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ABSTRACT

This research proposes model which analyze cooperation level through trust
level with testing factors suspected, i.e.: bureaucracy system, service quality level,
and communication.

This research uses 115 developers in Java Island. Data analysis tools used in
this research is Structural Equation Modeling (SEM) under AMOS 4.01. The result of
the data shows that research model has good fit and all the hypotheses can be proved.
The conclusions are: bureaucracy system has positive influence to trust level, service
quality level has positive influence to trust level, and communication has positive
influence to trust level, and trust level has positive influence to cooperation level.

Based on the results of the research could be taken theoretical implications
that this research gives more justifications for antecedents positively influence trust
level, i.e.: bureaucracy system, service quality level, and communication. Managerial
impfications of this research are suggestions to BTN to pay more atiention fo
communication because this factor is the most dominant factor to build trust level.
Limitation of this research is using data only from developers. Further research need
to develop the model with add commitment variable (Morgan and Hunt, 1998) and
collects data from both developers and BTN.




ABSTRAKSI

Dalam penelitian ini diajukan model penelitian untuk menganalisis tingkat
kooperasi melalui tingkat kepercayaan para pengembang pada BTN dengan menguji
faktor-faktor yang diduga mempengaruhinya, yaitu: sistem birokrasi, tingkat kualitas
layanan, dan komunikasi.

Penelitian ini menggunakan sampel 114 pengembang di Pulau Jawa. Alat
analisa data yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) pada
program AMOS 4.01.

Hasil analisa data menunjukkan bahwa model penelitian mempunyai
kesesuaian/fit yang baik dan semua  hipotesis penelitian dapat dibuktikan.
Kesimpulan yang diambil adalah sistem birokrasi berpengaruh positif terhadap
tingkat kepercayaan, tingkat kualitas layanan berpengaruh positif terhadap tingkat
kepercayaan, komunikasi berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan, dan
tingkat kepercayaan berpengaruh positif terhadap tingkat kooperasi.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil implikasi teoritis bahwa penelitian
ini memberi justifikasi tambahan bagi beberapa anteseden yang mempengaruhi
tingkat kepercayaan secara positif, yaitu sistem birokrasi, tingkat kualitas layanan,
dan komunikasi. Implikasi manajerial yang dapat diberikan adalah saran bagi BTN
untuk memberi perhatian lebih pada faktor komunikasi, karena hal ini merupakan
faktor yang paling dominan yang mempengaruhi tingkat kepercayaan. Keterbatasan
penelitian ini adalah menggunakan data penelitian dari sisi pengembang saja.
Penelitian mendatang perlu mengembangkan penelitian dengan menambahkan
variabel komitmen (Morgan dan Hunt, 1998) dan mengambil data penelitian dari
pengembang dan BTN.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Pada era globalisasi ini, telah terjadi persaingan antar perusahaan semakin ketat
dalam merebut konsumen untuk mengkonsumsi produknya. Masalah pemasaran
produk menjadi area yang krusial karena menentukan keberhasilan operasi organisasi
bisnis. Menurut Ferdinand (2000, p.49), manajemen pemasaran pada aras praktisnya
menuntut para pengambil kebijakan untuk mengembangkan strategi guna mencapai
sasaran pertumbuhan penjualan, peningkatan porsi pasar (market share) dan
mencapai kemampulabaan (profitabilitas) sebagat basis untuk pertumbuhan yang
berkelanjutan (sustainable growth). Untuk meningkatkan kinerja pemasaran dapat
dilakukan dengan beberapa cara yang termasuk dalam bauran pemasaran (marketing
mix), yaitu melalui; produk, promosi, harga dan saluran distribusi. Salah satu
masalah yang harus lebih mendapat perhatian dalam pemasaran produk / jasa adalah
menentukan jalur pemasaran produk / jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen.
Distribusi merupakan masalah yang penting karena menentukan keberhasilan
pemasaran.  Ferdinand (2000, p.41) menyatakan tiap-tiap organisasi bisnis
memerlukan strategi pendistribusian produk yang paling scsuat dan tepat dengan
karakteristik produk, lingkungan eksternal dan internal yang mempengaruhi dan jenis

usaha yang dilakukannya, dimana perusahaan yang mempunyai strategi distribusi
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yang tepat akan tetap survival, dan bagi perusaham;l yang tidak menyiapkan strategi
distribusi dengan baik akan mengalami kcbanglcrutalil. Salah satu keberhasilan strategi
distribusi tersebut dilakukan oleh para developer (pengembang perumahan) dengan
melakukan kerja sama dengan lembaga perbankan (fiunding). Untuk sampai ke tangan
konsumen akhir (end user), produk / jasa yang di‘hasi]kan dapat melalui beberapa
cara, baik langsung dari tangan produsen ke konsumen akhir, maupun dari produsen
ke konsumen akhir melewati lembaga funding sebagai perantara/distributor yang
menyediakan kredit (misalnya dari para kontraktLr pengembang melalni lembaga
penyedia kredit-bank BTN yang akan dimanfaatkan konsumen untuk mendapatkan

produknya melalui Kredit Pemilikan Rumah Bank Tabungan Negara—-KPR BTNj.

Sebagai instrumen kebijakan perusahaan, menurut Ferdinand (2000, p.40),
kebijakan distribusi dapat digunakan untuk memanajemeni persaingan di bawah
asumsi bahwa semakin tinggi intensitas distribusi diterapkan, akan semakin kokoh

kekuatan yang dimiliki dan semakin besar kemungkinan bahwa barang atau jasa

yang ditawarkan dapat dijual pada pasar target tertentu. Oleh karena itu, hubungan
kemitraan pengembang dengan lembaga penyf:dia kredit harus mendapatkan
perhatian.

Dalam hubungan kemitraan pengembang dengan perbankan diperlukan
adanya kooperasi yang baik karena dengan kooper:ilsi yang baik itu akan memberikan
kemudahan bagi konsumen pemakai akhir mengkonsumsi produk mercka. Hubungan

kooperatif pengembang dengan perbankan ini merupakan hubungan yang unik. Di




satu sisi antara pengembang dan perbankan merupakan mitra yang menjual
produknya pada konsumen akhir. Di sisi lain pengembang merupakan konsumen
-perbankan. Dalam hal ini pengembang mempunyai posisi bebas untuk menentukan
bank mana yang akan mereka pilih sesuai preferensi mereka. Pada posisi yang
demikian itu pihak bank harus memberikan layanan yang baik pada pengembang
sehingga pengembang memakai bank scbagai lembaga penyedia kredit bagi
konsumen akhir. Kooperasi dan layanan yang kurang baik oleh suatu bank kepada
pengembang akan membawa konsekuensi bahwa pengembang itu tidak akan
mengajak bank itu sebagai penyedia kredit bagi konsumen akhir. Dengan demikian
produk bank itu berupa kredit tidak laku dan bank tidak memperoleh pendapatan
bunga. |
Menurut data laporan para pengembang, dari keseluruhan proyek yang
ditangani para pengembang dan penjualan produk perumahan mereka, didapatkan
data bahwa porsi yang diberikan para pengembang kepada BTN hanya sebesar 1-5%
untuk tahun 2001-2002 (Realestat Indonesia (REI), September 2003). Masalah
penclitian yang muncul adalah, terdapat problem pada variabel-variabel yang
mempengaruhi tingkat kepercayaan para pengembmé terhadap BTN sehingga
mempengaruhi tingkat kooperasi.
Tidak adanya standar waktu putusan dalam persetujuan kredit merupakan
salah satu fenomena birokrasi yang melekat pada BTN. John dan Reve (1982 dalam

Boyle dan Dwyer, 1995, p.190) menyatakan birokrasi adalah upaya untuk menjaga




agar saluran distribusi sesuai dengan apa yang diharapkan oleh perusahaan, untuk itu

diatur hal-hal mengenai hubungannya dengan saluran distribusinya.

Dalam hal kualitas layanan, menurut Menon, Jaworski dan Kohli (1997 dalam
Tanjung, 2002, p.25) kualitas layanan adalah bagian yang berhubungan dengan
penciptaan nilai lebih pada para konsumen yang membawa pada pertumbuhan
pelanggan karena mercka percaya pada perusahaan yang memberikan layanan.
Dalam hal kualitas layanan ini BTN tidak scsuai dengan apa yang dikemukakan
Menon et. al (1997), yaitu kurang memperhatikan kenyamanan para pelanggan,
diantaranya: kurang cakapnya petugas yang langsung berhadapan dengan pelanggan
(teller, customer service counter, layanan telepon), kurang cepatnya pelayanan, tidak
adanya pembedaan layanan antara nasabah besar dengan nasabah kecil.

Teknologi identik dengan kemudahan untuk diakses (Muth, 1997, p.11-16).
Sedangkan komunikasi kaitannya dengan budaya menurut Anderson dan Narus (1984
dalam Anderson and Narus, 1990, p.44) adalah didefinisikan secara luas sebagai
pemberian informasi yang berguna diantara perusahaan satu dengan perusahaan lain,
atau perusahaan dengan konsumennya. Budaya yang masih dominan di BTN terkait
dengan kultur monopoli yang dulu dipegang BTN dalam perkreditan rumah, sehingga
BTN kurang proaktif dalam menginformasikan/mempromosikan layanannya kepada

para pengembang, kemudian kurangnya ketrampilan menggunakan bahasa yang
sesuai dalam hubungan bisnis dengan para pengembang yang heterogen. Fakta dari

hal ini tampak pada: banyak pengembang pada waktu masih berupa perusahaan kecil




bermitra dengan BTN, namun pada saat mereka telah menjadi perusahaan besar tidak

lagi bekerjasama dengan BTN.

1.2 Perumusan Masalah

Besarnya porsi pasar para pengembang (menengah dan besar) yang
dialokasikan ke BTN, yang hanya 1% — 5% untuk tahun 2001-2002 (Realestat
Indonesia (REI), September 2003), mengindikasikan bahwa ada variabel-variabel
birokrasi, kualitas layanan, dan komunikasi yang diterapkan BTN menyebabkan para
pengembang enggan menjalin kerjasama.

Dari reseach problem di atas, maka research question yang akan dikaji
dalam penelitian ini adalah bagaimana birokrasi, kualitas layanan, dan komunikasi
menjadi penentu tingkat kepercayaan para pengembang (menengah dan besar) untuk

menjalin kooperasi dengan BTN.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor sistem birokrasi, kualitas
layanan dan komunikasi yang menjadi faktor penentu bagi tingkat kepercayaan para

pengembang untuk menjalin kooperasi.

1.3.2 Kegunaan




Kegunaan secara teoritis, yaitu diharapkan sebagai tambahan referensi
dalam pengembangan ilmu pengetahuan khususnya bidang pemasaran.

Kegunaan secara praktis, yaiﬁ dibarapkan dapat memberikan
kontribusi yang positif kepada dunia bisnis pada umumnya dan BTN
khususnya bahwa pentingnya perhatian pada sistem birokrasi, kualitas
layanan, dan komunikasi dalam hubungan kemitraan perbankan

dengan para pengembang.




BAB 11

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

2.1 Konsep Dasar Penclitian
2.1.1 Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan terbentuk ketika satu pihak yang berkooperasi menaruh
kepercayaan terhadap reputasi , kualitas, dan integritas pihak lain (Morgant dan Hunt,
1994, p. 23). Definisi tersebut sesuai dengan pendapat Moorman, Deshpande, dan
Zaltman (1993, p.82) yaitu, kepercayaan didefinisikan sebagai suatu keinginan untuk
menyandarkan sesuatu pada mitra yang dipercayai. Dalam bisnis, kepercayaan akan
membawa pada keinginan untuk bekerjasama (Morgan dan Hunt, 1994, p. 34).

Kepercayaan mempunyai beberapa dimensi, yaitu:

2.1.1.1 Reputasi

Pihak-pihak yang melakukan kooperasi menginginkan mitra kerja yang dapat
dipercaya. Menurut Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt, (1994, p.23) suatu
kepercayaan itu tetap ada ketika pihak-pihak yang berkooperasi tersebut saling
memiliki kepercayaan terhadap pada mitra kerja. Dengan kata lain kepercayaan
terbentuk karena reputasi pihak lain dapat dijadikan pegangan untuk kerjasama. Jika
reputasi pihak lain tidak dapat dijadikan pegangan maka tidak ada kepercayaan untuk

kerjasama.




2.1.1.2 Keyakinan terhadap kualitas

Kepercayaan dalam hubungan kooperasi mempunyai pengertian sebagai
keyakipan perusahaan, bahwa pihak partner akan melakukan tindakan yang
membawa perusahaan pada suatu keuntungan tertentu, dan sebaliknya bukan malah
melakukan perbuatan yang merugikan perusahaan (James C. Anderson & James A.
Nanus, 1990, p.45). Kepercayaan akan tercipta jika perasahaan yang diajak kerjasama
mempunyai kualitas yang baik sehingga mendatangkan keuntungan, scbaliknya

kepercayaan tidak tercipta jika perusahaan yang diajak kerjasama berkualitas jelek.

2.1.1.3 Integritas

Kepercayaan merupakan bagian terpenting dari suatu kooperasi kemitraan
(Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt, 1994, p.24). Dengan semakin tingginya
kepercayaan yang dimiliki suatu pihak kepada integritas pibak yang lain dalam suatu
kooperasi merupakan perwujudan dari basrat atau keinginan dalam melaksanakan
komitmen terha(iap mitranya (Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt, 1994, p.24).
Komitmen sebenarnya mempunyai dasar yang rentan, karena itu perusahaan hanya

akan mencari mitra kerja yang dapat dipercaya integritasnya.

2.1.2 Birokrasi
Birokrasi merupakan cara untuk mengatur hal-hal mengenai jalannya
perusahaan Boyle dan Dwyer (1995, p. 190). Tipe cabang bank pada tahun 1950 an

adalah: besar, mempunyai otonomi, dan terbagi sesuat dengan produk (Aractangi,




1994, p. 19), hal itu mencerminkan masih minimnya teknologi dan komunikasi Srang
tersedia dan kurangnya perhatian pada kenyamanan pelanggan. Perkembahgan
kemampuan teknologi (pemanfaatan tcknologi dan kebutuhan untuk menekankan
pada peningkatan layanan pelanggan menyebabkan dua perubahan besar terjadi
(Aractangi, 1994, p. 19): pertama, cabang-cabang bank dibentuk dua bagian, front
office dan back office, sehingga lebih berfokus pada pelanggan. Kedua, fungsi .back
office mulai dipindahkan ke bank pusat sehingga membuat cabang-cabang lebih
efisien.

Sentralisasi menghasilkan keuntungan dari skala ekonomis jaringan cabang
bank. Hal ini dapat dilihat dari perbandingan volume bisnis dan biaya unit (unit
cost). Penghematan ini merupakan pengkonsentrasian aktivitas-aktivitas teftentu
pada tempat sentral (centralization). Walaupun tidak semua fungsi cabang dapat
disentralisasi, namun sebagian besar dapat dilakukan, diantaranya adalah: pengecekan
encoding dan processing, set up account dan mainienance, telephone iﬁquiry
handling, purchasing, akuntansi, report preparation, transfer, dan pemefujuan
kredit. Pada persetujuan atas kredit, sentralisasi tidak hanya meningkatkan eﬁ#iensi
tetapi juga efektivitas. Sehingga, pinjaman tidak hanya lebih cepat dan murah kiarena
disetujui melalui sentralisasi, permintaan kredit itu juga dapat dianalisa dengan: lebih

baik karena kemampuan analitis terbaik dapat dikonsentrasikan di pusat.




2.1.2.1 Otomatisasi

Birokrasi hubungan antara bank dengan pelanggan dapat diperbaiki dengan
menggunakan teknologi yang terotomatisasi. Teknologi yang membuat tugas-tugas
perbankan menjadi lebih baik dan lebih cepat saat ini telah tersedia dengan harga
yang semakin murah dan kuantitas yang semakin banyak (Aractangi, 1994, p. 20).
Pada beberapa kasus misalnya: check processing, check clearing sudah dapat

dilakukan dengan menggunakan pertukaran data elektronik.

2.1.2.2 Rasionalisasi fungsi terpusat

Rasionalisasi fungsi terpusat (sentralisasi birokrasi) yang dilakukan perbankan
membantu memangkas biaya sekaligus mengurangi tingkat kesalahan. Aractangi
(1994, p. 20) melaporkan birokrasi ini juga meningkatkan keuntungan yang
dirasakan pelanggan melalui penyelesaian transaksi/kredit yang lebih cepat dengan
jalan menghilangkan prosedur-prosedur tiap cabang, dan dengan bantuan peralatan
canggih dapat menginvestigasi dan menelusuri transaksi pada database pelanggan
yang dimiliki, pada beberapa kasus database yang baik ini mampu menghemat waktu

keputusan persetujuan kredit sampai pada tingkat 50% atau lebih.

2.1.2.3 Pemanfaatan teknologi informasi

Pemanfaatan teknologi informasi (TI), sebagai terobosan dalam birokrasi
perbankan, telah menjadi kebutuhan industri perbankan untuk meningkatkan layanan

mereka pada para pelanggan. Hal ini juga merupakan jawaban bank atas permintaan
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paa pelanggannya untuk kemudahan transaksi. Cocheo (2003, 58-59) melaporkan
data perkembangan besarnya anggaran yang dialokasikan bank untuk
mengembangkan teknologi mengalam? peningkatan pada beberapa tahun terakhir, dan
diprediksikan akan naik di tahun ini dan tahun-tahun mendatang.

Berdasarkan pemikiran-pemikiran di atas maka hipotesis yang muncul adalah:
H1 : Semakin baik sistem birokrasi maka semakin tinggi tingkat

kepercayaan

2.1.3 Kualitas layanan
Masyarakat Quality Control Amerika (ASQC) pada tahun 1994 definisi

resmi dari kualitas, yaitu: “Kualitas adalah apa yang dikatakan konsumen”
didapat dari statemen dekrit press ASQC, © Kualitas bukanlah apa yang
dikatakan para professional, bukan yang dikatakan enginer, kualitas adalah apa
yang dikatakan konsumen.” Hal ini merupakan interpretasi paling radikal dari
‘Customer driven quality (kualitas yang ditentukan oleh konsumen,” Namun
karena banyak perusahaan yang menggunakan frase customer driven quality ini
dalam bentuk lebih lunak, maka kami akan menyebutnya sebagai “customer —
deﬁned éualit;: (kualitas yang didefinisikan oleh Konsumen) (Smith dan Whitehall,
1977).

Kualitas layanan memiliki konsep yang menyatakan bahwa kualitas
ditentukan oleh konsumen dan dengan demikian perusahaan harus dapat meramal

persepsi konsumen yang menyangkut kualitas layanan (Tobing, 2000, p. 16).
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Tjiptono (1995, dalam Tanjung, 2002, p. 24) menyatakan bahwa kualitas memiliki
dua aspek utama, yaitu:

1. Ciri-ciri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan
pelanggan, membuat produk laku terjual, dapat bersaing dengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan, serta dapat dijual dengan harga
yang lebih tinggi.

2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan kembali dan pemborosan, mengurangi
pembayaran biaya garansi, mengurangi ketidakpuasan pelanggan, mengurangi
inspeksi dan pengujian, mengurangi waktu pengiriman produk ke pasar,
meningkatkan hasil (yield) dan kapasitas, dan memperbaiki kinerja penyampatan
produk atau jasa.

Parasuraman, Zeithalm, dan Berry (1985 dalam Kotler, 2002, p. 500)
membentuk mode! mutu jasa yang mengemukakan syarat-syarat utama dalam
memberikan kualitas layanan yang tinggi, lima kesenjangan yang mengakibatkan
kegagalan layanan adalah:

1. Kesenjangan antara harapan dan persepsi manajemen: manajemen tidak

selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan pelanggan,
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2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi mutu jasa:manajemen
memahami secara tepat keinginan pelanggan tetapi tidak menetapkan satu
kumpulan standar kinerja tertentu.

3. Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa.

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternai.

5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan yang diharapkan
Parasuraman etal. (1991, dalam Pardiman, 2002, p. 12-13) menyatakan

bahwa terdapat dua unsur dalam kualitas layanan, yaitu pelayanan yang dibharapkan
dan pelayanan yang dirasakan. Jika pelayanan yang diterima/dirasakan sesuai dengan
harapan maka mutu pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.

Dalam industri perbankan, manajemen harus memperhatikan keseluruhan
layanan yang ditawarkan dari sudut pandang pelanggan. Kualitas layanan yang
dibentuk dari sudut pandang pelanggan mampu untuk memberikan nilai lebih
terhadap produk yang ditawarkan. Perusahaan harus mampu memberikan kualitas
sesuai apa yang diinginkan oleh pelanggan. Kualitas layanan merupakan  upaya
perusahaan memberi pelanggan apa yang mereka harapkan.

Dimensi dari kualitas layanan menurut Parasuraman dkk (1991 dalam
Pardiman, 2002, p. 12-13) adalah:

2.1.3.1 Kehandalan
Kehandalan (Reliability) yaitu kemampuan bank untuk melayani secara tepat

dan terpercaya sesuai yang dijanjikan. Para pengembang akan memberikan

kepercayaan bila BTN memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan pada mereka.
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2.1.3.2 Ketanggapan
Ketanggapan (Responsibility), yaita kemampuan bank untuk melayani

pelanggan dengan cepat dan sebaik mungkin. Para pengembang akan percaya bila

BTN memberikan pelayanan pada merea dengan layapan yang cepat dan baik.

Sebaliknya jika layanan BTN kurang cepat dan baik maka para pengembang fidak

akan memberikan kepercayaan.

2.1.3.1 Kepedulian
Kepedulian (emphaty), kemampuan bank untuk memberi perhatian secara

pribadi dan tulus kepada para pelanggan. Jika BTN memberikan layanan secara
pribadi dan tulus kepada para pengembang maka mereka akan memberikan
kepercayaan pada BTN, namun bila yang terjadi BTN memberikan layanan yang
setengah-setengah maka pada waktu selanjuinya para pengembang  fidak akan
memberikan kepercayaan pada BTN.

Steve Cocheo (2003) menyebutkan kualitas layanan di perbankan harus
tampak di semua poin kontak dengan pelanggan, misalnya: teller, platform, customer
service counter, layanan telepon, layanan internet (website, e-mail).

Davis, Kevin W. (1995, p. 25-32) menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kepeﬁzg kemudian ketahanan

pelanggan dan pada akhirnya mendatangkan profit. Menon, Jaworski dan Kohli (1997

dalam Tanjung, 2002, p. 25) melaporkan bahwa kualitas layanan adalah bagian yang
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berhubungan dengan penciptaan nilai lebih pada para konsumen yang membawa pada
pertumbuhan pelanggan karena mereka percaya pada perusahaan yang memberikan
layanan. Serupa dengan hal itu, Taylor, Steven A. (2001, p. 30-57) melaporkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan
pelanggan.

Berdasarkan pemikiran-pemikiran diatas maka hipotesis yang muncul adalah:

H2 : Semakin tinggi tingkat kualitas layanan maka semakin tinggi tingkat

kepercayaan

2.1.4 Xomunikasi

Komunikasi didefinisikan secara luas sebagai formalisasi atau sharing informal
mengenai  informasi yang berguna diantara perusahaan satu dengan perusahaan
lain/diantara banyak perusahaan (Anderson dan Narus 1984 dalam Anderson and
Narus, 1990, p. 44). Definisi komunikasi ini mempunyai fokus pada
efikasi/keefektifan pertukaran informasi daripada banyaknya informas. Komunikasi
berfokus pada kemampuan keterlibatan interaksi antara perbankan dengan
pengembang, hal ini memerlukan:

1. Adaptiveness, yaitu kemampuan untuk mendengar dan meneliti isyarat non-
verbal dalam menerima informasi dari komunikasi yang dilakukan.
Perbankan sebagai pihak yang memimpin dalam kooperasi kemitraan harus
mampu mendengar dan menerima masukan, dan keluhan-keluhan yang

dilontarkan mitra usahanya, dengan menerima masukan atau keluhan dari
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mitra maka mitra kerja (pengembang) menjadi lebih loyal dengan produsen
untuk jangka waktu yang lama, menggunakan produk lebih banyak, kurang
memperhatikan untuk memasarkan produk pesaing, dan sebagai pihak yang
berhubungan dengan konsumen akhir, pengembang akan menawarkan ide-
ide baru kepada perbankan berdasarkan feedback yang diberikan dari end-

user.

. Perceptiveness, yaitu kemampuan untuk menginterpretasi stimulan yang

diberikan pihak pengembang. Dalam berhubungan bisnis dengan para
pengembang, BTN harus jeli menangkap apa yang diinginkan para
pengembang. Apa yang diinginkan para pengembang biasanya tampak pada

sinyal-sinyal yang mereka tampakkan dalam komunikasi bisnis.

. Responsiveness, yaitu kemampuan dalam memformulasi pesan-pesan yang

diperlukan untuk mencapai tujuan dan mengetahui kapan pesan-pesan
tersebut disampaikan pada waktu yang tepat. Keinginan para pengembang
yang tampak pada sinyal yang mereka sampaikan dalam komunikasi bisnis
ditanggapi oleh BTN dengan merespon dalam bentuk jawaban terhadap

keinginan para pengembang.

2.1.4.1 Mudah diakses

Muth (1997, p. 11-16) menuliskan hasil penelitiannya bahwa memberikan
kemudahan untuk mengakses, merupakan kunci keberhasilan suatu bank untuk

memperoleh kepercayaan pelanggan. Whittenbraker dan Read (1998, p. 21-37)
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menyatakan para pelanggan menginginkan bank, dimana mercka menjalin kooperasi
atau menyimpan uang, menjadi personal banking. Personal banking berarti melayant
apa yang menjadi kebutuhan mereka, untuk itu bank harus mudah untuk dihubungi/di

akses.

2.1.4.2 Promosi

Sebagai usaha menuju keberhasilan kooperasi, inisiatif komunikasi yang terjadi
dalam hubﬁngan bank dengan pengembang seharusnya datang dari kedua pihak,
komunikasi dua arah, dari pihak pengembang dengan pengajuan kredit dan dari bank
dengan promosi pembiayaan. Chaston (1994, p. 54-62) memberikan rekomendasi
kepada perbankan untuk merespon perkembangan dunia usaha dengan:
mempromosikan penyediaan pembiayaan disertai pendampingan usaha, leaflet-leaflet

panduan pengambilan kredit kepada perusahaan-perusahaan.

2.1.4.2 Bahasa yang sesuai

Nagy dan Lepley (1997, p. 35-40) melaporkan kompetisi telah menjadi jalan
hidup perusahaan yang bergerak di industri keuangan. Kompetisi ini menjadi lebih
menantang ketika perusahaan itu beroperasi pada populast yang heterogen. Pelayanan
pada pasar yang heterogen merupakan hal sulit karena target pelanggan merupakan
individu yang berasal dari budaya dan bahasa yang berbeda. Perbankan penyedia jasa

perlu menerapkan bahasa yang sesuai agar dapat merebut kepuasan dan kepercayaan

pelanggan.
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Efek potensial dari komunikasi adalah pada hasil (outcome) yang merupakan
sebuah kekuatan dalam menjalin hubungan. Komunikasi merupakan suatu variabel
yang sangat mempengaruhi tingkat kepercayaan. Ini dapat diartikan secara luas
sebagai membagi pengertian dan informasi baik informal maupun formal kepada
pihak lain.

Hubungan antara komunikasi dan kepercayaan telah diteliti oleh peneliti
terdahulu (misalnya: BialasZewski dan Giallourakis 1985 dalam Anderson and
Narus, 1990, p. 45), beberapa peneliti tidak sepakat dengan arah hubungan yang
diajukan mercka. Sebagai contoh, Dwyer, Schurr dan Oh (1987) mengajukan
hipotesis bahwa kepercayaan mempengaruhi komumikasi, sedangkan Anderson,
Lodish, and Weitz (1987 dalam Anderson and Narus, 1990, p. 45) mengajukan
hipotesis bahwa komunikasi menyebabkan timbulnya kepercayaan. Anderson and
Narus (1990, p. 45) menyatakan bahwa membangun hubungan kooperasi merupakan
proses iteratif, yang berarti bahwa komunikasi diantara perusabaan dalam hubungan
kooperasi merupakan anteseden dari kepercayaan.

Oleh karena itu, berdasarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang
muncul adalah:

H3 : Semakin baik komunikasi maka semakin tinggi tingkat kepercayaan.

2.1.5 Kooperasi
Kooperasi didefinisikan sebagai tindakan yang serupa atau saling melengkapi

yang diambil oleh perusahaan-perusahaan dalam suatu hubungan saling
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ketergantungan untuk mencapai tujuan bersama atau tujuan resiprokal/saling
menguntungkan (Anderson and Narus, 1990, p. 45). Motivasi utama timbulnya
kooperasi dalam rangka meningkatkan keuntungan perusahaan, melalui keunggulan
kompetitif, yang akan dimiliki karena adanya kooperasi tersebut. Kolaborasi
kooperasi yang dibentuk antara perbankan dengan pengembang harus dibangun

melalui kooperasi.

2.1.5.1 Tidak adanya kenflik

Menurut Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt (1994, p.26) kooperast
merupakan hasil positif akibat terbentuknya kepercayaan. Kepercayaan dari kedua
belah pihak yang melakukan kooperasi, memegang peranan awal terbentuknya
kooperasi. Sehingga menghindarkan dari konflik pada saat melakukan kooperasi. Bila
terjadi konflik maka pihak-pihak yang telah saling percaya akan mampu
meminimalisir konflik yang muncul karena mereka percaya pada reputasi, yakin pada

kualitas, dan integritas mitranya.

2.1.5.2 Kcinginan berintegrasi secara stratejik

Anderson and Narus (1990, p. 45) menyatakan bahwa ketika sudah terbentuk
kepercayaan, perusahaan akan menyadari bahwa usaha bersama akan menghasilkan
outcome yang lebih baik dibandingkan dengan bekerja sendiri. Oleh karena itu

perusahaan akan menunda kepentingan individu perusahaan jika terdapat peluang
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kooperasi yang berpotensi untuk mendapatkan hasil yang lebih baik. Lebih jauh lagi

akan berintegrasi secara stratejik (Johnson, 1999, p. 4-18).

2.1.5.3 Frekwensi Kooperasi
Kepercayaan memegang peranan penting dalam membentuk suatu kooperasi.

Kepercayaan dijadikan sebagai dasar dari terciptanya kooperasi antara pihak satu
dengan pihak lainnya. Kemitraan yang didasarkan oleh kepercayaan mempunyai nilai
yang tinggi, dimana pihak yang lain akan mengkomitmenkan dirinya sendin terhadap
kooperasi yang akan dibentuk. Teori kooperasi sosial menjelaskan hubungan sebab
akibat ini, muncul karena prinsip timbal balik. Dengan adanya kepercayaan maka
kooperasi yang terjadi akan berlangsung dalam jangka panjang dan dalam frekwensi
| yang makin bertambah.

Taylor (2001, p. 30-57) menyatakan kepercayaan pelanggan dipercaya
memainkan peran penting dalam pembentukan persepsi pelanggan mqugnai
hubungan mereka dengan perusahaan penyedia jasa (perbankan, asura,us;) Berry
(2000 datam taylor, 2001) berpendapat bahwa bukti-bukti yang menunjukkan bahwa
kooperasi pemasaran dibangun berlandaskan atas kepercayaan. e

Oleh karena itu, berdasarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang
muncul adalah:

H4 :Semakin tinggi tingkat kepercayaan maka semakin tinggi nqgkat

kooperasi

20




2.2 Kerangka Pemikiran Teoritis dan pengembangan model Penelitian
Berdasarkan hasil telaah pustaka mengenai kinerja saluran distribusi,
dukungan supplier, birokrasi, intcrvesi dan kinerja pemasaran, maka diajukan
kerangka pemikiran teoritis yang mendasari penelitian ini, yaitu pada gambar 1:
Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Teoritis

Analisis faktor-faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepercayaan

Dan Tingkat Kooperasi
Tingkat
Koopera
" si

Sumber: Aractingi (1994); Cocheo (2003); Davis ( 1995); Taylor (2001); Muth
(1997); Wittenbraker dan Read (1998); Chaston (1994); Nagy dan Lepley (1997);
Anderson and Narus, (1990); Morgant dan bunt (1994); dikembangkan untuk

penelitian ini

Komunika
si
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2.3 Dimensionalisasi Variabel

Wariabel sistim birokrasi dibentuk dard tiga indikator, yaitu : otomatisasi,
rasionslisasi fungsi. terpusat, dan pemanfaatan teknologi informasi seperti ‘tampak
pada pambar berikut mi :

Gambar 2.2

Model dari Variabel Sistim Birokrasi .

| |
: X2
Keterangan :
Xi * Otomalisast
x2 - Rasionalisasi fungsi terpusat
X3 : pemanfaatan Teknologi Informasi

Sumiber : Araciingi (1994; p. 19-22); Cocheo {2003, p- 58-59); dikembangkan

1ntuk penelitian i




Variabel kualitas layanan dibentuk dari tiga indikator, yaitu : kehandalan,
responsifftanggap dan empati/kepedulian seperti tampak pada gambar berikut ini:

Gambar 2.3

Model dari Variabel Kualitas Layanan

| X4
Kualitas
X5 Laya
nan
X6
Keterangan :
X4 : kehandalan
X5 - Tanggap/responsif
X6 : Empati/kepedutian

Sumber : Taylor (2001); Davis (1995), Kotler (2000); Pardiman (2002); Tanjung

(2002) dikembangkan untuk penelitian ini
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Variabel Komunikasi dibentuk dari tiga indikator, yaitu : mudah diakses,

promosi, dan bahasa yang sesuai seperti tampak pada gambar berikut ini :

Gambar 2.4

Model dari Varisbel Komunikasi

X7

' x9

|

|

Keterangan :

; X7 : Mudah di akses

' X8 : Promosi

X9 : Bahasa yang sesuai

Symber - Muth (1997), Wittenbraker dan Read (1998); Chaston (1994); Nagy
: dan Lepley (1997) dikembangkan untuk penelitian ini
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Variabel kepercayaan dibentuk dari tiga indikator, yaitu : Reputasi, keyakinan

terhadap kualitas, dan integritas seperti tampak pada gambar berikut ini :

Gambar 2.5

Model dari Variabel Kepercayaan

Keperca
yaan

X10

X1

X12

Keterangan :

X10 :Reputasi

X11 :Keyakinan terhadap kualitas

X12 - Integritas

Sumber : Anderson and Narus (1990); Morgant dan Hunt (1994); Taylor (2001);

dikembangkan untuk penelitian ini
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Variabel tingkat kooperasi dibentuk dari 3 indikator, yaitu : tidak adanya
konflik, keinginan berintegrasi secara stratejik dan frekwensi kooperasi seperti
tampak pada gambar berikut ini :

Gambar 2.6

Medel dari Varisbel Tingkat Kooperasi

X13

Keterangan :

X13 :Tidak adanya konflik

X14 :Keinginan berintegrasi secara stratejik
X15 :Frekwensi kooperasi

Sumber : Morgant dan hunt (1994); Anderson and Narus (1990); dikembangkan

untuk penelitian ini
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2.5 Hipotesis
Dari telaah pustaka dan kerangka pemikiran teoritis yang telah disampaikan
maka hipotesis-hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:
H1  : Semakin baik sistim birokrasi maka akan semakin tinggi
tingkat kepercayaan.
H2?  : Semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi tingkat
kepercayaan.
H3 - Semakin baik komunikasi maka akan semakin tinggi tingkat kepercayaan.
H4  : Semakin tinggi tingkat kepercayaan maka akan semakin

tinggi tingkat kooperasi
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BAB III

METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan cakupan penelitian yang diarahkan untuk menganalisis
sebuah pengembangan model tentang efektifitas perusahaan, kinerja tcnaga
penjualan, orientasi kinerja, dan orientasi pengawasan. Sebuah Kerangka Pemikiran
Teoritis dan model yang telah dikembangkan pada Bab II akan digunakan sebagai
dasar dan landasan teori untuk penelitian ini. Bagian utama dari bab ini disusun alam
5 sub-bab sebagai berikut: disain penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan

sampel, metode pengumpulan data dan teknik analisis.

3.1 Desain Penelitian

Peneclitian ini termasuk dalam tipe desain penelitian kausal yaitu uptuk
mengidentifikasi hubungan sebab dan akibat antar variabel dan peneliti mencari tipe
sesungguhnya dari fakta untuk membantu memahami dan memprediksi hubungan
(Zikmund dalam Ferdinand, A.T, 1999, p.72). Permasalahan yang ditampitkan dalam
penelitian ini merupakan permasalahan yang dianjurkan oleh para peneliti terdahulu,
yang membutuhkan dukungan untuk fakta yang terbaru.

Penelitian terdahulu akan membantu untuk merumuskan dan mengidentifikasi

permasalahan untuk penelitian ini. Sclanjutnya telaah pustaka dari penelitian-
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penelitian terdahulu digunakan untuk menjelaskan analisa permasalahan, melakukan
pemahaman dasar pada teori dan hasil penclitian terdahulu, untuk kemudian
mengungkapkan hipotesis yang akan diuji. Kemudian dikembangkan suatu bentuk
model penelitian yang bertujuan untuk menguji hipotesis penelitian yang telah
ditentukan pada bab sebelumnya. Dari model penelitian yang telah dikembangkan ini,
diharapkan akan menjelaskan hubungan sebab dan akibat antar variabel dan
selanjutnya mampu membuat suatu implikasi manajerial yang bermanfaat sesuai

dengan variabel-variabel penelitian.

3.2 Jenis Dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Data primer

Menurut Umar (‘1 999, p.42) data primer adalah data yang didapat dari sumber
pertama misalnya dari individu seperti hasil wawancara atau hasil pengisian
kuesioner yang biasa dilakukan oleh peneliti. Data primer yarig diperlukan dalam
penelitian ini adalah data yang didapatkan dari jawaban para responden terhadap
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Data yang diperlukan adalah: persepsi
responden mengenai sistem birokrasi, kualitas layanan, komunikasi, dan kemudian
indikator-indikator yang menimbulkan kepercayaan yang dimiliki BTN. Juga
indikator dari tingkat kooperasi yang sedang terjadi. Adapun responden yang
menjawab dafiar pertanyaan tersebut adalah para developer/pengembang perumahan

di Pulau Jawa.
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b. Data sekunder

Data sekunder adalah data primer yang telah diolah lebih lanjut dan
disajikan baik oleh pengumpul data primer atau oleh pihak lain ( Umar, 1999, p.
42). Data ini berupa persentase penjualan rumah melalui kredit perbankan pada para
pengembang perumahan di Pulau Jawa, kemudian nama dan alamat para pengembang

menengah dan besar di Pulau Jawa.

3.3 Populasi

Populasi adalah keseluruban  subjek penelitian (Arikunto, 1996, p. 115),
populasi juga merupakan kumpulan semua elemen yang memiliki satu atau
lebih atribut yang menjadi tujuan (Anderson, dalam Arikunto, 1996, p. 115).
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,1999). Populasi dalam penelitian ini
adalah para pengembang perumahan/developer di Pulau Jawa yang berjumlah 115
pengembang (REL: Real Estate Indonesia, 2002).

Penclitian ini menggunakan metode sensus, yaitu memakai semua anggota

populasi sebagai obyek penelitian.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

metode angket. Metode angket dalam bentuknya mendasarkan diri pada laporan
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tentang diri sendiri atau self-report, atau setidak-tidaknya pada pengetahvan dan atau
keyakinan pribadi (Suttisno Hadi, 1993). Adapun anggapan-anggapan yang dipegang
peneliti dalam menggunakan metode ini adalah bahwa subyek penelitian merupakan
orang yang paling tahu tentang dirinya dan pernyataan yang diberikan kepada penelitt
adalah benar dan dapat dipercaya (Sutrisno Hadi, 1993).

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan satu macam angket, yaitu
angket tertutup, yaitu angket yang terdiri atas serangkaian pertanyaan yang
digunakan untuk mendapatkan data mengenai beberapa faktor yang membentuk
variabel-variabel penelitian. Pernyataan dalam angket tertutup tersebut menggunakan
skala Likert yaitu skala pengukuran untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sckelompok orang tentang fenomena sosial. Jawaban setiap instrumen
yang menggunakan skala Likert mempunyai tahapan dari sangat tidak setuju sampai

dengan sangat setuju (Sugiyono, 1999) dengan skor 1-10. .

3.5 Tecknik Analisis Data
Suatu penclitian membutuhkan analisis data dan interpretasinya yang
bertujuan menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti dalam rangka mengungkap
fenomena sosial tertentu. Analisis data adalah proses penyederhanaan data kedalam
bentuk yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan. Metode yang dipilih untuk
menganalisis data harus sesuai dengan pola penelitian dan variabel yang akan diteliti.
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah mode} kausalitas atau

hubungan atau pengaruh dan untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian
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ini maka teknik analisis yang digunakan adalah SEM atau Stuctural Equation Model
yang dioperasikan melalui program AMOS. Permodelan penelitian melalui SEM
memungkinkan seorang peneliti dapat menjawab pertanyaan penelitian yang bersifat
dimensional (yaitu mengukur apa indikator dari sebuah konsep) dan regresif
(mengukur pengaruh atau derajad hubungan antara faktor yang telah diidentifikasikan
dimensinya). Penelitian ini menggunakan dua macam teknik analisis yaitu :

a. Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)

Analisis  faktor konfirmatori pada SEM  digunakan  umtuk
mengkonfirmasikan faktor-faktor yang paling dominan dalam satu kelompok
variabel. Pada penelitian ini analisis faktor konfirmatori digunakan untuk uji
indikator yang membentuk variabel-variabel penelitian yaitu birokrasi, service

quality, komunikasi, tingkat kepercayaan dan tingkat kooperasi.

b. Regression Weight.

Regression Weight pada SEM digunakan untuk meneliti seberapa besar
variabel birokrasi, service quality, dan komunikasi berpengaruh terhadap tingkat
kepercayaan. Serta meneliti seberapa besar variabel tingkat kepercayaan berpengaruh
terhadap tingkat kooperasi. Pada penelitian ini regression weight digunakan untuk uji
hipotesis H1, H2, H3, H4.

Menurut Ferdinand AT (2000), terdapat tujub langkah yang harus dilakukan
apabila menggunakan permodelan Structural Equation Model (SEM). Sebuah

permodelan SEM yang lengkap pada dasarnya terdiri dari Measurement Model dan
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Structural Model. Measurement Model atau Model Pengukuran ditujukan untuk
mengkonfirmasi dimensi-dimensi yang dikembangkan pada sebuah faktor. Structural
Model adalah model mengenai struktur hubungan yang membentuk atau menjelaskan
kausalitas antara faktor.
Untuk membuat permodelan yang lengkap beberapa langkah berikut perlu dilakukan:
1. Mengembangkan teori berdasarkan model

SEM berdasarkan pada hubungan sebab-sebab (causal), dimana perubahan

yang terjadi pada satu variabel diasumsikan untuk menghasilkan perubahan pada

variabel yang lain.
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Tabel 3.1

Variabel dan indikator pengukuran

Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepercayaan Dan

Tingkat Kooperasi
Variabel Indikator Skala Pengukuran
Birokrasi X1 Otomatisasi 10 poin pada interval
X2 Rasionalilasi fungsi terpusat I{sangat tidak setuju)
X3 Pemanfaatan teknologi informasi | sampai dengan 10
(sangat sctuju)
Kualitas X4 Kehandalan 10 poin pada interval
Layanan X5 Tanggap/responsif 1(sangat tidak setuju)
X6 Empati sampai 10 (sangat
setuju)
Komunikasi X7 Mudah di akses 10 poin pada interval
X8 Promosi 1(sangat tidak setuju)
X9 Bahasa yang sesuai sampai 10 (sangat
setaju)
Tingkat K10 Reputasi 10 poin pada interval
Kepercayaan X11 Keyakinan terhadap kualitas 1(sangat tidak setuju)
X12 Integritas sampai 10 (sangat
sefuju)
Tingkat Y13 Tidak adanya konflik 10 poin pada interval
Kooperasi Y14 Keinginan berintegrasi secara | 1(sangat tidak setuju)
stratejik sampai 10 (sangat
Y15 Frekwensi kooperasi setuju)

Sumber: Dikembangkan untuk tesis ini

9 Membentuk sebuah diagram alur dari hubungan kausal
Langkah berikumya adalah menggambarkan hubungan antara variabel pada

sebuah diagram alur yang secara khusus dapat membantu dalam menggambarkan
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serangkaian hubungan kausal antara konstruk dari model teoritis yang telah dibangun
pada tahap pertama. Adapun dalam menyusun bagan alur digambarkan dengan
hubungan antara konstruk melalui anak panah. Anak panah yang digambarkan lurus
menyatakan hubungan kausal yang langsung antara satu konstruk dengan konstruk
lainnya. Sedangkan garis-garis lengkung antar konstruk dengan anak panah pada
setiap ujungnya menunjukkan korelasi antar konstruk.

Konstruk-konstruk yang dibangun dalam diagram alur dapat dibedakan

dalam dua kelompok konstruk (Ferdinand, 2002), yaitu:

a. Konstruk eksogen, dikenal juga sebagai source variables atan independent
variables yang tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalam model. Konstruk
eksogen adalah konstruk yang dituju oleh garis dengan satu ujung panah.

b. Konstruk endogen, merupakan faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atau
beberapa konstruk. Konstruk endogen dapat memprediksi satu atu beberapa konstruk
endogen lainnya, tetapi konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan
konstruk endogen. Path diagram yang dikembangkan untuk penelitian ini adalah

sebagai berikut ini :
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Gambar 3.1

Diagram Alar Penelitian
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Rasionalisasi fungsi terpusat.
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Tanggap
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Mudah diakses
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bahasa yang sesuai
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X10 Reputasi

X11 Keyakinan terhadap kualitas

X12 Integritas

X13 Tidak adanya konflik

X14 Keinginan berintegrasi secara stratejik
X15 Frekwensi kooperasi

3. Mengubah alur diagram ke dalam persamaan strukfural dan model pengukuran.
Pada langkah ketiga ini, model pengukuran yang spesifik siap dibuat ,yaita
dengan mengubah diagram alur ke model pengkuran. Persamaan yang dibangun dari
diagram alur yang dikonversi terdiri dari :
4. Persamaan struktural, yang dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas
antar berbagai konstruk dan pada dasammya dibangun dengan pedoman yaitu :
Variabel endogen = variabel eksogen + variabel endogen + error
b. Persamaan spesifikasi model pengukuran , dimana peneliti menentukan variabel
yang mengukur konstruk serta menentukan serangkaian matriks yang menunjukkan
korelasi yang dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.

Persamaan dalam penelitian ini dapat dilibat sebagai berikut:

Model Pengukuran dan Model Struktural

Konsep Eksogen
X1t = A1 B + s}l
X2 = A2 B + g2
X3 = A3 B+ €3
X4 = 24 KL + =4
X5 = AS K. + g5
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X6 = A6 KL + €6

X7 = AT K + €7

X8 = A8 K + €8

X9 = A9 K+ g9

X10= AI0TP + €10

X11 = AlLTP + g1l

X12 = AI2TP + €12
Y13 = AI3TK + ¢l3
Y14 = Al4TK + ¢l4
Y15 = AlISTK + €15

Model Struktural

Tingkat Kooperasi: TK = y3TP + z2
Tingkat Kepercayaan: TP= y1B + y2KL + 3K + zl

Dimana : TK= Tingkat Kooperasi; TP = Tingkat Kepercayaan ; B = Birokrasi;
KL = Kualitas Layanan/service quality; K = Komunikasi

Sumber : Dikembangkan untuk tesis ini

4. Memilih matriks input dan estimasi model

Pada penelitian ini , Hair dkk (1995) menyarankan agar menggunakan matriks
varians/kovarians pada saat pengujian teori scbab varians/kovarians lebih memenuhi
asumsi metodologi dimana standard error yang dilaporkan menunjukkan angka yang
lebih akurat dibandingkan dengan matriks korelasi (dimana dalam matriks korelasi
rentang yang umum berlaku adalah (0 s/id £1).
Ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100 - 200 karena ukuran sampel akan
menghasilkan dasar estimasi kesalahan sampling. Program komputer yang digunakan
untuk mengestimasi model adalah program AMOS dengan menggunakan teknik

maximum likelihood estimation.
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5. Menganalisis kemungkinan munculnya masalah identifikasi.

Masalah identifikasi adalah ketidakmampuan model yang dikembangkan
untuk menghasilkan estimasi yang baik. Bila estimasi tidak dapat dilakukan maka

sofiware AMOS 4.01 akan memunculkan pesan pada monitor komputer tentang

kemungkinan penyebabnya.

Salah satu cara untuk mengatasi identifikasi adalah dengan memperbanyak constraint

pada model yang dianalisis dan berarti sejumlah estimated coefficient dieliminasi.

6. Mengevaluasi kriteria Goodness-of-fit

Pada langkah ini dilakukan evaluasi terhadap kesesuaian model melalui telaah
terhadap berbagi kriteria Goodness-of-fit. Adapun beberapa pengukuran yang penting

dalam mengevaluasi kriteria tersebut adalah :

a. Chi-square Statistic

Pengukuran yang paling mendasar adalah likehood ratio chi-square statistic.
Model yang diuji akan dipandang baik apabila nilai chi-squarenya rendah karena chi-
square yang rendah /kecil dan tidak signifikanlah yang diharapkan agar hipotesis nol
sulit ditolak dan dasar penerimaan adalah probabilitas dengan cut-off value sebesar p

> 0,05 atau p = 0,10 (Ferdinand, 2002) .
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b. Probability

Nilai probability yang dapat diterima adalah p = 0,05
c¢. Goodness-of-fit index {GFI)

Indeks ini akan menghitung proporsi tertimbang dari varians dalam matriks
kovarian sampel yang dijeiaskan oleh matriks kovarians populast yang tersetimasikan
. GFI adalah sebuah ukuran non statisttkal yang mempunyai rentang nilai antara ¢
(poor fit) sampai dengan 1,0 (perfect fit). Nilai yang tinggi dalam indeks
menunjukkan sebuah “better fit”

d. Adjusted Goodness-of-fit Index (AGFI)

Tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalah apabila AGFI mempunyai
nilai sama dengan atau lebih besar dari 0,90 (Hair.et al ;1995). Nilai sebesar 0,95
dapat diinterpretasikan sebagai tingkatan yang baik-good overall model fit sedangkan
besaran nilai antara 0,9 - 0,95 menunjukkan tingkatan cukup - adequate fit (Hulland
et al,1996).

e. Comparative Fit Index (CFI)

Besaran indeks ini adalah pada rentang nilai scbesar 0 - 1, dimana semakin
mendekati 1, mengindikasikan tingkat fit yang paling tinggi - a very good fit
(Arbuckle,1997). Nilai yang direkomendasikan adalah CFI1>0,95.
£ Tucker Lewis Index (TLI)

TLI adalah sebuab alternatif increamental fit index yang membandingkan

sebuah model yang diuji terhadap scbuah baseline model. Nilai yang
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direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya sebuah model adalah penerimaan
> 0,95 (Hair,1995) dan nilai yang sangat mendekati 1 menunjukkan a very good Sfit
(Arbuckle;1997)

g. The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)

RMSEA adalah scbuah indeks yang dapat digunakan untuk mengkompensasi
chi-square statistic dalam sampel yang besar. Nilai RMSEA menunjukkan goodness-
bf fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam populasi. Nilai _RMSEA
yang lebih kecil atau sama dengan 0,08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya
model yang menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasarkan degrees of
freedom (Browne, 1993 dalam Ferdinand AT,2000).

h. Uji reliabilitas

Setelah kesesuaian model diuji, evaluasi lain yang harus dilakukan adalah

penilaian unidimensionalitas dan reliabilitas. Unidimensionalitas adalah sebuah

asumsi yang digunakan dalam menghitung reliabilitas dari model yang menunjukkan

“bahwa dalam sebuah model satu dimensi, indikator yang digunakan memiliki derajad

kesesuaian yang baik. Pendekatan yang dianjurkan dalam menilai sebuah model
pengukuran adalah menilai besaran composite reliability scrta variance extracted dari
masing-masing konstruk. Reliabilitas adalah ukuran mengenai konsistensi internal
dari indikator sebuah konstruk yang menunjukkan derajad sampai dimana masing-
masing indikator itu mengindikasikan sebuah konstruk/faktor laten yang umum. Nilai

batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas yang dapat diterima
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adalah > 0,70. Artinya bila penelitian yang dilakukan bersifat eksploratori maka nilai
dibawah 0,70 pun masih dapat diterima sepanjang disertai dengan alasan -alasan
empirik yang terlihat dalam eksploratori.Validitas menyangkut tingkat akurasi yang
dicapai oleh scbuah indikator dalam menilai seshatu atau akurainya pengukuran atas

apa yang scharusnya diukur.

7. Interpretasi dan modifikasi model

Pada tahap selanjutnya model diinterpretasikan dan dimodifikasi. Bagi
model yang tidak memenuhi syarat pengujian yang dilakukan. Setelah model
diestimasi, residual kovariansnya haruslah kecil atau mendekati nol dan distribusi
frekuensi dari kovarians residual harus bersifat simetrik. Batas keamanan untuk
jumlah residual yang dihasilkan oleh model adalah 5%. Nilai residual values yang
lebih besar atau sama dengan 2,58 diinterpretasikan sebagai signifikan secara statis
pada tingkat 5% dan residual yang signifikan ini menunjukkan adanya prediction

error yang substansial untuk sepasang indikator.
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Tabel 3.2

Goodness- of Fit Indices
Goodness - of - fit index ICut- of value
Diharapkan
kecil
Chi-square
Significant probability > 0,05
IGFI > (0,90
AGF1 > (0,90
CMIN/DF < 2,0
TLI > 0,95
ICFI > 0,95
SEA £ 0,08

Sumber : Ferdinand (2002, p. 61)

3.6.Uji validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur seberapa cermat suatu test
melaksanakan fungsi ukurnya. Dalam penelitian ini digunakan uji validitas item
dengan menggunakan kriteria internal yaitu membandingkan kesesuaian tiap
komponen pertanyaan dengan skor keseluruhan tiap komponen pertanyaan dengan
skor total keseluruhan test.

Uji Validitas juga merupakan kemampuan dari indikator-indikator
untuk mengukur tingkat keakuratan sebuah konsep. Artinya apakah konsep yang
telah dibangun terscbut sudah valid atau belom. Uji ini melibatkan para ahli

(ahli pemasaran, ahli statistik) dan pihak yang berkompeten (calon responden)
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untok memberi komentar dan saran terhadap indikator yang dijabarkan dalam

item pertanyaan ( Sugiyono, 1999, p. 114).

3.7. Uji Reliabilitas Konstruk

Reliabilitas adalah indek yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya/dapat diandalkan. Reliabilitas menunjukkan konsistensi suatu alat
pengukur didalam mengukur gejala yang sama. Uji reliabilitas konstruk dalam
SEM diperoleh melalui rumus Hair et. al. (1995, p. 642)

(Z std. Loading ¥*

Constructreliability =
(X std. Loading Y +%.J




3.8 Uji Hubungan Logis antar Indikator Penelitian
Tabel 3.3
: Hubungan Logis (Logical connection) antar Indikator Penclitian
Indikator Kausalitas Logis | Tidak
logis
¥A—X10 Semmakic inggt clomalisas: aka semaiin inggi reputast penssabaan 3
X1—X11 Semakin tinggi olomatisasi maka semakin tinggi keyakinan terhadap kuakias +
X —X92 Semakin tinggi olomatisasi maka semakin #inggi inegritas +
Xt Semakin baik rasionaksasi fungsi terpusat maka semakin tinggi reputasi perusahaan J
X2-+X10 Sermakin bak rasionatisasi fungsi terpusat maka semakin tinggi keyakinan teadap kualitas
g—ﬁ; Semakin baik rasionaisasi fungsi ferpusat maka semakin finggi integritzs :!l
X3—X10 Sermalin tinggi pemantaatan Tl maka semakin tinggi reputasi perusahaan ~
: ¥3—X11 Semaldn tinggi pemanfaatan Tl maka semakin tinggi keyakinan terhadap kualitas |
X3—X12 Semakin tinggi permanfaatan Tl maka semakin tinggi integritas N
Semakin finggi kefiandalan maka semakin tinggi Reputasi g
| Kﬂ? Semakin finggi kehandaian maka semakin finggi kualias N
i Semakin finggi kehandatan maka semakin inggi infegritas
| X4-X12 e taginkey N
\
X5X10 Semakin tinggi Tanggaplmpons!f dan Sasaran'mgka semaldn finggi Reputasi 4
X5X11 Semakin inggi Tanggaplresponsif maka semaldn tinggi kuaktas <
1} X5X42 Semalkin tingai Tanggap/responsif maka semakin finggi imegritas i
X6—X10 Semakin tinggi Empatifiepedulian maka semakin aggt Reputasi j
X6—xX11 Semakin tinggi Empatiykepedulian maka semakin tinggi kualitas
X6—X12 Semakin fingg Enpatifveperdulian maka semakin tingg inteqritas v
! X7T—X10 Semakin mudah diakses maka semaldn tinggi Reputasi +
i XT—X11 Semakin mudah diakses maka semakin tinggi Inovasi kualitas v
i X7—sX12 Semakin mudah diakses maka semakin tinggi integritas N
XB—X10 Semakin itensif promosi maka semakdn tinggi Reputasi j
X8—X11 Serakin intensif promosi maka semakin inggi Inovasi kualitas
X812 Semakin imtensi promosi maka semakin finggi Klegritas i
X9—X10 Semalin sesuai bahasa yang dipakal maka semakin $nggi Reputasi 3
X9—X11 Semakin sesuai bahasa yang dipakai maka semakin tinggi (novasi kuakias +
X9 X12 Semakin sesuai bahasa yang dipakai maka semakin tinggi imegritas N
X10—X13 Semakin tinggi Reputasi maka semakin Tidak aga konfik M
i X11—-X14 Semakn ook Repulasi moka semokin inggh Kenginan besnlegrsi secar sraieiik \
; X12-X15 Semakin tinggi Reputasi semakin tmggi Frekwensi kooperas )
X10—X13 Semakin tinggi Inovasi kualitas maka semeakin finggi Tidak adartya konflik i 4
XHi—Xid mmmmmmmmmmw +
¥12_X15 Semakin §nggi Inovasi kuakitas maka semakin finggi Inovasi Admintstrasi N
. X10--X13 Semakin finggi inteqitas maka semakin tingqi Tidak adanya konfik :l)
: X11->X14 Semakin tinggd inegritas maka semakin Keinginan berintegrasi secara stralefic
| X12—>X15 Semakin tinggi integritas maka semaldn tinggi Frelwensi koopesasi ¥
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BABIV

ANALISIS DATA

Confirmatory factor analysis dan full model analysis dari Siructural Equation
Model (SEM) digunakan dalam penelitian ini untuk menganalisis data yang telah
dikumpuilkan. Analisis ini dilakukan dengan tujuh tahap guna mengevaluasi kritetia
goodness-of-fit. Hasil analisis yang dihasitkan disajikan dalam Bab 4. Bab ini juga
menjelaskan tentang data deskriptif obyek penelitian, proses dan analisis data, serta

pengujian hipotesis.

4.1. Data-data Deskriptif

Data deskriptif menggambarkan beberapa kondisi obyek penelitian secara
ringkas yang diperoleh dari hasil pengumpulan dan jawaban kuesioner oleh
responden yaitu para developer/pengembang perumahan di Pulaw Jawa. Data
deskriptif obyek penelitian ini memberikan beberapa informasi secara sederhana dari

obyek penelitian yang terkait dengan model penelitian yang dikembangkan.

Data diperoleh melalui metode wawancara dan pembagian langsung kuesioner
kepada responden. Kuesioner yang telah diisi oleh responden kemudian dikompilasi
dan diolah menjadi data penelitian. Secara garis besar kecenderungan responden

dalam menjawab kuesioner dikatagorikan seperti pada Tabel 4.1. berikut:




Tabel 4.1.

Data Deskriptif Responden
Katagori Jawaban Responden Berdasarkan Indikator
Descriptive Statisti

Minimeum | Madamum Mean Std. Deviation
X1 105 1 10 674 289
x2 105 1 10 6.54 276
X3 105 1 10 6.33 275
X4 105 1 i0 642 278
X5 105 1 10 5.93 271
X6 105 1 10 6.12 271
X 105 1 10 623 293
X8 105 1 10 648 2.96
X9 106 1 10 6.41 2.79
X10 105 1 10 6.60 243
X11 105 1 10 6.56 258
x12 105 1 10 6.75 2.53
X13 105 1 10 6.52 274
X14 105 1 10 6.55 271
X15 105 1 10 6.73 260
Vafid N (listwise) 105 |

Sumber: Hasil Olah Data 2004

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat dijelaskan sampai sejauh mana persepsi
responden terhadap variabel-variabel yang diajukan. Nilai minimum 1 ditunjukkan
oleh semua indikator, selain dari itu semua indiktor menunjukkan nilai minimum 10.
Nilsi minimum sebesar satu ini mengindikasikan ferdapatnya responden yang
memberikan penilaian sangat buruk (nilai 1) terhadap semua variabel yang diajukan.
Sedangkan nilai maksimum semua indikator menunjukkan angka 10. Nilai rata-rata
menunjukkan rata-rata jawaban responden terhadap indikator yang ditanyakan.

Jawaban responden dikatakan kurang baik jika rata-ratanya berada dalam rentang 1,0
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- 3,9, cukup baik jika berada dalam rentang 4.0 — 7,0, sedangkan baik jika berada

dalam rentang 7,1 — 10,0.

IV.2. Proses dan Hasil Analisis Data

IV.2.1. Proses analisis data

Teknik analisis data dalam peneclitian ini menggunakan Structural Equation

Modeling (SEM) yang terdiri dari tujuh tahap yaitu:

1.

Pengembangan model yang berdasarkan teori

Model teoritis dalam penclitian ini telah digambarkan pada Gambar 3.1. di Bab
HI. Model penelitian tersebut terdiri dari 15 indikator untuk menguji adanya
hubungan kausalitas antara faktor birokrasi, kualitas layanan, komunikasi,
tingkat kepercayaan, dan tingkat keoperasi sesuai penjelasan pada Bab IL
Pengembangan diagram alur path (path diagram)

Diagram alur untuk pengujian model penelitian telah digambarkan pada Gambar
3.1. pada Bab IIl yang dibuat berdasarkan kcrangka pemikiran teoritis pada
Gambar 2.1. pada Bab I1.

Konversi diagram alur ke dalam persamaan

Model yang tclah dinyatakan dalam diagram alur tersebut dinyatakan dalam
persamaan  structural  (Structural Equations) dan persamaan-persamaan
spesifikasi model pengukuran (Measurement Model) scbagaimana telah

diterangkan dalam Bab IIL

Memilih matriks input dan estimasi model
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Input data yang digunakan dalam peneclitian ini adalah matriks varians/kovarians
atau matriks korelasi untuk keseluruhan estimasi. Pemilihan input menggunakan
matriks kovarians, karena penelitian ini menguji hubungan kausalitas
(Ferdinand, 2000, p.27). Ukuran sampel yang digunakan dalam penclitian ini
adalah 105 responden dari para developer/pengembang perumahan di Pulau
Jawa. Dari hasil pengolahan data yang telah dikumpulkan, matriks kovarians

data yang digunakan tertuang dalam Tabel 4.2. berikut.

Tabel 4.2
Sample Covariances

Xi5 Xi4 X13 X1 Xit X1z X1

X156.691

Xi44.604 7295

X134302 3758 7449

X1062474 2392 2762 35.859

X113.121 2366 2449 3215 6.570

X122934 2527 2330 3691 3768 6358

X7 3.813 3.264 2299 2291 2314 3247 84381

X8 2965 3232 2055 1257 1494 2242 4624

X9 2833 2907 2.024 2135 2398 3.006 5259

X4 2.881 2669 3300 2030 2332 2540 3259

X5 3277 3284 2892 1573 1942 2279 2587

X6 3414 2674 2726 2107 2721 2612 2534

X1 2208 1798 2706 1914 2343 2551 2569

X2 2470 2515 3085 1943 2.576 2763 2430

X3 1636 1470 0766 1.011 0936 1083 1.089
X§ X9 X4 X5 X6 X1 X2

X8 8.707

X9 4634 7.728

X4 1.872 2337 17.728

X5 1.679 1513 4456 7262

X6 2.189 2425 3.845 4561 7270

X1 2.066 2478 2345 1584 2106 7343

X2 2020 2461 2623 2308 2228 4366 7.360
X3 0.720 0312 2636 1297 2025 3559 3.839

X3

X3 8.123
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5.

Menganalisis apakah model dapat diidentifikasi

Problem identifikasi model pada prinsipnya adalah problem mengenai

ketidakmampuan model yang dikembangkén untuk menghasiikan estimasi yang

unik. Gejala-gejala problem identifikasi antara lain:

- Standard error pada satu atau beberapa koefisien sangat besar.

- Muncul angka-angka yang anch seperti varians error yang negatif.

- Muncul korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi (>0,90).

Evaluasi kriteria goodness of fit

Pengujian kesesuaian model dilakukan melalui telaah terhédap kriteria goodness
of fit seperti yang telah diuraikan pada Bab III. Kriteria indeks model (goodness.

of fif) terlihat pada Tabel 4.3 berikut.

Tabel 4.3.
Indeks Pengujian Kelayakan Model
(Goodness-of-fit Indices)

Goodness of fit index Cut-of Value

+* — Chi-square Diharapkan ebih kecil dari 3
tabel
Significancy Probability 2 0.05
RMSEA <0.08
GFI >0.90
AGFI > 0.90
CMIN/DF <2.00
TLI >0.95
CFI =095
Sumber: Ferdinand, 2000, p.59.
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7. Interpretasi dan modifikasi model

Pada tahap terakhir ini akan dilakukan interpretasi model dan memodifikasi

model yang tidak memenuhi syarat pengujian.
IV.2.2. Analisis Faktor Konfirmateri (Confirmatory Factor Analysis)
Model pengukuran untuk analisis faktor konfirmatori meliputi faktor-faktor

Birokrasi, kualitas layanan, komunikasi, tingkat kepercayaan, dan tingkat kooperasi.

Hasil dari analisis ini dapat dilihat pada Gambar 4.1. dan Tabel 4.4. berikut.
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Gambar 4.1.
Hasil Analisis Faktor Konfirmatori
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Tabel 4.4
Standardized Regression Weights

Analisis Faktor Konfirmatori
Estimate SEE. CR P
X3 < BIROKRASI 1.000
X2 <~  BIROKRASI 1347 0251 5357 0000
X1 <  BIROKRASI 1.205 0230 5246 0.000
X6 <~  KUALITAS LAYANAN 1.000
X5 <  KUALITAS LAYANAN 1.056 0.142 7448 0.000
X4  <—  KUALITAS LAYANAN 0.972 0.147 6611 0.000
X9 e KOMUNIKASI 1.000
X8 <~  KOMUNIKASI 0.899 0.134 6.692 0.000
X7 < KOMUNIKASI 1.084 0.i143 7.560 0.000
X12 <  TINGKAT KEPERCAYAAN  1.000
Xit <  TINGKAT KEPERCAYAAN  0.889 0.128 6949 0.000
X10 <—  TINGKAT KEPERCAYAAN 0833 0117 7.130 0.000
X13 <  TINGKAT KOOPERASI 1.000
X14 <  TINGKAT KOOPERASI 1.072 0.159 6756 0.000
X15 <—  TINGKAT KOOPERASI 1.195 0.160 7472 0.000

Sumber: data primer yang diolah, 2004

Terdapat dua wji dasar yang akan dilakukan dalam confirmatory factor
analysis. Kedua uji dasar tersebut adalah uji kesesuaian model dan uji signifikansi
bobot faktor (Ferdinand, 2002, him. 166-169).

1. Uji kesesuaian model (goodness of fit test).

Dari Gambar 4.1 diketahui bahwa konstruk penelitian telah memenuhi kriteria
goodness of fit. Nilai probabilitas menunjukkan nilai diatas batas signifikansi yaitu
sebesar 0,432 atau diatas 0,05. Hal ini berarti bahwa hipotesis nol yang menyatakan
tidak terdapz;t perbedaan antara matriks kovarian sampel dengan matriks kovarian
populasi yang diestimasi dapat diterima. Indeks-indeks kesesuaian model lainnya

seperti GFI (0,923), AGFI (0,884), TLI (0,997), CFI (0,998), CMIN/DF (1,019), dan
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RMSEA (0,013) memberikan konfirmasi yang cukup untuk dapat diterimanya
hipotesis unidimensionalitas bahwa kelima variabel tersebut dapat mencerminkan

variabel laten yang dianalisis.

2. Uji signifikansi bobot faktor.
a. Nilai Lambda atau Factor Loading

Nilai lambda yang dipersyaratkan harus mencapai > 0,40. Bila nilai lambda
lebih rendah dari 0,4 dipandang indikator itu tidak berdimensi sama dengan indikator
lainnya untuk menjelaskan scbuah variabel laten. Dari Gambar 4.1 dapat diketahui
nilai lambda untuk ketiga indikator yang menjelaskan variabel Birokrasi (X1 = 0,74;
X5 = 0,83; X3 = 0,58), Kualitas layanan (X4 = 0,72; X5 = 0,81; X6 = 0,76),
Komunikasi (X7 = 0,82; X8= 0,67; X9 = 0,80), tingkat kepercayaan (X10 = 0,72;
X11 = 72,; X12 = 0, 83), dan tingkat kooperasi (X13 = 0,69; X14 = 0,75; X15 =
0,87), maka dapat disimpulkan bahwa kelima indikator ini secara bersama-sama

menyajikan unidimensionalitas untuk kelima variabel laten.

b. Bobot Faktor (Regression Weight)

Bagaimana kuatnya indikator-indikator itu membentuk variabel latennya
dapat dianalisis dengan menggunakan Critical Ratio (CR). Nilai CR ini identik

dengan t-hitung dalam analisis regresi.




Dari Tabel 4.4 terihat bahwa setiap indikator pembentuk variabel laten
menunjukkan hasil yang memenubhi kriteria yaitu nilai CR diatas 1,96 dengan P lebih
kecil dari pada 0,05 dan nilai lambda atau factor loading yang lebih besar dari 0,4.
Dari hasil ini, dapat dlkatakan bahwa indikator-indikator pembentuk variabel laten
tersebut secara signifikan merupakan indikator dari faktor-faktor laten yang dibentuk.

Dengan demikian konstruk yang dipakai dalam penelitian ini dapat diterima.

IV.2.3. Structural Equation Modeling (SEM)

Setclah model dianalisis melalui analisis faktor konfirmatori, maka masing-
masing indikator dalam model yang fit tersebut dapat digunakan untuk
mendefinisikan konstruk laten, sehingga full model SEM dapat dianalisis. Hasil

pengolahannya terlibat pada Gambar 4.2, Tabel 4.5 dan Tabel 4.6 berikut.
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Gambar 4.4.

Structural Equation Modeling

Sumber: data primer yang diolah, 2004
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Tabel 4.5.
Standardized Regression Weight Structural Equation Modeling

Estimate S.E. CR. P

TKAT KPERCYN <— BIROKRASI 0.298 0.149 1999 0046
TKAT KPERCYN <— KUALITAS_LYN 0331 0118 2301 0.005
TKAT KPERCYN <— KOMUNIKASI 0.327 0.107 3.052 0.002
TKAT KOOPERASI <— TKAT KPERCYN 0.737 0.144 5.132 0.000
X3 < BIROKRASI 1.060

X2 <— BIROKRASK 1.344 0251 5359 0000
X1 <L BIROKRASI 1.207 0230 5245 0000
X6 <— KUALITAS LAYANAN 1.000

X5 < KUALITAS LAYANAN 1.030 0.141 7320 0.000
X4 < KUALITAS LAYANAN 0.975 0.150 6.49t 0.000
X9 < KOMUNIKAS] 1.000

X8 < KOMUNIKASI 0.381 0.133 6.648 0.000
X7 < KOMUNIKASL Lo7n 0144 7417 0000
X12 <— TINGKAT KEPERCAYAAN 1.000

X1t <— TINGKAT KEPERCAYAAN 0928 0.132 7039 0000
X190 < TINGKAT KEPERCAYAAN 0.844 0.123 6.889 0000
X13 <- TINGKAT KOOPERASI 1.000

X14 <— TINGKAT KOOPERASI 1.059 0.158 6.698 0.000
X15 < TINGKAT KOOPERASI 1.199 0.164 7322 0.000

Sumber: data primer yang diolah, 2004
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Tabel 4.6.
Indcks Pengujian Kelayakan Structural Equation Modeling

Goodness of fit Cut —off value Hasil Evaluasi
index Analisis Model

X2 — Chi-square Lebih Kecil dari 100.365 Kecil
Significancy 105.267
Probability =0.05 0.0%4 Baik
RMSEA <0.08 0.045 Baik
GFI >0.90 0.900 Baik
AGF1 > 0.90 0.856 Marginal
CMIN/DF <2.00 1.209 Baik
TLI >0.95 0.965 Baik
CFI >0.95 0972 Baik

Sumber: data primer yang diolah, 2004
Uji terhadap hipotesis model menunjukkan bahwa model ini sesuai dengan

data atau fit terhadap data yang digunakan dalam penelitian seperti terlihat dari
tingkat signifikansi terhadap chi-square model sebesar 100.365 Indeks Goodness of
Fit Index, Adjusted Goodness of Fit Index, Tucker Lewis Index, CMIN/DF (minimum
sample discrepancy function dibagi dengan degree of freedom), Comparative Fit
Index, Goodness of Fit Index dan Root Mean Square Error of Approximation berada
dalam rentang nilai yang diharapkan meskipun Adjusfed Goodness of Fit Index
diterima secara marginal, hal ini menunjukkan keterbatasan dalam model tersebut,

seperti yang dijelaskan oleh Ferdinand (2000, p-74).

IV.2.4. Evaluasi Normalitas Data
Asumsi normalitas data harus dipenuhi agar data dapat diolah lebih lanjut

untuk pemodelan SEM. Uji normalitas univariate dan multivariate data dilakukan
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dengan menggunakan kriteria critical ratio sebesar + 1,96 pada tingkat signifikansi
0,05 (5%),

Berdasarkan hasil analisis normalitas seperti yang disajikan dalam Tabel 4.7,
dapat disimpulkan bahwa tidak ada data yang menyimpang. Uji normalitas data untuk
setiap indikator terbukti normal. Namun demikian, secara multivariate nilai CR
mencapai 24.405 Hal tersebut menunjukkan bahwa uji normalitas data sccara
multivariate melebihi tingkat signifikansi yang telah ditentukan. Hair (1995)
menyatakan bahwa data yang normal secara multivariate pasti normal pula secara
univariate. Namun scbaliknya, jika secara kescluruhan data normal secara univariate,
tidak menjamin akan normal pula secara multivariate.

Tabel 4.7.
Normalitas Data

min max skew cr. kurfosis cur.

X15 1000 10.000 -0438 -1.832 -0.627 -1312

X14 | 1.000 10.000 0432 -1.806 -0.704 -1472

XI13 1.000 10.000 0402 -1684 -0.692 -1.448

X10 1.000 10.000 -0330 -1.379 -0.534 -1.117

X11  1.000 10.000 -0455 -1903 -0.516 -1.079

X12 1.000 10.000 -0429 -1.796 -0.566 -1.183

X7 1000 10.000 -0.433 -1.810 -0.887 -1.855

X8  1.000 10.000 -0459 -1919 -0.923 -1.931

X9 1.000 10.000 -0.445 -1.860 -0.710 -1.484

X4 1.000 10000 -0421 -1760 -0.729 -1.526

XS5 1000 10000 0116 0485 -0923 -1.930

X6 1.000 10.000 -0251 -1.050 -0.833 -1.743

X1 1000 10.000 -0.371 -1.551 -0.854 -1.787

X2 1000 10000 -0.468 -1958 -0.625 -1.306

X3 1000 10.000 -0318 -1.329 -0.923 -1.931

Multivariate 107.570 24.405

Sumber: data primer yang diolah 2004
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IV.2.5. Evaluasi Outliers

Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang
terlibat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi yang lain dan muncul dalam
bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-variabel
kombinasi (Hair, et al; 1995, p.57-58). Ouiliers dapat dievaluasi melalui dua cara,
yaitu analisis terhadap univariate ouliers dan multivariate outiers (Hair, et al, 1995,

p.58-59).

1V.2.5.1. Univariate Qutliers

Detcksi terhadap adanya unmivariate ouliers dapat dilakukan dengan
menentukan nilai ambang batas yang akan dikategorikan sebagai outliers dengan cara
mengkonversi nilai data penelitian ke dalam standard score atau yang biasa disebut z-
score, yang mempunyai nilai rata-rata nol dengan standard deviasi sebesar 1,00 (Hair,
et al, dalam Ferdinand, 2000, p.94). Pengujian univariate outliers ini dilakukan per
konstruk variabel. Observasi data yang memiliki nilai z-score = 3,0 akan
dikategorikan scbagai outliers. Hasil pengujian univariate outliers menunjukkan

tidak adanya univariate outliers seperti terlibat pada Tabel 4.8 berikut.
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Tabel 4.3.

Descriptive Statistics
D iptive Statisti

[ N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Zscore(X1) 105 2.11613 1.18923 -8.3E-16 1.0000000
Zscore{X2) 105 -2.06137 1.24032 -8.7E-16 1.0000000
Zscore(X3}) 105 -1.75594 1.38679 | 4.16E-16 10000000
Zscore{X4) 105 | -1.93669 1.28545 -4.3E-16 1.0000000
Zscore{X5) 105 -1.82191 1.50185 2. 49E-16 1.0000000
Zscore(X6) 105 -1.89119 1.43070 5.38E-16 1.0000000
Zscore(X7) 105 178681 1.28885 RBIEAS 1.0000000
Zscore(X8) 105 | -1.84704 1.18853 -6.4E-16 1.0000000
Zscore(X9) 105 -1.93669 1.28545 -1.3E-16 1.0000030
Zscore(X10}) 105 -2.30248 1.39794 1.05E-16 1.0600000
Zscore(X11) 105 | -2.15955 1.33493 -5.4E-16 1.0000000
Zscore(X12) 105 | -2.27048 1.28185 | 3.6BE-16 1.0000000
Zscore(X13) 105 -2.01418 1.26755 7.19E-16 1.0000000
Zscare(X14) 105 -2.04594 1.27038 4 04E-16 1.0000000
Zscore(X15) 105 | -2.20592 1.25686 | 6.51E-16 1.0000000
Valid N (listwise) 105

Sumber: data primer yang diolah.2004

1V.2.5.2. Multivariate Quliers
Evaluasi terhadap multivariate outliers perlu dilakukan karena walaupun data

yang dianalisis menunjukkan tidak ada outliers pada tingkat umivariate, tetapi

observasi-observasi itu dapat menjadi outliers bila sudah dikombinasikan. Jarak'

Mahalonobis (The Mahalonobis distance) untuk tiap-tiap observasi dapat dihitung
dan akan menunjukkan jarak scbuah observasi dari rata-rata semua variabel dalam
sebuah Tuang multidimensional (Hair, ef al, 1995 ; Norusis, 1994 ; Tabacnick &
Fidell, 1996 dalam Fedinand, 2000, p.98-99). Untuk menghitung mahalonobis

distance berdasarkan nilai chi-square pada derajat bebas sebesar 15 (jumlah variabel)
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pada tingkat p<0,001 adalah A2 (15. 0,001) = 37,697 (berdasarkan tabel distribusi A2
). Jadi data yang memiliki jarak mahalonobis lebih besar dari 37,697 adalah
multivariate outliers. Namun dalam analisis ini outliers yang ditemukan tidak akan
dihilangkan dari analisis karena data tersebut menggambarkan keadaan yang
sesun ya dan tidak ada alasan khusus dari profil responden yang menyebabkan
harus dikeluarkan dari analisis tersebut (Ferdinand, 2000, p.98-104). Data

mahalonobis distance dapat dilihat dalam lampiran output.

1V.2.6. Evaluasi atas Mulficollinearity dan Singularity

Untuk melihat apakah pada data penelitian terdapat multikolineritas
(multicollinearity) atan singularitas (singularity) dalam kombinasi-kombinasi
variabel, maka yang perlu diamati adalah determinan dari matriks kovarians
sampelnya. Determinan yang kecil atau mendekati nol mengindikasikan adanya
multikolinearitas atau singularitas, sehingga data ita tidak dapat digunakan untuk
penelitian (Tabachnick dan Fidell, 1998 pada Ferdinand, 2000, p.105).

Pada penelitian ini, nilai determinan dari matrik kovarians sampelnya adalah
sebesar 7.7518¢+009 dan angka tersebut jauh dari nol. Sehingga dapat disimpulkan

bahwa tidak ada multikolinearitas atau singularitas dalam data ini. Dengan demikian

data ini layak digunakan.
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IV.2.7. Pengujian terhadap Nilai Residual

Pengujian terhadap nilai residual mengindikasikan bahwa secara signifikan
model yang sudah dimodifikasi tersebut dapat diterima dan nilai residual yang
ditetapkan adalah + 1,96 pada taraf signifikansi 5% (Hair, et al, 1995, p.644).
Sedangkan standard residual yang diolah dengan menggunakan program AMOS
dapat dilihat dalam halaman lampiran. Jadi dapat disimpulkan bahwa data yang
digunakan dalam penelitian ini dapat diterima secara signifikan karena nilai

residualnya <+ 1,96.

IV.2.8. Uji Reliability dan Variance Extract
Iv.2.8.1. Uji Reliability

Pada dasarnya uji reliabilitas (reliability) menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran
kembali pada subyek yang sama. Ujt reliabilitas dalam SEM dapat diperoleh melatut

rumus sebagai berikut (Hair, et al, 1995, p.642):

(% std. loadingy’

Construct-Reliability =
(= std. Loading)* + X &f

Keterangan:

- Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator yang
didapat dari hasil perhitungan komputes.

- ¥ & adalah measurement error sari tiap indikator. Measurement error dapat
diperoleh dari 1 — reliabilitas indikator. Tingkat reliabilitas yang dapat diterima
adalah > 0,7.

Hasil standar loading data:
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Birokrasi 0.74+0.82+0.58
Kualitas Layanan 0.73+0.79+0.77
Komunikasi 0.821+0.67+0.80
Tingkat Kepercayaan 0.68+0.71+0.78
Tingkat Kooperasi 0.70+0.74+0.88

Hasil preasurement error data:

Birokrasi 0.45+0.32+0.66
Kualitas Layapan 0.47103711+0.41
Komunikasi 0.33+0.56+0.36
Tingkat Kepercayaan 0.53+0.50+0.40
Tingkat Kooperasi 0.52+0.45+0.23
Perhitungan reliabilitas data:
(2.14)
Birokrasi = =0.76
2.14* +1.43
(229Y
Kualitas Layanan = =0.81
(2.29)* +1.25
(2.29)
Komunikasi = =0.81
(2297 + 125
@177
Tingkat Kepercayaan = =0.77
(217 +1.43
(2.32)
Kinerja Perusahaan = =0.82
(2.32)*+1.20

=2.14
=2.29
=2.29
=217
=232

=1.43
=125
=1.25
=1.43
=1.20




Berdasarkan hasil pengukuran reliabilitas data diperoleh nilai reliabilitas data
dalam penelitian ini memiliki nilai > 0,7. Dengan demikian penclitian ini dapat

diterima.

1V.2.8.2. Variance Extract

Pada prinsipnya pengukuran variance extract menunjukkan jumlah varians
dari indikator yang diekstraksi oleh konsiruk laten yang dikembangkan. Nilai
variance extracted yang dapat diterima adalah > 0,50. Rumus yang digunakan adalah

(Hair et al, 1995, p.642):

3 (std. loading)*

Variance Extract =
Y (std. loading)* + ¥ &f

Keterangan:
- Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator yang

didapat dari hasil perhitungan komputer.
- &j adalah measurement error dari tiap indikator.

Hasil square standarized loading data:

Birokrasi 0.74%+0.82%+0.58 =1.56
Kualitas Layanan 0.73%+0.79°+0.77 =1.75
Komunikasi 0.82%+0.67°+0.807 =1.76
Tingkat Kepercayaan 0.68%+0.71%+0.78* =1.57
Tingkat Kooperasi 0.70%+0.74%+0.88° =1.81
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Perhitungan variance extract data:

1.56
Birokrasi = =0.52
1.56+1.43
1.75
Kualitas L.ayanan = =0.58
1.75+1.25
1.76
Komunikasi = =0.58
1.76 +1.25
1.57
Tingkat Kepercayaan = =0.52
1.57+1.43
. 1.81
Tingkat Kooperasi = =0.60
1.81+1.20

Hasil pengukuran variance exiract dapat diterima karena memenuhi
persyaratan yaitu = 0,50. Sehingga konstruk-konstruk dalam penelitian ini dapat
diterima. Secara keselurnhan hasil perhitungan uji reliabilitas dan variance exiract

data penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.9. berikut.

Tabel 4.9.
Hasil Perhitungan Reliability dan Variance Extract
Variabel Reliability Variance
Extract
Birokrasi 0.76 0.52
Kualitas Layanan 0.81 0.58
Komunikasi 0.81 0.58
Tingkat Kepercayaan 0.77 0.52
Tingkat Kooperasi 0.82 0.60

Sumber: data primer yang diolah 2004




Dari hasil perhitungan reliabilitas dan variance extract di atas tampak bahwa

penelitian ini dapat diterima karena keduanya memenuhi persyaratan.

IV. 3. Pembahasan

Dari hasil perhitungan melalui analisis faktor konfirmatori dan structural
equation model, maka model dalam penelitian ini dapat diterima, seperti terlihat
dalam Tabel 4.5 dan Tabel 4.6 diatas. Hasil pengukuran telah memenuhi kriteria
goodness of fit: Chi-square = 100.365; probabilitas = 0,094; CMIN/DF = 1,209;
AGFI = 0.856; GFI = 0.900; TLI = 0,965; CFI = 0,972; dan RMSEA = 0,045.
Selanjutnya, berdasarkan model fif ini, dilakukan pembahasan kepada 4 hipotesis

penelitian, dan diuraikan seperti dibawah ini.

IV3.1. Hubungan sistim birokrasi dengan tingkat kepercayaan

H 1: Semakin baik sistem birokrasi maka semakin tinggi tingkat

kepercayaan
Parameter estimasi antara variabel birokrasi terhadap tingkat kepercayaan

menunjukkan hasil yang signifikan. Pada taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%)
dihasilkan nilai C.R = 2.00 dengan demikian C.R >+ 1,96, dan nilai P = 0.046 atau P
< 0.05 dengan Dengan demikian mepurut uji statistik hipotesis 1 diterima.

Temuan ini mendukung hipotesis 1 dan mempunyai implikasi bahwa sistim

birokrasi berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan, semakin baik sistim
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birokrasi yang diterapkan BTN maka semakin tinggi tingkat kepercayaan. Dari
beberapa indikator yang membentuk sistim birokrasi, rasionalisasi fungsi terpusat
merupakan indikator yang paling dominan membentuk sistim birokrasi sehingga
kebijakan mengenai hal ini perlu diprioritaskan.

Kebijakan rasionalisasi fungsi terpusat (sentralisasi birokrasi) ini dilakukan
dengan menghilangkan prosedur-prosedur di tingkat cabang karena segala sesuatunya
disentralkan di pusat yang memiliki data base detail mengenai semua informasi,

termasuk didalamnya data base pelanggan.

IV.3.2. Hubungan tingkat kualitas layanan dengan tingkat kepercayaan

H2: Semakin tinggi tingkat Kualitas layanan maka semakin tinggi tingkat

kepercayaan
Pada taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%), parameter estimasi antara variabel

kualitas layanan terhadap tingkat kepercayaan menunjukkan hasil yang signifikan
dengan nilai C.R = 2 80 atau C.R >+ 1,96 dan nilai P = 0.005 atau P < 0.05. Dengan
demikian hipotesis 2 diterima.

Temuan ini mendukung hipotesis 2 penelitian ini dan mempunyai implikasi
bahwa tingkat kualitas layanan berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan,
semakin baik tingkat kualitas layanan yang diterapkan BTN maka semakin tinggi
tingkat kepercayaan. Dari beberapa indikator yang membentuk tingkat kualitas
layanan, tanggap/responsif merupakan indikator yang paling dominan membentuk

tingkat kualitas layanan schingga kebijakan mengenai hal ini perlu diprioritaskan.
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Kebijakan tanggap/responsif dapat dilakukan dengan melayani keperluan
pelanggan (keluhan, permintaan kredit) dalam waktu cepat, keluhan pelanggan
diselesaikan dalam waktu maksimal 2 X 24 jam sedang permintaan kredit akan

diberikan kepastian jawaban maksimal dalam 7 hari kerja.

IV.3.3. Hubungan komunikasi dengan tingkat kepercayaan

H3: Semakin baik komunikasi maka semakin tinggi tingkat kepercayaan.

Parameter estimasi antara komunikasi terhadap tingkat kepercayaan
menunjukkan hasil yang signifikan. Pada taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%)
dihasilkan nilai C.R = 3.05 sehingga C.R >+ 1,96 dan nilai P = 0.002 atau P <0.05.
Dengan demikian hipotesis 3 diterima.

Temuan ini mendukung hipotesis 3 pepelitian ini dan mempunyai implikasi
bahwa komunikasi berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan, semakin baik
komunikasi yang dilakukan BTN maka semakin tinggi tingkat kepercayaan. Dari
beberapa indikator yang membentuk komunikasi, mudah di akses merupakan
'indikator yang paling dominan membentuk komunikasi sehingga kebijakan mengenai
hal ini perlua diprioritaskan.

Mudah diakses dapat diwujudkan dengan menerapkan kebijakan yang
membuat BTN mendekati fungsi sebagai personal banking, misalnya: membuka call

center/tol free 24 jam bagi para developer untuk memenuhi kebutuhan perbankan

mereka.
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IV.3.4. Hubungan tingkat kepercayaan dengan tingkat kooperasi

H4: Semc;kin tinggi tingkat kepercayaan maka semakin tinggi tingkat
kooperasi

Parameter estimasi antara tingkat kepercayaan terhadap tingkat kooperasi
menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai C.R = 5.13 schingga C.R >+ 1,96
dan nilai P = 0.000 atau P < 0.05 dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%). Dengan
demikian hipotesis 4 diterima.

Temuan ini mendukung hipotesis 4 penelitian ini dan mempunyai implikasi
bahwa tingkat kepercayaan berpengaruh positif ferhadap tingkat kooperasi, semakin
baik tingkat kepercayaan yang diberikan developer pada BTN maka semakin tinggi
tingkat kooperasi. Dari beberapa indikator yang membentuk tingkat kepercayaan,
integritas merupakan indikator yang paling dominan membentuk tingkat kepercayaan
sehingga kebijakan mengenai hal ini perlu diprioritaskan.

Integritas dapat diwujudkan dengan kebijakan untuk berintegrasi strategis
dengan para developer dalam menjalankan proyek bersama, memenuhi semua
kesepakatan mengenai pembiayaan yang menjadi sumber dana bagi developer dalam

menjalankan proyek.

IV.4. Simpulan Bab IV

Pada bab ini telah dilakuken analisis data dan pengujian terhadap 4 hipotesis

penelitian sesuai model teoritis yang telah diuraikan pada Bab . Hasil yang
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diperoleh menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat dibuktikan. Model teoritis telah
diuji dengan kriteria goodness of fit dan mendapatkan hasil yang baik. Dari analisis
data didapatkan bahwa variabel sistem birokrasi mempunyai bobot regresi 2.000,
tingkat kualitas layanan mempunyai bobot regresi 2,801, dan komunikasi mempunyai
bobot regresi 3,052, dengan demikian variabel komunikasi mempunyai pengaruh
yang paling kuat terhadap tingkat kepercayaan sehingga lebih diprioritaskan

dibanding variabel lain.
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BABV
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1 Pendahuluan

Sebagaimana telah dijelaskan pada latar belakang Bab I bahwa strategi
distribusi merupakan masalah yang penting karena menentukan  keberhasilan
pemasaran. Ferdinand, Augusty (2000, p. 41) menyatakan tiap-tiap organisasi bisnis
memerlukan strategi pendistribusian produk yang paling sesuai dan tepat dengan
karakteristik produk, lingkungan eksternal dan internal yang mempengaruhi dan jenis
usaha yang dilakukannya. Dimana perusahaan yang mempunyai strategi distribusi
yang tepat akan tetap survival, dan bagi perusahaan yang tidak menyiapkan strategi
distribusi dengan baik akan mengalami kebangkrutan.

Salah satu keberhasilan strategi distribusi tersebut dilakukan oleh para
developer (pengembang perumahan) dengan melakukan kerja sama dengan lembaga
perbankan (finding) dalam hal ini BTN. Hubungan kooperasi pengembang dengan
perbankan ini merupakan hubungan yang unik. Di satu sisi antara pengembang dan
perbankan merupakan mitra yang menjual produknya pada konsumen akhir. Di sisi
Jain pengembang merupakan konsumen perbankan. BTN merupakan pemain jama

dalam bidang penyediaan pembiayaan kepemilikan rumah. Bila di lihat dari waktu
dan pengalaﬁan maka scharusnya BTN merupakan market leader dalam bidang

kredit kepemilikan rumah.
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Namun, data yang ada menunjukkan BTN tertinggal dari beberapa bank lain
dalam hal komunikasi dengan para pengembang. Berarti terdapat vartabel-variabel
lain yang menentukan tingkat kepercayaan para pengembang untuk berkooperasi.
Besarnya porsi pasar para pengembang (mepengah dan besar) yang dialokasikan ke
BTN, yang hanya 1% — 5% untuk tahun 2001-2002 (Realestat Indonesia (REI),
September 2003), menunjukkan bahwa variabel birokrasi, kualitas layanan, dan
komunikasi yang diterapkan BTN mm sangat perlu diberi perhatian dan diperbaiki.
Dari reseach problem di atas penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana
birokrasi, kualitas layanan, dan komuntkasi menjadi penentu tingkat kepercayaan
para pengembang (menengah dan besar) untuk menjalin kooperasi dengan BTN.

Untuk itulah, telaah pustaka dan model penelitian yang dikembangkan telah
diuraikan pada Bab II. Selanjutnya metode penelitian yang dilakukan diterangkan
pada Bab IIL Pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis (kuesioner) kepada responden para pengembang
perumahan/developer di Pulau Jawa yang berjumlah 115 pengembang (REIL Real
Estate Indonesia, 2002). Sejumlah 115 data responden hasil penyebaran kuesioner
yang diambil dengan cara sensus. Hasil analisa data penelitian disajikan dalam Bab
IV analisis yang digunakan adalah SEM atau Stuctural Equation Model yang
dioperasikan melalui program AMOS, dipakai sebagai alat untuk menguji cmpat
hipotesis yang diajukan. Hasil pengujian asumsi SEM menunjukkan bahwa data

penelitian dapat diterima
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5.2 Kesimpulan Hipotesis
Pada sub bab ini akan dijelaskan tentang kesimpulan hipotesis yang
didasarkan atas analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya. Hasil

kesimpulan hipotesis tersebut adalah sebagi berikut:

52.1 Kesimpulan Hipotesis 1
Hipotesis 1 : Semakin baik sistim birokrasi maka akan semakin tinggi tingkat
kepercayaan.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 seperti yang telah dilakukan pada Bab IV
menunjukkan bahwa sistim birokrasi i sebagai variabel bebas memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepercayaan sebagai variabel terikat. Kesimpulan ini
didasarkan atas hasil analisis yang menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CR dan

dibawah 0,05 untuk P.

522 Kesimpulan Hipotesis 2
Hipotesis 2 : Semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi tingkat
kepercayaan.
Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 seperti yang telah dilakukan pada Bab IV
menunjukkan bahwa kualitas layanan sebagai variabel bebas memiliki pengaruh

positif yang signifikan terhadap kepercayaan sebagai variabel terikat. Kesimpulan ini
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Jidasarkan atas hasil analisis yang menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CR dan

dibawah 0,05 untuk P.

523 Kesimpulan Hipotesis 3
Hipotesis 3 : Semakin baik komunikasi maka akan semakin tinggi tingkat
kepercayaan.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 3 seperti yang telah dilakukan pada Bab IV
menunjukkan babwa komunikasi sebagat variabel bebas memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap kepercayaan sebagai variabel terikat. Kesimpulan int
didasarkan atas hasil analisis yang menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CR dan

dibawah 0,05 untuk P.

52.4 Kesimpulan Hipotesis 4
Hipotesis 4 : Scmakin tinggi tingkat kepercayaan maka akan semakin tinggi tingkat
kooperasi.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 seperti yang telah dilakukan pada Bab IV
menunjukkan bahwa kepercayaan sebagai variabel bebas memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap tingkat kooperasi sebagai variabel terikat. Kesimpulan ini
didasarkan atas hasil analisis yang menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CR dan

dibawah 0,05 untuk P.
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| 5.3 Kesimpulan Masalah Penelitian

Kesimpulan masalah digunakan untuk menjawan rumusan masalah yang
diajukan dalam penelitian ini yaitu bagaimana, kualitas layanan, dan komunikasi
menjadi penentu tingkat kepercayaan para pengembang (menengah dan besar) untuk
menjalin kooperasi dengan BTN .

Untuk menjawab permasalahan utama, sebagaimana yang ditunjukkan dalam
kerangka pemikiran teoritis yang telah diuraikan dalam bab II, penelitian ini
mengusulkan agar perusahaan melakukan dua hal. Yang pertama adalah bahwa untuk
meningkatkan tingkat kepercayaan, perusahaan dapat meningkatkan sistem birokrasi,
kualitas pelayanan dan komunikasi. Hal kedua yang dapat dilakukan perusahaan
adalah dengan meningkatkan kooperasi melalui tingkat kepercayaan.

Dari hasil penelitian ini nampak bahwa kedua hal tersebut, yaitu sistem
birokrasi, kualitas pelayanan, dan komunikasi memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap tingkat kooperast melalui tingkat kepercayaan. Ini berarti bahwa
agar tingkat kepercayaan dapat meningkat tingkat kooperasi ,maka yang dapat
dilakukan oleh perusahaan adalah dengan meningkatkan sistem birokrasi, kualitas

pelayanan, dan komunikasi.

5.4 Implikasi Teoritis
Pada hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa secara teoritis, penelitian ini
secara keseluruhan mendukung beberapa teori yan;,,T telah disampaikan pada bagian

awal penelitian. Dari hasil analisis dapat nampak bahwa penclitian ini berhasil
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membuktikan hipotesis-hipotesis yang telah diajukan sebelumnya. Dari hasil analisis
penelitian ini nampak bahwa penelitian ini mendukung teori atau hasil penelitian
yang menyatakan bahwa sistem birokrasi, kualitas layanan dan komunikasi
berpengaruh positif tingkat kepercayaan. Sementara itu basil dari penelitian
sebelumnya yang menyatakan, baik yang secara cksplisit maupun implisit, bahwa
tingkat kepercayaan berpengaruh positif tingkat kooperasi didukung oleh data empiris
yang diperoleh dalam penelitian ini.

Disamping hasil penelitian ini mendukung hasil dari penelitian-penelitian
scbelumnya akan tetapi beberapa hubungan kausal yang ada merupakan
pengembangan dari model penelitian sebelumnya. Dimana penelitian ini merupakan
pengembangan dari peﬂelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Smith dan
Barclay (1999, him. 21-40). Pada penclitiannya, Smith dan Barclay menyatakan
bahwa efektifitas hubungan pemasaran dipengaruhi oleh dua faktor yaitu kepercayaan
dan kooperasi. Selanjutnya, kepercayaan dipengaruhi olch saling ketergantungan dan
pengaruh relatif (relative influence). Hasil penelitian menunjukan  dukungan
penelitian Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt (1994, p.26) kooperasi merupakan
hasil positif akibat terbentuknya kepercayaan. Kepercayaan dari kedua belah pihak
yang melakukan kooperasi, memegang peranan awal terbentuknya kooperasi.
Sedangkan kooperasi dipengaruhi oleh saling ketergantungan, pengaruh relatif dan

kepercayaan.
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Kepercayaan terbentuk ketika satu pihak yang berkooperasi menaruh

kepercayaan terhadap reputasi , kualitas, dan integritas pihak lain (Morgant dan Hunt,

1994, p. 23). Anderson, Lodish, and Weitz (1987 dalam Anderson and Narus, 1990,

p. 45) menyatakan komunikasi menyebabkan timbulnya kepercayaan. Anderson and

Narus (1990, p. 45) menyatakan bahwa membangun hubungan kooperasi merupakan

proses iteratif, yang berarti bahwa komunikasi diantara perusahaan dalam hubungan

kooperasi merapakan anteseden dari kepercayaan. Olch karena itu pada dasarnya

penelitian ini dapat dikatakan merupakan pengembangan dari penelitian yang

dilakukan peneliti sebelumnya. Lebih lanjut tabel 5.1 berikut ‘akan menguraikan

implikasi teoritis dari hasil penelitian ini.

Tabel 5.1

Implikasi Teoritis

Hasil penelitian

Implikasi Teoritis

Semakin baik sistim birokrasi
maka akan semakin tinggi
tingkat kepercayaan

Semakin tinggi kualitas layanan
maka akan semakin tinggi
tingkat kepercayaan.

Hasil ini mendukung penelitian Aractangi
(1994, p. 20) yang membuktikan bahwa sistim

birokrasi berpeng&'mh positif  terhadap
kepercayaap. Hasil sini juge sesual dengan
penelitian John dan&ﬁve (1982 datam Boyle
dan Dwyer, 1995, 190) yang menemukan
bahwa dalam hub kentitraan, timbuinya
kepercayaan sangat Hipengaruhi oleh jalinan
birokrasi yang ada.

Hasil penelitian ini, {mendukung penclitian
) ‘ P. 30-57) melaporkan
bahwa kualitas lay# ‘{; Berpengaruh terhadap

myiili  Bmn  kepercayaan
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Semakin baik komunikasi maka
akan semakin tinggi tingkat
kepercayaan.

Semakin tinggi tingkat
kepercayaaa maka akan semakin
tinggi tingkat kooperasi.

pelanggan. Selain itu, juga sesuai dengan
penelitian Menon, Jaworski dan Kohli (1997
dalam Tanjung, 2002, p. 25) yang berhasil
menemukan  bahwa  kualitas  layanan
berhubungan positif dengan kepercayaan.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian
Morgan dan Hunt (1994, him. 25) yang
menyatakan bahwa komunikasi yang tepat
waktu akan mendorong timbulnya kepercayaan
dan kerja sama. Selain ifu, juga sesuai dengan
penelitian Anderson dan Narus (1990, him. 50)
yang berhasil menemukan bahwa komunikasi
berhubungan positif dengan kerjasama.

Hasil ini mendukung penelitian Morgan dan
Hunt (1994, hlm. 30) yang membuktikan babwa
kepercayaan akan mengurangi keinginan untuk
menghentikan kerjasama yang telah terjalin.
Selain itu, hasil ini juga mendukung penelitian
Monezka dkk (1998, hlm. 566) dalam penelitian
teniang aliansi yang menunjukkan bahwa
kesuksesan dan keberhasilan kerjasama aliansi
dipengaruhi oleh adanya kepercayaan diantara
keduanya. Selain itu, hasil penelitian ini juga
sejalan dengan hasil penclitian Ganesan (1994,
hlm. 9) yang menemukan bahwa kepercayaan
akan mempengaruhi  keinginan  untuk
melanjutkan hubungan jangka panjang. Scbuah
hubungan pemasaran akan dapat berlangsung
dalam jangka waktu yang papjang jika
hubungan yang terjadi bersifat efektf.
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5.5 Implikasi Kebijakan

Penelitian ini berhasil memperoleh bukti empiris bahwa variabel birokrasi,

kualitas layanan, dan komunikasi menjadi penentu tingkat kepercayaan antara para

pengembang (menengah dan besar) dengan BTN. Variabel komunikasi merupakan

variabel yang paling domiman pengaruhnya terhadap tingkat kepercayaan para

pengembang terhadap BTN. Berdasarkan atas teruan ini, maka beberapa implikasi

kebijakan yang dapat diberikan. Walaupun demikian kebijakan mengenai sistem

birokrasi dan tingkat kualitas pelayanan tidak bolch dikesampingkan begitu saja.

Tabel 5.2 berikut akan menguraikan implikasi kebijakan penelitian ini.

Tabel 5.2

Implikasi Kebijakan

Hasil penelitian

Implikasi Kebijakan

Semakin baik komﬁnikasi maka akan
semakin tinggi tingkat kepercayaan.

Perusahaan scharusnya memastikan aktivitas
komunikasi yang terjadi sudah baik. Bentuk
kongkret yang mungkin dilakukan dalam hal ini
adalah bahwa

Dialog yang terjadi antara perusahaan
dengan para pelanggan lebih menitik
beratkan pada hal-hal yang mendukung
kerjasama.

Perusahaan perlu untuk mengadakan
pertemuan berkala untuk mengetahui
keberatan pelanggan dalam menjalin
kerjasama.

Menambah frekuensi komunikasi secara
aktif dan berkala

Mudah diakses dapat diwnjudkan
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Semakin tinggi kualitas layanan maka
akan semakin tinggi  tingkat
kepercayaan.

Semakin baik sistim birokrasi maka
akan semakin tinggl tingkat
kepercayaan

Yang dapat dilakukan olch perusahaan dalam
hal ini adalah dengan cara

Bentuk kongkretnya adalah dengan cara

dengan menerapkan kebijakan yang
membuat BTN  mendekati  fungsi
sebagai personal banking, misalnya:
membuka call center/tol free 24 jam
bagi para developer untuk memenuhi
kebutuhan perbankan mereka.

Perusahaan berupaya untuk tidak
bertindak seenaknya sendiri yang dapat
merugikan pelanggan.

Perusahaan perlu membuat suatu standar
pelayanan sehingga konsistensi
pelayanan dapat diwujudkan.

Perusahaan scharusnya berupaya keras
untuk menepati kewajiban-
kewajibannya seperti yang tertuang
dalam perjanjian yang telah disepakati
dengan pelanggan.

Perusahaan berupaya untuk
mengimbangi kemauan pelanggan untuk
mengandalkan perusahaan dengan cara
memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada pelanggan.

Perusahaan dalam menjalin kerjasama
hendaknya bersifat fleksibel dan tidak
kaku schingga terkesan memaksa
pelanggan dalam hal birokrasi.
Perusahaan periu menekankan pada para
karyawannya agar birokrasi yang
terjalin bersifat dialog dimana karyawan
perusahaan mau untuk memperdulikan
keluhan pelanggan

Mengembangkan standar waktu dalam
penyelesaian birokrasi

Kebijakan rasionalisasi fungsi terpusat
(sentralisasi birokrasi) dilakukan dengan
menghilangkan prosedur-prosedur  di

tingkat cabang karena segala sesuatunya
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disentralkan di pusat yang memiliki data
base detail mengenai semua informasi,
termasuk  didalamnya data  base

pelanggan.
Semakin tinggi tingkat kepercayaan | Bentuk kongkretnya adalah dengan cara
maka akan semakin tinggi tingkat - Perusahaan dalam menjalin kerjasama
kooperasi. hendaknya bertitiktolak pada
kepercayaan

- Perusahaan  meletakan  kebijakan
kerjasama  atas dasar  keinginan
pelanggan

- Kebijakan tanggap/responsif  dapat
dilakukan dengan melayani keperluan
pelanggan (keluhan, permintaan kredit)
dalam waktu cepat, keluban pelanggan
diselesaikan dalam waktu maksimal 2 X
24 jam sedang permintaan kredit akan
diberikan kepastian jawaban maksimal
dalam 7 hari kerja.

5.6 Keterbatasan Penelitian
Beberapa keterbatasan penelitian yang didapat ditarik dari penelitian ini
adalah sebagai berikut.

1. Penclitian ini hanya menguji tiga variabel sebagai faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan, yaitu sistem birokrasi, kualitas layanan dan
komunikasi. Penelitian ini tidak memasukkan variabel lain seperti komitmen,
karakteristik pelanggan dan kepuasan kerjasama. Hasil penelitian Ganesan
(1994,p.1), memberikan catatan pula bahwa komitmen antara perusahaan
dengan saluran pemasaran maka akan mendapatkan keuntungan akan akses

produk yang dihasilkan perusahaan. Kepercayaan terbentuk ketika satu pihak
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yang berkooperasi menaruh kepercayaan terhadap reputasi dan integritas
pihak lain (Morgant dan Hunt, 1994, p. 23).

2. Penclitian ini hanya menguji hubungan antara para pengembang
perumahan/developer di Pulau Jawa dengan lembaga penyedia kredit-bank
BTN yang akan dimanfaatkan konsumen untuk mendapatkan produknya

melalui Kredit Pemilikan Rumah Bank Tabungan Negara—KPR BTN.

5.7 Agenda Penelitian Mendatang
Beberapa agenda penelitian mendatang yang dapat diberikan dari penelitian
ini adalah : |
1. Penelitian mendatang hendaknya menambahkan variabel komitmen,
karakteristik pelanggan dan kepuasan kerjasama. Adanya komitmen,
karakteristik pelanggan dan kepuasan kerjasama yang dilakukan oleh
perusahaan scharusnya dapat meningkatkan tingkat kooperasi.
2 Penelitian mendatang hendaknya mengambil obyek penelitian pada industri
manufaktur, peneliti akan dapat mengamati perbedaan faktor-faktor yang

mempengaruhi kooperasi antara industri manufaktur dengan industri jasa.
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