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Previous studies of trust have found that trust was a central tole in
development of success relationship (Morgan and Hunt, 1994, p. 20-38; Ganesan,
1994, p. 1-19; Doney and Cannop, 1997, p. 35-51). Nevertheless, Sirdeshmukh et
al (2002, p. 15), Chow and Holden {1997, p. 294), Doney and Cannon (1997, p.
47) still have question about how trust develops. This study try to answer that
question with monitoring relationship between vendors (PBF) and buyer
(pharmacies) in Semarang. In addition to know consequences of trust, the author
also analyze long-term relationship as consequences of trust.

To answer the question on this study, the author develops a research modet
from literature Teview. The model has four hypothesis- with five variables :
communication, satisfaction with vendor’s services, vendor's commitinent, trust
to vendor, and long-term relationship. Data analysis to 100 respondent from
pharmacies in Semarang is done using Structural Equation Modeling as analysis
toll on AMOS 4.01 programn.

Result of data analysis showed that all hypothesis can be received. Thus, it
can be concluded that trust to vendor can be influenced by three factors :
communication, satisfaction with vendor's services, and vendor’s commitment.
Furthermore, trust to vendor influences long-term relationship.

In the end, this study also relates the resuilt to theoritical jmplications and
policy implication for management describes in the conclusion section. The
limitation and agenda for the [urther siudy can be used as reference by [urlher
rescarcher.
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Beberapa penelitian terdahulu tentang kepercayaan telah membukiikan
bahwa kepercayaan merupakan unsur scntral dalam menjalin sebuah hubungan
sukses {Morgan dan Hunt, 1994, him. 20-3§; Ganesan, 1994, hlm. 1-19;
Doney dan Cammon, 1997, him. 35-51). Namun demikian, Sirdeshiniukh dkk
(2002, hlm. 15), Chow dan Holden (1997, him. 294), Doncy dan Cannon (1997,
hlm. 47) masih mempertanyakan tentang bagimana membangun sebuah
kepercayaan. Penelitian ini berupaya untuk menjawab permasalahan terscbut
dengan mengamati hubungan antara pemasck (PBF) dengan pembeli {apotek) di
kota Semarang. Selain itu, penelitian ini juga menganalisis hubungan jangka
panjang scbagai konsckucnsi dari kepercayaan.

Dalam rangka menjawab permasalahan tersebut, maka dikembangkaniah
scbuah model penelitian yang dibentuk dari berbagai tclaah pustaka. Model
penclitian ini terdiri dari cmpat buah hipotesis dengan lima variabcl yaitu
komunikasi, kepuasan terhadap pelayanan pemasok, komitmen pemasok,
kepercayaan terhadap pemasok, dan hubungan jangka panjang. Analisis data
terhadap 100 responden apotck dilakukan dengan alat analisis Structural Fquation
Modeling pada program AMOS 4.01.

Hasil analisis data membuktikan bahwa scmua hipotesis yang diajukan
dapat diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan terhadap
pemasok dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu komunikasi, kepuasan terhadap
pelayanan pemasok, dan komitmen pemasok. Sclanjutiiya kepercayaan tcrhadap
pemasok mempengaruhi hubungan jangka panjang.

Pada akhirnya, penelitian ini juga menghubungkan hasil penelitian dengan
implikasi teoritis dan implikasi kebijakan yang dikemukakan pada bab
kesimpulan. Beberapa keterbatasan penelitian dan agenda penclitian mendatang
dapat dijadikan acuan bagi para peneliti selanjutnya.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dinamika perubahan lingkungan bisnis yang berkembang dengan cepat
telah menyebabkan berbagai perusahaan berupaya mencari solusi tepat untuk
bertahan dalam persaingan yang makin kompetitif. Perusahaan-perusahaan
tersebut sadar bahwa persaingan yang makin kompetitif diantara mereka telah
mengakibatkan kesulitan dalam meraih jumtah pelanggﬁn yang lebilh banyak.
Upaya perusahaan untuk menjaga dan memelihara hubungan yang tetah terjalin

baik dengan para pelanggan yang ada menjadi solusi yang tepat dan lebih murah

dibandingkan upaya untuk meraih pelangan baru (Elu, 1997, him.14). Bahkan,

Tung (1997, him. 6) menyatakan bahwa biaya yang dikeluarkan perusahaan untuk
memperoleh pelanggan baru besarnya mencapai lima kali lipat dibandingkan
biaya untuk mempertahankan pelanggan yang ada.

Upaya berbagai perusahaan untuk menjalin  hubungan baik dan
berkelanjutan dengan para pelanggan atau pembelinya, menandai munculnya
paradigma baru dalam bidang pemasaran. Paradigma baru tersebut lebih dikenal
sebagai konsep pemasaran hubungan (relationship marketing). Pemasaran
hubungan dapat dipandang sebagai koreksi yang cukup mendasar atas pemikiran
dan praktek pemasaran yang telah ada sebelumanya terutama terhadap praktek
pemasaran yang lebih menekankan pada azas transaksi (one-fime (ransaction
marketing). Svatu perusahaan yang menganut konsep transaction-marketing

memandang bahwa proses pemasaran tefah berakhir ketika transaksi jual beli telah




terjadi, di mana produk berpindah kepemilikan dari penjual kepada pembeli,
Selanjutnya, perusaliaan itu akan. mengarahkan perhatian kepada bagaimana cara
untuk menciptakan transaksi berikutnya. Sedangkan perusahaan yang menganut
pemasaran hubungan akan memberikan perhatian pada proses transaksi yang
sedang berlangsung dan memanfaatkannya sebagai dasar untuk menjalin
hubungan pemasaran yang berkelanjutan di masa depan. Dengé:; demikian, proses
pemasaran tidak berakhir setelah terjadi transaksi jual beli (Elu, 1997, him. 14;
Tung, 1997, hlm. 6).

Berkaitan dengan arti penting menjalin hubungan baik antara suatu
perusahaan dengan para pelanggannya, para ahli dalam bidang pemasaran
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan cara terbaik dalam mempertahankan
pelanggan, Kepercayaan dianggap memiliki kemampuan untuk mempengaruhi
motif (mental) pelanggan tanparadanya unsur keterpaksaan. Hal ini berbeda
dengan penerapan metode ketergantungan dimana hubungan yang terjalin diantara
pelanggan dan pemasok didasarkan atas suatu ketergantungan dan bukan
berdasarkan motif yang timbul dari dalam diri pelanggan {(Ganesan, 1994, him. 1}.
Misalnya, sebuah perusahaan pembeli (huying firm) yang merasa memiliki
ketergantungan terhadap pemasoknya akan terus :Ill"ﬁierupaya untuk mengurangi
ketergantungan tersebut. Hal ini wajar karena pelanggan ingin meminimalisasi
kerugian bila tiba-tiba pemasok tersebut memutuskan hubungan dengannya.

Beberapa peneliti dalam bidang pemasaran juga sepakat bahwa
kepercayaan merupakan unsur sentral dalam penerapan pemasaran- hubungan

(relationship marketing) (Dwyer dkk, 1987, him. 11-27; Shamdasani dan Sheth,




1994, hlm. 6-23; Morgan dan Hunt, 1994, him. 20-38; Ganesan, 1994, him. [-19,
Doney dan Cannon, 1997, him. 35-51; Chow dan Holden, 1997, him. 275-298).
Morgan dan Hunt (1994, hlm. 22) berpendapat bahwa pemasaran hubungan
merupakan semua aktivitas- dalam bidang pemasaran yang diarahkan untuk
menciptakan, mengembangkan dan memelihara kesuksesan sebuah hubungan
pertukaran. Teori kepercayaan dan komitmen yang dikemukakannya
membuktikan bahwa kepercayaan menjadi landasan bagi kesuksesan hubungan.

- Beberapa penelitian lain yang membuktikan bahwa kepercayaan menjadi
dasar bagi kelanjutan hubungan, antara lain dikemukakan oleh Ganesan (1994,
hlm. 12) yang membuktikan bahwa kepercayaan dan ketergantungan memegang
peran kunci dalam menentukan orientasi jangka panjang antara penjual dan
pembeli (buyer-seller) dalam bisnis eceran (refail). Penelitian Chow dan Holden
(1997, hlm. 295) membuktikaﬁ bahwa kepercayaan menjadi kunci | dalam
menciptakan loyalitas pelanggan dalam bisnis elektronik. Hasill penelitian yang
sama juga dikemukakan oleh Doney dan Cannon (1997, hlm. 46) yang
membuktikan bahiwa kepercayaail menjadi dasar bagi pembeli untuk melakukan

transaksi dagang dengan pihak penjual di masa datang,

1.2 Rumusan Masalah

Meski penelitian telah banyak yang membuktikan baﬁwa kepercayaan
merupakan faktor penting dalam menjalin suatu hubunpgan antara perusahaan
dengan para pelanégannya, namun hanya sedikit penelitian yang meneliti tentang

bagaimana suatu kepercayaan dibangun (Sirdeshmukh dkk, 2002, hlm. 15; Chow




dan Holden, 1997, him. 294; Doney dan Cannon, 1997, hlm. 47). Sebagian besar
penelitian mengamati tentang Kkonsekuensi dari kepercayaan, seperli loyalitas
(Chow dan Holden, 1997, hlm. 275-298; Bowen dan Shoemaker, 1998, him. 12-
25), keputusan untuk membeli (Doney dan Cannon, 1997, him. 35-51) dan
komitmen (Moore, 1998, him. 24-37; Morgan dan Hunt, 1994 him. 20-38).
Kurangnya penelitian mengenai  bagaimana membangun  kepercayaan
menyebabkan kurangnya pemahaman tentang apa faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan. Penelitian tentang bagaimana ‘;ﬁetnbangun sebuah
kepercayaan diharapkan dapat membaatu memecahkan masalah tersebut.

Selanjutnya, penelitién ini juga akan menganalisis pengaruh kepercayaan
terhadap hubungan jangka panjang. Analisis tersebut dilakukan untuk mengetahui
tujuan dari membangun kepercayaan, selain itu juga untuk menjawab agenda
penélitian mendatang yang diajukan oleh Doney dan Cannon ( 1997, him. 47) agar
meneliti variabel Iain sebagai konsekuensi dari kepercayaan.

Dengan demikian terdapat dua masalah yang diajukan pada penelitian ini
yang didasarkan atas research gap penelitian-penelitian sebelumnya yaitu :
1. Bagaimana membangun kepercayaan.

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap hubungan jangka panjang.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi timbulnya kepercayaan.




2. Menganalisis pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap kepercayaan.

3. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap hubungan jangka panjang.

1.3.2 Kegunaan Peneclitian
Penelitian ini berguna scbagai:
1. Kontribusi terhadap pengembangan ilmu manajemen dan pemasaran, terutama
yang berkaitan dengan pemasaran hubungan (relutionship marketing).
2. Bahan masukan bagi para pecmasok dalam merancang strategi pemasaran yang

tepat di tengah persaingan yang kompetitif.

1.4 Asuamsi Dasar

Asumsi dasar yang digunakan dalam penelitian ini adalah motivasi dan
tujuan respo'ﬁden yang menjadi obyek penelitian dalam mengisi kuesioner yang
peneliti diajukan dianggap tidak membawa pengaruh atau dengan kata lain

diabaikan.

1.5 Outline Tesis

Qutline tesis memberikan gambaran secara garis besar mengenai isi tesis
ini. Secara garis besar isi tesis ini terdiri dari beberapa bagian yang disusun dalam
beberapa bab, yaitu :

Bab I merupakan Bab Pendahuluan yang menguraikan tentang latar
belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, asumsi

dasar, outline tesis, dan kesimpulan bab.




Bab II memuat uraian mengenai telaah pustaka dan pengembangan model
penclitian, indikator variabel, posisi penelitian, definisi-definisi utama, hipotesis
dan definisi operasional variabel dan kesimpulan bab.

Bab III berist tentang metode penelitian yang menjabarkan jenis dan
sumber data, populasi dan sampling, metode pengumpulan data, skala
pengukuran, teknik analisis dan kesimpulan bab.

Bab IV mengenai analisis data yang berisi gambaran umum obyek
penelitian dan data deskriptif, proses analisis data dan pengujiaﬁ model penelitian,
uji reliabilitas dan variance extract, pengujian hipotesis dan kesimpulaﬁ bab.

Bab V mengenai kesimpulan dan imblikasi kebijakan menjabarkan tentang
pendahuluan, kesimpulan hipotesis, kesimpulan masalah penelitian, implikasi
teoritis, implikasi manajerial, keterbatasan penelitian dan agenda penelitian

mendatang.

1.6 Kesimpulan Bab

Bab I merupakan dasar dalam penulisan tesis ini memaparkan mengenai
latar belakang penelitian yang selanjutnya inelahirkan masalah penelitian. Selain
itu, bab ini juga memaparkan tujuan dan kegunaan penelitian, asumsi dasar yang
dipakai, dan outline tests. Selanjutnya telaah kritis terhadap berbagai junial dalam

upaya menjawab rumusan masalah penelitian akan diuraikan pada Bab 11,




"BAB I
TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

2.1 Telaah Pustaka

2.1.1 Kepercayaan Terhadap Pecmasok

| Pengertian kepercayaan pada dasarnya menurut Moorman dkk (1993, hlm.
82) adalah kemauan suatu pihak untuk mengandalkan pihak lain, yaitu pihak yang |
mendapat kepercayaan. Mengacu pada pengertian tersebut, kepercayaan terhadap
pemasok dalam penelitian ini didefinisikan sebagai kemauan pel.nbeli untuk

mengandalkan pemasoknya karcna pembeli yakin bahwa pemasok tidak

melakukan hal yang merugikan pihaknya di masa datang. Selanjutnya, Ganesan
(1994, him. 3}, Morgan dan Hunt (1994, him. 23), Doney dan Cannon (1997, him.
36) menyatakan bahwa kepercayaan timbul sebagai hasil atas perseps'i' kredibilitas
dan kebaikan hati pihak yang dipercaya.

Pengertian kepercayaan sebagai hasil dari persepsi kredibilitas
menckankan bahwa pihak yang dipercaya akan mampu untuk mewujudkan semua
kewajiban dan janji seperti yang telah dikemukakannya. Bila ternyata pihak yang
dipercaya dapat memenuhi semua kewajiban dan janjinya di kemudian hari, maka

akan membuktikan bahwa pihak tersebut layak diandalkan atau dapat dipercaya.

Sebaliknya, bila pihak yang dipercaya tersebut tidak memenuhi semua kewajiban
| dan janji seperti yang telah dinyatakannya, maka akan menimbulkan persepsi
bahwa pihak tersebut tidak layak diandalkan yang berarti menurunkan tihgkat

kepercayaan yang diberikan (Morgan dan Hunt, 1994, hlm. 23).




Pengertian mengenai kepercayaan scbagai hasil dari persepsi kebaikan hati
(kepedulian) pihak yang dipercaya menekankan pada seberapa jauh pihak yang
dipercaya tersebut akan memperhatikan kesejahteraan atau kelangsungan hidup
usaha pihak yang memberi kepercayaan. Anderson dan Narus (1990, hlm. 45)
menyatakan bahwa kepercayaan mcrupakan  keyakinan  pihak  pemberi
kepercayaan terhadap tindakan mendatang pihak yang dipercaya bahwa pihak
yang dipércaya tersebut akan melakukan tindakan yang memberikan hasil positif
dan tidak akan melakukan tindakan negatif yang akan merugikan pihak pemberi
kepercayaan. Seberapa besar keyakinan pihak pemberi kepercayaan bahwa pihak
yang dipercaya tidak akan melakukan hal yang berdampak negatif akan
menunjukan seberapa besar pihak yang dipercaya tersebut layak mendapatkém
kepercayaan. Suatu kepercayaan akan tetap terjaga baik sepanjang pil}ak yang
dipercaya melakukan tindakan scperti yang diharapkan olech 'pihak pemberi
kepercayaan (Ganesan, 1994, him. 3—4).

Seperti telah dikemukakan di atas, bahwa kepercayaan merupakan
kemauan untuk mengahd'alkan pihak lain, maka tanpa adanya kemauan,
menunjukkan bahwa kepercayaan yang diberikan itu bersifat terbatas (Morgan
dan Hunt,1994, him. 23-24). Hal ini dapat dipahami karena kepercayaan pada
keandalan pihak lain (pihai( yang dipercaya) seharusnya menimbulkan kemauan
pihak pemberi kepercayaan untuk membuktikannya. Misalnya, perusahaan
pembeli yang mempercayai perusahaan pemasoknya, seharusnya menimbulkan
kemauan pihak pembeli tersebut untuk bekerjasama dengan pihak pemasok.

Tanpa adanya kemauan untuk bekerjasama menunjukkan bahwa pihak pembeli




ini untuk mengandalkan perusahaan pemasoknya secara kontinyu akan mengarah
pada terciptanya hubungan yang berkelanjutan. Dengan demikian, dapat dipahami
bahwa suatu kepercayaan akan mengarah pada terciptanya kelanjutan hubungan
(Shamdasani dan Sheth, 1994, him. 10; Chow dan Holden, 1997, him. 289).

Beberapa penelitian mengenai kepercayaan membuktikan bahwa
kepercayaan dipandang sebagai masalah yang penting dalam menjalin suatu
hubungan kerjasama dan menjadi dasar bagi kelanjutan sebuah hubungan (Dwyer
dkk, 1987, him. 18; Anderson dan Narus, 1990, hlm. 45; Shamdasani dan Sheth,
1994, hlm. 17; Morgan dan Hunt, 1994, him. 22; Ganesan, 1994, him, 3; Doney
dan Cannon, 1997, hlm. 36; Chow dan Holden, 1997, him. 289). Berkaitan
dengan pentingnya faktor kepercayaan dalam menjalin suatu hubungan, Doney
dan Cannon (1997, him. 37-38) mengemukakan pendapatnya tentang lima proscs.
yang dapat menyébabkan tumbuhnya kepercayaan, vyaitu proses kalkulasi
(calculative process), proses prediksi (prediction process), proses kapabilitas
(capability process), proses motif (intentionality process), dan proses transfer
(transference process).

Proses kalkulasi merupakan suatu proses yang didasarkan dari aspek
ekonomis yaitu berdasarkan kalkulasi biaya. Kaitan kepercayaan dengan proses
kalkulasi terletak pada biaya yang dikeluarkan oleh satu pihak karena pihak
tersebut ingin menjalin suatu hubungan atau karc;na pthak lain mengindikasikan
perilaku yang tidak dapat dipercaya. Suatu perusahaan pembeli yang menilai akan

terjadinya peluang untuk melakukan kecurangan yang dilakukan oleh perusahaan




pemasoknya akan berusaha mencegah agar kecurangan itu tidak terjadi. Salah satu
cara yang dilakukannya adalah dengan mengeluarkan sejumlah biaya agar aca
jamiﬁan bahwa pemasok tersebut tidak akan melakukan kecurangan. Sebagai
contoh, perusahaan pembeli akan membayar separuh biaya pembelian diawal
sebagai jaminan atau tanda jadi transaksi. Hal ini dikarenakan perusahaan pembeli
menilai adanya indikasi kecurangan yang akan dilakukan oleh pihak pemasok.

Proses prediksi didasarkan atas kemampuan suatu pihak untuk
memprediksi perilaku pihak lainnya. Seperti telah dinyatakan bahwa kepercayaan
merupakan penilaian atas kredibilitas dan kebaikan hati pihak yang akan
dipercaya. Proses prediksi dapat dilakukan setelah pihak pemberi kepercayaan
mempunyai informasi terlebih dahulu tentang perilaku pihak yang akan menjadi
objek kepercayaan tersebut. Informasi-informasi ini dapat diperoleh selama terjadi
proses transaksi. Sebagai contoh, perusahaan pembeli yang seﬁng melakukan
transaksi ulang dengan pemasoknya akan memperoleh informasi mengenai
perilaku pemasok. Informasi-informasi tersebut nantinya dapat digunakan sebagai
dasar oleh perusahaan pembeli untuk dapat menilai kredibilitas dan kebaikan hati
pemasok. Hasil prediksi akan menentukan apakah pemasok itu layak dipercaya
atau tidak. |

Proses kapabilitas merupakan proses yang didasarkan atas penilaian pihak
pemberi kepercayaan terhadap pihak yang dipercaya atas kemampuan pihak untuk
menyelesaikan kewajiban-kewajibannya. Dengan demikian proscs ini lebih
menekankan pada dimensi kredibiltas dari kepercayaan. Sebagai contoh,

perusahaan pembeli yang menilai bahwa perusahaan pemasok memiliki
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kemampuan untuk memenuhi kewajibannya akan menumbuhkan kepercayaan
pembeli terhadap pemasok tersebut.

Proses motif merupakan proses yang menekankan pada kemampuan pihak
pemberi kepercayaan untuk menginterprestasi dan menilai motif dari pihak yang
akan menjadi objek kepercayaan. Sebagai contoh, sclama terjadi proses transaksi
antara perusahaan pembeli dan pemasok, pembeli dapat memprediksi latar
belakang atau motif pemasok dalam menjalin 'ﬁubungan dengan pembel.
Informasi mengenai motif pemasok yang didapat oleh pembeli akan menentukan
apakah pemasok itu layak mendapatkan kepercayaan atau tidak. Bila selama
proses pertukaran informasi tersebut, ternyata pemasok mengindikasikan bahwa ia
tidak mempunyai motif yang baik akan menyebabkan menurunnya kepercayaan
pembeli. Begitu pula sebaliknya, motif yang baik akan meningkatkan kepercayaan
pembeli terhadap pemasok tersebut. |

Proses transfer merupakan proses yang memerlukan keterlibatan pihak ke
tiga. Proses transfer menckankan bahwa suatu kepercayaan dapat diberikan
sebagai akibat dari kepercayaan terhadap pengalaman sebelumnya. Sebagai
contoh, pcmsahan pembeli akan mempercayai pemasoknya berdasarkan atas
pengalaman transaksi dengan pemasok scbelumnya. Dengan demikian, terjadi
proses transfer kepercayaan dari pemasok lama kepada pemasok baru.

Selanjutnya, uraian tentang kepercayaan terhadap pemasok seperti yang
telah dijelaskan di atas, akan digunakan sebagai acuan utama dalam menjawab
permasalahan yang muncul. Rumusan masalah seperti yang diuraikan pada Bab I

akan dijﬁwab melalui hipotesis-hipotesis di bawah ini.
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2.1.2 Komunikasi

' Korr;unikasi adalah sarana formal atau informal yang digunakan dalam
berbagi informasi yang bermanfaat dan tepat waktu antara satu perusahaan dengan
perusahaan lainnya (Anderson dan Narus, 1990, him. 44; Morgan dan Hunt, 1994,
him. 25). Para peneliti sepakat bahwa komunikasi merupakan elemen paling
penting dalam menjalin suatu hubungan kerjasama dengan pihak lain (Mohr dan
Nevin, 1990, hlm. 36; Anderson dan Narus, 1990, hlm. 44; Morgan dan Hunt,
1994, him. 25; Mohr dkk, 1996, him. 103; Monezka dkk, 1998, him. 567). Mohr
dan Nevin (1990, hlm. 37-40) dan Mohr dkk (1996, hitn. 104-105) menyatakan
adanya empat bentuk komunikasi yang saling melengkapi yaitu frekuensi
komunikasi, komunikasi dua arah, formalitas, dan komunikasi tanpa tekanan
(noncoe}‘cive content),

Frekuensi mengacu pada ju;nlah kontak yang dilakukan antara perusahaan
dengan mitranya. Mohr dan Neyin (1990, him. 38-39) menekankan bahwa
pengertian jumlah kontak yang dilakukan merupakan jumlah kontak yang
benpanfaat bagi perusahaan maupun mitra. Selama berkomunikasi, kedua belah
pihak dapat memperoleh informasi yang bermanfaat seperti informasi mengenai
harga, produk baru atau lingkungan bisnis. Hasil penelitian Doney dan Cannon
(1997, him. 44) membuktikan bahwa frekuensi kontak dalam bisnis yang
dilakukan oleh tenaga penjual berpengaruh positif terhadap kepercayaan kepada
tenaga penjual tersebut dan pﬁda akhimya berpengaruh positif juga terhadap

kepercayaan kepada perusahaan tempat tenaga penjual itu bekerja. -
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Komunikasi dua arah mengacu pada komunikasi secara vertikal antara
suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya. Pengertian ini meneckankan bahwa
komunikasi yang terjadi lebih bersifat dialog (dua arah) daripada monolog. Jalinan
komunikasi yang bersifat dua arah menunjukan bahwa selama komunikasi
tersebut, kedua perusahaan saling memberi tanggapz;n atau respon atas informasi
yang diterima. Komunikasi dua arah antara perusahaan pemasok dengan
perusahaan pembeli memungkinkan perusahaan pembeli untuk mendapatkan dan
mengumpulkan informasi lebih banyak tentang kepedulian pemasok. Hal ini
bermanfaat bagi perusahaan pembeli sebagai dasar dalam menilai perilaku
pemasok. Mohr dan Nevin (1990, hlm. 43) menyatakan bahwa di dalam suatu
hubungan yang terjalin atas dasar kepercayaan, seharusnya tercipta komunikasi
yang bersifat dua arah.

Formalitas mengacu pada seberapa jauh kontak yang terjadi tersebut
dilakukan secara terencana atau terstruktur. Mohr dan Nevin (1990, him. 39)
menyatakan bahwa komunikasi dapat dikategorikan dalam dua bentuk, yaitu
formal dan‘ tidak formal. Bentuk formal menekankan bahwa komunikasi yang
terjadi menggunakan tulisan sebagai medianya. Bentuk tidak formal menekankan
bahwa komunikasi yang terjalin bersifat personal. Selanjutnya Mohr dan John
mengatakan bahwa komunikasi yang dijalin melalui kontak personal lebih bersifat
spontan dan tidak teratur. Komunikasi formal menunjukkan adanya manajemen
yang baik dalam perusahaan tersebut.

Komunikasi tanpa tekanan mengacu pada pemakaian pengaruh strategis

vang didasarkan dari hasil proses berbagi informasi. Suatu kebijakan yang
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dihasilkan dari suatu proses berbagi informasi akan lebih memberikan hasil
maksimal bagi ke dua belah pihak. Dalam kontck hubungan antara pemasok dan
pembeli, pemasok merupakan pihak yang memiliki posisi lebih kuat dibandingkan
pembeli, artinya pihak pemasok mempunyal kesexﬁbatan untuk menggunakan
pengaruhnya yang dapat memcpengaruhi kebijakan pembeli. Oleh karena itu,
pemasck memﬁunyai peluang untuk menckan pembeli dengan memanfaatkan
pengaruh atau posisinya. Pemakaian pengaruh menycbabkan kesepakatan yang
terjadi bukan berdasarkan atas kerelaan masing-masing pihak, tapi karena pihak
yang satu tidak mempunyai alternatif pilihan lainnya. Komunikasi tanpa tekanan
menunjukkan bahwa perusahaan pemasok tidak bertindak oportunis tapi
menunjukkan kepeduliannya pada mitranya (pembeli).

.Seperti telah dijelaskan di atas bahwa komunikasi merupakan sarana
dalam berbagi informasi antar perusahaan atau dalam konteks yang lebih sempit
antara pemasok dengan pembeli. Pada umumnya, perusahaan pembeli selalu
membutuhkan informasi baik sebelum mercka membeli, pada saat mereka
membeli atau sesudah mereka memutuskan membeli suatu produk. Informasi
tersebut dapat diperoleh dan dikumpulkan selama proses komunikasi. Semakin
sering jalinan komunikasi dilakukan maka akan semakin banyak informasi yang
berhasil dikumpulkan oleh pembeli. Informasi-informasi terscbut dapat dipakai
sebagai acuan pembeli dalam menilai pemasok dan bermanfaat untuk mengurangi
terjadinya kesalahpahaman atau ambiguitas antara pemasok dan pembeli.
Kesalahpahaman atan ambiguitas pembeli terhadap pemasok akan memicu

munculnya konflik (Dwyer dkk, 1987, hlm. 16-17; Anderson daﬁ Weitz, 1992,
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him. 21). Hasi! penclitian Moorc (1998, hlm. 32) dan Geyskens dkk (1999, him.
233) membuktikan bahwa konflik berpengaruh negatif terhadap kepercayaan.
Dengan demikian, upaya mecngurangi konflik mclalui jalinan komunikasi yang
baik dapat meningkatkan kepecayaan.

Proses kalkulasi dan proses prediksi yang dikemukakan oleh Doney dan
Cannon (1997, him. 37-38) juga dapat dipakai scbagai acuan untuk melihat
hubungan antara komunikasi dan kepercayaan. Proscs kalkulasi menyatakan
bahwé kepercayaan dapat berkembang berdasarkan atas kalkulasi biaya yang
diketuarkan. Dapat dipahami bahwa upaya untuk membangun jalinan komunikasi
membutuhkan biaya. Misalnya, perusahaan pemasok membayar beberapa tenaga
penjualnya untuk melakukan kunjungan kepada perusahaan pembeli. Walaupun
upaya .pemasok tersebut dilakukan misalnya untuk tujuan pengecekan barang,
namun hal itu juga dapat dipakai sebagai upaya untuk menjalin hubungan
komunikasi yang baik. Biaya yang dikcluarkan pemasok akan mengarah pada
penilaian  pembeli  bahwa pemasok memiliki kemauan dan kepedulian
terhadapnya. Dengan demikian, sesuai dengan pengertian mengenai proses
kalkulasi, upaya tersebut dapat menumbuhkan kepercayaan dalam diri pembeli
terhadap perusahaan pemasok.. |

Proses prediksi mcnyatakan bahwa :kepercayaan dapat berkembang
berdasarkan atas kemampuan memprediksi perilaku pihak lain, vaitu pihak yang
akan dipercaya. Pembeli akan menilai pemasok berdasarkan atas informasi yang
dikumpulkanya selama terjadi kontak secara rutin dengan pemasok. Perilaku

pemasok sclama terjadi kontak dalam berbagai situasi akan digunakan scbagai
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dasar dalam memprediksi perilaku pemasck di masa datang.

menilai bahwa perilaku yang © fujukkan pemasok sclama ini baik, maka
pembeli akan menilai bahwa pemasok icrscout dapat diandalkan atau dapat
dipercaya untuk diajak bekerjasama di masa datang.

Beberapa penelitian yang mendukung hubungan positif antara komunikasi
dengan kepercayaan adalah Anderson dan Narus (1990, him. 49-50), Morgan dan
Hunt (1994, him. 29-30), dan Doncy dan Cannon (1997, hlm. 44). Berdasarkan
uraian yang didukung oleh beberapa hasil penelitian di atas, maka peneliti
menyimpulkan bahwa intensitas komunikasi yang dilakukan oleﬁ pemasok akan
mempengaruhi kepercayaan terhadap pemasok. Dengan demikian hipotesis yang
diajukan adalah sebagai berikut :

HI : Semakin tinggi intensitas komunikasi pemasok maka akan semakin

tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut.

2.1.3 Kepuasan Terhadap Pelayanan Pemasok

Kepuasan adalah ungkapan yang bernada positif yang ber‘asal dari
penilaian semua aspek hubungan kerjasama antara suatu perusahaan dengan
perusahaan lainnya (Anderson dan Narus, 1990, hlm. 45; Mohr dkk, 1996, him.
105; Garbarino dan Johnson, 1999, him. 71; Geyskens dkk, 1999, him. 224).
Mengacu pada pendapat tersebut, kepuasan terhadap pelayanan pemasok
didefinisikan sebagai ungkapan yang bernada positif yang berasal dari penilaian
semua aspek pelayanan pemasok dalam menjalin hubungan transaksi dengan

pembeli. Timbulnya rasa schang menuny ukkan bahwa kepuasan merupakan rcakst
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emosicnal atas .pengalaman transaksi sebelumnya {Anderson dan Narus, 1990,
hlm. 46). Namun demikian, Geyskens dkk (1999, him. 224) mcnyatakan bahwa
kepuasan tidek hanya berasal dari reaksi emosional saja tetapi juga hasil penilaian
dari aspek ekonomi.

Beberapa peneliti sepakat bahwa kepuasan merupakan dasar bagi
kelanjutan suatu hubungan (Anderson dan Narus, 1990, him. 46; Tax dkk, 1998,
him. 64). Kepuasan pembeli merupakan penilaian per;lbeli yang didasarkan atas
kesan terhaélap pelayanan yang diterima dan harapan pembeli (Devaraj dkk, 2001,
him. 425-426). Pembéli akan merasa puas, apabila pemasok telah menunjukkan
pelayanan  yang sesuai atau bahkan melebihi harapan pembeli. Pembeli
membentuk harapan mereka berdasarkan atas pengalaman transaksi sebelumnya,
janji yéng pernah dikemukakan oleh pemasok atau pengalaman transaksi dari
pembeli lainnya. Penilaian terhadap kinerja pemasok sangat beragam tergantung
dari jenis usaha pemasok tersebut. Garbarino dan Johnson (1999, hlm. 71)
menyatakan bahwa salah satu aspek penilaian kinerja pemasok didasarkan atas
penilaian terhadap pelayanan pemasok, misalnya dalam masa.lah kecepatan
pengiriman poduk dari pemasok kepada pembeli atau penanganan komplain yang
cepat dan memuaskan.

Pemasok yang berorientasi pada kepuasén pelanggan, akan s_elalu berusaha
untuk memahami apa yang menjadi keperluan pelanggan atau pembelinya. Salah
satu cara yang dapat ditempuh oleh pemasok untuk mengetahui apa yang menjadi
keperluan pembeli adalah dengan cara menjalin komunikasi. Informasi yang

dikumpulkan pemaéok selama komunikasi dapat digunakan sebagai acuan untuk

17




memahami apa keinginan pembeli. Pemasok yang terus berupaya untuk menjaga
i1 reln

kepuasan pelayanannya, akan membuktikan pada pembeli bahwa pemasok

rschbut memiliki kepedulian terhadap kelangsungan usahanya. Ial ini akan

P

menimbulkan kepercayaan terhadap pemasok tersebut (Doney dan Cannon, 15%7,
him. 44; Ganesan, 1991 him. 1),

Proses kapabilitas yang dikemukakan olch Doncy dan Cannon (1997, hilm.
37) juga dapat dijadikan acuan dalam menjelaskan hubungan antara kepuasan
terhadap pelayanan pemasok dengan kepercayaan pembeli. Proses kapabilitas
menyatakan bahwa kepercayaan dapat muncul akibat dari penilaian te thadap
kapabilitas atau kem fﬁpu“n pihak yang dipercaya. Kepercayaan akan diberikan
bila perusahaan pemasok dapat memenuhi segala kewajibannya scsuai dengan
janjinya kepada perusahaan pembeli. Pemasok yang membuktikan bahwa dirinya
mampu untuk memberikan kepuasan pelayanan seperti yang dijanjikannya, akan
membuktikan bahwa pemasok terscbut layak dipercaya. Misalnya, pemasok yang
menjanjikan bahwa ia akan menangani komplain yang digj ukan dengan baik dan
cepat, maka pembeli akan melihat apakah janji terscbut memang ditepati. Bila
ternyata pemaslgék memenuhi janjinya, maka pembeli akan merasa puas. Hasil
penelitian Tax dkk (1998, him. 72) membuktikan bahwa kepuasan terhadap
penangan komplain berpengaruh positif tethadap kepercayaan

Penclitian lain yang membuktikan hubungan positif antara kepuasan
dengan kepvrcayaun ditunjukkan oleh Geyskens dkk (1999, him. 231), Ganesan
(1994, hlm. 13), dan Gasbarino dan Johnson (1999, him. 80). Berdasarkan uraian
A Trn

yang didukung oleh beberapa hasil penelitian di atas, maxa peneliti
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menyimpulkan bahwa kepuasan terhadap pclayanan pemasok akan mempengarun
kepercayaan terhadap permasok but. Dengan demikian hipotesis yang
diajukan adalah sebagai berikut :

H2: Semakin tinggi kepuasan terhadap pelayanan pemasok maka akan

semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok terscbut

2.1.4 Komitmen Pemasock

Komitmen adalah keyakinan bahwa kelanjutan hubungan merupakan hal
yang sangal penting sehingga harus dipelihara dengédn upaya yang maksimal
(Morgan dan funt, 1994, him. 23; Moore, 1998, him, 25; Bowen dan Shocmaker,
1998, him. 15). Pada penclitian ini komitmen didefinisikan sebagai jan)i atau ikrar
pemasok untuk mr.nJaHu hubungan berkelanjutan aengar

tiga hal, vaitu keinginan pemasok untuk membangun
g

X, dan kemauan untuk membangun kepercayaan guna meimbina
hubungan yang stabil {Anderson dan Weitz, 1
2000, hlm. 228-229). Pengertian ini sesuai dengan pendapat Dwyer dkk (1987,
hlm. 19) dan Shamdasani dan Shcth (1994, him. 9) yang mcnyatakan bahwa
tau ikvar yang untuk melanjutkan hubungan dengan

nenyatakain bahwa komitmen untuk
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Bowen dan Shocmaker (1998, 14) mecnyatakan bahwa keclanjutan
hubungan antara pembeli dan penjual (huyer-sefler) di masa-da‘tang tergantung
dari komitmen yang telah disepakati. Dalam konteks pemasok dan pembeli,
pemaso];c yang merasa bahwa kelangsungan usahanya bergantung pada kesuksesan
hubungan dengan para pembelinya akan menumbuhkan komitmen pada diri
pemasok untuk menjaga kestabilan hubungan terscbut. Bentuk komitmen yang
ditunjukkan oleh pemasok akan mengurangi persepsi pembeli bahwa pemasok
akan bersikap oportunis (Moﬁre, 1998, him. 28-29). Hasil penelitian Morgan dan
Hunt (1994, hlm. 29-30) dan Bowen dan Shoemaker (1998, hlm, 20)
membuktikan bahwa perilaku oportunis akan menurunkan tingkat kepercayaan
yang d}'berikan. Selanjutnya Morégn dan Hunt (1994, him. 25) juga menjelaskan
bahwa pengertian perilaku oportunis merupakan perilaku yang berorientasi pada
pemakaian tipu muslihat atau kecurangan demi kepentingan sendiri.
mcnilai bahwa ﬁcnllaS"k mecmbuktikan komitmennya akan mengurangi persepsi
pembeli akan sikap oportunis pemasok, schingga -akan menumbuhikan
kepercayaan pada diri pembeli.

Proses prediksi dan proses motif yang dikemukakan oleh Doney dan
Cannon (1997, hlm. 37-38) juga dapat dijadikan dasar dalam membentuk
hipotesis antara komitmen dengan kepercayaan. Proses prediksi menjelaskan
bahwa pembeli akan menilai perilaku pemasok di masa datang berdasarkan atas
infbrmasi yang dikumpulkannya dari pengalaman transaksi scbelumnya. Pemasok
yag membuktikan bahwa ia memilki komitmen untuk memberikan pelayanan

yang baik di masa sekarang akan dijadikan acuan oleh pembeli untuk
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memprediksi perilaku pemasok di masa datang. Pembeli berharap agar perilaku

semasok di masa datane tidak berbeda dengan perilakunya sckarang. Dengan
. = o 5

dcmikian pembeli berharap akan konsistensi sikap dari pemasok. Munculnya
sikap konsiten dari pemasok ini akan menumbuhkan keyakinan pada pembeli
untuk tetap menjalin hubungan di masa datang. Sclain itu, sikap konsisten ini juga

memudahkan pembeli untuk memprediksi apakah pemasok dapat diandalkan

dalam menjalin kerjasama di masa datang. Dengan demikian, kepercayaan

pembeli akan muncul sebagai akibat dari hasil prediksi atas komitmen pemasok i
masa sekarang,

Proses motif menjelaskan bahwa kepercayaan pembeli dapat muncul

didasarkan atas pemahaman mengenai motif pemasok untuk menjalin hubungan

dengan bembeli. Adanya komitmen dari pemasok menunjukkan banw
memﬂki motif yang baik untuk menjalin hubungan dengan pengecer. Pembeli
dapat mengetahui motif ini sclama terjadi proses komunikasi. Pemahaman
mengenai motif dari pemasok ini akan mengarah pada munculnya kepercayaan
dalam diri pembeli. Dengan demikian komitmen pemasok akan menumbulikan
kepercayaan pembeli.

Berdasarkan uraian yang didukung oleh beberapa pendapat daﬁ hasil
penelitian di atas, maka peneliti menyimpulkan bahwa __ komitmen yang
ditunjukkan oleh pemasok akan mempengaruhi kepercayaan terhadap pemasok.
Dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut :

H3: Semakin tinggi komitmcn pcmasok maka akan semakin tinggi

kepercayaan terhadap pemasok tersebut
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2.1.5 Hubuagan Jangka Panjang

Mengacu pada. pendapat Gancsan (1994, hlm. 2-3), hubungan jangka
panjang merupakan persepsi saling ketergantungan antara pembeli dengan
pemasok baik dalam konteks produk atau hubungan dan diharapkan bahwa saling
ketergantungan itu akan memberikan manfaat bagi pem
Pengertian hubungan jangka panjang dalam peneljtian ini bukan menekankan
pada lama hubungan yang sudah terjalin tetapi febih menekankan pada keinginan
pembeli untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan pemasok. Hal ini
dimungkinkan mengingat pembeli telah merasakan | manfaat dari hubungan
tersebut. Berdasarkan definisi tel.'sebut dapat diketahui bahwa pembeli yang
berorientasi jangka pendek akan lebih menitikberatkan hasil dan pilihan pada saat
sekarané dengan cara memaksinﬁlisasi keuntungan, sedangkan pembeli yang
berorientasi jangka panjang lebih menekankan pada pencapaian tujuan ke depan
dengan memperhatikan hasil pada saat sekarang dan di masa datang.

Seperti telah .dijelaskan pada sub bab mengenai kepercayaan bahwa
kepercayaan pada dasarnya merupakan suatu keinginan untuk menjalin suatu
hubungan yang didasarkan atas persepsi mengenai kredibiltas dan kebaikan hati
pihak yang menjadi objek kepercayaan (Auderson dan Narus, 1990, him. 45;
Doney dan Canncm,: 1997, hlm. 36; Ganesan, 1994, hlm. 3). Kepercayaan
merupakan dasar bagi kelanjutan hubungan (Dwyer dkk, 1987, hlm. 18; Moorman
dkk,1992, him. 315; Moorman dkk, 1993, hlm. 82). Hubungan antara kepercayaan
dengan hubungan jangka panjang dapat dipahami dengan memahami terlebih

dahulu unsur-unsur dari kepercayaan. Unsur kepercayaan mencakup dua hal, yaitu
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kredibilitas dan kebaikan hati. Kredibilitas menckankan pada kemampuan pihak
yang dipercaya untuk mewujudkan scmua pernyataan dan janjinyva. Dalam kontek
penelitian .ini, pemasok merupakan pihak yang mendapat kepercayaan, sedangkan
pembeli sebagai pihak yang memberi kepercayaan. Pemasok yang mampu
menunjukkan kredibilitasnya akan memperoleh kepercayaan pembeli yang
berdampak pada munculnya keinginan pembeti untuk tetap menjalin hubungan
dengan pemasok. Sebaliknya, pembeli tidak akan mempunyai keinginan untuk
menjalin hubungan dalam jangka panjang selama pemasok tersebut tidak
membuktikan kredibilitasnya. Hasil penelitian Ganesan (1994, hlm. 12)
membuktikan bahwa ada hubungan positif antara kr;:dibilitas dengan hubungan
jangka panjang.

Unsur kedua dari kepercayaan adalah kebaikan hati atau kepedulian.
Unsur kebaikan hati ini menckankan pada motif pemasok untul% menjalin suatu
hubungan dengan pembeli. Pemasok yang selalu memperhatikan kepentingan
pembeli dan tidak mementingkan dirinya sendiri akan berdampak pada munculnya
kepercayaan dan keinginan pembeli untuk terus melanjutkan hubungan dengan
pemasok. Pembeli yang percaya bahwa pemasok tidak akan bersikap oportunis
dikemudian hari akan memberikan keyakinan pada pembeli bahwa mcnjaljn suatu
hubungan dalam jangka panjang dengan pemasok tersebut akan mendatangkan
keuntungan.

Kalwani dan Narayandas (1995, him. 2) menyatakan pengertian hubungan
jangka panjang menekankan pada adanya transaksi di masa datang. lHal ini

disebabkan karena adanya hubungan dekat diantara kedua belah pihak. Pendapat
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ini mendukung pendapat Chow dan Holden (1998, hlm. 293) yang menyatakan
bahwa loyalitas merupakan bentuk lain dari hubungan jangka panjang. Loyalitas
mengindikasikan adanya transaksi ulang di masa datang. Ilasil penelitian Chow
dan Holden (1997, hlm. 287) dan Bowen dan Shoemaker (1998, hlm. 23-24)
membuktikan bahwa kepercayaan berhubungan positif dengan loyalitas. Dengan‘
memandang bahwa loyalitas merupakan bentuk lain dari hubungan jangka
panjang, maka dapat dipahami bahwa kepercayaah juga-akan menumbuhkan
peluang untuk menjalin hubungan dalam jangka panjang. Penclitian lain, yang
mendukung hubungan positif antara kepercayaan dengan hubungan jangka
panjang dikemukakan olch Shamdasani dan Sheth (1995, him., 17) vang
membuktikan bahwa keinginan suatu perusahaan untuk melanjutkan hubungan
dengan perusahaan lain yang menjadi mitranya akan bergantung pada kemampuan
perusahaan mitra untuk memenuhi kebutuhan perusahaannya

Berdasarkan uraian yang didukung olch beberapa hasil penelitian di atas,
maka peneliti menyimpulkan bahwa kepercayaan terhadap pemasok akan
mempengaruhi minat pembeli untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan
pemasok. Dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut :

H4: Semakin besar kepercayaan terhadap pemasok maka akan semakin

besar keinginan pembeli untuk menjalin hubungan jangka panjang
2.2 Pengembangan Model Penelitian

Mode! penelitian yang dikembangkan dalam penelitian mengacu pada

telaah pustaka yang telah dilakukan pada sub bab sebelumnya. Berdasarkan hasil
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telanh pustaka di atas, maka mode! penelitian yang dikembangkan dalam

penelitian ini adalah seperti pada Gambar 2.1 di bawah ini.

Kepuasan
Terhadap
Pelayanan Pemasok

Komitmen
Pemasok

Komunikasi

Kepercayaan
Terhadap

Penﬁfok/

H4

Hubungan
Jangka
Panjang

Model penclitian  pada QGambar 2.1 di atas mcnyajikan  suatu
pengembangan model dari variabel kepercayaan terhadap pemasck yang
dipengaruhi oleh tiga fakior yaitu komunikasi, kepuasan ierhadap pelayanan

50k

emasck. dan komitmen pemasok. Selanjutnya, variabel kepercayaan terhada
p 3 I

pemasok mempengaruhi variabel hubungan jangka panjang.
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2.3 Indikator Variabel
2.3.1 Indikator Variabe! Komunikasi
Indikator untuk mengukur variabel komunikasi seperti pada Gambar 2.2
dibawah ini mengacu pada Mohr dan Nevin (1990, hlm. 38-40) dan Mohr dkk
(1996, hlm. 107-109), yaitu :
1. Frekuensi komunikasi adalah frekuensi komunikasi yang dijalin oleh
pemasok terhadap pembeli,
2. Komunikasi dua arah adalah komunikasi yang bcrsifat dialog dimana
pemasok mat mendengarkan atau  memberi tanggapan dalam

berkomunikasi,

Komunikasi formal adalah bentuk formal komunikasi yang digunakan oleh

|95

pemasok terhadap pembeli misalnya faktur atau perjanjian,

.,

4. Komunikasi tanpa tekanan adalah kemauan pemasok untuk member

kebebasan kepada nembeli dalam menentukan kebijakan dan tdak
+ Iud

memanfaatkau pengaruknya yang dapat merugikan pembelL

Frekuensi komunikasi "\
N e
munikasi dua arah
Komunikasi du v 1 omunik

Komunikasi formal

Komunikasi tanpa tekanan




Indikator variabe! kepuasan terhadap pelayanan pemasck seperti Gambar

2.3, mengacu pada Ganesan (1994, him. 9) dan Devaraj dkk (2001, hlm. 430),

1. Transaksi ulang adalah kemauan pembeli untuk mengadakan transakst lagi
di masa datang karena pembeli merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh pemasck,

2. Rasa senang adalah ungkapan perasaan pembeli scbagai hasil penilaian

atas pelayanan pemasok,

L

Rasa puas adalah persepsi pembeli tentang kesesuaian antara harapan dan
kenyataan atas pelayanan yang diterima dari pemasok, misalnya dalam hal

kccepatan pengiriman barang.

Transakst Ulang

Kepuasan Terhadap
Pelayanan Pemasok

Rasa Senang

Rasa Puas /

2.3.3 Indikator Variabel Komitmen Pemasock
Indikator untuk mengukur variabel komitmen pemasok seperti pada
Gambar 2.4 dibawah ini mengacu pada penelitian Anderson dan Weitz (1992,

hlm. 23-24), yaitu :
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[

Wujud komitmen adalah persepsi pembeli mengenai bentuk nyata dari
komitmen pemasok yang biasanya berupa pengerbanan dari pemasok,
misalnya penundaan pembayaran atau diskon,

Konsistensi pemasok adalah persepsi pembeli mengenai sikap komsisien
yang ditunjukkan oleh pemasok dalam menjalin  hubungan dengan

pembeli,

Tidak bersikap oportunis adalah persepsi pembeli bahwa pemasok tidak

menunjukkan sikap cporiunis. o

Wujud komitmen
— e

Komitmen
Pemasok

Konsisiensi pemasok

Tidak bersikap oportunis

2.3.4 Indikator Variabel Kepercayaan Terhadap Pemasok

pada Gambar 2.5 dibawah ini, mengacu pada Morgan dan Hunt (1994, him.

Indikator untuk mengukur variabel kepercayaan terhadap pemasok seperti

2TEN -
b A

Doney dan Cannon (1997, him. 43}, yaitu :

[

Memiliki kredibilitas adalah perscpsi pombeli akan kesesuaian janji
emasok dan kenyataannya,
A J

Cepedulian adalah persepsi pembeli bahwa perr asok memiliki kepedulian

.

n keseiahteraan atau kelangsungan hidup perusahaannya,
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3. Dapat diandalkan adalah persepsi pembeli bahwa pemasok dapat
diandalkan untuk menunjang usahanya.
Gambar 2.5
Indikator dari Variabel Kepercayaan Terhadap Pemasok
Memiliki kredibilitas
Kepercayaan

Kepedulian Terhadap

Pemasok

Dapat diandalkan
2.3.5 Indikator Variabel Hubungan Jangka Panjang

Indikator untuk mengukur variabel hubungan jangka panjang seperti pada

Gambar 2.6 dibawah ini, mengacu pada Gancsan {1994, him. 7), yaitu :

L

b2

L

Memelihara hubungan adalah kemauan pembeli untuk melanjutkan
hubungan dengan pemasck,

Keuntungan hubungan jangka panjang adalah persepsi pembeli bahwa

- menjalin hubungan jangka panjang dengan pemasok akan mendatangkan

keuntungan bagi pembeli,

Fokus pada tujuan jangka peanjang adalah kemauan pembeli untuk
berorientasi pada tujuan jangka panjang, misalnya memberikan kritik yang
bersifat membangun demi kcsukscsan hubungan antara pemasok dan

pembeli.




Gambar 2.6
Indikator dari Variabel Hubungan Jangka Panjang

Memelihara hubungan

Hubungan

Keuntungan hubungan jangka panjang _
Jangka Panjang

Fokus pada tujuan jangka panjang

2.4 Posisi Penelitian

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Ganesan (1994,
him. 1-19) dan Doney dan Cannon (1997, him. 35-31). Penelitian Ganesan (1994,
hllm. 1-19) menguji bahwa orientasi jangka panjang dipengaruhi oleh
kepercayaan, ketergantungan, dan kepuasan terhadap hasil sebelumnya.
Kepercayaan dipengaruhi oleh invesatsi spesifik, reputasi, pengalaman transaksi
dan .kepuasaan terhadap hasil sebelumnya. Ketergantungan dipengaruhi oleh
situasi persaingan, transaksi dan investasi spesifik. Alat analisis yang dipakai
adalah LISREL VII. Hasil penelitiannya membuktikan bahwa kepercayaan dan

kepuasan terhadap hasil sebelumnya berhubungan positif dengan orientasi jangka

panjang. Investasi spesifik berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Situasi

persaingan berpengaruh negatif terhadap ketergantungan.

Penelitian Doney dan Cammon (1997, him. 35-51) menguji pengaruh
reputasi, ukuran perusahaan, kemauan melayani, berbagi informasi, dan lama
hubungan terhadap kepercayaan perusahaan. Selain itu, juga menguji hubungan
keahlian dan kekuatan tenaga penjual, kecakapan, kesamaan, frekuensi kontak

bisnis, frekuensi kontak sosial, dan lama hubungan terhadap kepercayaan {enaga
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penjual, hubungan kepercayaan penjual dengan kepercayaan perusahaan dan
sebaliknya, kepercayaan terhadap pilihan membeli dan peluvang interaksi ke
depan. Alat analisis memakai LISREL VIIL. Hasilnya membuktikan hubungan
positif ukuran perusahaan dan kemauan melayani terhadap kepercayaan
perusahaan., Hubungan positif antara keahlian, kecakapan, kesamaan, frekuensi
kontak bisnis terhadap kepercayaan tenaga penjual. Hubungan posilif kepercayaan

tenaga penjual terhadap kepercayaan perusahaan dan pilihan membeli.

2.5 Definisi - Definisi Utama
Definisi-definisi utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Komunikasi merupakan sarana formal atau informal yang digunakan
dalam berbapi informasi yang bermanfaat dan tepat waktu antara satu
perusahaan dengan perusaﬁaan lainnya (Anderson dan Narus, 1990, him,
44; Morgan dan Hunt, 1994, him. 25).

2. Kepuasan terhadap pelayanan pemasok merupakan ungkapan yang
bernada positif yang berasal dari penilaian semua aspek pelayanan
pemasok dalam menjalin hubungan transaksi dengan pembeli (Anderson

- dan Narus, 1990, him. 435; Molr dkk, 1996, hlm, 105; Garbarino dan
Johnson, 1999, him. 71; Geyskens dkk, 1999, ilm. 224).

3. Komitmen pemasok merupakan janji atau ikrar pemasok untuk menjalin

hubungan berkelanjutan dengan pembeli (Morgan dan Hunt, 1994, him.

23; Moore, 1998, him, 25; Bowen dan Shoemaker, 1998, him. 15).
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4, Kepercayaan terhadap pemasok merupakan kemauan pembeli untuk
mengandalkan pemasoknya karena pembeli yakin bahwa pemasok tidak
akan melakukan hal yang merugikan di masa datang (Moorman dkk, 1993,
him. 82; Ganesan, 1994, him. 3; Morgan dan Hunt, 1994, hlm. 23; Doney
dan Cannon, 1997, him. 36).

5. Hubungan jangka panjang merupakan persepsi saling kelerpantunpan
antara pembeli dengan pemasok baik daiain ko'nieks produk atau hubungan
dan diharapkan bahwa saling ketergantungan itu akan membenkan

manfaat bagi pernbeli dalam jangka panjang (Ganesan, 1994, him. 2-3)

2.6 Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel
2.6.1 Hipotesis
Dari uraian dan Rencana Kerangka Pemikiran Tgoritis ‘tersebut di atas
maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikui:
H1 : Semakin tinggi intensitas komunikasi pemasok maka akan semakin
tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut,
H2 : Semakin tinggi kepuasan terhadap pelayanan pemasok maka akan
semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut,
H3 : Semakin tinggi komitmen pemasok maka aka.n semakin  Ling
kepercayaan terhadap pemasok tersebul,
H4 : Semakin besar kepercayaan terhadap pemasok maka akan semakin

besar keinginan pembeli untuk menjalin hubungan jangka panjang.
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2.6.2 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel yang akan digunakan pada peneliian ini

dapat dilihat pada Tabel 2.1 di bawal ini.

Tabel 2.1
Definisi Operasional Variabel
“Variabel |~ Definisi Operasional Skala Pengukuran
Komunikasi | Komunikasi merupakan komunikasi  yang | 10 point skala pada 4
dilakukan oleh pemasok terhadap pembeli yang | iteni untuk mengukur
menjadi  mitranya, meliputi  frekuensinya, | komunikasi
komunikasi dua arah, komunikasi formal, dan
komunikasi tanpa tekanan
Kepuasan Kepuasan  terhadap  pelayanan  pemasok | 10 point skala pada 3
Terhadap merupakan kepuasan pembeli terhadap pelayanan | item untuk mengukur
Pelayanan pemasok, meliputi transaksi ulang, rasa senang, | kepuasan terhadap
Pemasok dan rasa puas. pelayanan pemasok
Komitmen Komitmen merupakan komitmen pemasok kepada | 10 point skala pada 3
Pemasok pembeli, meliputt wujud komitmen, konsistensi | item untuk mengukur
sikap, dan tidak bersikap oportunis komitmen pemasok
Kepercayaan | Kepercayaan terhadap pemasok merupakan ; 10 point skala pada 3
Terhadap kepercayaan pembeli terhadap pemasok, meliputi | item untuk mengukur
Pemasok memiliki kredibilitas, kepedulian dan dapat | kepercayaan terhadap
: diandalkan ‘ pemasok
Hubungan Hubungan jangka panjang merupakan kemauan | 10 point skala pada 3
Jangka pembeli untuk menjalin hubungan jangka panjang | item untuk mengukur
Panjang dengan pemasok, meliputi memelihara hubungan, | hubungan jangka
keuntungan hubungan jangka panjang, dan fokus | panjang

pada tujuan jangka panjang

2.7 Kesimpulan Bab

Bab II menguraikan tentang telaah pustaka untuk membentuk model

penelitian yang diharapkan dapat menjawab rumusan masalah. Berdasarkan telaah

pustaka dan model penehitian di atas, diajukanlah empat hipotesis yang terdiri

lima variabel, yaitu komunikasi, kepuasan terhadap pelayanan pemasok,

komitmen pemasok, kepercayaan terhadap pemasok, dan hubungan jangka

panjang. Selanjutnya uraian metode penelitian akan dijelaskan pada Bab IIL
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BAB i1l
METODE PENELITIAN

3.1.  Jenis dan Sumber aia

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data subyek, dimana
data berupa opini, sikap, penpalaman atau karakteristik dari seseorang atau
sekelompok orang yang menjadi subyek penehtia/responden (Indriantoro dan
Supomo, 1999, him.145).

Sedangkan sumber data dalam peneiitian ini adaiai data primer dan data
sekunder (Indrianioro dain Supomo, 1959, ilm. 147). Data primer dalam penelitiait
i diperoleh mefalui pembagian aiau penyebaran kuesioner yang diberikan
kepada responden vang dalam hal ini adalah asisten apoteker sebagai pihak yang
beﬁanggung jawab terhadap pemesanan obat di apotek. Data sekunder dalam
penelitian ini berupa data tentang apotck di kota Semarang vang diperoleh daii
PBF Kiniia Farma Cabang Semarang. Data mengenai apoiek di kota Semarany

yang menjadi responden dalam penelitian dapat dilihat pada bagian Lampiran B.

3.2 Populasi dan Sampling

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakieristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2002, him. 73).
Populasi yang dipakai dalam penclitian ini adalah apotek-apotek yang berada di

kola Semarang sebanyak [70 apolek..
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Sedangkan sampel merupakan bagian dari jumiah dan karakteristk yang
dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyoio, 2002, him. 73). Teknik sampling yang
dipakai adalah purposive sampiing yailu leknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentn (Sugiyono, 2002, him. 78). Selanjutnya Sugiyono
mengatakan bahwa teknik ini iebin cocok digunakan untuk penelitian kualitatif.
Pertimbangan-pertimbangan yang dipakai dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Apotek tersebut ielah berhubungan dengan pemasoimya (PBF) minimal |
tahun, Alasannya adalah jika telah berhubungan seiama minimai 1 tahun
maka dianggap apotek tersebut telah memahami karakteristtk dari PBF

tersebut. Hal ini mengacu pada penelitian mengenai hubungan jangka

panjang yang dilakukan oleh Ganesan (1994, him. 7) yang memakai
sampel para pengeeer yang telah berhubungan minimal 1 tabun
2. Apotek tersebut melakukan transaksi (fuking order) pembelian dengan
pihak pemasok (PBF) secara langsung. Dengan demikian anak cabang dan
apotek yang tidak metakukan /aking order tidak dipakai sebagai sampel.
Pada penelitian ini alat analisis yang dipakai adalah Srrucwral Equation
Modelling (SEM). Penentuan jumiai sampel minimum untuk SEM menurut Hair
(dalam Ferdinand, 2002, hlm. 47-48) adalah tergantung pada jumlah indikator

dikalikan lima. Jurnlah sampel minimum untuk penelitian ini adalah :

Sampel minimal = Jumlah indikator x 5

I

16x5

= 80 responden
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Selanjutnya Hair (dalam Ferdinand, 2002, him. 47-48) juga menyatakan
baltwa ukuran samipel yang sesusi uniuk SEM adalul antara 100-200 sampel.

Derigan meéngacu pendapat Hair tersebut, maka jumlah sampel yang ditetapkan

dalam penelitian ini adalah 100 sampel.

3.3 Metode Pengumpulan Data

1. Kuesioner (Angket)
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
wntk dijawabnya (Sugiyono, 2002, him. 135). Pengumpulan data dilakukan
dengan memakai angket tertutup yang bertujuan untuk mendapatkan data
tentang dimensi dari konstruk yang dikembangkan dalam penelitian im.

2. Studi Pustaka
Kegiatan mengumpulkan baban-bahan yan:g berhubungan dengan penelitian
yang diperoleh dari jumal-jurnal dan sumber-sumber lain yang dapat

dijadiican bahan masukan untuk mendukung penelitian.

3.4 Skala Pengukuran

Skala pengukuran dalam penelitian ini memakai skala Likert, yaitu skala
yang dipakai untuk mengukur pendapat atau persepsi seseorang atau sekelompok
orang (Sugiyono, 2002, him. 86). Jawaban diberi penilaian dari 1 sampai 10.

Tanggapan yang paling positif (sangat setuju) diberi nilai paling besar dan

tanggapan paling negatif (sangat tidak setuju) diberi nilai paling kecil.
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3.5 Teknik Aualisis

Teknik analisis yang dipakai dalam penelitian ini adalah Structural
Fquation Model {(SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS 4.01.
Alasannya karena SEM merupakan sekumpulan teknik-teknik statistikal yang
memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan yang relatif ‘rumit” secara
simultan. Menganalisis model penelitian dengan SEM dapat mengidentifikasi
dimensi-dimensi sebuah konstruk dan pada saat yang sama mengukur pengaruh
atau derajat hubungan antar faktor yang telah diidentifikasikan dimensi-.
dimensinya itu Menurut Ferdinand (2002, him. 34) langkah-langkah untuk
pemodelan SEM adalah
1. Pengembangan Model Berbasis Teoritis

Langkah pertama yang dilakukan adalah mengembangkan sebuah model
penclitian dengan dukungan teori yang kuat melalu hcfﬁzlgai tclaah pustaka. SEM
tidak digunakan untuk membentuk sebuah teori kausalitas, tetapi digunakan untuk
menguji kausalitas yang sudah ada teorinya. Karena itu pengembangan sebuah
teori yang berjustifikasi ilmiah merupakan syarat utama menggunakan pemodelan
SEM (Ferdinand, 2002. him. 34-40),

2. Pengembangan Diagram Alur (Path Diagram)

Model penelitian yang akan dikembangkan digambarkan dalan diagram
alur (path diagram) untuk mempermudah melihat hubungan-hubungan kausalitas
yang sedang diuji. Bahasa program di dalam SEM akan mengkonversi gambar
diagram alur tersebut menjadi persamaan kemudian persamaan menjadi est_imasi.

Di datam SEM dikenal “faklor '(consrmcr)“ yailu konsep dengan dasar Leorilis
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yang kuat untuk menjelaskan berbagat bentuk hubungan_ D1 sini akan ditentukan
alur sebab akibat dari konstruk yang akan dipakai dan alas dasar ilu variabel-
variabel untuk mengukur konstruk itu akan dicari (Ferdinand, 2002, him. 40).

Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk ditunjukkan melalui anak
panah. Anak panah yang lurus menunjukkan hubungan kausalitas langsung antara
satu konstruk dengan konstruk yang lain. Garis lengkung antar konstruk dengan
anak panah pada setiap ujungnya menunjukkan korelasi antar konstruk. Konstruk-
konstruk yang dibangun dalam diagram alur dibedakan menjadi dua kelompok
yaitu konstruk eksogen dan endogen yang diuraikan sebagai berikut (Ferdinand,
2002, him. 41-43):

1. Konstruk Eksogen (Exogenous constructy). Konstruk eksogen dikenal
sebagai “source variables” atau “independent variables”, yaitu konstruk
yang tidak diprediksi olch variabel yang lain dalam model.-

2. Konstruk Endogen (Endogenous constructs). Konstruk endogen adalah
faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atan beberapa konstruk. Konstruk
endogen dapat memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen yang
lain, tetapi konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan
konstruk endogen. Konstruk endogen adalah konstruk yang ditmju oleh
garis dengan satu ujung panah.

Pada Gambar 3. disajikan diagram alur (path diagram)dari penelitian ini dan

Tabel 3.1 disajikan variabel dan indikatornya |
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Gambar 3.1
Diagram Alur
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Tabel 3.1
Variabel dan indikatoraya

Variabel Indikator Simbol
Komunikasi - Frekuensi komunikasi B X1
Komunikasi dua arah X2 '
Komunikasi formal X3
Komunikast tanpa tekanan x4
Kepuasan Terhadap Transaksi ulang X5
Pelayanan Pemasok Rasa senang X6
Rasa puas X7
Komitmen Pemasok Wujud komitmen X8
Konsistensi pemasok X9
Tidak bersikap oportunis X10
Kepercayaan Terhadap | Memiliki kredibilitas CXit
Pemasok Kepedulian X12
Dapat diandalkan X13
Hubungan Jangka Memelihara hubungan X114
Panjang Keuntungan hubungan jangka panjang X135
Fokus pada tujuan jangka panjang X16

3. Konversi Diagram Ajur ke dalam Persamaan

Langkah selanjutnya adalah melakukan konversi spe.siﬁkasi mode! ke

dalam rangkaian persamaan. Persamaan yang dibangun terdiri dari :

1. Persamaan-persamaan struktural (Structural equation).

Persamaan

struktural seperti pada Tabel 3.2 dirumuskan untuk menyatakan hubungan

kausalitas antar berbagai konstruk.

Tabel 3.2
Model Persamaan Struktural

Model Persamaan Stl ukhn al

pemasok + B3 Komitmen pemasok + 81

Kepercayaan terhadap pemasok = #1 Komunikasi -+ 2 Kepuasan terhadap pclayanan

Hubungan jangka panjang = vi Kepercayaan terhadap pemasok + 82

g T
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2. Persamaan spesifikasi model pengukuran (meassurement model). Model

v

pengukuran seperti Tabel 3.3 dipukai untuk menentukan variabel inana

mengukur konstruk mana, serta menentukan serangkaian matriks yang

menunjukkan korelasi yang dihipotesiskan antar konstruk atau vartabel.

Tabel 3.3

Model Pengukuran

<= Konsep eksogen

Konsep Endegen - -

X1 =Al Komunikasi + el

X11 =211 Kepercayaan terhadap pemasck +st!

X2 — A2 Komunikasi +¢e2

X12 =212 Kepercayaan terhadap pemasok +e12

X3 =213 Komunikasi -+ ¢3

X13 =13 Kepercayaan terhadap pemasok +el3

¥4 =24 Komunikasi + e4

X 14 = A 14 Hubungan jangka panjang + el4

X5 = A5 Kepuasan terhadap pelayanan
pemasok +e3

X15=A15 Hubungan jangka panjang 1 el3

X6 = A6 Kepuasan terhadap pelayanan
pemasok +eb

X 16 = 116 Hubungan jangka panjang + el§

X7 =A7 Kepuasan terhadap pelayanan
pemasok + e7

X8 = A8 Komitmen pemasok -+ ¢8

X9 = A9 Komitmen pemasok + €9

X10 = A10 Komitmen pemasok + ¢10

4. Memilih Matriks Input dan Teknik Model

Kovarians atau korelasi

SEM hanya menggunakan matriks kovarians atau matrik korelasi sebagai

data input untuk keseluruan estimasi yang dilakukannya. Matrik kovarians dipilihy

dan digunakan karena dapat menunjukkan perbandingan yang valid antara

populasi yang berbeda atau sampel yang betbeda, dimana hal tersebut tidak dapat

dilakukan oleh korelasi. Matrik kovarians Iebih banyak dipakai dalam penelitian

mengenai hubungan, karena standard error dari berbagal penelitian menunjukkan

angka yang kurang akurat bila matriks korelasi digunakan sebagai input

(Ferdinand, 2002, him. 47).
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Ukuran sampel

Penentuan jumiah sampel minimum untuk SEM menurwt Hair (dalam
Ferdinand, 2002, hlm, 47-48) adalah tergantung pada jumiah indikator dikalikan
lima. Berdasarkan batasan tersebut diperoleh jumiah sampe! minimum sebanyak
80. Selanjutnya Hair juga menyatakan bahwa ukuran sampel yang scsuai adalah
antara 100-200.

Estimasi Model
Teknik estimasi yang akan digunakan adalah maximum likehood
estimation method. Estimasi akan dilakukan secara bertahap, yaitu
1. Teknik Confirmatory Faclor Analysis yang ditujukan untuk mengestimasi
measurement model, menguji unidimensionatitas dari konstruk-konstruk
eksogen dan endogen.
2. Teknik Full Structural FEquation Model yang ditujukan” untuk menguji
model kausalitas yang sebelumnya teleh dinyatakan dalam berbagai

hubungan sebab akibat.

5. Kemupgkinan Muncuinya Masalah Identifikasi
Pt;)blem identifikasi pada prinsipnya adalah problem mengenai
ketidamampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi
" yang unik. Problem identifikasi dapat muncull melalui gejala-gejala berikut ini
(Ferdinand, 2002, him. 50)
1. Standard error untuk satu atau beberapa koefisien adalah sangat besar.

2. Program tidak mampu menghasilkan matrik informasi yang seharusnya,
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3. Muncul angka-angka yang anch scperti adanya varian error yang negatif.

4, Munculnya korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi.

6. Evaluasi Kriteria Goodness-of-fit
Evaluasi  goodness-of-fit ~ dilakukan  dengan  terlebih  dahulu
memeperhatikan asumsi-asumsi SEM (Ferdinallld, 2002, him. 51-54).
Asumsi-asumsi SEM
1. Sebaran data dianalisis untuk melihat apakah asumsi normalitas dipenuhi.
Normalitas univariat dan multivariar data yang digunakan diuji dengan
bantuan AMOS. Pengujian ditakukan denpan menpamati nilai C.R. pada

hasil apakah ada vang melebihi nilai £ 1,96 pada timgkat signifikansi 5%.

)

. Outliers, yang merupakan observasi dengan nilai-niiai ekstrim baik sccara
univariat maupun multivariat yang muncul karcna kombinasi karakteristik
’unik yang dimilikinya dan terlihat sanpat jauh berbeda dari observasi-
observasi laimya. Univariate outliers diji dengan mengamati apakah ada
nilai Zscore yang melebihi dan 3,0, Multivariaie outlier diuji dengan
membandingkan hasil mahalanobis distance hasil SEM dengan tabel chi-
square pada derajat bebas sebanyak jumiah variabel bebas pada tingkat
signifikansi 0,001.

3. Mendeteksi multikolinearitas dan singularitas dapat dilihat dari nilai

determinan matriks kovarans apakah mendekati nol. Nilai determinan

matriks kovarians yang sangat kecil (mendekati nol} memberikan indikasi

adanya problem mullikolineritas atau singularitas,
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Uji kesesuaian dan uji statistik
Beberapa indeks kesesuaian dan cui-off value-nya yang digunakan dalam
menguji apakah sebuah model dapat diterima atau tidak adalah scbagai berikut :
xz chi-square statistic, dimana model dipandang baik atau memuaskan bila
nilai chi-squarenya rendah. Semakin kecil nilai ¥* semakin baik model itu
dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut off value sebesar p=>0,005.

- RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation) adalah scbuah
indeks yang digunakan untuk mengkompensasi chi-square statistic dalam
sampel yang besar. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08
merupakan indeks unfuk dapat diterimanya model yang menunjukkan
sebuah close fit dari model itu berdasarkan degree of freedom.

- GFI (Goadﬁe.s:s* of Fit Index) adalah indeks kesesuaian yang akan
menghitung proposi tertimbang dari varians dalam matriks kovarian sampel
yang dijelaskan oleh matriks kovarians populasi yang terestimasi. Tingkat
penerimaan yang direkomendasikan adalah nilai yang lebih besar dani 0,90.
Nilai yang tinggi (mendekati 1) menunjukkan sebuah better fii.

- AGFI {(Adjusted Goodness of Fit Index) dimana tingkat penerimaan yang
direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama dengan atau
Iebih besar dari 0,90,

- CMIN/DF adalah The Mininum Sample Discrepancy Fzmction yang dibagi
dengan degree of freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistik chf square,
+* dibagi DF-nya disebut y* relatif. Nilai y* yaog relatif kurang dari 2,0

mengindikasikan acceptable fit antara model dan data.

i
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- TU  (Tucker TLewis Index) wmerupakan incremental index yang
membandingkan sebuah model yang diuji terha(.lap sebuah baseline model,
dimana nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk ditenmanya
sebuah model adalah 2 0,95 (Hair dalam Ferdinand, 2000, p.57) dan nilai
yang mendekati 1,0 menunjukkan a very good fit.

- CFL (Comparative Fit Index). Nilai yang mendekati 1 mengindikasikan
tingkat fit yang paling tinggi. Nilai CFI yang direkomendasikan > 0,95.

Pengujian terhadap berbagai indek Goodness of Fil seperti yang telah
dijelaskan di atas, secara ringkas disajikan pada "[:_abel 3.4 dibawah ini. Indek

tersebut akan digunakan untuk menguji model yang dikembanghkan.

Tabel 3.4
Goodnesy q(' it Index
- Goodness of Fit Index Cut-off Valye
¥’ = Chi-square ~ Diharapkan kecil
Probabpility 20,05
RMSEA < 0,08
GFl 20,90
AGF] 20,90
COMIN/DF <2,00
TL 2 Q,QS
CFI 20,05

H} Bcﬁabimas

- Pada dasamya uji reliabilitas (refiability) menunjukkan sejauh mana suatu
alat ukur yang dapat member.ikan hasil yang relatif sama apabila difakukan
pengukuran kembali pada subyek yang sama. Uiji reliabilitas dalam SEM dapat

diperoleh melalui rumus sebagai berikut (Ferdinand, 2002, him. 61-63):




(2. std. 1"Oara"r’.v1g)2

Construct-Reliability =

>, std. Loadingy + Y gf

Keterangan :
- Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator
yang didapat dari hasil perhitungan kompuier.

- X & adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat
diperoleh dari 1 — reliabilitas indikator. Tingkat reliabilitas yang dapat

diterima adalah > 0.7,
Variance Extract

Pada prinsipnya pengukuran varignee exiract menunjukkan jumiah varians
dari indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten yang dikembangkan. Nilai
variance extracled yang dapat diterima adalah > 0,50. Rumus yang digunakan

adalah (Ferdinand, 2002, him.63-64) :

> std. load.r'ng2

Variance-Extract =

Y. std. loading® + %, &f

Keterangan :
- Standard Loading diperoteh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator
* yang didapat dari hasil perhitungan kompuier.

- & adalah measurement error dari tiap indikator,

7. Interpretasi dan Modifikasi Model
Model yang dikembangkan akan diinterpretasikan dan model yang tidak

memenulii syarat pengujian akan dilakukan modifikasi. Perlu tidaknya modifikasi
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dapat dilihat dari jumlah residual yang dihasilkan mode! tersebut. Moditikasi
perln dipertimbanglkan bila jumlah residual lebih besar dari 5% dari semua
residual kovarians yang dihasilkan model. Bila milai residual yang dihasitkan lebih
besar dari 2,58 maka cara untuk memodifikasi adalah dengan menambahkar
sebuzah alur baru terhadap model yang dicstimasi tersebut (Hair, dalam Ferdinand,
2002, hlm.64-65).
Indeks modifikasi

Indeks modifikasi memberikan gambaran mengenai mengecilnya nilai chi-
square bila sebuah koctisicn diestimasi. Hal yang perlu diperhatikan dalam
mengikuti pedoman indeks wodifikasi adalah babwa dalam memperbatkt tingkat
kesesuaian model, hanya dapat dilakukan bila ia mempunya dukungan dan

justifikasi yang cukup terhadap perubahan tersebut (Ferdinand, 2002, him.65-66).

3.6 Kesimpulan Bab

Pada bab IiT ini telah dikemukakan prosedur pengumpuian dan analisa data
sampel yang akan diambil sebanyak 100 sampel. Pengambilan sampel dilakukan
dengan purposive sampling. Sebuah kucsioner akan diisi oleh para responden.
Teknik analisis yang digunakan Structural Equation Model (SEM) yang
dioperasikan melalui program‘ .AMOS 401. Data yang diperoleh selamjutnya

diolah, dianalisis dan disampaikan pada Bab IV.
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4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian dan Data Deskripiil

Penelitian ini mengambil obyek pada apotek-apotek yang berada di Koia
Semarantg. Seperti telah dikemukakan pada bagiain latar belakang inasalai baliwa
dinamika persaingan bisnis antar perusahaan yang berkembang dengan cepat telah
memaksa berbagai perusahaan tersebut untuk mencart solusi terbaik dalam
menjalin hubungan baik dengan para pelanggannya. Fenomena ini terjadi juga
pada bisnis farimasi, Bisuis farntasi dipilil: sebagai obyek peneliifan dengan alasan
terdapatnya jumlah PBF yang cukup besar sehingga terjadi kompetisi yang ketat
diantara mereka. Berdasarkan dari data yang diperoleh dari Balai POM Jateng
tercatat sebanyak 129 Pedagang Farmasi Besar (PBF) yang berada di kota
Semarang. Jumlah PBF yang banyak tersebut menyebabkan persﬁingan yang ketal
diantara mereka. Salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh PBF unfuk bertahan
dan memenangkan persaingan adalah dengan membangun kepercayaan dengan
pelanggannya.

Pada sisi lain, apotek sebagat pihak. yang membeli produk dari PBF
memegang peran yang sangat penting bagi kelangsungan.usaha perusahaan PBF.
Jumlah apotek yang berada di dalam kota Semarang yang diperoleh dari PBF
Kimia Farma tercatat sebanyak 170 apotek. Pada kenyataannya, berbagai aktivitas
rutin yang dilakukan oleh PBF dalam menjalin transaksi dengan apotek tidak
terlepas dari faktor komunikasi, menjaga kepuasaan pelayanan pelanggan, dan

mewujudkan komitmen perusahaan untuk menjalin hubungan dengan baik.
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Harapan PBF daiam melakukan berbagai aktivitas tersebut adalah agar dapat

nieijaiin hubungan yang berkelanjutan dengan apot k-apotek yang ada. Dengan

denrikian, gambaran obyek penelitian teiah sesuai dengan model yang digjukan

dan selanjutnya dapat dipakai sebagai obyek pada penelitian ini.

Pada bagian ini juga dijelaskan mengenai data deskriptif yang diperoleh

) L |
dari responden. Jumlah responden ditentukan sebanyak 100 orang dengan kriteria

asisten apoteker. Gambaran data deskriptif dari hasil jawaban responden dapat

dilihat pada Tabel 4.1 di bawah ini. Dari pengumpulan data dilapangan, diperoleh

hasil bahwa 100 orang yang menjadi responden, éelllnllmya adalah asisten

apoteker. Dengan demikian, persyaratan untuk menjadi responden telah terpenuhi

dan selanjuinya data lerscbut dapat digunakan dalain penelitian ini

Tabei 4.1
Data Deskripfif

. N | Minimum | Maximum | Mean
X1 100 4 10 6.94
X2 100 4 10 6.63
X3 00 | 4 |9 6.48
X4 100 4 10 6.67
X5 100 4 10 6.88
X6 100 4 10 6,98
X7 100 4 10 6.89
X8 100 4 10 6.64
X9 100 4 10 6.83
X190 100 4 10 6.86
X11 100 4 10 6.67
X12 100 4 10 6.60
X13 100 4 10 6.60
X14 100 5 9 6.95
Xi5 100 5 10 1.32
X16 100 5 10 | 724
Valid N (listwise) | 100
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4.2 Proses Analisis Data dan Pengujian Modei Penelitian
Proses analisis daia dan pengujian model penelitian akan mengikuti 7
langkah proses analisis SEM (Ferdinand, 2002, hlm, 34) seperti yang telah

dijelaskan secara tinci pada Bab 111, yaitu :

4.2.1. Langkah 1 : Pengembangan Modei Berdasarkan Teori

Model penelitian yang didasarkan atas telaah pustaka yang dikembangkan
dalam penelitian ini telah digambarkan pada Gambar 2:1. di Bab II. Model
penelitian tersebut secara keseluruhan terdiri dari 16 indikator untuk menguji
adanya hubungan kausalitas antara komunikasi, kepuasan terhadap pelayanan
pemasok, komitmen pemasok, kepercayaan terhadap pemasok dan hubungan

jangka panjang.

4.2.2. Langkah 2 ;: Menyusun Diagram Alur (Path Diagram)

Setelah model berbasis teori dikembangkan pada langkah pertama,
langkah selanjutnya adalah menyusun diagram alpr seperti yang telah
digambarkan pada gambar 3.1. pada bab Iil. Diagram alur tersebut dibuat

berdasarkan model penelitian pada gambar 2.1. pada bab IL

4.2.3, Langkah 3 ; Konversi Diagram Alur ke dalam Persamaan
Model yang telah dinyatakan dalam diagram alur tersebut, selanjutnya
dinyatakan ke dalam persamaan struktural seperti pada Tabel 3.2 dan model

pengukuran seperti pada Tabel 3.3 dalam Bab 111
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4.2.4. Langkah 4 : Memilih Matriks Input dan Teknik Estimasi

Matriks imput yang digunakan sebagai input adalah matriks kovarians,

Hair (dalam Ferdinand, 2002, him. 164) menyatakan bahwa dalarn menguji

hubungan kausalitas maka matriks kovarianiah yang diambil sebagai input untuk

operasi SEM. Dari hasil pengolahan data yang telah dikumpulkan, matriks

kovarians data yang digunakan tertuang dalam Tabel 4.2 di bawabh ini.

Tabel 4.2.
Sample Covarians — Estimates

X10

X9

X3

X4

X7

X6

X5

X3

X2

X1

X14

X135

X16

X11

X12

X13

X10

2,060

1,306

1,130

0,534

0,385

0,307

0,433

0,417

0,778

0,622

0,503

0,445

0,244

0,544

0,684

0,714

X9

1,306

2,141

1,299

0,434

0,331

(1,437

0,310

(0,452

0,827

(1,440

0,491

0,444

0,161

0,664

(0,832

0,772

X8

1,130

1,299

2,150

0,691

0,490

0,403

0,287

0,463

0,887

0,538

0,352

0,435

0,366

0,521

0,666

0,576

x4

0,534

0,434

0,691

1,961

0,714

0,353

0,610

0,878

1,408

1,160

0,94

0,796

0,539

0,731

0,688

0,488

X7

0,385

0,331

0,490

0,714

2,318

1,408

1,427

0,713

0,789

0,543

1,054

0,875

0,746

1,184

0,936

0,766

X6

0,307

0,437

0,403

0,353

1,408

1,860

1,108

0,540

0,553

(0,239

0,799

0,586

0,495

0,863

K),592

0,542

X5

0,433

0,310

0,287

0,610

1,427

1,108

2,146

0,458

(1.660

(.383

0,804

0,688

0,609

0,930

),752

0,682

X3

0,417

0,452

0,463

0,878

0,713

0.540

0,458

1,510

0,958

1.049

0,454

0,586

0,485

0,328

0,772

0,612

X2

10,778

0,827

0,887

1,408

0,789

(1,553

0,666

0,958

2,373

1,438

0,722

0,838

0,679

0,928

1,032

0,642

X1

10,622

0,440

0,538

1,160

0,543

0,239

0,383

1,049

1,438

1,916

0,427

0,599

0,464

0,940

0,786

0,476

¥14/0,503

0,491

0,352

0,494

1,054

0,799

0,804

0,454

0,722

0.427

1,388

0,856

0,662

0,924

880

0,680

X15

0,445

0,444

0,435

0.796

0,875

0,586

0,688

0,586

0,838

0,599

0.856

1,698

0,923

1,016

0,928

0,388

X16{0,244

0,161

0,366

0,539

0,746

0,493

0,609

0,485

0,679

0,464

0,662

0,923

1,282

0,749

0,886

0,656

X110,544

0,664

0,521

0,731

1,184

0,863

0,930

0,328

0,928

0,940

(0,924

1016

0,749

2,161

1,278

1,178

X12(0,684

0,832

0,666

0,688

0,936

0,592

0,752

0,772

1,032

0,786

0,880

0,928

0,886

1,278

2,020

1,170

X13

0,714

0,772

0,576

0,438

0,766

0,542

0,682

0,612

0,642

0,476

0,680

0,888

0,656

1,178

1,170

1,700

Teknik estimasi vang digunakan adalair maximum likehood estimation

method yang dilakukan secara bertahap yakni estimasi measurement model

dengan teknik confirmatory factor analysis dan structural equation model, yang

dimaksudkan untuk melihat kesesuaian model dan hubungan kausalitas yang

dibangun.

e Y
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4.2.4,1. Analisis Fakior Kenfirmatori Kontsruk Eksogen

Tahap analisis faktor konfirmatori kog__lstruk eksogen bertujuan menguji
unidimensionalitas dari dimensi-dimensi pembentuk masing-masing variabel
laten. Variabel-variabel laten atau konstuk eskogen ini terdiri dari 3 unobserved
variable dengan 10 observed variahle sebagai pembentuknya. Hasil pengotahan

data ditampilkan pada Gambar 4.1. dan Tabel 4.3 dan Tabel 4.4.

Gambar 4.1.
Analisis Faktor Konfirmatori Kontsruk Eksogen
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49 UJI HIPOTESIS
CHI-SQURE = 33,268
PROBARILITY = 405
GH =,840
AGF = ,897
CMINDF =1,040
TU =,99%
CH =,997
RMSEA =,020
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Tabei 4.3.
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Untuk Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen

Hasil Pengujian Regression Weights
Untuk Analisis Faktor Konfirmatori Kontruk Eksogen

. Kriteria * | . Cutof Value Hasil Olah Data | Evaluasi Model

Chi-Square | Diharapkan kecil; 3 33,269 Baik
dengan df: 32 = 46,194

Probability | > 0,05 0,405 Baik
GFI >0,90 0,940 Baik

| AGFI > 0,90 0,897 Marjinal
TLI > 0,95 0,996 Baik
CFI >095 0,997 Baik
CMIN/DF | <200 1,040 Baik
RMSEA < 0,08 0,020 Baik

Tabel 4.4,

C.R.:

R ORI Estimate S.E. P
K1 Komunikasi 1,000

X2 <= Komunikasi 1,149 0,134 8,561 10,000
X3 <-- Komunikasi 0,754 0,109 6,917 10,000
X5 <.- Kepuasan thd Pelayanan Pemasok [1,000

X6 <-- Kepuasan thd Pelayanan Pemasok (0,977 0,141 6,924 (0,000
X7 <~ Kepuasan thd Pelayanan Pemasok {1,288 0,178 7,231 10,000
X4 <-- Komunikasi 0,955 0,122 7,816 (0,000
X8 < Komitmen Pemasok 1,000

X9 <-- Komitmen Pemasok 1,090 0,162 6,738 10,000
¥10 <. Komitmen Pemasok 0,995 0,152 6,557 {0,000

Hasil pada Tabel 4.3 menunjukkan bahwa konstruk cksogen telah

memenuhi kriteria geodness of fir, walaupun kriteria AGFl memberikan hasil

marjinal. Nilai probabilitas menunjukkan nilai diatas batas signifikansi yaitu

sebesar 0,405 atau diatas 0.05. Hal ini berarti bahwa hipotesis nol yang

menyatakan tidak terdapat perbedaan antara matriks kovarian sampel dengan

matriks kovarian populasi yang diestimasi dapat diterima. Dari Gambar 4.1 dan
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factor loading yang lebih besar dari 0,4, Dari hasil ini, dapat dikatakan bahwa

Tabel 4.4 diketahui bahwa tiap indikator pembentuk variabel laten menunjukkan |

nilai CR diatas 2,0 dengan P lebih kecil dari pada 0,05 dan nilai Tambda atau

indikator-indikator pembentuk variabel laten tersebut secara signifikan merupakan
indikator dari faktor-faktor laten yang dibentuk. Dengan demikian, konstruk

eksogen yang dipakai dalam penelitian ini dapat diterima.

4.2.4.2. Analisis Faktor Konfirmatori Kontsruk Endogen
Analisis faktor konfirmatori konstruk endogen bertujuan untuk menguji
unidimensionalitas indikator-indikator pembentuk variabel laten (konstruk)

endogen. Hasil pengujian ini ditampilkan pada Gambar 4.2., Tabel 4.5. dan Tabel

*

4.6.
Gambar 4.2
Anpalisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen
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Tabel 4.5.
Hasil Pengujian Kelayakan Modei
Untuk Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen

- Kriteria Cut of Value Hasil Qlah Data | Evaluasi Model
Chi-Square | Diharapkan kecil; % 8,255 Baik
dengan df: & = 15,507
-Probability | > 0,05 0,409 Baik
GFI > 0,90 0,974 Baik
AGFI > 0,90 0,933 Baik
TLI >095 0,998 Baik
CFlI > 0,95 0,999 Baik
CMIN/DF | <2,00 1,032 Baik
RMSEA < 0,08 0,018 Baik
Tabel 4.0.

Hasil Pengujian Regression Weights
Untuk Analisis Faktor Konfirmatori Kontsruk Endogen

‘C.R P

z L : Estimate S.E. .
X13 <-- Kepercayaan thd Pemasok 0,382 0,116 {7,574 (0,000
X12 <-- Kepercayaan thd Pemasok 0,999 0,127 7,845 (0,000
X1l <-- Kepercayaan thd Pemasok 1,000 '
X16 <-- Hubungan Jk Panjang 1,014 0,156 16,482 10,000
X15 <— Hubungan Jk Panjang 1,257 0,184 6,839 0,000
"iX14 <.- Hubungan Jk Panjang 1,000

Hasil dari analisis pengolahan data pada Tabel 4.5 menunjukkan bahwa

konstruk endogen telah memenuhi kriteria goodness of fit. Nilal probabilitas

~ menunjukkan nilai diatas batas signifikansi yaitu scbesar 0,409 atau diatas 0.05.

Dari Gambar 4.2 dan Tabel 4.6 terlihat bahwa setiap indikator pembentuk

variabel laten menunjukkan hasil yang memenuhi kriteria yailu nilai CR dialas 2,0

dengan P lebih kecil dari pada 0,05 dan nilai lambda atau factor loading yang

lebih besar dari 0,4. Dari hasil ini, dapat dikatakan bahwa indikator-indikator

pembentuk variabel laten tersebut secara signifikan merupakan indikator dari

T el b el |
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faktor-faktor laten yang dibentuk. Dengan demikian, konstruk endogen yang

dipakai dalam penelitian ini dapat diterima.

4.2.4.3. Analisis Struciurai Equation Model

Analisis selanjumya setelaih analisis konfirmatori adalah analisis
Stractural Equation Model (SEM) secara Full Model. Hasil pengolahan data
untuk analisis SEM terliliat pada Gambar 4.3., Tabel 4.7. dan Tabel 4.8.

Hasil dari pengujian kelayakan model penelitian untuk analisis SEM pada
Tabel 4.7 di bawah ini, menunjukkan bahwa semua kriteria goodness of fit dapat
diterima walaupun terdapat dua nilai marjinal pada GFI dan AGFL

Dari Gambar 4.3 dan Tabel 4.8 terlihat bahwa setiap indikator pembentuk
variabel laten menunjukkan hasil yang memenuhi kriteria yaitu.niiai CR diatas 2,0
dengan P lebih kecil dari pada 0,05 dan nilai lambda atau factor loading yang
lebih besar dari 0,4. Dari hasil ini, dapat dikalakan bahwa indikator-indikator
pembentuk variabel laten tersebut secara sig;liﬁkan merupakan indikator dan
faktor-faktor laten yang dibentuk. Dengan demikian, model yang dipakai dalam

penelitian ini dapat diterima.
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Ganibar 4.3.

Hasil Pengujian
Stractural Equaiioi Modei
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Tabel 4.7.

Hasil Pengujian Kelayakan Model Penelitian
Untuk Analisis Structural Equation Model

oKriteria - | < - Cutof Value . Hasil Olah Data | Evaluasi Model
Chi-Square | Dikarapkan kecil; 1> 103,533 Baik
dengan df : 97 = 120,990
Probability | > 0,05 0,306 Baik
GFI > 0,90 0,891 Marjinal
AGFI > 0,90 0,847 Marjinal
TLI > 0,95 0,989 Baik
CFI >0,95 0,991 Baik
CMIN/DF <2,00 1,067 Baik
RMSEA < (,08 0,026 Baik
Tabel 4.8
Hasil Pengujian Regression Weiglts
Untuk Analisis Structaral Equation Model
Pl e Estimate - |Std.Estim.[S.E. - {CR. [P
K epercayaan thd 0,530 0.481 0.121  |4.366 [0.000
Pemasok <-_ Kepuasan thd Pelay. Pemasok
Kepercayaan hd 0248|0228 {0113 [2.19410.028
Pemasok <-- Komitmen Pemasok
Kepercayaan thd 0340 0327 |0.116 [2.927)0.003
Pemasok <-- Komuntkasi
Hubungan Jk Panjang <-- Kepercayaan {hd Pemasok 0,647 0,878 0.099 6,563 10,000
X13 <-- Kepercayaan thd Pemasok 0,830 0.743 0.109 7.648 10.000
X12 <-- Kepercayaan thd Pemasok 0,965 0.792 0.117 {8.2390.000
X1i <-- Kepercayaan thd Pemasok 1,000 0.793
X16 <~ Hubungan Jk Panjang 0,964 0.732 0.145 16.66Y9 [0.000
X15 < Hubungan Jk Paniang 1,198 [0.791  [0.168 [7.132[0.000
X14 <-- Hubungan Jk Panjang 1,000 0,730
Xi < Komunikasi 1,000 0.810
X2 <-- Komunikasi 1,137 0828 |0.131 [8.661[0.000
X3 < Komunikasi 0761  [0.695 |0.107 [7.101[0.000
X5 <-- Kepuasan thd Pelay. Pemasok [ 1,000 0,723
X6 <-- Kepuasan thd Pelay. Pemasck | 0,964 0.749 0.139  [6.962 0.000
X7 <=» Kepuasan thd Pelay. Pemasok 1,293 0.899 0.168 [7.692(0.000
X4 <-- RKomunikasi 0,941 0.754 0.120 (7.820(0.000
X8 <-- Komitmen Pemasok 1,000 0,729
X9 <-- Komitmen Pemasok 1,127 0,824 0.166  [6.799 0.000
X0 <-- Komiimen Pemasok 1,009 0.752 0.154  16.545 [0.000
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4.2.5. Langkah S : Meniiai Probiem Identifikasi

Pengujian pada model peneditian yang dilakukan tidak menunjukan adanya

gejata problem identifikasi seperti yang telah dikemukakan pada Bab III tentang

kemungkinan muncuinya masalah identifikasi.

4.2.6. Langkah 6 : Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Pada tahapan ini kesesuaian model penelitian dievaluasi tingkat goodness

of fit, namun yang perlu dilakukan sebelumnya adalah mengevaluasi déta yang

digunakan agar dapat memenuhi kriteria-kriteria yang disyaratkan oleh SIEM.

4,2.6.1. Evaluasi Univariate Ouilier

Pengujian mengenai univariate outlier dilakukan dengan menganalisis

nilai Zscore apakah terdapat nilai yang lebih besar dari 3. Hasil pengolahan data

pada Tabel 4.9 di bawal ini menunjukkan tidak ada ouslier.

Tabel 4.9.

Statistik Deskriptif

e e TN N Mindmamr | Maximum Mean Std. Deviation
Zscore(XT) | 100 | -2.11311 | 2,19936 | _ 3,972517E-18 1,0000000 |
Zscore(X2) 100 -1,69869 2, 17665 -5,4123372E-16]  1,0000000
Zscora(X3) 100 | -2,00835 2,04074 -1.0460383E-15  1,0000000
Zscora{X4) 100 -1,89705 2,36598 1,373801E-15  1,0000000
[Zscore(X5) 100 | -1,95630 2,11933 7.025830E-16]  1,0000000
Zscore(X6) 100 | -2,17432 2.20351 -1,6176296E-15 1,0000000
Zscore(X7} 100 | -1,88872 203250 2 457886E-16| 1,0000000
[Zacare{X8) 100 -1,79127 2,27980 8,552187E-16{ 1,0000000
Zscore(X8) 100 -1,92438 2.15555 -1,2793586E-15 1,0000000
Zscore{x10) 100 ¢ -1,98248 2,17658 4,510281E-16  1,0000000
Zscore(X11) 100 | -1.80714 2,25385 6, 114900E-16  1,0000000
Zscore{X12) 100 ] -1,82018 2,38024 -1,61329828E-15] 1,0000000
Zscore(X13) 100 -1,98411 2,59461 -1,0690233E-15] 1,0000000
Zscore(X14) 100 -1,64716 1,73163 -1,4094628E-16) 1,0000000
Zscore(X15) 100 -1,77169 2,04661 -1,5499754E-15(  1,0000000
iZscore(X18) 1001 -1,96813 2.42502 -1,9342167E-16  1,0000000
walid N (listwise) | 100
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4.2.6.2. Evaluasi Multivariate Outiier

Mahalonobis distance verdasarkan chi-square pada DF sebesar 16 (jumiah

variabel bebas) dengan p = 0,001 adalah 39,252 (berdasarkan tabel distribusi A’ ).

Tabei 4,10 menyajikan jarak mahalanobis berdasarkan $PSS 10,0 sebesar 28,398.

Sedangkan hasil SEM menunjukan jarak maiaionobis terbesar adaiai 28,685,

Kedua hasil jarak mahalanobis tersebut menunjukkan nilai dibawah 39,252. Hal

ini berarti tidak terdapat nultivariate outlier pada penelitian ini.

Tabel 4,16
Residual Statistics”
B TR e T Wimimum Maximum | Mean | Std, Deviation| N .
Predicted Value 8,30 91,28 50,50 17,75 100
Std. Predicted Value =2 490 2,268 000, 1,000, 100
Standard Ervor of Predicted Valug 7,10 13,60 10,23 1,50, 100
Adiusted Predicted Value 1,46 91,54 50,05 18,62 100
Residual -44.00 61,80 9.38E-15 22 98 100
5td, Residual -1,755 2,460 000 918 100
Stud. Residual -1,996 2,715 008 1,008 100
Deleted Residual -58,73 74,95 AD 27,88 100
Stud. Deleted Residuat 2033 2,827 009 1,019 100
Mahal. Distance 6,958 28,3980 15,840 5,001 100
Cook's Distance ,000 kk 013 ,0200 100
Centered Leverage Value 070 287 1640 051160

a Dependent Variable: RESP

4.2.6.3. Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas dilakukan dengan mengamati nilai skewness data

yang digunakan apakah terdapat nilai CR yang melebihi + 1,96 pada Ungkat

signifikansi 0,05. Dari Tabel 4.11 terlihat bahwa tidak terdapat nilai CR yang

berada diluar +1,96. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa data dalam

penelitian ini telah terdistribusi normal dan telah memenuhi persyaratan

normalitas data.
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Table 4.11.

Normalitas Data

min max skew cr kurtosis e.x,
X10 4000 | 10000 | 0,226 | 0922 | -0,868 -1,772
X9 4,000 | 10,000 | 0,372 1,521 | -0,550 -1,123
X8 | 4,000 | 10,000 0,104 | 0426 | -0,486 0,992
X4 | 4,000 | 10,000 | 0084 | 0219 | 0,782 | 1,596 |
X7 4000 | 10,000 | 0322 1314 | -0,450 0,918
X6 4000 | 10,000 | 0,131 0,534 | -0721 1,47
X5 4000 | 10,000 | 0,399 | 1629 | -0,303 0,618
X3 4,000 | 9,000 0,159 0651 | -0,528 -1,079
X2 4,000 | 10,00 | 0,010 | 0039 | -0,764 -1,559
X1 4,000 | 10,000 | 0,266 1,085 | -0,515 -1,050
X14 5,000 | 9,000 0,097 0,395 | -0,776 -1,585
X135 5000 | 10,000 | -0,010 | -0,041 | -0,566 -1,155
X16 5,000 | 10,000 | 0,098 0,402 | -0,789 -1,610
X1l 4,000 | 10,000 | 0,184 0,752 | -0,675 -1,378
X12 4,000 | 10,000 | 0,247 1,007 | -0,582 -1,187
X13 4000 | 10000 | 0,363 1,481 | -0367 0,750
Multivariate | | 1,036 | 0216

4.2.6.4, Evaluast atas Multikolinearitas dan Singularitas

Indikasi adanya multikolinearitas dan singularitas ditandai dengan nilai

determinan matriks kovarians sampel yang benar-benar kecil atau mendekati nol.

Hasil analisis determinant of sample covariance matrix pada penelitian ini adalah

43481¢+000. Hasil tersebut menunjukan bahwa nilai  delerminan muatriks

kovarians sampel jauh dari noi. Dengan d

terdapat multikolinearitas dan sin gularitas.

4,2.6.5. Uji Kesesuaian dan Uji Statistik

emikian dapat dikatakan bahwa tidak

Pengujian kesesuaian model penelitian digunakan untuk menguji seberapa

baik tingkat goodness of fit dari model penelitian. Berdasarkan hasil pengujian
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yang telah tersaji pada Tabel 4.7 diatas, dapat diketahui bahwa dari delapan

kriteria yang disyaratkan, terdﬁpal enam diantaranya yang berada pada kondisi

baik dan dua (yaitu GFI dan AGFI) masih dalam kondisi marjinal. Dengan hasil

ini maka secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa model peneiitian memiliki

tingkat goodness of fit yang baik.

4.2.7. Langkah 7 : Interpretasi dan Modifikasi Model

Model yang baik memiliki Standardized Residual Covariance yang kecil.

Angka + 2,58 merupakan batas nilai standardized residual yang diperkenankan

(Ferdinand, 2002, him. 65). Hasil Standurdized Residual Covarfance ditampilkan

pada Tabel 4.12.

Tabel 4.12.
Standardized Residual Covariance
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'4.3. Uji Reliubility dan Variance Extract
4.3.1. Uji Reliability
Uji reliabilitas menunjukkan  sejauh  mana  suatu alat ukur dapat
memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran kembali pada
obvek yang sama. Nilai reliabilitas minimum dari dimensi pembentuk variabel

laten yang dapat diterima adalah sebesar adalah 0,70. Persamaan yang dipakai :

(X Standard Loading)’
Construct Reliability =

(% Standard Loadr’ngf + Z E}

Keterangan :

- Standard loading diperoleh dari siundardized loading untuk tiap indikator
~ yang didapat dari hasil perhitungan AMGS 4.01
- ZEj adalah measurement crror dari tiap indikator. Measurement error dapat

diperoleh dari 1 — standard loading

4.3.2. Variance Exiract
Variane exiraci menunjukkan jumlah varians dari indikator yang
diekstraksi oleh variabel laten yang dikembangkan. Nilai variunce exfract yang

dapat diterima adalah minimum 0,50. Persamaan variance extract adalah :

Y Standard Loading®

Variance Exiract =
Stemdard Loading® ™ % Ej

Keseluruhan hasil uji reliabilitas dan variance extract tersaji pada tabei 4.13.
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Tabel 4.13

Uji Reliability dan Variance Extract

I ADING | LOADING? [LOADING! ERROR | (2 LOADING) | RELIABEL.| VAR.EXT
KOMUNIKASE

X1 0,81 0.6561 .60, (.34 9.4864 (.8537 0,3983
X2 0.83 0.6889  0.69 0,31 L

X3 0,69 04761 {,48% 0,52

X4 0,75 0,5625 0,57 0.43

JUMLAH 3.08! 2,3836 2.4 .6

KEPUASAN THD PELAYANAN PEMASOK

X5 072 05184 0,52 0,48 3.6164 ) 83350 0,6301
X6 0,75 0,3623 0,56 0,44

X7 0,90 081 9,81 0,19

TUMLAH 2.3 1,8909 1,89 A1

KOMITMEN PEMASCOK i

X8 0,73, 05329 0,53 047 a2y o83l 0,5897
X9 0,82 0.6724 ),68 1,32

Xil {175 (},5625 0.56 (3,44

JUMLAH 2,3 [,7678 1,77 1,23

KEPERCAYAAN THD PEMASOK

X11 (.79 0,6241 0,63 0,37 5.3824 0,8189 0,601 4
X12 0.79 0,6241 0,63 0,37

X13 0.74 0.5476 0,55 0,45

JUMLAH 2,32 i,7958 1,81 1,19

HUBUNGAN JANGKA PANJANG

X14 0.73 05329 053 0.47 5,0625 0.7969 05671
X15 0,79 0,6241 0,63 0.37

X16 0,73 0,5329 0,54 0. 45

JUMLAH 2,25 1,6899 1.7 1,29

Dari pengamatan pada Tahel 4.13 tampak bahwa tidak fterdapat nila

reliabilitas vang lebih kecil dari 0.7. Begitu pula pada uji variance extract tidak

ditemukan nilai yang berada di bawah 0,5. Dengan demikian indikator-indikator

vang dipakai sebagai observed variable bagi konstruk atau variabel latennya,

dapat dikatakan telah mampu menjelaskan konstruk afau variabel laten yang

dibentuknya.




4.4, Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menguji hipotesis-hipotesis yang
diajukan pada Bab T1. Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan menganalisis nilai
CR dan nilai P hasil pengolahan data seperti pada Tabel 4.8, lalu dibandingkan
dengan batasan statisiik yang disyaratkan, yaitu diatas 2,0 untuk nilai CR dan
dibawah 005 untuk nilai P. Apabila hasil oI;.axh data menunjukkan nilai yang
memenuhi syarat iersebui, maka hipotesis penelitian yang diajukan dapat diterima.
Selanjutnya pembahasan mengenai pengujian hipotesis akan dilakukan secara

bertahap sesuai dengan urutan hipotesis yang teiah diajukan.

4.4.1. Uji Hipotesis I

Hipotesis [ pada penclitian ini adalah semakin tinggi intensitas komunikasi
pemasok maka akan semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut. Dari

pengolahan data dikelahul bahwa nilai CR pada hubungan antara komuntkast

dengan kepercayaan terhadap pemasok, seperti yang fampak pada Tabel 4.8.

adalah sebesar dengan 2,927 nilai P sebesar 0,003. Kedua nilai ini menunjukkan

hasil yang memenuli syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR dan dibawah 0,05, Dengan

demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis [ dalam penelitian ini dapat diterima.

4.4.2. Uji Hipotesis 11

Hipotesis 11 pada penelitian ini adalah semakin tinggi kepuasan terhadap
pelayanan pemasok maka akan semakin tinggi kepercayaan tethadap pemasok

tersebut. Dari pengolahan data diketahui bahwa nilai CR hubungan antara vartabel
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kepuasan terhadap pelayanan. pemasok dengan vanabel kepercayaan terhadap
peinasck seperti tampak pada Tabel 4.8 adalah sebesar 4,366 dengan nilai P
sebesar 0,000. Kedua nilai ini menujukkan hasii yang memenuhi syarat, yaitu
diatas 2,0 uniuk CR dan dibawah 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa

hipotesis I daiam penelitian ini dapat diterima

4.4.3. Uji Hipotesis TiI

Hipotesis 11T pada penelitian ini adalah semakin tinggi komitmen pemasok
maka akan semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut. Dari
pengolahan data diketahui bahwa nilai CR hubungan variabel komitmen pemasok
dengan variabel kepercayaan terhadap pemasok ‘:sepcrti ditunjukkuan oleh Tabel
4.8 adalah sebesar 2,194 dengan nilai P sei;esar 0,028. Kedua mnilai ini
menujukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR dan dibawah
0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis IH dalam penelitian mi

dapat ditenima

4.4.4. Uji Hipotesis IV

Hipotesis 1V pada penefitian ini adalah semakin besar kepercayaan
terhadap pemasok maka akan semakin besar keinginan pembeli untuk menjalin
hubungan jangka panjang. Dari Tabel 4.8 diketahui bahwa nilai CR pada
hubungan variabel kepercayaan terhadap pemasok dengan variabel hubungan
jangka panjang adalah sebesar 6,563 dengan nilai P sebesar 0,000. Kedua nilai ini

menujukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR dan dibawah

66

r o o e oy




0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis [V dalam penelitian ini

dapat diterima

4.5 Kesimpulan Bab

Pada bab ini telah dilakukan analisis data dan pengujian terhadap 4

hipotesis sesuai model penelitian yang dikembangkan dalam Bab 11 dengan hasil

bahwa semua hipotesis dapat dibuktikan. Hasil kesimpulan hipotesis secara

ringkas dapat dilihat pada Tabel 4.15 dibawah ni. Selanjutnya uraian mengenai

kesimputan dan implikasi kebijakan atas diterimanya hipotesis-hipotesis tersebut

akan dijelaskan pada Bab V.

Tabet 4.15
Kesimpulan Hipotesis

Hipotesis : Hasil Uji

H1 : Semakin tinggi intensitas komunikasi pemasok maka akan Diterima
semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok terscbut

H2 : Semakin tinggi kepuasan terhadap pelayanan pemasok Diterima
maka akan semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok
tersebut

H3 : Semakin tinggi komitmen pemasok maka akan semakin | Diterima
tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut.

4 : Semakin besar kepercayaan terhadap pemasok maka akan Diterima
semakin besar keinginan pembeli untuk menjalin
hubungan jangka panjang

[ e oy e e = g
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: ¥4
KESIMPUI.AN DAN IMPLI KASI KEBIJAKAN
5.1 Pendahuluan

Scperti telah diuraikan pada Bab [ bahwa salah satu cara yang dapat
dilakukan oleh perusahaan untuk tetap bertahan dan memenangkan persaingan
dalam lingkungan bisnis yang terus berubah dengan cepat adalah dengan
memelihara hubungan yang baik dengan para pelanggannya (Ela, 1997, hlm. 14;
Tung, 1997, hlm.6). Beberapa pencliti dalam bidang pemasaran memandang
bahwa kepercayaan merupakan unsur penting dalam membina hubungan yang

sukses (Dwyer, 1987, him. 11-27; Shandasani dan Sheth, 1994, hlm. 6-23;

“Morgan dan Hunt, 1994, hlm. 20-38).

Meski kepercayaan merupakan faktor penting bagi kesukscsan hubungan,
namun ternyata hanya sedikit penelitian yang meneliti tentang bagaimana suatu
kepercayaan dibangun (Sirdeshmukh dkk, 2002, him. 15; Chow dan Holden,
1997, him. 294; Doney dan Cannon, 1997, him, 47). Sebagian besar penelitian
mengamati tentang konsckuensi dari kcpcrcayaan: Penclitian tentang bagaimana
membangun kepercayaan diharapkan dapai membantu menjawab permasalahan
ini. Pada sisi lain, Doney dan Cannon (1997, him.47) mengagendakan agar
penelitian mendatang meneliti variabel lain yang menjadi konsekuensi dari
kepercayaan. Pada penelitian sebelumnya, Doney dan Cannon meneliti tentang
val'fébel keputusan vntuk membeli dan belum mengarah pada hubungan jangka

panjang. Penelitian mengenai pengaruh kepercayaan terhadap hubungan jangka
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panjang diharapkan dapat menjawab agenda penelitian torscbut, sckaligus untuk
menentukan tujuan perusahaan dalam membangun kepercayaan,

Dengan demikian, penelitian ini dilakukan dalam rangka menjawab
research gap tentang kepercayaan. Dua permasaiaban yang digjukan dalam
bcnch'tian ini adalah bagaimana mcmbangun kcpercayaan dan bagaimana
pengaruh kepercayaan térhadap hubungan jangka panjang. Untuk itulah, telaah
pustaka dan model penelitian yang dikembangkan telah diuraikan pada Bab IL
Selanjutnya metode penelitian yang dilakukan diterangkan pada Bab IIL
Pengumpulan data dilakukan dengan cara penycbaran kuesioner di apotck-apotek
yang telah ditentokan. Sejumlah 100 data responden hasil penyebaran kuesioner
yang diambil dengan cara purposive sampling diolah dan dianalisis. Hasil analisa
data penelliti:m disajikan dalam Bab IV.

Structural Fguation Model (SEM) yang dijalankan  mclalui program
AMOS 4.01 dipakai sebagai alat untuk menguji empat hipotesis yang diajukan.
Sebeh;m‘penguiiau terhadap hipotesis-hipotesis tersebut, dilakukan evaluasi atas
asumsi-asumsi SEM yaitu normalitas data, multikoieniarit;s dan singularitas, serta
outlicr (ynivariatc dan multivariatc). Hasil pengujian asumsi SEM menunjukkan
bahwa data penelitian dapat diterima.

Analisa terhadap Goodness of Fit Index menunjukkan diterimanya model
yang diajukan, kendati dua kriteria berada dalam rentang marjinal, yaitu GFI dan
AGFIL. Hasil pengujian Goodness of Fif Index menunjukkan nilai chi-square
sebesar 103,533, probability sebesar 0,306, GFI sebesar 0,851, AGFI sebesar

0,847, TLI sebesar 0,989, CFI sebesar 0,991, CMIN/DF sebesar 1,067, dan
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RMSEA sebesar 0,026, Dari hasil uji terhadap ¢mpat hipotesis menunjukkan

bahwa semua hipotesis yang diajukan dapat dilerima.

52 Kesimpiulan Hipotesis

'5.2.1 Kesimpulan Hipotesis 1

Hipoiesis 1 : Semakin linggi intensilas komunikasi pemasok maka akan
semakin tinggi kepercayaan ierhadap pemasok fersebut

Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan baliwa hipotesis [
diterima secara signifikan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa terdapat
hubungan positif antara komunikasi dengan kepercayaan terhadap pemasok.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Doney dan Cannon (1997, hlm.
44) yang membukiikan bahwa frekuensi kontak bisnis yang dilakukan oleh
perusahaan melalui tenaga penjuainya dapat meningkatkan kepercayaan terhadap
pemsaﬁaan tersebut. Kontak bisnis yang dilakukan sccara rutin dipandang mampu
mengurangi kesalahpahaman yang dapat memicu timbulnya konflik (Dwyer dikk,
1987, him. 16-17; Anderson dan Weitz, 1992, him. 21).

Selain ity, hasil penelitian ini juga mendukung basil penelitian Anderson
dan Narus (1990, hlm. 45) dan Morgan dan Hunt (1994, him. 30) yang
membuktikan bahwa komunikasi berpengaruh positif terhadap kepercayaan.
Komunikasi merupakan salah satu upaya yang dilakukan untek menyelesaikan
setiap persolan yang muncul. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi
pemasok yang bersifat dua arah memperlihatkan kalau pemasok tersebut

mempunyali kepedulian terhadap perusahaan pembeli. Hal ini dapat dilihat dan
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kemauan pemasok untuk mendengarkan dan menanggapi keluhen percgahaan

pembeli. Komunikasi {ormal mengindikasikan  adanya nanajenen yaig baﬂq‘
dalam perusahaan pemasok. Hal ini dapat berakibat munculnya keyakinan dalam
dii pembeli bahwa pemasok tersebut dapat diandalkan. Komunikasi tanpa
tekanan memperlinatkan bahwa pemasok memberi kebebasan kepada perusahaan
pembeli yang mengindikasikan bahwa pemasok memiliki  kepedulian  akan

kelangsungan usaha perusahaan pembeh.

5.2.2 Kesimpulan Hipotesis 2
Hipotesis 2 : Semakin tinggi kepuasan terhadap pelayanan permasok maka
akan semakin tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut

Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan bahwa hipotesis 2
diterima secara signifikan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa terdapat
hubungan positif antara kepuasan terhadap pelayanan pemasok dengan
kepercayaan terhadap pemasok.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh
Garbarino dan Jjohnson (1999, him. 80) yang membuktikan bahwa kepuasaan
berpengaruly positif terhadap kepercayaan. Kepuasan dalam pandangan Garbarino
dan Johnson meliputi semua aspek termasuk kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan. Hal ini juga sesuai dengan pendapat Doney dan Cannon (1997, him.
37) tentang proses kapabilitas yang menyatakan bahwa kemampuan pemasok
untuk  meimberikan pelayanan yang memuaskan kepada pembelinya akan

meningkatkan kepercayaan pembeli terhadap pemasok tersebut.
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Selain itu, penelitian ini juga mendukung penelitian Geyskens dkk (1999,
fhi. 231) yang mcmbukiikan baliwa kepuasaan baik sceara ckonomi maupun 1o
ekonomi akan mengarah pada peningkatan kepercayaan. Tujuan utaina dari suaty
perusahaan menjalin hubungan dengan perusahaan lain adalah untuk mendapatkan
kepuasan secara ekonomi, Bila kepuasaan ini telah diperoleh maka kepercayaan
akan diberikan. Begitu pula dengan kepuasaan non ekoiwoini, sepertl perasaai
puas dan senang déngan hubungan yang terjalin, akan menimbulkan kepércayaan

terhadap perusahaan tersebut.

- 5.2.3 Kesimpulan Hipotesis 3

Hipotesis 3 : Semakin {inggi komitnen peémasok maka akan seinakin
tinggi kepercayaan terhadap pemasok tersebut

Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan bahwa hipotesis 3
diterima secara signifikan, Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa terdapat
hubuiigan positif antara komiitinén pemasok dengan kepercayaan terhadap
pemasok.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Morgan dan Hunt (1994, him,
30) dan Bowen dan Shoemaker (1998, him. 20) yang membuktikan bahwa
perilakii oportunis beérpengaruh neganif ierhadap kepercayaan. Moore (1998, hilmi.
28-28) mendukuiiy hasil ini dengan menyatakan bahwa perilaku OpoTtunis
merupakan lawan dari komitmen, Dengan demikian, komitmen pemasok untuk
meiijalin li‘ubmigan ber‘kelmij{ltan yaig baik deiigan pembeli akan menimbulka

kepercayaan pembeli ferhadap pemasok tersebul.
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Hasil penclitian ini juga sesuai dengan proses motif yang dikemukakan
oleh Doney dan Cannon (1997, hlm. 37-38) yang menyalakan balwa pembeli
akan meitiberikan kepercayaan kepada pemasoknya, bila pembeli melibat bahwa
komitmen pemasok (sebagai suatu motif) untuk menjalin hubungan dagang

dengan pembeli akan bermanfaat dan tidak merugikan pembeli,

5.2.4 Kesimpuian Hipotesis 4
Hipotesis 4 : Semakin besar kepercayaan terhadap pemasok maka akan
semakin besar keinginan pembeli uniuk menjalin hubungan
jangka panjang
signifikan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa terdapat hubungan positif
antara kepercayaan terhadap pemasok dengan hubungan jangka panjang.

Hasil penelitian ini mendukuilg hasil penelitian yang dilakukan oleh
Ganesan (1994, hlm. 12) yang membuklikan bahwa kredibilitas pemasok akan
meningkatkan kemauan pembeli untuk menjalin hubungan dalam jangka panjang.
Kredibilitas menunjukkan kemampuan pemasok dalam menyelesaikan semua
kewajibannya. Hasil penelitian ini juga mendykung hasil penelitian Chow dan
Holden (1998, hlm, 293) yang membukiikan bal;wa kepercayaan merupakan dasar
bagi pembeli untuk mengadakan transaksi di masa datang. Kesimpulan yang sama
juga dikemukakan oleh Shamdasani dan Sheth (1995, hlm. 17) yang menyatakan
bahwa keinginan melanjutkan ‘lmbungan akan bergantung pada kemampuan mitra

perusahaan tersebiil untuk meitienuli kebutiban perusahaarinya.
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5.3 Kesimpulan Masalah Penelitian

Seperti yang telah diuraikan dalam Bab I bahwa terdapat dua masalah
penelitian yang diajukan, yaitu bagaimana membangun kepercayaan  dan
bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap hubungan jangka panjang. Uraian

mengenai kesimpulan masalah penelitian akan dijelaskan di bawah ini.

53.1 Kesimpulan Masalah Penelitian 1

Masalah Penelitian I : Bagaimana membangun kepercayaan.

Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa kepercayaan dapat dibangun
melalui tiga faktor yaitu kotunikasi, kepuasaail terhadap pelayanan pemasok, dan
komitmen pemasok. Kepuasan terhadap pelayanan pemasok merupakan faktor
terbesar yang berpengaruh terhadap timbulnya kepercayaan.‘HaI ini sesuai dengan
pernyataan Geyskens dkk (1999, him. 223) yang menyatakan bahwa. kepuasan
merupakan elemen paling penting dan paling banyak dipakai dalam penelitian
mengenal hubungan antara satu perusahaan dengan perusahaan lain. Kepuasan
dipandang memiliki kemampuan dalam mempengaruhi mental suatu perusahaan
univk terus menjalin hubungan dengan perusahaan lain. Pembeli yang merasa
puas terhadap pelayanan pemasok akan menimbulkan keinginan pembeli untuk
mengandalkan pemasok tersebul di masa datang. Dengan demikian, pemasok
yang berkeinginan untuk ‘membangun kepercayaan hendaknya perlu
memperhatikan masalah kepuasan pelayanan yang diberikan.

Faktor kedua yang mempengaruhi timbulnya kepercayaatt adalah

komunikasi. Setelah pemasok memutuskan untuk menempatkan perhatian pada
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pemenuhan kepuasan pelayanan sebagal prioritas utama, maka langkah
selanjuinya adalah membangun komunikasi yang baik. Pada dasarnya komunikasi
hanya sebagai sarana dalam tukar informasi, namun komunikasi tidak dapat
dipandang remeh karena komunikasi memiliki kemampuan untuk mengurangi
kesalahpahaman atau ambiguitas yang dapat. mengarah pada muncunya konflik
(Dwyer dkk, 1987, hilin. 16-17; Anderson dan Weitz, 1992, him. 21). Selain itu,
dalam melakukan komunikasi, pembeli dapat menilai perilaku pemasok yang
nantinya akan mengarait pada penitaian pembeli apakah pemasok tersebut layak
dipercaya atau tidak, Dengan demikian, jalinan komunikasi yang baik akan dapat
mendorong timbulnya kepercayaan.

Faktor terakhir yang berpengaruh pada kepercayaan adaiah komitmen
pemasok. Komitmen pemasok merupakan tekad pemasok untuk menjalin
ﬁubungan yang berkelanjutan dengan pembeli karena pemasok menganggap
bahwa hubungan tersebut mempunyai arti yang peniing. Pemnbeli yang melihat
komitmen pemasok melalui sikap pemasok untuk tidak bertindak oportunis akan
memunculkan kepercayaan pembeli terhadap pemasok tersebut (Moore, 1998,
him, 28-28). Selain itu, tindakan pemasok, misainya dalam memberikan
pelayanan yang konsisten, juga mengindikasikan babwa pemasok memiliki
komitmen untuk menjaga mutu pelayanannya. Walaupun dalam penelitian ini
komitmen merupakan faktor terakhir, namun peneliti memandang perwujudan
komitinen sebagai tantangan térbesar bagi perusahaan. Hal imi disebabkan sifat
komitinen yang membutuhkan pengorbanan dan sikap konsi-sten dalam jangka

wakiu yang lama.




5.3.2 Kesimpulan Masalah Penelitian II

Masa]ah Penelitian 1 : Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap

hubungan jangka panjang.

Hasii pengujian yang dilakukan terhadap Hipotesis 4 membuktikan bahwa
kepercayaan berpengaruli positif terhadap hubungan jangka panjang, dengan kata
lain semakin besar kepercayaan terhadap pemasok maka akan semakin besar
keinginan pémbeli untuk menjalin hubungan jangka panjang. Hal ini berarii
kemampuan pemasok untuk memenuhi semua janji dan kewajiban-kewajibannya
(kredibilitas) akan mengarah pada keinginan pembeli untuk menjalin hubungan
jangka panjang (Ganesan, .1 994, hhn. '12). Bukti penelitian ini, sekaligus
menunjukan bahwa ada variabel lain sebagai konsckuensi kepercayaan, selain
variabel keputusan untuk membeli yang dikemukakan oleh Doney dan Cannon
(1997, hlm. 44). Dengan demikian, maka pemyataan yang dapat dikembangkan
adalah semakin tinggi kemampuan perusahaan pemasok untuk menumbubikan
kepercayaan dalam diri pembeli (perusahaan pembeli) maka akan semakin tinggi
peluang pemasok untuk dapat menjalin hubungan jangka panjang dengan pembeli.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa sebuah hubungan
antara pemasok dan pembeli dapat terjalin baik bila muncul kepercayaan dalam
diri pembeli terhadap pemasok tersebut. Pem;lsok dapat membangun kepercayaan
melalui tiga faktor yaitu kepuasan terhadap pelayanan pemasok, komunikasi dan
komitmen pemasok. Keberhasilan pemasok dalam membangun kepercayaan, akan
menimbulkan keinginan pembeli untuk menjalin “hubungan jangka pantiaug

dengan pemasok tersebut.
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5.4 impiikasi Teoritis

Seperii telah disebuikan dalam Bab i bahwa salah satu kegunaan penelitian
ini adalah untuk memberikan koniribusi terhadap pengembangan ilmu pemasaran
terutama yang berkaitan dengan pemasaran hubungan (relationship marketing).
Kontribusi teoritis yang muncul dari penelitian ini adalah hasil penelitian ini
memberikan koniribusi dalam menjawab agenda penelitian Sirdeshmukh dkk
(2002, hlm. 15), Chow dan Holden (1997, him. 294) dan Doney dan Cammon

(1997, him. 47) tentang bagaimana membangun kepercayaan dan bégairnana

- pengaruh kepercayaan terhadap hubungan jangka panjang.

Hasil penelitian ini membuktkan bahwa komunikasi, kepuasan terhadap
pelayanan pemasok dan komitmen pemasok merupakan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan selain dari faktor-faktor lainnya seperti yang
dikemukakan oleh Doney dan Cannon (1997, hlm. 44). -Pada penelitian
sebelumnya, Doney dan Cannon (1997, him. 44) membagi kepercayaan dalam
dua bagian yaitu kepercayaan terhadap perusahaan dan kepercayaan terhadap
tenaga penjual. Kepercayaan terhadap perusahaan dipengarubi oleh ukuran
perusahaan dan kemauan perusahaan untuk memperhatikan pelanggannya.
Kepercayaan terhadap tenaga penjual dipengaruhi oleh keahlian tenaga penjual,
kepandaian tenaga penjual dalam membawa diri dan frekuensi kontak bisnis yang
dilakukan.

Walaupun penelitian ini tidak membagi kepercayaan dalam dua bagian,
namun peneljtian ini membuktikan bahwa komunikasi, kepuasan terhadap

pelayanan dan komitmen pemasok juga merupakan fakior yang mempengaruhi
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kepercayaan. Selain itu, hasil penelitian ini juga membukiikan bahwa kepercayaan
lidak hanya mempengaruhi kepulusan untuk membedi seperii pada penelitian
Doney dan Cannon (1997, hlm. 44), tetapi juga mempengaruhi keinginan pembeli

untuk menjalin hubungan dalam jangka panjang.

5.5 implikasi Manajerial
Hasii penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan ferhadap pelayanan
pemasok, komunikasi, dan komitmen pemasok merupakan tiga faktor utama

untuk membangun kepercayaan pembeli. Selam ifn, kepercayaan pem

1:-'&1'112:15:}) pﬁrﬂaqgk_ nnmlc,m dasar hdg! hiabn ungan 'a_;@_a naniang anlara pgmbcgli

dan pemasek.. Oleh karena itu, beberapa implikasi manajerial yang dapat diajukan

1. Perusahaan pemasok perlu menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan

ikannva. Perusahaan dapal meningkatkan kualilas pelayanannya

. denuan cara memahami teriebih dufu harapan pemsbeli. Perusahaan dapa
engan ca emahami Hu nan pemnb a p

melakukan survey untuk mengetzhui harapan pembeli. Hasil survey

tersebut namtinya akan dijadikan acuan bagi perusahaan pemasch

-1

Selanjninya, perusshaan pemasok membandingkan apakah pelayanan yang

diberikannya selama ini telah sesuai dengan harapan pembeli. Bila

=]

ternyata pelayanan yang diberikan selama ini belum sesuai dengar

harapan pembeli, maka pemasok periu memperbaiki kinerja pelayanannya.

HA S s L vt

N

Perusahaan pemasok petly menyadari bahwa kunci keberhasilan

komunikasi terletak pada kemauan perusahaan untuk mendengarkan dan
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menanggapi iufon‘lnasi yang disampaikan oleh pembeli. Hal ini berarti

komunikasi yang terjalin bersifat dialog (dua arah) dan bukan monolog

dimana komunikasi hanya berasal dari satu pihak saja. Perusahaan

pemasok perlu me
arah merupakan
mengadakan suaiy

penjualnya tentan

mahami bahiwa menjalin komunikasi yang bersifat dua
keallian yang dapat dipelajari. Perusahaan dapat
program pelatihan bagi para karyawan dan tenaga

by komunikasi. Dalam pelatihan tersebut, perusahaan

menekankan tentang tiga kunci sukses komunikasi yaitu perhatian,

kemampuan unf
kemampuan unluk

Berkaitan dengan

ik memahami permasalahan dengan cepat, dan
meimnberikan tanggapan dengan cepat.

pentingnya komitmen pemasok sebagai salah satu pilar

kepercayaan, perusahaan pemasok perlu membuat kebijakan yang memuat

tentang komitmen

perusahaan terhadap pembelinya. Walaupun komitmen

pada dasarnya merupakan suatu tekad atau semangal pemasok, namun

perusahaan harus
dengan I.nembuat
tentang standar ke
memberikan pelay

dapat menjamin k

mewujudkannya dalam suatu langkah nyata, misainya
suatu kebijakan. Dalam kebijakan tersebut dirumuskan
rja yang harus dilakukan oleh para karyawannya dalam
anan. Dengan adanya standar kerja tersebut divarapkan

onsistensi pemasok dalam memberikan pelayanan.

Perusaliaan pemasok hendaknya tidak memberikan keuntungan yang

sifatnya jangka pe
yang bersifat jan

panjang lersebut

ndek saja, melainkan periu memperhatikan keuntungan
ska panjang. Berbagai kebijakan yang bersifat janpka

digntaranya adalah memberikan bantuan fasilitas atau
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pelatthan manajemen kepada apotek. Pelatihan dapat diberikan secara
berkala,mmsalnya iiap tahun. Dengan adanya pelatiban lersebud, perusaliaan
pembeli akan dapat tambahan ketrampilan manajemen yang akhirnya akan

bermanfaat juga bagi kemajuan perusahaan pembeli.

5.6 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian mengacu pada beberapa kelemahan dalam

penglitian ini. Beberapa keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini adalah

1. Penelitian ini tidak memisahkan kepercayaan menjadi dua bagian yaitu

kepercayaan {erhadap perusahaan dan kepercayaan terhadap tenaga
penjual. Doney dan Cannon {1997, him. 35} dan Chow dan Holden (1997,
him. 277) menyatakan bahwa penelitian tentang kepercayaan sebaiknya
memisahkan antara kepercayaan terhadap tenaga penjual dan kepercayaan
terhadap perusahaan. Dengan adanya pemnisahan maka fakior-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan akan dapat dipahami dengan lebih baik lagi.

. Penelitian ini hanya menguji hubungan antara apotek-apotek yang berada
di kota Semarang dengan para pemasoknya (PBF). Dengan demikian hasil
penelitian dan implikasi manajerial dalam penelitian ini mungkin tidak
sepenuhnya akurat bila diterapkan pada obyek lain diluar obyek penelitian
ini. Mungkin terdapai faktor-faktor lain di luar model penelitian yang
mempengaruhi kepercayaan pembeli bila dilakukan penelitian dengan
obyek yang berbeda, seperti fakior-faktor yang dikeinukan oleh Doney dan

Joseph (1997, him. 44),
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5.7 Agenda Penelitian Mendatang

Agenda penelitian mendalang yang disarankan dalam penelitian  ini

mengacu pada keterbatasan penelitian, yaitu .

1.

Penelitian mendatang tentang kepercayaan hendaknya memisahkan
kepercayaan dalam dua bagian yaitu kepercayaan terhadap perusahaan dan
kepercayaan terhadap (enaga penjual. Dengan adanya pemisahan itu, maka
akan mudah bagi suatu perusahaan pemasok untuk mengetahui apa
variabel yang mempengaruhi kepercayaan terhadap perusahaan dan apa
variabel yang mempengaruhi kepercayaan terhadap tenaga penjual.
Dengan demikian, kebijakan perusahaan dalam membangan kepercayaan
akan menjadi lebih tepat lagi.

Penelitian mendatang hendaknya melakukan replikasi penelitian tentang
kepercayaan - dengan mengambil obyek penelitian yang berbeda atau
dengan penambahan variabel-variabel lain  yang mempengarubi
kepercayaan. Dengan demikian, diharapakan agar permasalahan mengenar
bagaimana kepercayaan itu tumbuh dan berkembang akan diketahui

dengan lebih baik lagi.
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