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BAB III 

OBJEK DAN METODE PENELITIAN 

 

3.1 Objek Penelitian 

Penelitian ini meneliti mengenai model model customer base reputation 

dalam pembentukan customer ciizenship behavior di RedDoorz Kota Bandung 

dengan pendekatan ilmu manajemen pemasaran. Penelitian ini menggunakan dua 

variabel, menurut (Cooper & Schindler, 2014) variabel penelitian merupakan suatu 

atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dua variabel yang terdapat dalam penelitian ini, yakni: 

1. Dependent/Endogen Variable (Variabel Terikat) dalam penelitian ini yaitu 

customer citizenship behavior (CCB) yang terdiri dari help other customers dan  

help organizational. (France, 2009; Morgan Hunt dalam Bartikowski, 2011; Yi, 

Gong & Lee, 2013) 

2. Independent/Exogen Variable (Variabel Bebas) dalam penelitian ini, customer 

base reputation (CBR) yang menjadi variabel independent yang terdiri dari 

customer orientation, good employer, realible company, product and service 

quality, dan social environment (Walsh & Beatty, 2007) 

Responden pada penelitian ini adalah tamu repeater di RedDoorz Kota 

Bandung. Penelitian akan berlangsung selama kurun waktu kurang dari satu tahun, 

selama Februari – Juni 2020. Metode yang digunakan adalah cross sectional method. 

Cross sectional method ialah metode yang dilakukan hanya sekali dan mewakili satu 

periode tertentu dalam satu waktu (Cooper & Schindler, 2014). Dengan memperoleh 

informasi dari sebagian populasi yang dikumpulkan langsung di tempat penelitian 

secara empirik mengenai objek yang sedang diteliti. 
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3.2 Metode Penelitian 

3.2.1  Jenis Penelitian dan Metode yang digunakan 

Penelitian ini menggunakan dua jenis penelitian deskriptif dan verifikatif.  

Metode penelitian deskriptif adalah gambaran secara tepat sifat–sifat suatu individu, 

keadaan, gejala, atau kelompok tertentu, dan untuk menentukan frekuensi atau 

penyebaran suatu gejala atau frekuensi adanya hubungan tertentu antara suatu gejala  

dengan gejala lain (Cooper & Schindler, 2014), maka dalam penelitian ini untuk 

mengetahui gambaran mengenai customer base reputation dan customer citizenship 

behavior di RedDoorz Kota Bandung. Sedangkan metode penelitin verifikatif adalah 

penelitian yang membandingkan keberadaan satu variabel atau lebih pada dua atau 

lebih sampel yang berbeda atau waktu yang berbeda (Cooper & Schindler, 2014), 

yaitu untuk mengetahui pengaruh customer base reputation terhadap customer 

citizenship behavior di RedDoorz Kota Bandung.  

Berdasarkan jenis penelitiannya yaitu penelitian deskriptif dan veritikatif 

maka metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode explanatory survey. 

Metode explanatory survey yaitu metode penelitian yang dilakukan pada populasi 

besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil 

dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi, dan 

hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Cooper & 

Schindler, 2014) 

 

3.2.2 Operasional Variabel 

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini dioperasionalkan dalam dua 

variabel utama yaitu independent (bebas) adalah corporate reputation dan variabel 

dependent (terikat) adalah customer citizenship behavior. 

Menurut (Cooper & Schindler, 2014) operasionalisasi variabel merupakan 

kegiatan mengurai variabel menjadi sejumlah variabel operasional atau variabel 

empiris (indikator, item) yang menunjuk langsung pada hal–hal yang dapat diamati 

atau diukur. Operasionalisasi variabel dalam penelitian ini dapat dilihat dalam Tabel 

3.1 berikut ini: 
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TABEL 3.1 

OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN 

Variabel / Sub 

Variabel 
Konsep Indikator Ukuran Skala 

No 

Item 

Customer 

Base 

Reputation 

(X) 

evaluasi keseluruhan pelanggan terhadap perusahaan berdasarkan reaksinya terhadap 

barang, layanan, kegiatan komunikasi, interaksi dengan perusahaan dan atau 

perwakilan atau konstituennya  Walsh dan Beatty (2007) 

Customer 
Orientation 

Orientasi pelanggan 

mengacu pada persepsi 

pelanggan tentang 

kesediaan karyawan 

perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

 

Employees treat 

with courtesy 

Tingkat kesopanan 

karyawan hotel 

dalam melayani 

pelanggan 

 

 

Interval 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

Employees are 

really 

concerned 

customer needs 

Tingkat 

ketersediaan 

layanan ekstra 

hotel dalam 

memenuhi 

kebutuhan 

pelanggan 

Interval 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

employees treat 

fairly 

Tingkat keadilan 

karyawan dalam 

memperlakukan 

pelanggan 

Interval 

 

 

3 

 

 

 

Takes customer 

rights seriously 

Tingkat 

kemampuan 

karyawan 

RedDoorz dalam 

memberikan 

perhatian kepada 

pelanggan 

(pemberian 

welcome drink saat 

check in) 

Interval 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Good 

Employer  

(X2) 

Kualitas karyawan. 

Bagaimana perusahaan 

dan manajemennya 

memperlakukan dan 

memperhatikan 

mereka, dan harapan 

pelanggan bahwa 

perusahaan memiliki 

karyawan yang 

kompeten 

Employee treats 

people well 

Tingkat Kualitas 

karyawan 

RedDoorz dalam 

melayani 

pelanggan 

 

Interval 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

High standards 

in the way 

threats customer 

Tingkat 

Kesesuaian standar 

yang diberikan 

RedDoorz dalam 

melayani 

pelanggan 

Interval 

 

 

 

 

 

6 
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Variabel / Sub 

Variabel 
Konsep Indikator Ukuran Skala 

No 

Item 

Pay much 

attention to the 

customers 

Tingkat 

Respon/kepedulian 

karyawan 

RedDoorz ketika 

melihat pelanggan 

yang 

membutuhkan 

bantuan 

Interval 

 

 

 

 

 

 

7 

 

 

 

 

 

 

Realible 

Company (X3) 

persepsi pelanggan 

tentang perusahaan 

dalam hal kompetensi, 

soliditas, dan 

profitabilitas . 

Variety in 

Products 

Tingkat Variasi 

produk RedDoorz 

(menu makan pagi,  

tipe kamar)  

Interval 

 

 

8 

 

Market 

opportunities 

 

Tingkat 

kemampuan hotel 

dalam 

memanfaatkan 

peluang pasar 

Interval 

 

 

 

9 

 

 

 

Strong 

prospects for 

future growth  

Tingkat 

kemampuan hotel 

dalam 

mengembangkan 

layanan yang 

semakin inovatif 

Interval 

 

10 

Quality 

Product and 

Service (X4)  

Kualitas produk dan 

layanan mengacu pada 

persepsi pelanggan 

tentang kualitas, 

inovasi, nilai, dan 

keandalan barang dan 

jasa perusahaan 

 

Provides high 

quality product  

 

Tingkat kualitas 

produk yang 

diberikan  

RedDoorz Kota 

Bandung 

Interval 

 

 

 

11 

Management 

stands behind 

the services that 

the company 

offers. 

 

Tingkat kecepatan 

management hotel 

dalam menangani 

masalah  

Interval 

 

12 

Provides high 

qualit service 

 

Tingkat kualitas 

servis yang 

diberikan  

RedDoorz Kota 

Bandung 

Interval 

 

13 

Social and 

environmental 

responsibility 

(X5) 

tanggung jawab sosial 

dan lingkungan 

menangkap keyakinan 

pelanggan bahwa 

perusahaan memiliki 

peran positif dalam 

masyarakat dan 

terhadap lingkungan 

secara umum 

Events that to 

ensure a clean 

environment 

 

 

Tingkat 

Kepedulian 

RedDoorz 

terhadap 

lingkungan hidup 

sekitar (melalui 

event; penanaman 

1000 pohon, earth 

hour) 

Interval 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

14 
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Variabel / Sub 

Variabel 
Konsep Indikator Ukuran Skala 

No 

Item 

Products are 

environmentally 

responsible 

Tingkat Fasilitas 

RedDoorz dalam 

mendukung 

lingkungan 

(mengurangi 

bahan plastic 

dalam aminities) 

Interval 

 

 

 

 

 

 

15 

 

 

 

 

 

supports good 

causes 

Tingkat 

Kecakapan 

karyawan 

RedDoorz dalam 

memberikan 

informasi dan 

contoh yang baik 

dalam menjaga 

lingkungan 

Interval 

 

 

 

 

 

 

16 

 

 

 

 

 

 

 

efforts to create 

new job 

Tingkat frekuesnsi 

Hotel dalam 

membuka 

lapangan 

perkerjaan 

Interval 

 

17 

Customer 

Citizenhsip 

Behavior (Y) 

Perilaku individu yang dihasilkan dari pemahaman individu sendiri yang secara 

keseluruhan membantu dengan efektif kinerja perusahaan. Pelanggan dapat 

memberikan masukan mental dan fisik penting yang dapat meningkatkan 

efesiensi perusahaan dan dapat menjadi sumber berharga ide-ide baru dalam 

hal strategi bisnis. (France, 2009; Morgan Hunt dalam Bartikowski, 2011; Yi, 

Gong & Lee, 2013) 

Help Other 

Customer 

Pelanggan dengan 

inisifatif membantu 

pelanggan lain. 

Memberi 

informasi 

layanan 

 

 

 

Tingkat kesediaan 

pelanggan untuk 

menginformasikan 

mengenai layanan 

hotel kepada orang 

lain 

Inteval 

 

 

 

18 

 

 

Rasa empati 

untuk 

membantu 

Tingkat kesediaan 

pelanggan untuk 

membantu 

pelanggan lain 

ketika 

membutuhkan 

bantuan ketika 

akan, sedang, dan 

akan 

menggunakan jasa 

hotel 

Interval 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Helping 

Organizatinal 

membantu perusahaan 

untuk meningkatkan 

kualitas. . 

Rekomendasi Tingkat kesediaan 

pelanggan untuk 

merekomendasikn 

hotel kepada orang 

lain 

 

 

Interval 

 

 

 

 

20 
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Variabel / Sub 

Variabel 
Konsep Indikator Ukuran Skala 

No 

Item 

Feedback Tingkat 

kepedulian 

pelanggan kepada 

hotel dalam 

memberikan ide 

atau saran 

Interval 

 

 

 

 

21 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2020 

3.2.3 Jenis dan Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian adalah subjek dari mana data diperoleh. 

Menurut Hermawan (2009:168) berdasarkan sumbernya, data dibedakan menjadi dua 

yaitu: 

1. Data Primer (Primary Data Source) 

Data primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti 

untuk menjawab masalah atau tujuan penelitian yang dilakukan dalam penelitian 

eksploratif, desktiptif maupun kausal dengan menggunakan metode pengumpulan 

data berupa survei ataupun obsevasi. 

2. Data Sekunder (Secondary Data Source) 

Data sekunder merupakan struktur data historis mengenai variabel – variabel yang 

telah dikumpulkan dan dihimpun sebelumnya oleh pihak lain. Sumber data 

sekunder bisa diperoleh data dalam suatu perusahaan (sumber internal) berbagai 

internet, website, perpustakaan umum maupun lembaga pendidikan, membeli dari 

perusahaan – perusahaan yang memang mengkhususkan diri untuk menyajikan 

data sekunder. 

Jenis dan sumber data dilakukan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

sekunder. Sumber data primer diperoleh dari hasil penelitian secara empirik melalui 

penyebaran kuesioner kepada tamu. Sedangkan data sekunder diantaranya diperoleh 

buku, koran, jurnal, internet, majalah serta arsip RedDoorz Kota Bandung. Lebih 

jelasnya maka penulis mengumpulkan dan menyajikannya dalam Tabel 3.2 berikut: 
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TABEL 3.2 

JENIS DAN SUMBER DATA 

NO. DATA JENIS 

DATA 

SUMBER DATA 

1. Data Market Share VHO di Kota 

Bandung  

Sekunder  Property Departement 

RedDoorz Kota Bandung 

2. Data Pengguna Situs VHO  Sekunder Website Nusa Research 

3. Data jumlah Guest Comment VHO 

RedDoorz Kota Bandung 

Sekunder Property Departement 

RedDoorz Kota Bandung 

4. Tanggapan Tamu Repeater terhadap 

customer base reputation di RedDoorz 

Kota Bandung 

Primer Tamu repeater di RedDoorz 

Kota Bandung 

5. Tanggapapan Tamu Repeater terhadap 

customer citizenship behavior di 

RedDoorz Kota Bandung 

Primer Tamu repeater di RedDoorz 

Kota Bandung 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2020 

3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampel 

3.2.4.1 Populasi 

Populasi merupakan sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuatu yang 

memiliki karakteristik tertentu yang ingin mempelajari sifat–sifatnya. Di dalam 

pengumpulan dan menganalisa suatu data, langkah pertama yang sangat penting 

adalah menentukan populasi terlebih dahulu. Populasi menurut Sugiyono (2014:80) 

adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya.  

Ulber Silalahi (2012:253) mengungkapkan bahwa “Populasi adalah seluruh 

unit–unit yang darinya sampel dipilih”. Sedangkan Uma Sekaran (2008:122) 

menyatakan “Populasi merupakan kumpulan semua elemen dalam populasi di mana 

sampel diambil”. Berdasarkan pengertian populasi tersebut maka populasi dalam 

penelitian ini adalah tamu repeater di RedDoorz Kota Bandung dengan data sebagai 

berikut: 
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TABEL 3.3 

DATA JUMLAH HUNIAN TAMU REPEATER  2017-2019 

DI REDDOORZ KOTA BANDUNG 

Tahun RedDoorz  Standard RedDoorz Premium Total Hunian 

2017 2.672 6.095 8.767 

2018 3.829 9.651 13.480 

2019  6.315 8.083 14.398 

Total 13.816 23.829 37.645 

Sumber: Property Department RedDoorz Kota Bandung, 2020 

Berdasarkan Tabel 3.3 mengenai jumlah hunian total tamu repeater tahun 

2017-2019 di RedDoorz Kota Bandung sebesar 37.645, dalam penelitian ini berfokus 

pada data RedDoorz Premium karena telah terjadi penurunan di tahun 2019 maka 

populasi yang diambil yakni sebanyak 23.829 (Manajemen RedDoorz Kota 

Bandung).  

3.2.4.2 Sampel 

Salah satu bagian dalam desain penelitian adalah menentukan populasi dan 

sampel penelitian. Dimana penelitian pada umumnya dilakukan dengan tidak 

menggunakan keseluruhan dari populasi yang ada. Adanya keterbatasan biaya, serta 

waktu yang tersedia menjadi penyebab mengapa penelitian hanya mengambil 

sebagian dari populasi yang ada. Sebagian populasi itulah yang disebut dengan 

sampel. Penelitian ini tidak memungkinkan untuk menggunakan keseluruhan 

populasi untuk diteliti, hal ini disebabkan oleh adanya faktor waktu, biaya, tenaga, 

dan perijinan. Untuk itu penelitian diperkenankan mengambil sebagian objek 

populasi yang telah ditentukan, dengan catatan bagian yang diambil tersebut 

mewakili bagian yang lain yang akan diteliti (representatif). 

 Berdasarkan pengertian sampel yang dikemukakan diatas, maka untuk 

menentukan ukuran sampel dari suatu populasi yang dihitung atas dasar rumus. 

Berikut merupakan rumus perhitungan untuk menentukan jumlah sampel yang 

dikemukakan oleh Slovin, yakni sebagai berikut : 
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Keterangan: 

n = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

e = kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan sampel yang dapat di tolelir (0,01) 

 

Berdasarkan rumus Slovin, maka ukuran sampel pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

 

 = 3933 ≈ 400 

Berdasarkan perhitungan di atas dengan menggunakan rumus Slovin, maka 

jumlah sampel yang dihasilkan sebanyak 400 orang. 

3.2.4.3 Teknik Sampel 

Dalam penelitian ini, teknik penarikan sampel menggunakan teknik 

probability sampling, dan lebih spesifiknya teknik yang digunakan adalah simple 

random sampling. Alasan pemilihan spesifikasi ini karena anggota populasi yang 

banyak dan yang menjadi sampel adalah tamu individu di RedDoorz Kota Bandung 

yang jumlahnya tidak menentu. 

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dipergunakan untuk mendapatkan data yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah: 

1. Wawancara 

Sebagai teknik komunikasi langsung dengan pihak hotel. Wawancara ini 

dilakukan kepada Sales Marketing dan Property Departemen, diantaranya Sales 

Executive, Sales Manager, Property Executive dan Property Manager RedDOorz 

Kota Bandung 

Wawancara ini dilakukan untuk memperoleh data mengenai profil perusahaan, 

market share, occupancy, serta gambaran customer citizenhsip behavior. 
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2. Observasi 

Observasi dilakukan dengan cara meninjau serta melakukan pengamatan langsung 

terhadap objek yang dituju dan berhubungan langsung dengan masalah yang 

diteliti yaitu customer base reputation dan customer citizenship behavior di 

RedDoorz Kota Bandung 

3. Kuesioner (Angket) 

Sugiyono (2014:142) mengemukakan bahwa, kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 

atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Jumlah responden akan 

ditentukan sesuai hasil yang didapat dari hasil sampel. Kuesioner berisi 

pertanyaan mengenai karakteristik tamu repeater, pengalaman tamu repeater, 

customer base reputation dan customer citizenship behavior di RedDoorz Kota 

Bandung 

4. Studi Literatur 

Studi literatur merupakan usaha pengumpulan informasi yang berhubungan 

dengan teori–teori yang berkaitan dengan masalah variabel yang diteliti yang 

terdiri dari model customer base reputation dalam pembentukan customer 

citizenship behavior. 

Untuk mengetahui lebih jelas teknik pengumpulan data dalam penelitian ini, 

maka peneliti mengumpulkan dan menyajikan dalam Tabel 3.4 berikut ini: 

TABEL 3.4 

TEKNIK PENGUMPULAN DATA DAN SUMBER DATA 

No. 
Teknik 

Pengumpulan Data 
Sumber Data 

1 Wawancara 
Pihak Sales Marketing dan Property Departemen 

RedDoorz Kota Bandung 

2 Observasi 
Pelaksanaan customer base reputation dan customer 

citizenhsip behavior di RedDoorz Kota Bandung 

3 Angket / Kuesioner Tamu repeatre di RedDoorz Kota Bandung 

4 Studi Literatur 

Pengumpulan data dengan cara mempelajari buku dan 

jurnal ilmiah guna memperoleh informasi yang 

berhubungan dengan teori-teori dan konsep yang berkaitan 

dengan masalah penelitian. 

Sumber: Diolah dari berbagai sumber 2020. 
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3.2.6  Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

3.2.6.1 Hasil Pengujian Validitas  

 Dalam penelitian ini, dilakukan uji validitas untuk mengukur bahwa terdapat 

kesamaan antara data yang ada dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 

penelitian. Rumus yang digunakan untuk menguji validitas menggunakan nilai 

korelasi antara data pada masing-masing pernyataan dengan skor total memakai 

teknik korelasi product moment (dikemukakan oleh Pearson). 

Rumus teknik korelasi product moment yakni sebagai berikut. 

 

    

  
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


2222 )()()()(
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YXXYn
rxy  

Keterangan : 

rxy  = Koefisien korelasi product moment 

n  = Jumlah sampel atau banyaknya responden 

X  = Skor yang diperoleh subjek dalam setiap item 

Y  = Skor total yang diperoleh subjek dari seluruh item 

X2  
=

 Kuadrat faktor variabel X 

Y2  
=

 Kuadrat faktor variabel Y 

XY  = Jumlah perkalian faktor korelasi variabel X dan Y 

TABEL 3.5 

HASIL PENGUJIAN VALIDITAS 

No 

Item 
Pertanyaan r tabel r hitung Keterangan 

A. Customer Orientation (Orientasi Perusahaan dalam memenuhi kebutuhan) 

1 Kesopanan karyawan RedDoorz dalam 

memperlakukan Anda 
0,397 0,774 Valid 

2 Ketersediaan layanan ekstra RedDoorz 

(layanan concierge, antar jemput bandara) 
0,397 0,750 Valid 

3 Keadilan karyawan RedDoorz dalam 

melayani pelanggan satu dengan yang lain 
0,397 0,654 Valid 

4 Kemampuan karyawan RedDoorz dalam 

memberikan perhatian kepada pelanggan 

(pemberian welcome drink saat check in) 

0,397 0,651 Valid 

B. Employer Quality (Kualitas Karyawan) 

5 Kualitas karyawan RedDoorz dalam 

melayani pelanggan 
0,397 0,570 Valid 

6 Kesesuaian standar yang diberikan RedDoorz 0,397 0,756 Valid 
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No 

Item 
Pertanyaan r tabel r hitung Keterangan 

dalam melayani pelanggan 

7 Respon kepedulian karyawan RedDoorz 

ketika melihat pelanggan membutuhkan 

bantuan 

0,397 0,511 Valid 

C. Realible Company (Kompetensi Perusahaan) 

8 Produk RedDoorz (menu makan pagi,  tipe 

kamar) 
0,397 0,840 Valid 

9 Kemampuan RedDoorz memanfaatkan 

peluang pasar (Ketika ada hari yang penting, 

selalu membuat event dan promo) 

0,397 0,862 Valid 

10 Kemampuan RedDoorz megembangkan 

layanan yang semakin inovatif 
0,397 0,830 Valid 

D. Quality Product & Service (Kualitas Produk dan Jasa) 

11 Kualitas  produk yang diberikan RedDoorz 0,397 0,878 Valid 

12 Kecepatan respon RedDoorz dalam 

menangani masalah atau keluhan pelanggan. 
0,397 0,768 Valid 

13 Kualitas  layanan/service yang diberikan 

RedDoorz 
0,397 0,867 Valid 

E. Social & Environmental Responsibility (Tanggung Jawab Sosial dan Lingk) 

14 Kepedulian RedDoorz terhadap lingkungan 

hidup sekitar (melalui event; penanaman 

1000 pohon, earth hour) 

0,397 0,840 Valid 

15 Fasilitas RedDoorz dalam mendukung 

lingkungan (mengurangi bahan plastic dalam 

aminities) 

0,397 0,856 Valid 

16 Kecakapan karyawan RedDoorz dalam 

memberikan informasi dan contoh yang baik 

dalam menjaga lingkungan 

0,397 0,500 Valid 

17 Frekuensi RedDoorz dalam 

mempublikasikan lowongan perkerjaan 

(media sosial, website) 

0,397 0,774 Valid 

     

F. Help other Customer 

18 Kesediaan Anda untuk berbagi informasi 

mengenai RedDoorz kepada orang lain 
0,397 0,738 Valid 

19 Kesediaan Anda untuk membantu pelanggan 

lain yang membutuhkan bantuan ketika akan, 

sedang dan setelah menggunakan jasa 

RedDoorz 

0,397 0,923 Valid 

G. Helping Organizational 

20 Kesediaan Anda untuk merekomendasikan 

RedDoorz kepada oranglain 
0,397 0,896 Valid 

21 Kesediaan Anda untuk mengisi guest 

comment online dan offline (berupa saran dan 

ide) kepada RedDoorz 

0,397 0,854 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2020 
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Berdasarkan Tabel 3.4 Hasil Pengujian Validitas Customer Base 

Reputation (X) dan Customer Citizenship Behavior (Y) dapat diketahui bahwa 

setiap butir pertanyaan dapat dikatakan valid karena memiliki nilai r hitung 

lebih besar dari r tabel (r hitung > r tabel) sehingga pertanyaan - pertanyaan 

tersebut dapat dijadikan alat ukur terhadap konsep yang seharusnya diukur. 

Variabel Customer Base Reputation (X) memiliki 17 (tujuh belas) item 

pertanyaan dan dapat dinyatakan valid, nilai tertinggi terdapat pada Quality 

Product and Service (X4) pada pertanyaan “Kualitas  produk yang diberikan 

RedDoorz” dengan nilai sebesar 0.878, pada item pertanyaan (X5) “Kecakapan 

karyawan RedDoorz dalam memberikan informasi dan contoh yang baik 

dalam menjaga lingkungan” memiliki nilai terendah sebesar 0.500. Sedangkan 

pada variabel Customer Citizenship Behavior (Y), item pertanyaan “Kesediaan 

Anda untuk membantu pelanggan ketika akan, sedang dan setelah 

menggunakan jasa RedDoorz” memiliki nilai tertinggi sebesar 0.923, dan item 

pertanyaan “Kesediaan Anda untuk membantu pelanggan lain yang 

membutuhkan bantuan ketika akan, sedang dan setelah menggunakan jasa 

RedDoorz” memiliki nilai terendah sebesar 0,738.  

 

3.2.6.2 Hasil Uji Reabilitas 

Pengujian reliabilitas menunjukkan pengertian bahwa suatu instrumen 

memiliki akurasi nilai untuk dapat dipercaya, dan digunakan sebagai alat pengumpul 

data, karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang sudah dapat dipercaya 

(reliabel) akan menghasilkan data yang tentu dapat dipercaya. Adapun pengertian 

reliabel menurut Cooper and Schindler (2014) “Reliability is concerned with 

estimates of the degree to which a measurement is free of random or unstable error”. 

Reliabilitas adalah suatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur 

didalam mengukur gejala yang sama.  

Adapun rumus yang digunakan untuk mengukur reliabilitas dalam penelitian ini 

menggunakan uji Cronbach Alpha karena alternatif jawaban pada instrumen 

penelitian lebih dari dua. Rumusnya adalah sebagai berikut : 
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Jumlah varian butir dapat dicari dengan cara mencari nilai varian tiap butir, 

kemudian jumlahkan, seperti berikut ini : 

 

Keterangan : n : Jumlah responden 

 x :Nilai skor yang dipilih (total nilai dari nomor butir pertanyaan) 

  

Koefisien Alpha Cronbach (Cα) merupakan statistik yang paling umum 

digunakan untuk menguji reliabilitas suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen 

penelitian diindikasikan memiliki tingkat reliabilitas memadai jika koefisien Alpha 

Cronbach lebih besar atau sama dengan 0,70.  

TABEL 3.6 

HASIL PENGUJIAN REABILITAS CUSTOMER BASE REPUTATION 

DAN CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR 

 

No. Variabel Cσhitung Cσ Keterangan 

1 Customer Base Reputation 0,908 0,70 Reliabel 

2 Customer Citizenship Behavior 0,837 0,70 Reliabel 

Sumber : Pengilahan Data, 2020 

 

Berdasarakan Tabel 3.5 Hasil Pengujian Reliabilitas Customer Base 

Reputation dan Customer Base Reputation dapat diketahui bahwa setiap butir 

pertanyaan dan pernyataan dapat dikatakan reliabel karena nilai hitung Cronbach 

Alpha lebih besar dibandingkan dengan nilai minimal Cronbach Alpha yang bernilai 

0.700. Variabel yang memiliki nilai tertinggi adalah Customer Base Reputation 

dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0.908 sedangkan variabel Customer Citizenship 

Behavior memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0.837 

Keterangan : r11 : Reliabilitas instrumen  

 k : Banyaknya butir pertanyaan 

 ∑  : Jumlah varian total 

  : Varian total 

Sumber: Husein Umar (2008:170) 
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3.2.7 Rancangan Analisis Data 

 Data yang diperoleh dan dikumpulkan kemudian diolah dan dianalisis. Tujuan 

pengolahan data adalah untuk memberikan keterangan yang berguna, serta menguji 

hipotesis yang telah dirumuskan dalam penelitian ini. Maka dari itu, teknik analisis 

data diarahkan pada pengujian hipotesis serta menjawab masalah yang diajukan. Alat 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner ini 

disusun berdasarkan variabel yang terdapat dalam penelitian.  

 

3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif dan Verifikatif 

 Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif, dimana data tersaji 

kedalam bentuk tabel, gambar, diagram dan presentase untuk mendeskripsikan 

variabel-variabel penelitian. 

1. Analis data deskriptif mengenai model customer base reputation di RedDoorz 

Kota Bandung melalui lima dimensi yaitu customer orientation, good employer, 

realible company, quality product and service, social environment. 

2. Analisis data deskriptif mengenai customer citizenship behavior di RedDoorz Kota 

Bandung. 

 

3.2.7.2 Teknis Analisis Structure Equation Model (SEM) 

Structure Equation Model (SEM) atau Pemodelan Persamaan Struktural.  SEM 

merupakan teknik analisis data yang bertujuan untuk menjelaskan secara menyeluruh 

hubungan antar variabel yang ada dalam penelitian. SEM digunakan bukan untuk 

merancang suatu teori, tetapi lebih ditujukan untuk memeriksa dan membenarkan 

suatu model. Syarat utama menggunakan SEM adalah membangun suatu model 

hipotesis yang terdiri dari model struktural dan model pengukuran yang berdasarkan 

justifikasi teori. SEM ialah sekumpulan teknik-teknik statistik yang memungkinkan 

pengujian sebuah rangkaian hubungan secara simultan. Teknik analisis menggunakan 

SEM digunakan bukan untuk merancang suatu teori, namun lebih ditujukan untuk 

memeriksa dan membenarkan suatu model. Fungsinya adalah untuk menentukan 

bagaimana model teoritis menunjukan estimasi hubungan antara konstruk utama 
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(Cangur & Ercan, 2015). SEM memiliki karakteristik utama yang yang dapat 

membedakan dengan teknik analisis multivariat lainnya. SEM memiliki estimasi 

hubungan ketergantungan ganda (multiple dependence relationship) dan juga 

memungkinkan mewakili konsep yang sebelumnya tidak teramati (unobserved 

concept) dalam hubungan yang ada dan memperhitungkan kesalahan pengukuran 

(measurement error). 

 

3.2.7.3 Model dalam SEM 

Terdapat dua jenis dalam model perhitungan SEM, diantaranya sebagai berikut:   

1. Model Pengukuran biasanya dihubungkan dengan variabel-variabel laten dan 

indikator-indikatornya. Hubungan dalam model ini dilakukan lewat model 

analisis faktor konfirmatori atau confirmatory factor analysis (CFA) dimana 

terdapat kovarian yang tidak terukur antara masing-masing pasangan variabel-

variabel yang memungkinkan. Proses analisis ini hanya dapat dilanjutkan jika 

model pengukuran valid. Pada model ini menghasilkan validitas konvergen 

(convergent validity). Pada penelitian ini, variabel laten eksogen yaitu customer 

base reputation, sedangkan keseluruhan variabel-variabel tersebut mempengaruhi 

variabel laten endogen yaitu customer citizenship behavior baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Spesifikasi model pengukuran masing-masing variabel 

adalah sebagai berikut: 

a. Model Pengukuran Variabel Laten Eksogen 

 

GAMBAR 3.1 

MODEL PENGUKURAN CUSTOMER BASE REPUTATION 
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b. Model Pengukuran Variabel Laten Endogen 

 

GAMBAR 3.2 

MODEL PENGUKURAN CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR 

 

2. Model Struktural. Menggambarkan hubungan-hubungan yang dihipotesiskan 

antar konstruk, yang menjelaskan sebuah kausalitas, termasuk didalamnya 

kausalitas berjenjang. Model struktural merupakan seperangkat hubungan antar 

variabel laten dan hubungan ini dapat dianggap linear, meskipun pengembangan 

lebih lanjut memungkinkan memasukkan persamaan non-linear. Berikut ini 

merupakan gambar yang menunjukkan model struktural dalam penelitian ini. 

 

GAMBAR 3.3 

DIAGRAM JALUR MODEL CUSTOMER BASE REPUTATION DALAM 

PEMEBENTUKAN CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR 

 

3.2.7.4 Tahapan dan Prosedur SEM 

Sebelum dilakukan pengujian model struktural ada beberapa asumsi yang 

harus dipenuhi (Kusnendi, 2008:46), asumsi-asumsi tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Ukuran sampel. Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam SEM adalah minimal 

berukuran 100. Ukuran sampel memberikan dasar untuk mengestimasi sampling 

error. 
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2. Normalitas Data, dalam melakukan pengujian berbasis SEM, Hair (2006:79-86) 

mempersyaratkan dilakukannya uji asumsi data dan variabel yang diteliti dengan 

uji normalitas. Sebaran data harus dianalisis untuk melihat apakah asumsi 

normalitas dipenui sehingga data dapat diolah lebih lanjut untuk pemodelan. 

3. Outliers Data adalah observasi data yang nilainya jauh di atas atau di bawah rata-

rata nilai (nilai ekstrim) baik secara univariate maupun multivariate karena 

kombinasi karakteristik unik yang dimilikinya sehingga jauh berbeda dari 

observasi lainnya.  

Pemeriksaan outliers dapat dilakukan dengan membandingkan nilai Mahalanobis 

d-squared dengan chi square dt. Nilai Mahalanobis d-squared < chisquare dt. 

4. Multikolinearitas. Multikolinearitas dapat dideteksi dari determinan matrik 

kovarians. Nilai matriks kovarians yang sangat kecil memberikan indikasi adanya 

masalah multikolinearitas atau singularitas. Multikolinearitas menunjukkan 

kondisi dimana antar variabel penyabab terdapat hubungan linier yang sempurna, 

eksak, perfectly predicted atau singularity (Kusnendi, 2008:51). 

Setelah semua asumsi terpenuhi, maka tahapan-tahapan dari analisis SEM 

selanjutnya dapat dilakukan. Terdapat beberapa prosedur yang harus dilewati dalam 

teknik analisis data menggunakan SEM yang secara umum terdiri dari tahap-tahap 

sebagai berikut (Bollen dan Long, 1993): 

3. Spesifikasi model (model specification) 

Tahap ini berkaitan dengan pembentukan model awal persamaan structural, 

sebelum dilakukan estimasi. Model awal ini diformulasikan berdasarkan suatu teori 

atau penelitian sebelumnya. 

Berikut ini merupakan langkah-langkah untuk mendapatkan model yang diinginkan 

dalam tahap spesifikasi model, yaitu (Wijanto, 2008:35): 

a. Spesifikasi model pengukuran 

1) Mendefinisikan variabel-variabel laten yang ada dalam penelitian 

2) Mendefinisikan variabel-variabel yang teramati 

3) Mendefinisikan hubungan di antara variabel laten dengan variabel yang 

teramati 
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b. Spesifikasi model struktural, yaitu mendefinisikan hubungan kausal di antara 

variabel-variabel laten tersebut. 

c. Menggambarkan diagram jalur dengan hybrid model yang merupakan kombinasi 

dari model pengukuran dan model struktural, jika diperlukan (bersifat opsional). 

4. Identifikasi model (identification) 

Tahap ini berkaitan dengan pengkajian tentang kemungkinan diperolehnya nilai 

yang unik untuk setiap parameter yang ada di dalam model dan kemungkinan 

persamaan simultan yang tidak ada solusinya. Terdapat 3 kategori dalam persamaan 

secara simultan, diantaranya (Santoso, 2015:53-54): 

a. Under-identified model, yaitu model dengan jumlah parameter yang diestimasi 

lebih besar dari jumlah data yang diketahui. Keadaan yang terjadi pada saat nilai 

degree of freedom/df menunjukkan angka negatif, pada keadaan ini estimasi dan 

penilaian model tidak bisa dilakukan. 

b. Just-identified model, yaitu model dengan jumlah parameter yang diestimasi sama 

dengan jumlah data yang diketahui. Keadaan ini terjadi saat nilai degree of 

freedom/df berada pada angka 0, keadaan ini disebut pula dengan istilah 

saturated. Jika terjadi just identified maka estimasi dan penilaian model tidak 

perlu dilakukan. 

c. Over-identified model, yaitu model dengan jumlah parameter yang diestimasi 

lebih kecil dari jumlah data yang diketahui. Keadaan yang terjadi saat nilai degree 

of freedom/df menunjukkan angka positif, pada keadaan inilah estimasi dan 

penilaian model dapat dilakukan 

Besarnya degree of freedom (df) pada SEM adalah besarnya jumlah data yang 

diketahui dikurangi jumlah parameter yang diestimasi yang nilainya kurang dari nol 

(df = (jumlah data yang diketahui-jumlah parameter yang diestimasi) <0). 

5. Estimasi (estimation) 

Metode estimasi model didasarkan pada asumsi sebaran dari data, jika data 

berdistribusi normal multivarariat maka estimasi model dilakukan dengan metode 

maximum likelihood (ML) namun juga data menyimpang dari sebaran normal 

multivariate, metode estimasi yang dapat digunakan adalah Robust Maximum 
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Likelihood (RML) atau Weighted Least Square (WLS). Pada penelitian ini akan 

dilihat apakah model menghasilkan sebuah estimated population covariance matrix 

yang konsisten dengan sampel covariance matrix. Tahap ini dilakukan pemeriksaan 

kecocokan beberapa model tested (model yang memiliki bentuk yang sama tetapi 

berbeda dalam hal jumlah atau tipe hubungan kausal yang merepresentasikan model) 

yang secara subjektif mengindikasikan apakah data sesuai atau cocok dengan model 

teoritis atau tidak. 

 

6. Uji kecocokan model (testing fit) 

Tahap ini berkaitan dengan pengujian kecocokan antara model dengan data. Uji 

kecocokan model dilakukan untuk menguji apakah model yang dihipotesiskan 

merupakan model yang baik untuk merepresentasikan hasil penelitian. Terdapat 

beberapa statistik untuk mengevaluasi model yang digunakan. Umumnya terdapat 

berbagai jenis indeks kecocokan yang digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian 

antara model yang dihipotesiskan dengan data yang disajikan. Kesesuaian model 

dalam penelitian ini dilihat dalam tiga kondisi berikut: 1) Absolute Fit Measures 

(cocok secara absolute), 2) Incremental Fit Measures (lebih baik relatif terdapat 

model-model lain) dan, 3) Parsimonius Fit Measures (lebih sederhana relatif terhadap 

model alternatif). 

Uji kecocokan dilakukan dengan menghitung goodness of fit (GOF). Dasar 

pengambilan nilai batas (cut-off value) untuk menentukan kriteria goodness of fit 

dapat dilakukan dengan mengambil pendapat berbagai ahli. Adapun indikator 

pengujian goodness of fit dan nilai cut-off (cut-off value) yang digunakan dalam 

penelitian ini merujuk pada pendapat Yvonne & Robert (2013:182), adalah sebagai 

berikut : 

1. Chi Square (X2). Ukuran yang mendasari pengukuran secara keseluruhan 

(overall) yaitu likelihood ratio change. Ukuran ini merupakan ukuran utama 

dalam pengujian measurement model, yang menunjukkan apakah model 

merupakan model overall fit. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui matriks 

kovarian sampel berbeda dengan matriks kovarian hasil estimasi. Chi- square 
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bersifat sangat sensitif terhadap besarnya sampel yang digunakan. Kriteria yang 

digunakan adalah apabila matriks kovarian sampel tidak berbeda dengan matriks 

hasil estimasi, maka dikatakan data fit dengan data yang dimasukkan. Model 

dianggap baik jika nilai chi-square rendah. Meskipun chi- square merupakan alat 

pengujian utama, namun tidak dianggap sebagai satu- satunya dasar penentuan 

untuk menentukan model fit, untuk memperbaiki kekurangan pengujian chi-

square digunakan χ2/df (CMIN/DF), dimana model dapat dikatakan fit apabila 

nilai CMIN/DF < 2,00. 

2. GFI (Goodness of Fit Index) dan AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index). GFI 

bertujuan untuk menghitung proporsi tertimbang varians dalam matriks sampel 

yang dijelaskan oleh matrik kovarians populasi yang diestimasi. Nilai Good of Fit 

Index berukuran antara 0 (poor fit) sampai dengan 1 (perfect fit). Semakin tinggi 

nilai GIF, maka menunjukkan model semakin fit dengan data. Cut-off value GFI 

adalah ≥0,90 dianggap sebagai nilai yang baik (perfect fit). 

3. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA). RMSEA adalah indeks 

yang digunakan untuk mengkompensasi kelemahan chi-square (X2) pada sampel 

yang besar.nilai RMSEA yang semakin rendah, mengindikasikan model semaikin 

fit dengan data. Ukuran cut-off-value RMSEA adalah ≤ 0,08 dianggap sebagai 

model yang diterima. 

4. Adjusted Goodness of Fit Indices (AGFI). AGFI merupakan GFI yang 

disesuaikan terhadap degree of freedom, analog dengan R2 dan regresi 

berganda.GFI maupun AGFI merupakan criteria yang memperhitungkan proporsi 

tertimbang dari varians dalam sebuah matriks kovarian sampel.cut-off- value dari 

AGFI adalah ≥0,90 sebagai tingkatan yang baik. Kriteria ini dapat 

diinterpretasikan jika nilai ≥0,95 sebagai good overall model fit. Jika nilai 

berkisar antara 0,90-0,95 sebagai tingkatan yang cukup dan jika besarnya nilai 

0,80-0,90 menunjukan marginal fit. 

5. Tucker Lewis Index (TLI). TLI merupakan alternative incremental fit Index yang 

membandingkan sebuah model yang diuji terhadap basedline model. Nilai yang 

direkomendasikan sebagai acuan untuk diterima sebuah model adalah ≥0,90. 
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6. Comparative Fit Index (CFI). Keunggulan dari model ini adalah uji kelayakan 

model yang tidak sensitive terhadap besarnya sampel dan kerumitan model, 

sehingga sangat baik untuk mengukur tingkat penerimaan sebuah model. Nilai 

yang direkomendasikan untuk menyatakan model fit adalah ≥ 0,90. Tabel 3.8 

berikut ini akan digambarkan hasil pengukuran Absolute Fit Measures, 

Incremental Fit Measures, Parsimonius Fit Measures yang digunakan dalam 

menguji apakah yang diajukan dapat diterima atau ditolak. 

7. Respesifikasi (respicification). Tahap ini berkaitan dengan respesifikasi model 

berdasarkan atas hasil uji kecocokan tahap sebelumnya. Pelaksanaan respesifikasi 

sangat tergantung pada strategi pemodelan yang akan digunakan. Sebuah model 

struktural yang secara statistis dapat dibuktikan fit dan antar-variabel mempunyai 

hubungan yang signifikan, tidaklah kemudian dikatakan sebagai satu-satunya 

model terbaik. Model tersebut merupakan satu diantara sekian banyak 

kemungkinan bentuk model lain yang dapat diterima secara statistik. Karena itu, 

dalam praktik seseorang tidak berhenti setelah menganalisis satu model. Peneliti 

cenderung akan melakukan respesifikasi model atau modifikasi model yakni 

upaya untuk menyajikan serangkaian alternatif untuk menguji apakah ada bentuk 

model yang lebih baik dari model yang sekarang ada. 

Tujuan modifikasi yaitu untuk menguji apakah modifikasi yang dilakukan 

dapat menurunkan nilai chi-square atau tidak, yang mana semakin kecil angka 

chi- square maka model tersebut semakin fit dengan data yang ada. Adapun 

langkah- langkah dari modifikasi ini sebenarnya sama dengan pengujian yang 

telah dilakukan sebelumnya, hanya saja sebelum dilakukan perhitungan ada 

beberapa modifikasi yang dilakukan pada model berdasarkan kaidah yang sesuai 

dengan penggunaan AMOS. Adapun modifikasi yang dapat dilakukan pada 

AMOS terdapat pada output modification indices yang terdiri dari tiga kategori 

yaitu covariances, variances dan regressions weight. Modifikasi yang umum 

dilakukan mengacu pada tabel covariances, yaitu dengan membuat hubungan 

covariances pada variabel/indikator yang disarankan pada tabel tersebut yaitu 

hubungan yang memiliki nilai M.I paling besar. Sementara modifikasi dengan 
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menggunakan regressions weight harus dilakukan berdasarkan teori tertentu yang 

mengemukakan adanya hubungan antar variabel yang disarankan pada output 

modification indices (Santoso, 2015:158-163). 

 

3.3 Rancangan Pengujian Hipotesis 

Hipotesis merupakan proposisi yang akan diuji keberlakuannya, atau 

merupakan suatu jawaban sementara atas pertanyaan penelititi. Hipotesis dalam 

penelitian kuantitatif dapat berupa hipotesis satu variabel dan hipotesis dua atau lebih 

variabel yang dikenal sebagai hipotesis kausal (Priyono, 2016:66). 

Objek penelitian yang menjadi variabel bebas atau variabel independen yaitu 

customer base reputation (X), sedangkan variabel dependen adalah customer base 

reputation (Y) dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, maka 

uji statistik yang digunakan adalah melalui perhitungan analisis SEM untuk ke dua 

variabel tersebut 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan t-value dengan tingkat 

signifikansi 0,05 dan derajat kebebasan sebesar n (sampel). Nilai t-value dalam 

program IBM SPSS AMOS versi 22.0 merupakan nilai Critical Ratio (C.R.) 

(Siswono, 2012:316). Apabila nilai Critical Ratio (C.R.) ≥ 1,967 atau nilai 

probabilitas (P) ≤ 0,05 maka H0 ditolak (hipotesis penelitian diterima). Sementara 

besaran pengaruh dapat dilihat dari hasil output estimates pada kolom total effect. 

Kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis utama pada penelitian ini dapat 

ditulis sebagai berikut: 

H0 c.r ≤ 1,967 artinya tidak terdapat pengaruh customer base reputation 

terrhadap customer citizenship behavior. 

H1 c.r ≥ 1,967 artinya terdapat pengaruh pengaruh customer base reputation 

terrhadap customer citizenship behavior. 


