BAB III
OBJEK DAN METODELOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan manajemen pemasaran mengenai
kajian implementasi pengalaman pelanggan terhadap niat berperilaku. (Khan,
Majid, & Fahad, 2013). Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel
independen pengalaman pelanggan (X) yang terdiri dari: flow, immersion,
cognitive fit, emosional fit sementara variabel dependen yang merupakan niat
berperilaku (Y) terdiri dari dimensi berikut: stay longer, willingness to
recommend repurchase intentions.

Penelitian ini dilakukan pada jangka waktu penelitian kurang dari satu
tahun, mulai dari Agustus 2021 sampai Januari 2021 maka metode penelitian yang
digunakan adalah cross sectional method. Metode penelitian cross sectional
merupakan metode dimana data yang dikumpulkan hanya dilakukan satu kali
dalam satu periode waktu mungkin dalam waktu harian, mingguan atau bulanan
dalam rangka menjawab pertanyaan penelitian (Sekaran, 2014), sehingga
penelitian ini seringkali disebut sebagai penelitian sekali bidik atau one snapshot
(Sodik, 2015).

3.2  Metode Penelitian
3.2.1 Jenis Penelitian dan Metode yang Digunakan

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti, maka jenis penelitian ini yaitu
penelitian deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif adalah metode penelitian
yang bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis, factual dan akurat
mengenai fakta-fakta, karakteristik, sifat-sifat populasi atau daerah tertentu. Hasil
akhirnya dapat beripa sebuah pola-pola mengenai fenomena yang sedang diangkat.
(Almasdi Syahza, 2021) Melalui jenis penelitian deskriptif maka dapat diperoleh
gambaran mengenai pandangan responden tentang pengalaman pelanggan yang
diberikan serta gambaran niat berperilaku pada Pengguna aplikasi Quipper di
Indonesia.

Penelitian verifikatif adalah metode penelitian yang meneliti teori yang

ada dan memvalidasi kembali kebenaran dari suatu teori atau kaidah, hukum atau
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rumus dari hipotesis yang telah dirancang. Penelitian yang mencari sebab
akibat bertujuan untuk memperoleh teori dan menghasikan pengetahuan baru yang
menghadirkan pendekatan terhadat teori berbasis data. (Almasdi Syahza, 2021)
Melalui jenis penelitian, maka didapatkan kebenaran dari sebuah hipotesis yang
dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan mengenai pengaruh
pengalaman pelanggan dalam meningkatkan niat berperilaku pada pengguna
aplikasi Quipper di Indonesia.

Berdasarkan jenis penelitian deskriptif dan verifikatif yang dilakukan
dengan mengumpulkan data di lapangan, sehingga metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu metode explanatory survei. Metode
explanatory berkaitan dengan data yang terlebih dahulu yang menitikberatkan
pada hubungan, lalu dibentuk dalam sebuah hipotesis. Metode explanatory survei
pun dilakukan melalui kegiatan pengumpulan informasi dengan mengunakan
angket untuk mengetahui pendapat sebagian populasi yang diteliti. (Suryana, 2012)
3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Variabel diartikan sebagai segala sesuatu yang akan menjadi obyek
pengamatan penelitian. (Almasdi Syahza, 2021) Variabel penelitian merrupakan
factor-faktor yang berperan dalam peristiwa atau gejala yang akan diteliti.
Penelitian ini terdiri dari variabel bebas atau variabel independent (X) dan
variabel terikat atau variabel dependent (Y). Variabel dependen adalah variabel
yang menjadi perhatian utama peneliti untuk memahami dan menjelaskan variabel
dependen, atau untuk menjelaskan dan memprediksi variabilitas dari variabel
dependen. Sementara variabel independen adalah variabel yang menjadi titik
pusat persoalan, sehingga kerap disebut kriterium.Variebel independent dipikirkan
sebagai akibat, yang keadaanya akan tergantung kepada variabel dependent.
(Almasdi Syahza, 2021)

Berdasarkan objek penelitian dapat diketahui bahwa variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pengalaman pelanggan sebagai variabel
independent (X) dan niat berperilaku sebagai variabel dependent (Y). Penjabaran
operasionalisasi dari variabel-variabel yang diteliti dapat dilihat pada Tabel 3.1
Operasionalisasi Variabel sebagai berikut:

TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL
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Variabel/ Konsep No.
Dimensi Variabel/ Dimensi Indikator Ukuran Skala Item
Niat Niat berprilaku adalah
berperilaku indikasi dari kesiapan
(Y) individu untuk
melakukan  perilaku
tertentu yang
didasarkan pada sikap
terhadap perilaku,
norma subyektif, dan
persepsi  behavioral
control. (Francis et al,
2014)
Willingness ~ Komunikasi yang Kemauan Tingkat Interval 1
to cenderung lebih kemauan
Recommend persuasif karena konsumen
(_) . ,
pengirim pesan tidak dalam
mempunyai membicarakan
kepentingan sama hal-hal positif
sekali atas tindakan si pada aplikasi
penerima.(Pratiwi, Quipper
Indriani dan Sugiarto, Rekomendasi Tingkat Interval 2
2017) rekomendasi
jasa perusahaan
kepada orang
lain yang
terdapat pada
aplikasi Quipper
Dorongan Tingkat Interval 3
dorongan

terhadap teman

atau relasi untuk
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Variabel/ Konsep No.
Dimensi Variabel/ Dimensi Indikator Ukuran Skala Item
berlangganan
pada aplikasi
Quipper.
Repurchase  Niat beli didefinisikan Keinginan Tingkat Interval 4
Intentions sebagai niat seorang  pelanggan keinginan untuk
(Y_2) pelanggan untuk Terus
membeli produk yang berlangganan
sudah pernah di beli dimasa yang
di masa lalunya. akan datang
(Pratiwi, Indriani dan aplikasi Quipper
Sugiarto, 2017)
Keinginan Tingkat Interval 5
menjadi keinginan
member dan kebutuhan
untuk menjadi
member aplikasi
Quipper
Keinginan Tingkat Interval 6
pada jasa lain  keinginan untuk
menggunakan
jasa
pembelajaran
lain
Stay Longer Sikap Pembelian Tingkat Interval 7
(Y_3) menyenangi suatu me kembali penggunan
rek yang diwujudkan kembali aplikasi
dalam pembelian Quipper

yang konsisten

terhadap merek itu

sepanjang waktu yang
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Variabel/ Konsep
Indikator
Dimensi Variabel/ Dimensi

UKuran Skala

No.

Item

telah memberikan
kepuasan yang tinggi.
(Pratiwi, Indriani dan

Sugiarto, 2017)

WoM

Tingkat Interval
rekomendasi

positif kepada

produk lain

terhadap

aplikasi Quipper

Pengalaman

positif

Tingkat Interval
pengalaman

positif yang

dirasakan saat

membeli

pelayanan

aplikasi

Quipper

Kesukaan
terhadap

layanan

Tingkat rasa
suka pelanggan
terhadap
pelayanan
aplikasi
Quipper

10

Keterikatan

Tingkat
kekuatan
hubungan antara
pelanggan

dengan aplikasi

11
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Variabel/ Konsep No.
Dimensi Variabel/ Dimensi Indikator Ukuran Skala Item
Quipper
Pengalaman  customer experience
Pelanggan adalah respon internal
X) dan subyektif yang
dimiliki konsumen
terhadap kontak
langsung maupun
tidak langsung dengan
sebuah perusahaan..
(Chen Lin, 2014)
Flow (X_1) proses penyaluran Kualitas Tingkat kualitas  Interval 12
produk atau jasa layanan pelayanan yang
sampai ketangan diberikan
konsumen dengan aplikasi Quipper
merealisasikan
kegunaan bentuk,
tempat, waktu dan
kepemikikan sehingga
dapat menciptakan
nilai tambah layanan
atau produk. (S.
Parise et al., 2016)
Kemudahan Tingkat Interval 13
layanan kemudahan
terhadap
pelayanan
aplikasi Quipper
Efektivitas Tingkat Interval 14
efektifitas
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Variabel/ Konsep No.
Dimensi Variabel/ Dimensi Indikator Ukuran Skala Item
layanan yang
diberikan
aplikasi Quipper
Efisiensi Tingkat Interval 15
efesiensi
layanan yang
diberikan
aplikasi Quipper
Immersion Strategi dan Kecepatan Tingkat Interval 16
(X 2) implementasi untuk akses kemudahan
memberikan pengaruh pelanggan
merek kepada menemukan
konsumen melalui posisi dan
breadth (luas) dan fungsi setiap
depth (dalam) kualitas fitur yang ada
informasi yang dalam aplikasi
disampaikan kepada Quipper
konsumen melalui
visual, sentuhan dan
indra pendengaran.
(S. Parise et al., 2016)
Navigasi Tingkat Interval 17
pemberian
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Variabel/ Konsep
Indikator
Dimensi Variabel/ Dimensi

UKuran Skala

No.

Item

diberikan

Desain

Tingkat Interval
Kemenarikan
tampilan desain

aplikasi Quipper

18

Cognitive Fit Kecepatan
(X23) layanan

Tingkat Interval
kemampuan

aplikasi Quipper

dalam

memberikan

informasi yang

dibutuhkan

pelanggan

secara cepat

19

Keandalan

layanan

Tingkat Interval
kemampuan

dalam

menyelesaikan

masalah saat
menggunakan

aplikasi Quipper

20

Keahlian

layanan

Tingkat keahlian Interval
aplikasi Quipper

dalam

melakukan

pelayanan

21

Emosional Kesenangan

Fit (X 4)

Tingkat rasa Interval
senang saat
menggunakan

aplikasi Quipper

22
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Variabel/ Konsep
Indikator
Dimensi Variabel/ Dimensi

Ukuran

Skala

No.

Item

Kenyamanan

Tingkat rasa
nyaman saat
menggunakan

aplikasi Quipper

Interval

23

Kebanggaan

Tingkat rasa
kebanggaan saat
menggunakaan

aplikasi Quipper

Interval

24

Kepercayaan

Tingkat
kepercayaan
selama

berlangganan

Quipper

Interval

25

Keamanan

Tingkat Quipper
aman untuk

digunakan

Interval

26

Sumber: Hasil pengolahaan data dan referensi, 2021.

3.2.3 Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data

sekunder. Data primer merupakan data yang peroleh secara langsung oleh peneliti

untuk menjawab masalah atau tujuan penelitian. Data sekunder merupakan data

yang diperoleh dari sumber yang sifat datanya sudah didokumentasikan oleh

instansi/perusahaan. Data dapat berupa data yang ipublikasikan kepada pihak lain.

(Almasdi Syahza, 2021)

Berikut ini merupakan penjelasan mengenai data primer dan sekunder

menurut (Almasdi Syahza, 2021):

1. Data primer yaitu data yang berasal dari peneliti, khusus untuk mengatasi

masalah penelitian. Sumber data primer dalam penelitian ini diperoleh dari

kuesioner yang disebar kepada sejumlah responden sesuai dengan target

sasaran yang dianggap dapat mewakili seluruh populasi data penelitian.
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2. Data sekunder, yaitu data yang tesusun dalm bentuk dokumen-dokumen,
terbagi menjadi dua jenis yaitu data sekuder internal dan eksternal. Data
internal adalah data yang diperoleh dari instansi/perusahaan. Data eksternal
adalah data yang dihasilkan oleh sumber di luar instansi/perusahaan. Sumber
data sekunder dalam penelitian ini yaitu data literature, artikel, jurnal, situs
internet dan berbagai sumber informasi lainnya. Jenis dan sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat lebih jelas pada tabel jenis dan

sumber data sebagai berikut:

TABEL 3. 2
JENIS DAN SUMBER DATA
No Data Jenis Data Sumber Data

1 Profil Pengguna Primer Hasil pengolahan data Pengguna
aplikasi Quipper aplikasi Quipper
berdasarkan
karakteristik,
pengalaman dan
penilaian

2 Keterkaitan Primer Hasil pengolahan data Pengguna
pengguna Anggota aplikasi Quipper
aplikasi Quipper
berdasarkan usia dan
tempat tinggal

3 Keterkaitan Primer Hasil pengolahan data Pengguna
Pengguna  aplikasi aplikasi Quipper
Quipper dengan ung
saku dan pendapatan
perbulan

4  Keterkaitan Primer Hasil pengolahan data Pengguna
Pengguna  aplikasi aplikasi Quipper

Quipper dengan
lama berlangganan
dan favorit fitur

yang sering
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No

Data

Jenis Data

Sumber Data

9

digunakan
Keterkaitan
Pengguna  layanan
aplikasi Quipper
dengan produk lain
yang digunakan
selain aplikasi
Quipper dan rata-
rata transaksi
pembelian
Keterkaitan
Pengguna  layanan
aplikasi Quipper
dengan frekuensi
penggunaan jasa
aplikasi Quipper
yang dimiliki
Keterkaitan
Pengguna  layanan
Perusahaan aplikasi
Quipper dengan
popularitas,
kepercayaan dan
ketertarikan terhadap
aplikasi Quipper
Tangapan Pengguna
layanan aplikasi
Quipper  mengenai
pengalaman
pelanggan

Tanggapan
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Primer

Primer

Primer

Primer

Hasil pengolahan data Pengguna
aplikasi Quipper

Hasil pengolahan data Pengguna
aplikasi Quipper

Hasil pengolahan data Pengguna
aplikasi Quipper

Hasil pengolahan data Pengguna
layanan aplikasi Quipper

Hasil pengolahan data Pengguna
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No

Data Jenis Data

Sumber Data

10

11

12

13

14

15

16

Pengguna  layanan

aplikasi Quipper

mengenai nia

beprilaku

Penggunaan layanan Sekunder
aplikasi Quipper

berdasarkan daerah

geografis

Traffic Situs Sekunder
quipper.com

Website Sekunder
quipper.com pada

Global Rank

Maping dan Sekunder

database perusahaan

Total users edukasi Sekunder
technology
Perbandingan harga Sekunder

harga paket Quipper
video, Ruangguru

dan Zenius

Perbandingan ulasan Sekunder
education
technology pada app

store

layanan aplikasi Quipper

www.indetex.com

www.similiarweb.com

www.alexa.com

www.goodnewsfromindonesia.id

Diolah dari berbagai sumber

Diolah dari berbagai sumber

Diolah dari berbagai sumber

Sumber: Hasil Pengolahaan Data dan Referensi, 2021
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3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampel
3.2.4.1 Populasi

Populasi adalah total dari semua elemen yang terdiri dari satuan atau
individu yang karakteristiknya akan diteliti. Populasi berkaitan dengan
objek/subjek yang diputuskan untuk dipelajari, dan kemudin ditarik kesimpulanya.
Tujuan dari sebagian besar proyek riset adalah untuk memperoleh informasi
tentang karakteristik suatu populasi dengan cara mengambil sensus ataupun
sampel (Almasdi Syahza, 2021) Berdasarkan pengertian mengenai populasi,
maka populasi dalam penelitian ini adalah pengguna layanan aplikasi Quipper di
Indonesia sebanyak 6.243.282 pada 21 Agustus 2021 (quipper.com, 2021)
3.2.4.2 Sampel

Sampel adalah subkelompok dari populasi yang dipilih untuk proyek
penelitin. Sampel yang terpilih merupakan sumber data yang akan diolah secara
statistik dan harus mampu memberikan gambaran untuk sebuah populasi. Artinya
sampel merupakan sebuah representasi dari tingkahlaku populasi tersebut.
(Almasdi Syahza, 2021)

Dalam penelitian, tidak mungkin keseluruhan populasi diteliti. Maka
peneliti diperkenankan mengambil sebagian dari objek populasi yang ditentukan
dengan catatan bagian yang diambil bersifat representatif. (Almasdi Syahza, 2021)
Dalam melakukan penelitian diperlukan suatu sampel penelitian yang berguna
ketika populasi yang diteliti berjumlah besar seperti populasi dari pengguna
layanan aplikasi Quipper di Indonesia, dalam artian sampel tersebut harus
representatif atau mewakili dari populasi tersebut.

Berdasarkan pengertian sampel yang dikemukakan di atas, maka sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagian dari populasi penelitian,
yaitu sebagian pengguna layanan aplikasi Quipper di Indonesia. Dalam
menentukan jumlah sampel digunakan pengambilan sampel dengan menggunakan
rumus Tabachnick dan Fidell. Rumus yang digunakan untuk mengukur ukuran
sampel yaitu: (Tabachnick dan Fidell, 2013)

N>50+8matau N >104+m

Keterangan

(N) = ukuran sampel (m) = jumlah variebel

Neni Nurhayati, 2022
PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP NIAT BERPERILAKU
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



49

Berdasaran rumus tersebut, jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu:

N>104 +m
N>104+2
N =106

Berdasarkan perhitungan diatas, maka ukuran sampel minimal (n) dalam
penelitian ini sebesar 106. Penggunaan rumus tersebut dengan asumsi perhitungan
hubungan antarvariabel menggunakan sampel medium (bukan sampel besar), nilai
alpha (a)= 0,05 (5 persen), dan B =0,20. (Wijaya, 2009) menyatakan bahwa
analisis SEM membutuhkan sampel paling sedikit 5 kali jumlah variabel indikator
yang digunakan dalam penelitian ini jumlah indikator yang digunakan sebanyak
26, maka jumlah sampel minimal yaitu 130

Penelitian ini mengunakan SEM, yang mana terdapat asumsi dasar yang
perlu dipenuhi salah satunya ukuran sampel. Ukuran sampel untuk model SEM
dengan jumlah variabel laten (konstruk) sampai dengan 5 dan setiap konstruk
dijelaskan oleh beberapa indikator, jumlah sampel 100-150 responden sudah
dianggap memadai (Santoso, 2015). Sementara (Ghozali, 2014) menyarankan
ukuran sampel SEM yaitu antara 100 hingga 200 responden. Jumlah sampel yang
besar sangat kritis untuk mendapatkan estimasi parameter yang tepat. Maka
jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan sebanyak 200 orang atau responden.
3.2.4.3 Teknik Penarikan Sampel

Teknik penarikan sampel adalah suatu cara pengambilan contoh atau
sampel untuk diteliti. Ada proses memilih sejumlah elemen yang memadai dari
populasi, sehingga memungkinkan pemahaman tentang sifat atau karakteristik
sampel penelitian dapat digeneralisasikan seperti pada elemen populasi. (Almasdi
Syahza, 2021)

Terdapat dua jenis teknik yang dapat digunakan untuk menarik sampel
yaitu probability sampling dan non-probablility sampling. Probability sampling
adalah prosedur pengambilan sampel di mana setiap elemen dari populasi
memiliki kesempatan probabilistik tetap untuk terpilih sebagai sampel. Non-

probability sampling adalah teknik yang tidak menggunakan kesempatan prosedur
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seleksi sampel. Sebaliknya, mereka bergantung pada penilaian pribadi peneliti
(Malhotra, 2015).

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
probability sampling karena setiap elemen populasi penelitian memiliki peluang
atau probabilitas yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Metode yang digunakan
yaitu metode penarikan sampel acak sederhana atau simple random sampling,
dimana setiap elemen dalam populasi telah diketahui dan memiliki probabilitas
seleksi yang setara, setiap elemen dipilih secara independen dari setiap elemen
lainnya (Malhotra, 2015)

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan bagian integral dari desain
penelitian dengan masing-masing kelebihan dan kekurangan tersendiri. Tanpa
pengetahuan metode, orang tidak akan mampu memahami permasalahan dan
memecahkanya secara sistematis. 2021) Penelitian ini menggunakan beberapa
teknik untuk mengumpulkan data, diantaranya:

1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data primer yang dilakukan
dengan cara menyebarkan seperangkat daftar pertanyaan tertulis secara online
kepada responden pengguna layanan. Kuesioner yang disebarkan kepada
responden mengemukakan beberapa pertanyaan yang mencerminkan indikator
pada variabel hubungan pengalaman pelanggan terhadap niat berperilaku.
Responden akan memilih alternatif jawaban yang telah disediakan pada
masing-masing alternatif jawaban yang tepat.

2. Studi Literature
Studi literature merupakan pengumpulan informasi yang berhubungan dengan
teori yang ada kaitannya dengan masalah dan variabel yang diteliti, terdiri dari
studi literature mengenai pengalaman pelanggan terhadap niat berperilaku.
Studi literatur tersebut didapat dari berbagai sumber, diantaranya: 1)
Perpustakaan Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) dibagian Skripsi, 2)
Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 3) Media cetak (majalah dan koran) dan 4) Media
Elektronik (Internet) seperti, Google Scholar, Scopus, Google Book, Science
Direct, Emerald Insight.
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3.2.6 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Data mempunyai kedudukan yang sangat penting dalam suatu penelitian,
karena menggambarkan variabel yang diteliti dan berfungsi sebagai pembentuk
hipotesis. Berbagai metode pengumpulan data tidak selalu mudah dan proses
pengumpulan data seringkali terjadi adanya pemalsuan data. Maka diperlukan
pengujian data untuk mendapatkan mutu yang baik. Untuk menguji layak atau
tidaknya instrumen penelitian yang disebarkan kepada responden dilakukan dua
tahap pengujian yakni uji validitas dan realibilitas. Keberhasilan mutu hasil
penelitian dipengaruhi oleh data yang valid dan reliable, sehingga data yang
dibutuhkan dalam penelitian harus valid dan reliable. (Almasdi Syahza, 2021).

Penelitian ini menggunakan data interval yaitu data yang menunjukkan
jarak antara satu dengan yang lain dan mempunyai bobot yang sama serta
menggunakan skala pengukuran semantic differential. Uji validitas dan reliabilitas
pada penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan alat bantu software
komputer program Statistical Product for Service Solutions (SPSS) 24.0 for
windows.
3.2.6.1 Hasil Pengujian Validitas

Validitas atau kesahihan merujuk kepada ketepatan penggunaan indikator
untuk menjelaskan arti konsep yang sedang diteliti. Sementara itu, reliabilitas
berkaitan dengan kesesuaian suatu indikator. Reabilitis mengandung obyektifitas,
karena hasil penelitan tidak terpengaruh oleh siapa pengukurnya. (Almasdi
Syahza, 2021)

Jenis validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah validitas
konstruk yang akan membuktikan seberapa baik hasil dari penggunaan yang
diperoleh sesuai dengan teori-teori di sekitar yang dirancang dalam tes. Hal ini
dinilai melalui konvergen dan diskriminan validitas, yang menentukan validitas
dengan cara mengkorelasikan antar skor yang diperoleh dari masing-masing item
berupa pertanyaan dengan skor totalnya. Skor total ini merupakan nilai yang
diperoleh dari penjumlahan semua skor item. Berdasarkan ukuran statistik, bila
ternyata skor semua item yang disusun menurut dimensi konsep berkorelasi

dengan skor totalnya, maka dapat dikatakan bahwa alat ukur tersebut mempunyai
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validitas. (Priyono, 2016) Validitas suatu instrumen dihitung menggunakan rumus

korelasi product moment, yang dikemukakan oleh Pearson sebagai berikut:

r xy = (N2xy — x)(Zy))/VENZxN2 — (Xx)"2 HNZy~2 — (Zy)™2})
Sumber: (Priyono, 2016)

Keterangan:

Xy = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
X = Skor yang diperoleh subjek seluruh item

Y = Skor total

>X = Jumlah skor dalam distribusi X

>Y = Jumlah skor dalam distribusi Y

>XY = Jumlah perkalian faktor korelasi variabel X dan Y
Yy X? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

yY? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y

N = Banyaknya responden

Langkah berikutnya perlu diuji apakah koefisien validitas tersebut
signifikan terhadap taraf signifikan tertentu, artinya ada kofisien validitas tersebut
bukan karena faktor kebetulan, diuji dengan rumus statistik t sebagai berikut :

t=rv(n—=2)/V(1-1"2)
Sumber: (Priyono, 2016)
Keputusan pengujian validitas responden menggunakan taraf signifikan
sebagai berikut :
1. Nilai t dibandingkan dengan harga rupet dengan dk = n-1 dan taraf signifikasi a
=0.05
2. Item pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan valid jika thiwng
lebih besar dari tiabel (thitung > trabel)
3. Item pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan tidak valid jika
thitung lebih kecil dari tuabel (thitung< tiabel)
Pengujian validitas diperlukan untuk mengetahui apakah instrument yang
digunakan untuk mencari data primer dalam sebuah penelitian dapat digunakan
untuk mengukur apa yang seharusnya terukur. Dalam penelitian ini akan diuji

validitas dari instrument pengalaman pelanggan sebagai variabel X sebanyak 15
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item, niat berperilaku 16 item. Terkait jumlah angket yang diuji sebanyak 200
responden dengan signifikansi 5% dan derajat bebas (df) n — 2 (30 — 2=28), maka
diperoleh ripel sebesar 0.361. Hasil pengujian validitas dengan menggunaan SPSS
23.0 for windows 7 menunjukan item-item pernyataan pada kuesioner dapat
dikatakan valid karena rhiwng lebih besar dibandingkan riapel.

Pengujian validitas untuk variable X pengalaman pelanggan mempunyai
validitas tertinggi pada dimensi cognitive fit sebesar 0.812 dengan pernyataan
intensitas aplikasi Quipper dalam memberikan informasi yang dibutuhkan

pelanggan secara cepat. Berikut Tabel 3.3 merupakan hasil pengujian validitas

pengalaman pelanggan:
TABEL 3. 3
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS PENGALAMAN PELANGGAN
No Pernyataan Ruitung Reabel Ket
Flow
1 Kemudahan dalam memakai Quipper 0.696 0.361 Valid
2 Efektifitas layanan yang diberikan Quipper 0.636 0.361 Valid
3 Efesiensi layanan yang diberikan Quipper 0.665 0.361  Valid
4  Kecepatan pelayanan yang diberikan Quipper 0.781 0.361 Valid

Immersion

5 Kemudahan pelanggan menemukan posisi dan

fungsi setiap fitur yang ada dalam aplikasi 0.684 0.361  Valid
Quipper

6 Informasi fitur aplikasi Quipper yang
ditampilkan sesuai dengan fungsi yang 0.706 0.361  Valid
diberikan

7  Kemenarikan tampilan desain aplikasi Quipper 0.605 0.361 Valid

Cognitive Fit

8 Intensitas aplikasi memberikan informasi yang .
. 0.812 0.361  Valid
dibutuhkan pelanggan secara cepat

9 Kemampuan dalam menyelesaikan masalah
o 0.696 0.361 Valid
saat menggunakan aplikasi Quipper

10 Keahlian aplikasi Quipper dalam melakukan .
0.699 0.361 Valid
pelayanan
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Emosional Fit
11 Rasa senang saat menggunakan aplikasi Valid
. 0.757 0.361
Quipper
12 Rasa nyaman saat menggunakan aplikasi Valid
_ 0.764 0.361
Quipper
13 Rasa kebanggaan saat menggunakaan aplikasi Valid
. = = P 0.782 0.361
Quipper
14 Tidak pernah merasa menyesal selama Valid
_ 0.740 0.361
berlangganan Quipper
15 Yakin Quipper aman untuk digunakan 0.741 0361 Valid

Sumber:Hasil Pengolahan Data,2021

Hasil uji coba variebel pengalaman pelanggan berdasarkan hasil perhitungan
validasi menggunakan SPSS 23 windows 7 menunjukan bahwa item-item
pernyataan dalam kuesioner penelitian ini valid karena rhitung lebih besar
daripada rtabel yang bernilai 0.361.

Pada hasil pengujian validitas variebel Y niat berperilaku yang menunjukan
nilai validitas tertinggi terdapat pada dimensi repurchase intention sebesar 0.826
dengan pernyataan enggan untuk berpindah ke aplikasi pendidikan online lain.

Berikut Tabel 3.4 merupakan hasil pengujian validitas niat berperilaku, yaitu:

TABEL 3. 4
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS NIAT BERPERILAKU
No Pernyataan Ruitng  Ruave  Ket
Stay Longer

1  Berniat terus menggunakan Quipper di masa
&8 Quipp 0.764 0.361 Valid
mendatang

2 Komitmen membayar lebih tinggi pada aplikasi
Y s8tp P 0.641 0.361 Valid

Quipper
3 Meng-up grade (memperbaharui) aplikasi
.g e ( P )ap 0.528 0.361 Valid
Quipper secara berkala
4  Frekuensi pelangganan aplikasi Quipper 0.732 0361 Valid

Keunggulan Quipper dibandingkan pesaing 0.606 0361 Valid

Repurchase Intentions
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5 Berencana untuk terus berlangganan dimasa yang .
) 0.691 0361 Valid
akan dating
6 Adanya keinginan dan kebutuhan dalam .
) 0.710 0361 Valid
berlanggan Quipper
7  Rekomendasi positif atas aplikasi Quipper 0.624 0361 Valid
Adanya pengalaman dimasa lalu memotivasi .
) 0.706 0361 Valid
berlangganan Quipper
Enggan untuk berpindah ke aplikasi pendidikan
gg ‘ P P P 0.826 0.361 Valid
online lain
Willingness to Recommend
8  Sering mendapat informasi aplikasi Quipper dari
. s P P Quipp 0.606 0361 Valid
Internet
9  Pernah mengajak atau membujuk teman atau
o 0.725 0.361 Valid
kerabat untuk menggunakan aplikasi Quipper
10 Membaca review atau testimoni dari orang lain .
o 0.699 0361 Valid
tentang aplikasi Quipper
Review atau testimoni diterima sangat jelas 0.501 0361 Valid
Review atau testimoni diterima meyakinkan 0.644 0361 Valid
Review atau testimoni diterima mewakili harapan  0.730 0.361 Valid
Review atau testimoni mengenai Quipper dari )
‘ 0.697 0361 Valid
olang lain terpercaya
Review atau testimoni mendorong keinginan
0.653 0361 Valid

untuk berlangganan di Quipper

Sumber:Hasil Pengolahan Data, 2021.
3.2.6.2 Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan sejauh yang mana data bebas dari kesalahan

sehingga dapat menjamin pengukuran yang konsisten sepanjang waktu dalam

seluruh instrumen. Dengan kata lain, reliabilitas adalah indikasi stabilitas dan

konsistensi instrumen untuk mengukur konsep dan membantu untuk menilai

kebaikan dari ukuran. Reliabilitas sebagai sejauh mana suatu ukuran bebas dari

kesalahan acak. Reliabilitas dinilai dengan cara menentukan hubungan antara skor

yang diperoleh dari skala administrasi yang berbeda. Jika asosiasi tinggi, maka
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skala akan menghasilkan hasil yang konsisten sehingga dapat dikatakan reliabel.
Malhotra (2015)
Pegujiuan instrumen dilakukan dengan internal consistency dengan teknik
belah dua (split half) yang dianalisis dengan rumus Spearman Brown yaitu :
ril=(2rb)/(1+rb)
Sumber: Sumber: (Priyono, 2016)
Keterangan :
r1 - Reliabilitas seluruh instrumen
1, = Korelasi product moment antara belahan pertama dan kedua
Keputusan uji reliabilitas ditentukan dengan kriteria sebagai berikut :
1. Jika koefisien internal seluruh item (ri) > rwpel dengan tingkat signifikansi 5%
maka item pertanyaan dikatakan reliable.
2. Jika koefisien internal seluruh item (r1) < rwbel dengan tingkat signifikansi 5%
maka item pertanyaan dikatakan reliabel.
Pengujian realibilitas tersebut dilaksanakan dengan langkah-langkah
sebagai berikut:
1. Butir-butir instrumen dibelah menjadi dua kelompok, yaitu kelompok
instumen ganjil dan genap.
2. Skor data dari tiap kelompok disusun sendiri dan kemudian skor total antara
kelompok gajil dan genap dicari korelasinya.

Berdasarkan jumlah angket yang diuji kepada 30 responden dengan
tingikat signifikasi 5% dan derajat bebas (df) n — 2 (30 — 2=28), maka diperoleh
rabel Sebesar 0.361. Hasil pengujian reabilitas dengan menggunaan SPSS 23.0 for
windows 7 menunjukan bahwa semua variebel dikatakan reliabel karena nilai
Thitung lebih besar jika dibandingkan dengan nilai riwper. Berikut hasil dari pengujian
reliabel dapat dilihat dari Tabel 3.5 di bawabh ini.

TABEL 3.5
HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS

No Variabel Rhitung Rtabel Keterangan
1 Pengalaman pelanggan 0.932 0.361 Reliabel
2 Niat berperilaku 0.926 0.361 Reliabel
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Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021.

3.2.7 Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan langkah untuk menganalisis data yang telah
dikumpulkan secara statistik untuk melihat apakah hipotesis yang dihasilkan telah
didukung oleh data. Tujuan pengolahan data adalah untuk memberikan keterangan
yang berguna, serta untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan dalam
penelitian sehingga teknik analisis data diarahkan pada pengujian hipotesis serta
menjawab masalah yang diajukan. (Almasdi Syahza, 2021)

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket atau
kuesioner. Angket ini disusun oleh penulis berdasarkan variabel yang terdapat
dalam penelitian. Pada penelitian kuantitatif analisis data dilakukan setelah data
seluruh responden terkumpul. Kegiatan analisis data dalam penelitian dilakukan
melalui tahapan:

1. Menyusun data, kegiatan ini dilakukan untuk memeriksa kelengkapan
identitas responden, kelengkapan data serta isian data yang sesuai dengan
tujuan penelitian.

2. Menyeleksi data, kegiatan ini dilakukan untuk memeriksa kesempurnaan dan
kebenaran data yang sudah terkumpul

3. Tabulasi data, penelitian ini melakukan tabulasi data dengan langkah-langkah
sebagai berikut:

a. Memasukan data ke program Miscrosoft Office Excel

b. Memberi skor pada setiap item

c. Menjumlahkan skor pada setiap item

d. Menyusun rangking skor pada setiap variabel penelitian

Pada penelitian ini akan diteliti pengaruh pengalaman pelanggan terhadap niat
berperilaku, Penelitian ini menggunakan skala semantic differential scale dimana
biasanya menunjukkan skala tujuh poin dengan atribut bipolar untuk mengukur
arti suatu objek atau konsep bagi responden. Data yang diperoleh adalah data
interval. Rentang dalam penelitian ini yaitu sebanyak 5 angka seperti pada Tabel

3.6 Skor Alternatif berikut ini.

TABEL 3. 6
SKOR ALTERNATIF
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Sangat Rentang Jawaban Sangat Rendah/
Alternatif Tinggi/ < > Sangat Buruk/
Jawaban  Sangat Baik/ Sangat Tidak
1 2 3 4 5§
Sangat Puas Puas
Negatif Positif

Sumber: Husein Umar (2014)
4. Menganalisis data
Kegiatan ini dilakukan dimulai dari pengolahan data-data yang diperoleh
untuk kemudian dianalisis dengan menginterpretasi data berdasarkan hasil
perhitungan dengan menggunakan rumus-rumus statistik
3.2.7.1 Teknik Analisis Data Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk mencari adanya suatu hubungan
antara variabel melalui analisis korelasi dan membuat perbandingan rata-rata data
sampel atau populasi tanpa perlu diuji signifikasinya. Alat penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah angket atau kuesioner yang disusun
berdasarkan variabel yang terdapat pada data penelitian, yaitu memberikan
keterangan dan data mengenai pengaruh pengalaman pelangan terhadap niat
berperilaku. Pengolahan data yang terkumpul dari hasil kuesioner dapat
dikelompokkan kedalam tiga langkah, yaitu persiapan, tabulasi dan penerapan
data pada pendekatan penelitian.
Langkah-langkah yang digunakan untuk melakukan analisis deskriptif
pada ketiga variabel penelitian tersebut sebagai berikut:
1. Analisis Tabulasi Silang ( Cross Tabulation)

Metode cross tabulation merupakan analisis yang dilakukan untuk
melihat apakah terdapat hubungan deskriptif antara dua variabel atau lebih
dalam data yang diperoleh (Malhotra, 2015) . Analisis ini pada prinsispnya
menyajikan data dalam bentuk tabulasi yang meliputi baris dan kolom. Data
yang digunakan untuk penyajian cross tabulation merupakan data berskala
nominal atau kategori (Ghozali, 2014).

Cross tabulation merupakan metode yang menggunakan uji statistik
untuk mengidentifikasi dan mengetahui korelasi antar dua variabel atau lebih,

apabila terdapat hubungan antara variabel tersebut, maka terdapat tingkat
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ketergantungan yang saling mempengaruhi yaitu perubahan variabel yang satu

ikut dalam mempengaruhi variabel lain.

TABEL 3.7
CROSS TABULATION
Judul
(Identitas/Karakteristik/Pe
Judul
Variabel ngalaman)
(Identitas/Karakteristi Total
Kontrol Klasifikasi
k/Pengalaman)
(Identitas/Karakteristik/
Pengalaman)
F % F % F %
Total skor

Total Keseluruan

Sumber: (Sekaran, 2003; Margono, 2016)
2. Skor Ideal
Skor ideal merupakan skor yang secara ideal diharapkan untuk jawaban
dari pertanyaan yang terdapat pada angket kuesioner yang akan dibandingkan
dengan perolehan skor total untuk mengetahui hasil kinerja dari variabel.
Penelitian atau survei membutuhkan instrumen atau alat yang digunakan untuk
melakukan pengumpulan data seperti kuesioner. Kuesioner berisikan
pertanyaan yang diajukan kepada responden atau sampel dalam suatu proses
penelitian atau survei. Jumlah pertanyaan yang dimuat dalam penelitian cukup
banyak sehingga membutuhkan scoring untuk memudahkan dalam proses
penilaian dan untuk membantu dalam proses analisis data yang telah ditemukan.
Rumus yang digunakan dalam skor ideal yaitu sebagai berikut:
Skor Ideal = Skor Tertinggi x Jumlah Responden
3. Tabel Analisis Deskriptif
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk mendeskripsikan
variabel-variabel penelitian, diantaranya yaitu: 1) Analisis Deskriptif Variabel
Y (miat berperilaku), dimana variabel Y terfokus pada penelitian niat
berperilaku melalui repurchase intentions, wom communication, price
sensitivity dan complaining behavior.; 2) Analisis Deskriptif Variabel

(pengalaman pelangan), dimana variabel X terfokus pada penelitian terhadap
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pengalaman pelangan melalui sense, feel, think, act dan relate. Untuk
mengkategorikan hasil perhitungan, digunakan kriteria penafsiran persentase

yang diambil 0% sampai 100%.

TABEL 3. 8
ANALISIS DEDKRIPTIF

Alternatif Jawaban Total o,
(1]

Tot Skor Skor
No  Pernyataan Sko

5 4 3 2 1 al Ideal per-
r

item

Skor
Total Skor
Sumber: (Sekaran, 2003; Margono, 2016)

Langkah selanjutnya yang dilakukan setelah mengkategorikan hasil
perhitungan berdasarkan kriteria penafsiran, maka dibuat garis kontinum yang
dibedakan menjadi lima tingkatan diantaranya sangat tidak setuju, tidak setuju,
kurang setuju, setuju dan sangat setuju. Garis kontinum dibuat untuk
membandingkan setiap skor total pada setiap variabel untuk memperoleh
gambaran variabel niat berperilaku Y dan variabel pengalaman pelangan X.
Rancangan langkah-langkah pembuatan garis kontinumdi jelaskan sebagai berikut.
1. Menentukan kontinum tertinggi dan terendah
Kontinum Tertinggi = Skor tertinggi x Jumlah butir item x Jumlah responden
Kontinum Terendah = Skor terendah x Jumlah butir item x Jumlah responden
2. Menentukan selisih skor kontinum dari setiap tingkatan

Skor setiap tingkat
= (Kontinum tertinggi
— Kontinum terendah)/(Banyaknya tingkatan)

3. Membuat garis kontinum dan menentukan daerah letak skor hasil penelitian
menentukan persentase letak skor hasil penelitian (rating scale) dalam garis
kontinum (skor maksimal x 100%) . Penggambaran kriteria dapat dilihat dari
Gambar 3.1 mengenai Garis Kontinum pengalaman pelanggan dan niat
berperilaku sebagai berikut:
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Sangat Tidak Sedang Baik Sangat Baik
tidak baik Baik

GAMBAR 3.1
GARIS KONTINUM PENELITIAN PENGALAMAN PELANGGAN DAN
NIAT BERPERILAKU

3.2.7.2 Teknik Analisis Data Verifikatif

Penelitian verifikatif merupakan penelitian yang dilaksanakan untuk
menguji kebenaran ilmu-ilmu yang telah ada, berupa konsep, prinsip, prosedur,
maupun praktek dari ilmu itu sendiri sehinggan tujuan dari penelitian verifikatif
dalam penelitian ini untuk memperoleh kebenaran dari sebuah hipotesis yang
dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan (Arifin, 2011:17).

Teknik analisis data verifikatif dalam penelitian ini digunakan untuk
melihat pengaruh pengalaman pelangan (X) terhadap niat berperilaku (Y).
Teknik analisis data verifikatif yang digunakan untuk mengetahui hubungan
korelatif dalam penelitian ini yaitu teknik analisis SEM (Structural Equation

Model) atau Pemodelan Persamaan Struktural.

3.2.7.2.1 Definisi SEM

Setelah keseluruhan data yang diperoleh dari responden telah terkumpul
dan dilakukan analisis deskriptif, maka dilakukan analisis berikutnya yaitu
analisis data verifikatif. Penelitian verifikatif merupakan penelitian yang
dilaksanakan untuk menguji kebenaran ilmu-ilmu yang telah ada, berupa konsep,
prinsip, prosedur, dalil maupun praktek dari ilmu itu sendiri sehinggan tujuan
dari penelitian verifikatif dalam penelitian ini untuk memperoleh kebenaran dari
sebuah hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan
(Arifin Z. , 2011).

Secara teknis SEM dibagi dalam 2 kelompok,SEM yang berbasis
kovarian dengan menggunakan LISREL atau AMOS dan SEM yang berbasis
varian yang mengunakan SmartPLS atau PLSGraph. Basis kovarian SEM model
harus dikembangkan berdasarkan pada teori yang kuat dan bertujuan untk
mengkonfirmasi model dengan data empirisnya. Sedangkan yang berbasis varian
lebih menitikberatkan pada model prediksi sehingga dukungan teori yang kuat

tidak begitu menjadi hal terpenting (Ghozali, 2014, hlm 21).
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Basis komponent atau varian merupakan alternatif kovarian dengan
pendekatan metode Partial Least Square (PLS) bertujuan sebagai prediksi. SEM
yang berbasis varian menurut Abdilah (2015,hlm.144), adalah SEM yang
menggunakan varian dalam proses iterasi atau blok varian antar indikator atau
parameter yang diestimasi dalam satu variabel laten lain dalam satu model
penelitian. Konsekuensi proses iterasi berbasis varian adalah adanya pengabaian
efek multikolinearitas antar indikator dan variabel laten. Keunggulan metode ini
adalah (Abdilah, 2015,him.165):

a. Metode ini tepat digunakan untuk model prediksi yang bertujuan
memprediksi hubungan efek kausalitas pada jenjang variabel laten.

b. Mampu memodelkan banyak variabel dependen dan variabel independen
(model kompleks)

c. Mampu mengelola masalah multikolinearitas antar variabel independen

d. Hasil tetah kokoh (robust) walaupun terdapat data yang tidak normal dan
hilang (missing values)

e. Lebih kuat secara praktis karen alebih efisien dalam proses eksekusi.

f. Dapat mengolah data sample kecil, kokoh terhadap deviasi asumsi
normalitas, mengukur indikator-indikator reflektif dan formatif, dan
mengukur model rekursif.

g. Tidak mensyaratkan data berdistribusi normal.

h. Dapat digunakan pada data dengan tipe skala berbeda yaitu nominal, ordinal
dan kontinus.

Seperti telah dijelaskan sebelumnya bahwa tujuan PLS adalah membantu
peneliti untuk mendapatkan variabel laten untuk tujuan prediksi. Menurut
Ghozali (2014) menyatakan bahwa PLS tidak mengasumsikan adanya distribusi
tertentu untuk estimasi parameter, maka teknik parametrik untuk menguji
signifikansi parameter tidak diperlukan. Model evaluasi PLS berdasarkan pada

pengukuran prediksi mempunyai sifat non parametrik.

3.2.7.2.2 Model dalam SEM PLS
Gambar 3. Tahapan Analisis Data PLS menjelaskan tahapan-tahapan dalam

pengujian dengan menggunakan PLS diantaranya adalah sebagai berikut
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Merancang model struktural dan
pengukuran (diagram jalur outer
dan inner model

A\ 4

Evaluasi model pengukuran

A\ 4

Evaluasi model struktural

A\ 4

Pengujian Hipotesis

GAMBAR 3.1
TAHAPAN ANALISIS DATA PLS
Berikut merupakan penjelasan dari setiap tahapan analisis data dengan

menggunakan PLS:
1.  Merancang model struktural dan pengukuran

Inner model atau biasa disebut dengan inner relation, structural model dan
substantive theory memiliki fungsi untuk menggambarkan hubungan antar
variabel laten berdasarkan substantive theory. Perancangan model ini didasarkan
pada rumusan masalah atau hipotesis penelitian. Model persamaan dari inner

model adalah sebagai berikut:

D=B0+Py+IC+C

Dimana ) menggambarkan vektor endogen (dependen) variabel laten, &
adalah vektor wvariabel laten eksogen, ( adalah vektor variabel residual
(unexplained variance). Pada dasarnya PLS ini mendesain model recursive, maka
hubungan antar variabel laten, setiap variabel laten dependen 1), atau biasa disebut

dengan causal chain system dari variabel laten dapat dispesifikasikan berikut ini:

Dj = i Bii i + Zi yjb &b + ]

Bji dan yjb adalah koefisien jalur yang menghubungkan prediktor endogen
dan laten eksogen & dan ) sepanjang range indeks i dan b, dan {j adalah inner

residual variable. Adapun variabel laten endogen dalam penelitian ini adalah
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minat islamicpreneur, sedangkan variabel eksogennya yaitu lingkungan keluarga
dan religiusitas

Setelah menentukan variabel laten sebagai variabel yang membangun dalam
inner model, selanjutnya adalah merancang outer model. Model yang biasa
disebut dengan outer relation atau measurement model mendefinisikan bagaimana
setiap blok indikator berhubungan dengan variabel latennya. Dalam penelitian ini,
blok indikator yang digunakan adalah blok indikator refleksif dengan persamaan

sebagai berikut:

X=Ax &+ ex
Y=Ayy+ey

Dari model tersebut X dan Y adalah indikator atau manifes variabel untuk
variabel laten eksogen dan endogen, & dan 1, sedangkan Ax dan Ay merupakan
matriks loading yang menggambarkan koefisien regresi sederhana yang
menghubungkan antara variabel laten dengan indikatornya. Sementara itu, ex dan
ey adalah simbol kesalahan pengukuran atau noise.

Dalam penelitian ini, outer model dibangun berdasarkan indikator yang
sudah dipaparkan sebelumnya dimana variabel endogen niat berperilaku dibangun
dengan 18 indikator (SL1, SL2, SL3, SL4, SL5, RI6, R17, RI§, RI9, RI10, WtR11,
WtR12, WtR13, WtR14, WtR15, WtR16, WtR17, WtR18), kemudian faktor
eksogen yaitu pengalaman pelanggan di bangun dengan 16 indikator (F1, F1, F3,
F4, 15, 16, 17, CF8, CF9, CF10, EF11, EF12, EF13, EF14, EF15. Model dalam
penelitian ini dapat dilihat pada gambar dibawah:
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Sumber: (Hasil Pengolahan Data, 2021)

GAMBAR 3.2
MODEL STRUKTURAL PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN

TERHADAP NIAT BERPERILAKU

Evaluasi model pengukuran reflektif

Pada tahap evaluasi ini akan menganalisis validitas, reliabilitas serta melihat

tingkat prediksi setiap indikator terhadap variabel laten dengan menganalisis hal-
hal berikut:

a)

Uji Convergent validity dari model pengukuran dengan model reflektif

indikator dinilai berdasarkan pengujian individual item reliability digunakan

standardized loading factor yang menggambarkan besarnya korelasi antar

setiap indikator dengan konstruknya. Nilai loading factor di atas 0,70

dinyatakan sebagai ukuran yang ideal atau valid sebagai indikator yang

mengukur konstruk. Namun demikian untuk penelitian tahap awal dari
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pengembangan skala pengukuran nilai loading 0,50 sampai 0,60 dianggap
cukup memadai (Chin, 1998 dalam Ghozali, 2014,hlm.74). Semakin tinggi
nilai loading  factor semakin  penting peranan loading
dalammenginterprestasi matrik faktor.

b)  Uji Discriminant Validity, untuk menguji apakah indikator-indikator suatu
konstruk tidak berkorelasi tinggi dengan indikator dari konstruk lain.
Discriminant validity dari model pengukuran dengan reflektif indikator
dinilai berdasarkan cross loading pengukuran dengan konstruk. Jika korelasi
konstruk dengan item pengukuran lebih besar daripada ukuran konstruk
lainnya, maka menunjukkan bahwa konstruk laten memprediksi ukuran
pada blok lebih baik daripada ukuran blok lainnya. Metode lain untuk
mencari discriminant validity adalah dengan membandingkan nilai akar
kuadrat dari AVE (NAVE) setiap konstruk dengan nilai korelasi antara
konstruk dengan konstruk lainnya (latent variable correlation).

c) Uji Average Variance Extracted (AVE), pengujian ini dilakukan untuk
menilai rata-rata communality pada setiap variabel laten dalam model
refleksif. Nilai AVE harus di atas 0.50, yang mana nilai tersebut
mengungkapkan bahwa setidaknya faktor laten mampu menjelaskan setiap
indikator sebesar setengah dari variance (Garson, 2016).

d)  Uji Composite Reliability, uji ini untuk mengukur internal konsistensi dan
nilainya harus di atas 0.70. Composite reliability adalah uji alternatif lain
dari Crombach’s alpha, apabila dibandingkan hasil pengujiannya maka
composite reliability lebih akurat daripada Cromnbach’s alpha. Selain itu
Yamin (2011) berpendapat bahwa apabila Cronbach’s alpha kurang dari
0.50 tetapi nilai dari composite reliability lebih dari 0.70 maka konstruk
masih dapat dikatakan reliabel.

3. Evaluasi model struktural
Analisis model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square untuk

konstruk dependen, Stone-Geisser Q-square test untuk predictive relevance dan

uji t serta signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural. Berikut merupakan

penjelasan dari masing-masing tahapan evaluasi model struktural:

Neni Nurhayati, 2022
PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP NIAT BERPERILAKU
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



67

a.  Analisis R-Square (R?) memiliki tujuan untuk menjelaskan besarnya
proporsi variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh semua
variabel independen. Hasil R-square sebesar 0.67, 0.33 dan 0.19 untuk
variabel laten endogen dalam model struktural mengindikasikan bahwa
model “baik”, “moderat”, dan “lemah”.

b.  Analisis Multicollinearity, uji ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
multikolinearitas dalam model PLS-SEM dapat dilihat pada nilai tolerance
atau nilai Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai tolerance < 0.20 maka
terdeteksi adanya multikolinearitas atau apabila nilai VIP > 5 maka dapat
diduga adanya multikolinearitas (Garson, 2016).

c. Analisis F?> (effect size) merupakan analisis yang dilakukan untuk
mengetahui tingkat prediktor variabel laten. Nilai F? sebesar 0.02, 0.15 dan
0.35 mengindikasikan prediktor variabel laten memiliki pengaruh yang
lemah, medium atau besar pada tingkat struktural.

d.  Analisis Q-Square Predictive Relevance. Pengujian ini berfungsi untuk
mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga
estimasi parameternya. Nilai q-square lebih besar dari 0 (nol) memiliki nilai
predictive relevance yang baik, sedangkan nilai g-square kurang dari nol
menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive relevance. Rumus
untuk mencari nilai Q-Square adalah sebagai berikut:

Q*=1-(1-R?

e.  Analisis Good of Fit (GoF), dalam analisis data menggunakan SEM-PLS,
pengujian GoF dilakukan secara manual. Hal ini berbeda dengan analisis
data menggunakan CB-SEM. Pengujian ini menggunakan rumus sebagai

berikut:

=[x 2

4. Pengujian hipotesis

Setalah model di uji kemudian dengan hasil yang mengindikasikan model
tersebut fit dengan data, maka tahapan berikutnya adalah pengujian hipotesis
dengan menggunakan metode resampling bootstrap. Uji hipotesis dilakukan untuk
membandingkan antara t hitung dengan t tabel. Apabila t hitung lebih besar dari t
tabel (t niwng > t tabel) Mmaka hipotesis diterima. Selain itu untuk menguji hipotesis
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PLS-SEM dapat dilihat dari nilai p-value lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis
diterima begitu pun sebaliknya. Berikut rumusan hipotesis pada penelitian ini :
Ho : B < 0, artinya tidak terdapat pengaruh antara pengalaman pelangan
terhadap niat berperilaku
H; : B > 0, artinya terdapat pengaruh yang siginifikan antara pengalaman

pelangan terhadap niat berperilaku
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