgrelel olf freleldolm/df melnunjukkan angka po lsitif, pada ke ladaan 

inilah elstimasi dan pelnilaian moldell dapat dilakukan. 

d. Belsarnya delgrelel olf freleldolm (df) pada SE lM adalah belsarnya jumlah data 

yang dike ltahui dikurangi jumlah parame ltelr yang die lstimasi yang nilainya 

kurang dari no ll (df = jumlah data yang dike ltahui-jumlah parame ltelr yang 

dielstimasi < 0). 

3. Elstimasi, Meltoldel elstimasi mo ldell didasarkan pada asumsi se lbaran dari data, jika 

data belrdistribusi no lrmal multivarariat maka e lstimasi moldell dilakukan de lngan 
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meltoldel maximum like lliho lold (ML) namun juga data me lnyimpang dari se lbaran 

nolrmal multivariate l, meltoldel elstimasi yang dapat digunakan adalah rolbust 

maximum likelliholold (rml) atau welighteld lelast squarel (WLS). Langkah ini 

ditujukan untuk me lnelntukan nilai elstimasi seltiap parameltelr mo ldell yang 

melmbelntuk matriks Σ(Ɵ), se lhingga nilai parame ltelr telrselbut seldelkat mungkin 

delngan nilai yang ada di dalam matriks S (matriks ko lvarians dari variabell yang 

telramati/sampe ll) (Sarjolnol & Julianita, 2015). Pada pelnellitian ini akan dilihat 

apakah mo ldell melnghasilkan selbuah elstimateld po lpulatioln colvariancel matrix 

yang kolnsiste ln delngan sampell colvariancel matrix. Tahap ini dilakukan 

pelmelriksaan kelcolcolkan belbelrapa moldell telsteld (mo ldell yang melmiliki be lntuk 

yang sama te ltapi belrbelda dalam hal jumlah atau tipe l hubungan kausal yang 

melrelprelselntasikan mo ldell) yang selcara subjelktif melngindikasikan apakah data 

selsuai atau co lcolk delngan mo ldell telolritis atau tidak. 

4. Uji Kelcolcolkan Mo ldell, Tahap ini belrkaitan delngan pelngujian kelcolco lkan antara 

moldell delngan data. Uji ke lcolcolkan mo ldell dilakukan untuk me lnguji apakah 

moldell yang dihipo ltelsiskan melrupakan mo ldell yang baik untuk 

melrelprelselntasikan hasil pe lnellitian. Telrdapat belbelrapa statistik untuk 

melngelvaluasi mo ldell yang digunakan. Umumnya telrdapat belrbagai je lnis indelks 

kelcolcolkan yang digunakan untuk me lngukur delrajat kelselsuaian antara mo ldell 

yang dihipo ltelsiskan delngan data yang disajikan. Kelselsuaian mo ldell dalam 

pelnellitian ini dilihat dalam tiga ko lndisi belrikut: 1) Absollutel Fit Melasurels 

(colcolk selcara mutlak), 2) Increlmelntal Fit Melasurels (lelbih baik rellatif te lrdapat 

moldell-moldell lain) dan, 3) Parsimolnius Fit Melasurels (lelbih seldelrhana re llatif 

telrhadap mo ldell-moldell altelrnatif). Uji kelcolcolkan dilakukan delngan melnghitung 

gololdnelss olf fit (GOlF). Dasar pelngambilan nilai batas (cut-olff value l) untuk 

melnelntukan kritelria gololdnelss olf fit dapat dilakukan delngan me lngambil 

pelndapat belrbagai ahli. Adapun indikato lr pelngujian gololdnelss olf fit dan nilai 

cut-olff (cut-o lff valuel) yang digunakan dalam pe lnellitian ini me lrujuk pada 

pelndapat (Yvo lnnel & Kristaung, 2013) selbagai belrikut: 

a. Chi Square l (X2), Ukuran yang melndasari pelngukuran selcara ke lselluruhan 

(olvelrall) yaitu likelliholold ratiol changel. Ukuran ini melrupakan ukuran utama 

dalam pelngujian melasurelmelnt mo ldell, yang melnunjukkan apakah mo ldell 
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melrupakan mo ldell olvelrall fit. Pelngujian ini be lrtujuan untuk me lngeltahui 

matriks ko lvarian sampell belrbelda delngan matriks ko lvarian hasil e lstimasi. 

Maka ollelh selbab itu chi-squarel belrsifat sangat se lnsitif telrhadap belsarnya 

sampell yang digunakan. Kritelria yang digunakan adalah apabila matriks 

kolvarian sampell tidak belrbelda delngan matrik hasil e lstimasi, maka 

dikatakan data fit de lngan data yang dimasukkan. Mo ldell dianggap baik jika 

nilai chi-squarel relndah. Melskipun chi-squarel melrupakan alat pelngujian 

utama, namun tidak dianggap se lbagai satu-satunya dasar pelnelntuan untuk 

melnelntukan mo ldell fit, untuk melmpelrbaiki kelkurangan pelngujian chi-

squarel digunakan χ2/df (CMIN/DF), dimana mo ldell dapat dikatakan fit 

apabila nilai CMIN/DF < 2,00. 

b. Gololdnelss o lf Fit Indelx (GFI) dan Adjusteld Gololdnelss olf Fit Indelx (AGFI), 

GFI belrtujuan untuk me lnghitung prolpolrsi telrtimbang varian dalam matrik 

sampell yang dije llaskan ollelh matrik ko lvarians polpulasi yang die lstimasi. 

Nilai Golo ld olf Fit Indelx belrukuran antara 0 (pololr fit) sampai delngan 1 

(pelrfelct fit). Ollelh karelna itu, se lmakin tinggi nilai GIF maka me lnunjukkan 

moldell selmakin fit delngan data. Cut-olff valuel GFI adalah ≥0,90 dianggap 

selbagai nilai yang baik (pelrfelct fit). 

c. Rololt Melan Square l Elrrolr olf Appro lximatioln (RMSElA), RMSE lA adalah 

indelks yang digunakan untuk me lngko lmpelnsasi kellelmahan chi-squarel (X2) 

pada sampe ll yang belsar. nilai RMSE lA yang selmakin relndah, 

melngindikasikan mo ldell selmaikin fit delngan data. Ukuran cut-olff-valuel 

RMSElA adalah ≤ 0,08 dianggap se lbagai mo ldell yang ditelrima. 

d. Adjusteld Go loldnelss olf Fit Indicels (AGFI), AGFI me lrupakan GFI yang 

diselsuaikan te lrhadap delgrelel olf freleldolm, analo lg delngan R2 dan re lgrelsi 

belrganda. GFI maupun AGFI me lrupakan krite lria yang me lmpelrhitungkan 

prolpolrsi te lrtimbang dari varian dalam se lbuah matriks kolvarians sampe ll. 

Cut-olff-valuel dari AGFI adalah ≥ 0,90 selbagai tingkatan yang baik. Krite lria 

ini dapat diinte lrpreltasikan jika nilai ≥ 0,95 se lbagai golold olvelrall mo ldell fit. 

Jika nilai be lrkisar antara 0,90-0,95 selbagai tingkatan yang cukup dan jika 

belsarnya nilai 0,80-0,90 melnunjukkan marginal fit. 
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e. Tuckelr Lelwis Indelx (TLI), TLI me lrupakan alte lrnatif increlmelntal fit inde lx 

yang melmbandingkan selbuah mo ldell yang diuji te lrhadap baseldlinel moldell. 

Nilai yang direlkolmelndasikan selbagai acuan untuk dite lrima selbuah mo ldell 

adalah ≥ 0,90. 

f. Colmparativel Fit Indelx (CFI), Kelunggulan dari moldell ini adalah uji 

kellayakan mo ldell yang tidak selnsitivel telrhadap belsarnya sampe ll dan 

kelrumitan mo ldell, selhingga sangat baik untuk me lngukur tingkat pelnelrimaan 

selbuah mo ldell. Nilai yang direlkolmelndasikan untuk melnyatakan mo ldell fit 

adalah ≥ 0,90. 

g. Parsimolnio lus No lrmal Fit Indelx (PNFI), PNFI me lrupakan mo ldifikasi dari 

NFI. PNFI me lmasukkan jumlah delgrelel olf freleldolm yang digunakan untuk 

melncapai le lvell fit. Selmakin tinggi nilai PNFI se lmakin baik. Kelgunaan 

utama dari PNFI yaitu untuk me lmbandingkan mo ldell delngan delgrelel olf 

freleldolm yang belrbelda. Jika pelrbeldaan PNFI 0.60 sampai 0.90 me lnunjukkan 

adanya pelrbeldaan mo ldell yang signifikan. 

h. Parsimolnio lus Gololdnelels olf Fit Indelx (PGFI), PGFI me lrupakan mo ldifikasi 

GFI atas dasar parsimo lny elstimateld mo ldell. Nilai PGFI belrkisar antara 0 

sampai 1.0 delngan nilai selmakin tinggi me lnunjukkan mo ldell lelbih 

parsimolny. 

5. Relspelsifikasi Mo ldell, Tahap ini belrkaitan delngan relspelsifikasi mo ldell 

belrdasarkan atas hasil uji ke lcolcolkan tahap se lbellumnya. Pe llaksanaan 

relspelsifikasi sangat te lrgantung pada strate lgi pelmoldellan yang akan digunakan. 

Selbuah mo ldell struktural yang selcara statistis dapat dibuktikan fit dan antar-

variabell melmpunyai hubungan yang signifikan, tidaklah ke lmudian dikatakan 

selbagai satu-satunya mo ldell telrbaik. Mo ldell telrselbut melrupakan satu di antara 

selkian banyak kelmungkinan belntuk mo ldell lain yang dapat dite lrima selcara 

statistik. Karelna itu, dalam praktik se lselolrang tidak belrhelnti seltellah 

melnganalisis satu mo ldell. Pelnelliti celndelrung akan mellakukan relspelsifikasi 

moldell atau mo ldifikasi mo ldell yakni upaya untuk me lnyajikan se lrangkaian 

altelrnatif untuk me lnguji apakah ada belntuk mo ldell yang lelbih baik dari mo ldell 

yang selkarang ada. Tujuan mo ldifikasi yaitu untuk me lnguji apakah moldifikasi 

yang dilakukan dapat me lnurunkan nilai chi-squarel atau tidak, yang mana 
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selmakin kelcil angka chi-squarel maka mo ldell telrselbut selmakin fit delngan data 

yang ada. Adapun langkah-langkah dari mo ldifikasi ini selbelnarnya sama delngan 

pelngujian yang te llah dilakukan selbellumnya, hanya saja se lbellum dilakukan 

pelrhitungan ada be lbelrapa mo ldifikasi yang dilakukan pada mo ldell belrdasarkan 

kaidah yang selsuai delngan pelnggunaan AMOlS. Adapun mo ldifikasi yang dapat 

dilakukan pada AMO lS telrdapat pada o lutput moldificatioln indicels (M.I) yang 

telrdiri dari tiga kate lgolri yaitu colvariancels, variancels dan relgrelssio lns welight. 

Moldifikasi yang umum dilakukan me lngacu pada tabell colvariancels, yaitu 

delngan melmbuat hubungan colvariancels pada variabell/indikato lr yang 

disarankan pada tabell telrselbut yaitu hubungan yang me lmiliki nilai M.I paling 

belsar. Selmelntara mo ldifikasi delngan melnggunakan relgrelssiolns welight harus 

dilakukan belrdasarkan telolri telrtelntu yang me lngelmukakan adanya hubungan 

antar variabell yang disarankan pada o lutput mo ldificatioln indicels (Santo lsol, 

2011). 

3.2.7.4 Model dalam Structural Equation Modeling 

Dalam pelrhitungan SElM, telrdapat dua jelnis selbagai belrikut: 

1. Moldell Pelngukuran 

Moldell pelngukuran melrupakan bagian dari suatu mo ldell SElM yang 

biasanya dihubungkan de lngan variabell-variabell lateln dan indikato lr- 

indikato lrnya. Hubungan dalam mo ldell ini dilakukan lelwat mo ldell analisis 

fakto lr kolnfirmatolri atau First Olrdelr colnfirmato lry factolr analysis (CFA) 

dimana te lrdapat ko lvarian yang tidak te lrukur antara masing-masing 

pasangan variabell-variabell yang melmungkinkan. Moldell pelngukuran ini 

dielvaluasi selbagaimana moldell SE lM lainnya delngan me lnggunakan 

pelngukuran uji ke lsellarasan. Prolsels analisis ini hanya dapat dilanjutkan 

jika mo ldell pelngukuran valid. Pada mo ldell ini melnghasilkan validitas 

kolnvelrgeln (colnvelrgelnt validity). 

Spelsifikasi moldell pelngukuran masing-masing variabell adalah selbagai 

belrikut: 

a) Mo ldell Pelngukuran Variabell E lksolgeln 
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GAMBAR 3.2 

MODEL PENGUKURAN VARIABEL PERCEIVED 

QUALITY OF DESTINATION PRODUCT 

Keltelrangan: 

PQ OlF DP   = Variablel X  

PHY   = Dimelnsi physical pro lduct  

PRO l   = Dimelnsi prolgrammels 

PE lOl   = Dimelnsi pelolplel 

el   = Elrro lr (kelsalahan) 

   = Hubungan Kausalitas 

 

b) Mo ldell Pelngukuran Variabell Meldiasi 

 
GAMBAR 3.3 

MODEL PENGUKURAN  

VARIABEL CUSTOMER SATIFACTION 
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Keltelrangan: 

Custolmelr Satisfactio ln = Variablel M 

SPP   = satisfactio ln physical pro lduct  

SPR   = satisfactio ln prolgrammels  

SPEl   = satisfactio ln pelolplel  

el   = Elrro lr (kelsalahan) 

   = Hubungan Kausalitas 

c) Mo ldell Pelngukuran Variabell E lndolgeln 

 
GAMBAR 3.4 

MODEL PENGUKURAN  

VARIABEL BEHAVIORAL INTENTION 

Keltelrangan: 

Belhavio lral Intelntioln = Variablel Y 

ROl   = Dimelnsi relvisit intelntioln 

RI   = Dimelnsi relcolmmelndeld olthelrs 

WTP   = Dimelnsi willingnelss to pay molrel 

el   = Elrro lr (kelsalahan) 

   = Hubungan Kausalitas 

 

Pelmoldellan struktural me lnggambarkan hubungan-hubungan 

yang dihipo ltelsiskan antar ko lnstruk, yang melnjellaskan selbuah 

kausalitas, te lrmasuk didalamnya kausalitas be lrjelnjang. Mo ldell 

struktural melrupakan selpelrangkat hubungan antar variabe ll lateln dan 

hubungan ini dapat dianggap line lar, melskipun pelngelmbangan le lbih 

lanjut me lmungkinkan melmasukkan pelrsamaan no ln-linelar. Belrikut 

ini me lrupakan gambar yang me lnunjukkan mo ldell struktural dalam 

pelnellitian ini. 
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GAMBAR 3.5 

JALUR EFEK MEDIASI CUSTOMER SATISFACTION PADA 

 PENGARUH PERCEIVED QUALITY OF DESTINATION PRODUCT 

TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION  

Keltelrangan: 

PQ OlF DP  = Variablel X 

PHY   = Dimelnsi physical pro lduct  

PRO l   = Dimelnsi prolgrammels 

PE lOl   = Dimelnsi pelolplel 

Custolmelr Satisfactio ln = Variablel M 

CSPP   = Satisfactio ln physical pro lduct 

CSPR   = Satisfactio ln prolgramels 

CSPOl   = Satisfactio ln pelolplel 

Belhavio lral Intelntioln = Variablel Y 

RI   = Dimelnsi relvisit intelntioln 

ROl   = Dimelnsi relcolmmelndeld olthelrs 

WP   = Dimelnsi willingnelss tol pay molrel 

el dan r   = Elrro lr (kelsalahan) 

   = Hubungan Kausalitas 

3.2.7.5 Pengujian Hipotesis 

 Pelngujian hipoltelsis dilakukan delngan melnggunakan bantuan solftware l IBM 

SPSS AMOlS velrsi 26.0 folr Windo lws untuk melnganalisis hubungan dalam mo ldell 

struktural yang diusulkan. Adapun mo ldell struktural yang diusulkan untuk me lnguji 

hubungan kausalitas antara e lfelk meldiasi custo lmelr satisfactioln pada pelngaruh 

pelrceliveld quality o lf delstinatio ln prolduct telrhadap belhavio lral intelntioln. Pelngujian 

hipo ltelsis dilakukan delngan melnggunakan t-valuel delngan tingkat signifikansi 0,05 
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(5%) dan delrajat kelbelbasan selbelsar n (sampe ll). Nilai t-valuel dalam prolgram IBM 

SPSS AMOlS velrsi 26.0 folr Windo lws melrupakan nilai Critical Ratiol (C.R.). 

Apabila nilai Critical Ratio l (C.R.) ≥ 1,967 atau nilai pro lbabilitas (P) ≤ 0,05 maka 

H0 ditollak (hipo ltelsis pelnellitian ditelrima).  


