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ABSTRACT
The purpose of this study was to describe and analyze the effect of reality
assurance, service quality mediated by member satisfaction on Member Loyalty on
Tupperware Products in West Semarang. The population in this study were users of
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh
realitas jaminan, kualitas pelayanan yang diintermediasi kepuasan member terhadap
Loyalitas Member pada Produk Tupperware di Semarang Barat. Populasi dalam
penelitian ini adalah pengguna Produk Tupperware di Semarang Barat. Sebanyak
120 responden yang dijadikan sebagai sampel. Data dikumpulkan dengan cara
menyebarkan kuesioner yang diisi mandiri dengan menggunakan analisis dengan
Structural Equation Modeling (SEM) pada Amos.

Analisis ini digunakan untuk melihat pengaruh langsung dan tidak langsung
antar variabel. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara langsung Realitas
Jaminan tidak memilki pengaruh langsung terhadap Loyalitas Member. Namun
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Member melalui Kepuasan Member sebagai
variabel intermediasi. Selain itu, hasil pefielitian ini menunjukan bahwa secara tidak
langsung kepuasan membet® tidak . dapat memediasi realitas jaminan terhadap
loyalitas member. Sama halnya dengan kualitas ‘pelayanan terhadap loyalitas
member.

Kata kunci : Realitas Jaminan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Member dan
Loyalitas Member
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PENDAHULUAN

Beberapa tahun terakhir ini,
publik diramaikan dengan berita
tentang jumlah sampah yang semakin
meningkat. Meningkatnya jumlah
sampah tentu sangat berpengaruh
terhadap lingkungan sekitar (Nya,
Tan, Ojo, & Thurasamy, 2019).
Problem sampah plastik merupakan
limbah yang tidak dapat didaur ulang
dengan waktu yang singkat.

Seiring dengan tuntutan
masyarakat  dalam  menciptakan
lingkungan bersih terbebas  dari
sampah plastik, berpastisipasi dalam
pengolahan sampah® oleh masyarakat
setempat  bisag menjadi . sebuah
apresiasi masyarakat  agar - terbebas
dari sampah plastik: Respon peduli
sampah berbagai . prakarsa seperti*
peluncuran program kantong plastik
berbayar. Warga' berbelanja di pusat
perbelanjaan  tak « lagi  memakai
kantong plastik cuma-cuma, harus
membayar.

Produk  Tupperware = juga
memberikan realitas jaminan-garansi
seumur hidup terhadap produknya
dengan syarat pemakaian normal.
Biasanya garansi hanya ada pada
produk elektronik namun kini produk
merek Tupperware yang berupa
peralatan rumah tangga berbahan
plastik juga mampu memberikan
garansi. Garansi (Realitas Jaminan)
adalah suatu kesepakatan dua pihak
yang berupa tanggungan atau jaminan
dari penjual atau produsen bahwa
barang yang dijual adalah bebas dari
kerusakan atau cacat yang tidak

diketahui. Pada umumnya garansi atau
jaminan mempunyai jangka waktu
tertentu.

Dalam perkembangannya,
jangka waktu yang ditetapkan dalam
garansi dapat dijadikan sebagai tolak
ukur terhadap kualitas dan usia suatu
produk. Namun pada kenyataannya
garansi tetap dibatasi dengan jangka
waktu tertentu sehingga konsumen
tidak dapat menerima garansi setiap
waktu. Istimewanya pada produk
Tupperware, perusahaan memberikan
garansi produk seumur hidup sehingga
secara %, tidak langsung akan
meningkatkan kepercayaan konsumen
terhadap produk Tupperware.
Mengenaihal intsecara tidak langsung
juga  Tupperware percaya diri
menjamin bagaimana kualitas yang
melekat pada produk.

Garansi (Realitas Jaminan)
merupakan ' Kesepakatan kontraktual
antara produsen dan konsumen
berkaitan ‘dengan penjualan produk.
Dalam  kesepakatan ini, produsen
diharuskan perbaikan
(rektifikasi) terhadap produk yang
mengalami kegagalan dalam periode
garansi. Garansi (Realitas Jaminan)

melakukan

memberikan jaminan bahwa produsen
akan melakukan perbaikan jika produk
mengalami kegagalan fungsional di
dalam masa garansi yang telah
ditentukan.

PT. Kalyana Bentang Sentosa
menempati posisi kepercayaan
masyarakat sebagai produsen produ-
produk yang dihasilkan mendapat
apresiasi dihati masyarakat sebagai
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produk aman dan sehat. PT. Kalyana
Bentang Sentosa memanfaatkan media
komunikasi dalam partisipasi
marketing bersama dalam model MLM
ialah salah satu metode pemasaran dari
direct selling (penjualan langsung)
yang menggunakan organisasi
distributor secara berjenjang. Sehingga
dapat menjangkau konsumen lebih
luas.

Dengan metode pemasaran
seperti itu, maka hal ini dapat
mempermudah para pelaku bisfiis
MLM. Selain itu, bisnis diréct selling
masih memiliki peluang besar, di
samping pangsa pasat yang luas, bisnis
ini juga menjanjikan Sebagai bisnis
yang dikategorikan padat karya dengan
melahirkan bahyak “wiraniaga yang
mandiri.

Kualitas pelayanan merupakai
faktor dan akar penting yang mampu
memberikan kepuasan bagi
pelanggannya yang ' terkait ‘dengan
hasil prilaku dari mulut ke mulut
seperti keluhan, rekemendasi @ dan
pertukaran atau perpindahan.
Kepuasan  pelanggan  merupakan
bagian  dari  pemasaran  dan
memainkan peran penting di pasar.

Strategi pemasaran yang
berorientasi pada pelanggan membuat
perusahaan harus memahami perilaku
maupun memenuhi kebutuhan
pelanggan untuk mencapai kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai
usaha untuk mewujudkan kenyamanan
bagi pelanggan agar pelanggan merasa
mendapat nilai yang lebih dari yang
diharapkan. = Harapan  pelanggan

merupakan faktor penting, kualitas
layanan yang lebih dekat untuk
kepuasan pelanggan akan memberikan
harapan lebih dan sebaliknya

Menurut  penjelasan  yang
terdapat di-atas dan dapat diartikan
pentingnya Realitas Jaminan, maka
peneliti  akan melakukan penelitian
pada pengguna produk Tupperware
pada pelanggan/ member mengenai
pengaruh Realitas Jaminan, kualitas
pelayanan yang diintermediasi
kepuasan member terhadap loyalitas
member pada pelanggan/ member
produk, Tupperware dengan obyek
penelitian % yaitu pada Member
Tupperware Di Semarang Barat.

LANDASAN TEORI
Pemasaran

Kotler " & Keller (2009:6)
mendefinisikan manajemen pemasaran
adalah seni dan ilmu memilih pasar
sasaran dan mendapatkan, menjaga,
dan menumbuhkan pelanggan dengan
menciptakan, = menyerahkan, dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan
yang ~unggul. Dapat disimpulkan
bahwa manajemen pemasaran adalah
proses analisis perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian serta
ilmu yang mempengaruhi suatu
individu atau kelompok dalam proses
transaksi barang atau jasa yang bernilai
serta mengkombinasikan nilai yang
unggul untuk pengembangan srategi
untuk mencapai tujuan organisasi.

Realitas Jaminan (garansi)

Garansi (Realitas Jaminan)
merupakan kesepakatan kontraktual
antara produsen dan konsumen
berkaitan dengan penjualan produk.
Dalam kesepakatan ini, produsen
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diharuskan  melakukan perbaikan
(rektifikasi) terhadap produk yang
mengalami kegagalan dalam periode
garansi. Garansi (Realitas Jaminan)
memberikan jaminan bahwa produsen
akan melakukan perbaikan jika produk
mengalami kegagalan fungsional di
dalam masa garansi yang telah
ditentukan.

Garansi memberikan jaminan
bahwa produsen akan melakukan
perbaikan jika produk mengalami
kegagalan fungsional di dalam masa
garansi  yang telah  ditentukan,

Menurut  dimensinya  kebijakan
garansi dikelompokkan kedalam dua
kebijakan.

Pertama, kebijakan garansi
satu dimensi, dikarakteristikkan oleh
satu atribut, yaitu umur produk atau
pemakaian.

Keduan, kebijakan dua
dimensi, dikarakteristikan .oleh dua
atribut, dimana atribut pertama
merepresentasikan. waktu dan atribut
kedua merepresentasikan pemakaian.

Kualitas Pelayanan

Menurut Mudie dan  Pirrie,
(2006) kualitas pelayanan “adalah
keseluruhan corak dan Karakteristik
dari sebuah jasa yang menunjang
kemampuan untuk  memuasakan
pelanggan baik secara langsung
maupun tidak langsung. Kualitas
pelayanan merupakan mutu pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan
berdasarkan standar prosedur
pelayanan.

Kotler (2002) mengemukakan
ada lima dimensi kualitas pelayanan.
Pertama, reliability =~ Kemampuan
perusahaan  dalam  memberikan
pelayanan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kedua,
responsiveness Kemampuan untuk

memberikan jasa dengan tanggap dan
kesediaan penyedia jasa terutama
sifatnya untuk membantu konsumen
serta memberikan pelayanan yang
tepat sesuai kebutuhan konsumen.
Ketiga,  assurance =~ Kemampuan
penyedia jasa untuk membangkitkan
rasa percaya dan keyakinan diri
konsumen bahwa pihak penyedia jasa
terutama karyawannya mampu untuk
memenuhi kebutuhan konsumennya.
Keempat, empathy Perhatian secara
individual terhadap pelanggan seperti
kemudahan untuk berkomunikasi yang
baik dengan para karyawan dan usaha

perusahaan untuk memahami
keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Terakhir, % fangibles  Kemampuan
perusahaan ydalam  menunjukkan
eksistensinya  ypada pihak luar.

Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik perubahan serta
keadaan lingkungan sekitarnya.

Kepuasan Member

Menurut Kotler dan Amstrong
(2001:298) Kepuasan Member ialah
sejauh mana kinerja yang diberikan
oleh sebuah produk sepadan dengan
harapan pembeli. Jika kinerja produk
kurang dari yang diharapkan itu,
pembelinya tidak puas, jika kinerja
produk kurang dari yang diharapkan
itu, pembelinya tidak puas, kepuasan
adalah faktor penentu kesuksesan dan
kelangsungan bisnis.

Loyalitas Member

Loyalitas Member memiliki peran
penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan  mereka  berarti
meningkatkan kinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan, hal ini menjadi alasan
utama bagi semua perusahaan untuk
menarik dan mempertahankan
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mereka. Menurut Kotler dan Keller
(2013) menyatakan Customer loyalty
adalah komitmen yang dipegang
secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali sebuah produk
atau jasa yang disukai di masa depan
meski pengaruh situasi dan usaha
pemasaran berpotensi menyebabkan
pelanggan beralih.

Kerangka Konseptual dan Hipotesis

Gambar 1
Kerangka Konseptual

Berdasatkan landasan teori dan
kerangka konseptual, maka dibangun
hipotesis sebagai'berikut:

HI: Realitas Jaminan berpengaruh
positif  dan  signifikan
Kepuasan Member.

tehadap

H?2: Kualitas Pelayanan-beipengarih

positif  dan  signifikan  tehadap
Kepuasan Member
H3: Realitas Jaminan berpengaruh
positif  dan  signifikan  terhadap
Loyalitas Member
H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif  dan  signifikan  terhadap
Loyalitas Member
H5: Kepuasan Member berpengaruh
positif  dan  signifikan  terhadap
Loyalitas Member
Member  tidak

memediasi Realitas Jaminan terhadap

H6:  Kepuasan

Loyalitas Member.
Member  tidak
Kualitas

H7:  Kepuasan
memediasi Pelayanan

terhadap Loyalitas Member

METODE PENELIITIAN

Populasi  yang  digunakan
dalam penelitian ini adalah pengguna
member di Semarang Barat yang
menggunakan produk Tupperware
yang belum diketahui secara pasti
jumlahnya.

Penelitian ini menggunakan
sampel karena tidak dimungkinkan
untuk wmeneliti semua pengguna
produk Tupperware di Semarang
Barat yang belum diketahui secara
pasti jumlahnya.

Dalam penelitian ni,
menggunakan = teknik sampling
berdasarkan rumus Ferdinand (2014),
nilai (5-10) dikali dengan jumlah
indikator variable penelitian.

Jumlah sampel n = (5-10) x n (jumlah
indikator)

=6x20

=120 Responden

Oleh karena itu, jumlah sampel
pada penelitian ini adalah sebanyak
120 orang responden.

HASIL

Karakteristik Responden

Identitas Umur Responden
Berdasarkan tabel 1,

menunjukkan hasil mengelompokkan

menurut usia responden menunjukkan

bahwa jumlah pengguna Tupperware
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terbanyak berasal dari para member
yang berumur diantaranya 17 > 25
tahun yaitu sebanyak 38 orang
31,67%, responden yang yang berusia
26 > 35 tahun yaitu sebanyak 22 orang
18,33%, responden yang berusia 36 >
45 tahun yaitu sebanyak 41 orang
34,17%, responden yang berusia > 46
tahun yaitu sebanyak 19 orang
15,83%.

Tabel 1
Karakteristik Berdasarkan Umur
Responden

W s Frobosansi jupzngp | Proaezs (%)
1 17 % 2% Tahin N 3153
=] Talm 2 1513
i 45 Tabm # 41 J W17
= 46 Tahun rF. G | 156
Todal I /L]

Maka | jumlah - responden
terbesar adalah. responden  yang
berusia 36 > 45 tahun yaitu sebanyak
41 orang 34,17%. Faktor « ini
dipengaruhi karena diantara
responden yang yang berusia 36 > 45
tahun mereka banyak menggunakan
produk Tupperware.

Identitas Jenis Kelamin responden

Berdasarkan tabel 2, maka
jumlah responden terbesar adalah
responden yang berjenis kelamin
perempuan yaitu sebanyak 96 orang
atau 80%. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa pembeli dan pemakai produk
Tupperware di semarang barat lebih
dominan diduduki oleh berjenis
kelamin perempuan.

Tabel 2
Karakteristik Berdasarkan Jenis

Kelamin Responden

No.| Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Presentase (%)

Laka-laka 24 20
Perempuan 96 80
Total 100 100

b

Identitas Pendidikan Responden

Berdasarkan tabel 3, data
responden yang tamat SLTP
sebanyak 14 orang atau 11,67%.
Responden yang tamat SLTA
sebanyak 38 orang atau 31,67%.
Responden yang tamat D3 sebanyak
25 orang atau 20,83%. Responden
yang tamat S1 sebanyak 39 orang atau
32,5%. Responden yang tamat S2
sebanyaks3 orang atau 2,5%. Dan
Responden yang Lainnya sebanyak 1
orang atau 0,83%.

Tabel 3
Karaktcristik berdasarkan pendidikan
responden
[ Funtidikan Frobusnoi forang) | Prosenize (%)

I | SLTH b 14 117

! o SLTA ] B

i T3 35 R ER]

] SRELANA 35 i
PASCA BBRIANA 3 :

] LAY A 1 03
 Tewl 120 100

Hal ini dapat disimpulkan
bahwa disimpulkan bahwa member di
produk Tupperware Semarang barat
dominan berpendidikan sarjana.

Identitas Pekerjaan Responden
Berdasarkan tabel 4,
menunjukkan hasil mengelompokkan
menurut  pekerjaan  menunjukkan
bahwa jumlah pengguna Tupperware
terbanyak berasal dari para member
yang berkerja sebagai pegawai swasta
yaitu sebanyak 45 orang 37,5%,
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responden yang masih sebagai pelajar
yaitu sebanyak 14 orang 11,67%,
responden yang bekerja sebagai
Pengusaha / Wiraswasta yaitu
sebanyak 33 orang 27,5%, responden
yang bekerja sebagai
PNS/TNI/POLRI yaitu sebanyak 19
orang 15,83%, responden yang tidak
bekerja yaitu sebanyak 9 orang 7,5%.

Tabel 4
Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
Responden

: i3 Prkerjaa Frekmenri (nranpy Precenlans
Felaym Misarnann 14 L6

Tz msusti Sveard 5 158 3
Penguache | Wi s = R
E] FHETHNLILRL 14 15,83
TidikDriega R fF SR o B L T
Teetal I 11 —— T s

Maka fjumlah @ respondecn
terbesar adalah ' responden dengan
pekerjaan pegawai ‘Swasta yaitu
sebanyak 45 orang atau 37,5%,
karena produk Tupperware - di
Semarang  Barat. % Faktor . ini
dipengaruhi karena diantara
responden yang bekerja sebagai
pegawai Swasta mereka banyak
menggunakan produk Tupperware.

Teknik
Analysis
CFA Variabel Realitas Jaminan dan
Uji Fit Model CFA Variabel Realitas
Jaminan

Berdasarkan dari hasil
variabel

Confirmatory factor

confimartory  analysis
Realitas Jaminan menunjukkan hasil-
hasil sebagai berikut: Nilai faktor

loading indikator variabel Realitas

Jaminan yaitu X1.1 = 0,68, X1.2 =
0,82 ,X1.3=0,67,X1.4=0,67, dan
X1.5 = 0,88. Semua nilai faktor
loading sesuai yang disarankan yaitu
> 0,50 (menurut Ghozali, 2008),
sehingga kelima indikator yang
digunakan mampu menjadi kontruk
membentuk variabel Realitas
Jaminan.

Gambar 2
CFA Variabel Realitas Jaminan

PR

[[x12 T [(x13 T [ x4 ‘]5 [[x15 ]

Chi Square = 2,738
df =2

Probability = ,254
CMIN/DF = 1,369
GFl=,991
AGFI=,934
TLI=,988
CFl=,998
RMSEA=,056

Beérdasarkan tabel 5, dapat
dilihat hasil uji fit model yang
memperlihatkan nilai chi  square
sebesar 2,738 lebih kecil (<) dari chi
square 0,5 dengan prob. 0,254 lebih
besar (>) 0,05 yang berarti matrik
kovarian antara prediksi dengan
observasi sesungguhnya adalah sama,
semestara hasil lainnya menunjukkan
nilai CMIN/DF, GFI, AGFI, TLI,
CFI, dan RMSEA sesuai dengan nilai
cut of value yang ditentukan.
Berdasarkan hasil dapat disimpulkan
secara umum model SEM yang
digunakan dapat dikategorikan baik
untuk menggambarkan hubungan
kausalitas variabel independen.

Tabel 5
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Hasil Uji Fit Model CFA Variabel
Realitas Jaminan

No. Grtadjness of fit Cut off value Hﬂsf’. Keterangan
index Analisis
1. | Chi-Square |< (df:,a:0,05) 2,738 Fit
2. CMIN/DF <2,00 1,369 Fit
3. Probability > 0,05 0,254 Fit
4. GFI > 0,90 0,991 Fit
5. AGFI > 0,90 0,934 Fit
6. TLI > 0,90 0,988 Fit
7. CFI >0,95 0,998 Fit
8. RMSEA < 0,08 0,056 Fit

CFA Variabel Kualitas Pelayanan
dan Uji Fit Model CFA Variabel
Kualitas Pelayanan

Gambar 3
CFA Variabel Kualitas Pélayanan

Nilai faktor loading indikator
variabel Kualitas Pelayanan yaitu
X2.1 = 0,87, X2.2 50,87, X2.3, =
0,84, X2.4 = 0,91, dan"X2.5 = 0,89.
Semua nilai faktor loading sesuai
yang disarankan yaitu > 0,50
(menurut Ghozali, 2008), sehingga
kelima indikator yang digunakan
mampu menjadi kontruk membentuk
variabel Kualitas Pelayanan.

Berdasarkan tabel 6, dapat
dilihat  hasil wji  fit model
memperlihatkan nilai chi square
sebesar 3,133 lebih kecil (<) dari chi
square 0,5 dengan prob. 0,209 lebih
besar (>) 0,05 yang berarti matrik
kovarian antara prediksi dengan
observasi sesungguhnya adalah sama.

Tabel 6
Hasil Uji Fit Model CFA Variabel
Kualitas Pelayanan

No. Goad.’ness of Cut off value Has.il. Keterangan
index | Analisis
1. Chi - Square < (df ,w0,05) | 3,133 Fit
2. CMIN/DF <2,00 1.566 Fit
3. Probability = 0,05 0,209 Fit
4 GFI =090 0.990 Fit
5. AGFI =090 0.923 Fit
6. TLI =090 0.990 Fit
7. CFIL =095 0,998 Fit
8 RMSEA <008 0.069 Fit

Sementara  hasil  lainnya
menunjukkan nilai CMIN/DF, GFI,
AGE,TLI, CFI, dan RMSEA sesuai
dengan milai cut of value yang
ditentukan. Berdasarkan hasil dapat
disimpulkan ‘secara umum model
SEM © yang = digunakan  dapat
dikategorikan baik untuk
menggambarkan hubungan kausalitas
variabel independen. Dengan kata
lain,. indikator-indikator tersebut
merupakan dimensi acuan yang sama
bagi konstruk yang membentuk
variabel eksogen.

CFA Variabel Kepuasan Member dan
Uji Fit Model CFA Variabel
Kepuasan Member

Berdasarkan  dari  hasil
confirmartory factor analysis variabel
kepuasan member menunjukkan hasil
sebagai berikut: Nilai faktor loading
variabel Kepuasan Member yaitu
YI.1 =0,75, Y1.2 = 0,77, Y13 =
0,73, Y1.4 = 0,95 dan Y1.5 = 0, 84.
Semua nilai faktor loading sesuai
yang disarankan yaitu > 0,50
(menurut Ghozali, 2008), sehingga
kelima indikator yang digunakan
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mampu menjadi konstruk pembentuk
variabel Kepuasan Member.

Gambar 4
CFA Variabel Kepuasan Member

57

Kepuasan
Member

Chi Square = 5,480
df =4

Probability = ,242
CMIN/DF = 1,370
GFl =983
AGFI- 935

an mb,er

Hasil Uji Fit
Kepuas

No Gaod.ness of fit v Hasil +
index An
Chi - Square | < (@f 00, -,54}0 1
CMIN/DF @20 130

Probability ‘\5 Ly 02‘[2. " j’.
GFI >% 1‘ft 0‘,93‘:’. it }l‘

TLI 09000 | 0590w [N Fi
CFI >0500 0| 099 o

RMSEA <008 W\ 0.056

el el Rl el ol el e Wl B

Berdasarkan tabe

f
confirma t
f loyahtaénem ¢

[’Q{,.\li.,;

OB A
AGFI 090 | 095 | P /' ]1 \'\ n1]a1 fakto

dilihat  hasil uji  fit model
memperlihatkan nilai chi square
sebesar 5,480 lebih kecil (<) dari chi
square table sebesar 0,05 dengan
prob. 0,242 lebih besar (>) 0,05 yang
berarti  matrik  kovarian  antara
prediksi dengan observasi
sesungguhnya adalah sama,
sementara hasil lainnya menunjukkan
CMIN/DF, GFI, AGFI, TLI, CFI, dan

RMSEA sesuai dengan nilai cut of

value yang ditentukan.

CFA Variabel Kepuasan Member dan
Uji Fit Model CFA Variabel Loyalitas
Member

Gambar 5
CFA Variabel Loyalitas Member

77

Loyalitas
Member

Chi Square = 3,090
df =2

Probability = ,213
CMIN/DF = 1,545
GFI = ,990

AGFI= 922

TLI =,992
CFI =,998

erdasarkan dari hasil

actor analysis variabel
menunjukkan hasil
Nilai faktor loading

loading sesuai yang
aitu > 0,50 (menurut
008), sehingga kelima
yang digunakan mampu
adi1 konstruk pembentuk variabel
Loyalitas Member.

Berdasarkan tabel 8, dapat
dilihat  hasil uji  fit model
memperlihatkan nilai chi square
sebesar 1,638 lebih kecil (<) dari chi
square table sebesar 0,05 dengan
prob. 0,201 lebih besar (>) 0,05 yang
berarti matrik kovarian antara
prediksi dengan observasi
sesungguhnya adalah sama.

Tabel 8
Hasil Uji Fit Model CFA Variabel
Loyalitas Member
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No. Gaod-ness aof ft Cut off value Ha.s“ii. Keterangan
index Analisis
1. Chi - Sgquare < (df .e:0.05) 3,090 Fit
2. CMIN/DF < 2,00 1,545 Fit
3. Probability > 0,05 0213 Fit
4. GFI > 0,90 0,990 Fit
5. AGFI > 0,50 0,922 Fit
6. TLI > 0,90 0,962 Fit
7. CFI > 0,55 0,998 Fit
8. RMSEA < 0,08 0,068 Fit

Sementara  hasil  lainnya
menunjukkan CMIN/DF, GFI, AGFI,
TLI, CFI, dan RMSEA sesuai dengan
nilai cut of value yang ditentukan.
Berdasarkan  hasil yang dapat
disimpulkan secara umum model
SEM  yang  digunakan _esdapat
dikategorikan baik untuk
mengambarkan hubungan: kausalitas
variabel dependens Dengan kata lain,
indikator-indikator tersebut
merupakan dimensi acuan yang sama
bagi kontruk| yang membentuk
variabel endogen yaitu = Loyalitas
Member.

Perhitungan Nilai Construct
Reliability dan Variance Extracted
Nilai batas yang digunakan
untuk  menilai  sebuah _ fingkat
reliabilitas yang diterima adalah 0,70.
Sedangkan hasil perhitungan
menunjukkan bahwa nilai reliabilitas
dari indikator variabel Realitas
Jaminan sebesar 0,891, variabel
Kualitas Pelayanan sebesar 0,869,
variabel Kepuasan Member sebesar
0,878 dan variabel Loyalitas Member
sebesar 0,858. Hasil ini menunjukkan
bahwa indikator yang digunakan
dinyatakan reliabel untuk mengukur
masing-masing variabel penelitian.
Sementara untuk nilai variance
extracted yang direkomendasikan

adalah 0,50. Berdasarkan dari hasil
perhitungan menunjukkan bahwa
variance extracted Realitas Jaminan
sebesar 0,829, Kualitas Pelayanan
sebesar 0,832, Kepuasan Member
sebesar 0,829 dan Loyalitas Member
sebesar 0,832. Dengan hasil ini maka
indikator yang digunakan dinyatakan
reliabel untuk mengukur masing-
masing variabel penelitian.

Uji Validitas

Berdasarkan tabel 9, dapat
dilihat hasil estimasi nilai masing-
masingsindikator tampak lebih besar
dari- 0,5, "oleh karena itu semua
indikater. dianggap penting untuk
digunakansebagai alat ukur variabel

Tabel 9
Nilai Estimasi Indikator
Estimate
R 1 <+ Kualitas_Pelayanan 822
X22 < Kualitas_Pelayanan 910
X213 <—- Kualitas Pelayanan 827
X24 - Kualitas Pelayanan 912
X1t <--- Realitas Jaminan 719
X12 < Realitas_Jaminan )1
X13 < Realitas Jaminan ih)
X25 <--- Kualitas Pelayanan 841
X14 <--- Realitas_Jaminan 21
X153 < Realitas_Jaminan 862
Y13 <--- Kepuasan Member 836
Y14 <--- Kepuasan Member 929
Y13 <--- Kepuasan_Member 738
Y12 < Kepuasan Member 780
Y11 <--- Kepuasan Member 762
Y21 <--- Loyalitas Member 881
Y22 < Loyalitas_Member 851
Y23 < Lovyalitas Member ,890
Y24 <--- Loyalitas Member ,962
Y25 <--- Loyalitas_Member 928
Uji Hipotesis

Berdasarkan tabel 10, dapat
dilihat hasil analisis SEM yang dapat
menjelaskan pembuktian terhadap
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hipotesis yang ada.

Tabel 10
Uji Hipotesis

Estimat

-]

SE.

CR.

P Label

Kepuasan Member < Fealitas Jaminan
Kualitas Pelayana
Kepuzsan Member < -
n

Loyalitas Member <-- Realitas Jaminan

372
409

463

182
142

170

2,045
2,870

2,715

041 par 1
S04 par 2

JN07 par 3

Kualitas Pelayana
Loyalitas Member <— i 271 132 2,048 041 par 4
n
Loyaltas Member = PRI 00 h0s 2431 015 par 5
T
Pertama, hasil pengaruh

Realitas Jaminan terhadap Kepuasan
Member dapat dilihat dari nilar cr
sebesar 2,045 lebihgbesar (>) 2,00
dan prob. 0,041 lebih keeil (<) 0,05
sehingga hasilIni - membuktikan
hipotesis yang jmenyatakan Realitas
Jaminan berpengaruh positif dan

signifikan  terhadap = Kepuasan
Member, diterima.

Kedua, ‘hasil . pengaruh
Kualitas Pelayanan techadap

Kepuasan Member dapat dilihat dari
nilai cr sebesar 2,870 lebih besar (>)
2,00 dan prob. 0,004 Iehih kecil (<)
0,05 sehingga hasil ini membuktikan
hipotesis yang menyatakan Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan  terhadap  Kepuasan
Member, diterima.
Ketiga, hasil  pengaruh

Realitas Jaminan terhadap Loyalitas
Member dapat dilihat dari nilai cr
sebesar 2,715 lebih besar (>) 2,00
dan prob. 0,007 lebih kecil (<) 0,05
sehingga hasil ini membuktikan
hipotesis yang menyatakan Realitas
Jaminan berpengaruh positif dan

signifikan  terhadap Loyalitas
Member, diterima.

Keempat, hasil pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Member dapat dilihat dari
nilai cr sebesar 2,048 lebih besar (>)
2,00 dan prob. 0,041 lebih kecil (<)
0,05 sehingga hasil ini membuktikan
hipotesis yang menyatakan Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan  terhadap Loyalitas
Member, diterima.

Kelima, hasil pengaruh
Kepuasan Member terhadap

Loyalitas Member dapat dilihat dari
nilai cr sebesar 2,431 lebih besar (>)
2,00 dan probs 0,015 lebih kecil (<)
0,05 sehingga hasil ini membuktikan
hipotesis yang menyatakan
Kepuasan  Member  berpengaruh
positif- _dan  signifikan terhadap
Loyalitas Member, diterima.
Keenam, hasil pengaruh
Realitas Jaminan melalui Kepuasan
Member terhadap Loyalitas Member
dapat dilthat dari pengaruh langsung
yang diberikan Realitas Jaminan
terhadap Loyalitas member sebesar
0,341. Sedangkan pengaruh tidak
langsung Realitas Jaminan melalui
Kepuasan Member terhadap
Loyalitas Member adalah 0,279 x
0,228 = 0,063. Maka pengaruh total
yang di berikan Realitas Jaminan
terhadap Loyalitas Member adalah
pengaruh langsung ditambah dengan
pengaruh tidak langsung yaitu: 0,341
+ 0,063 = 0,404. Berdasarkan
perhitungan diatas diketahui bahwa
nilai pengaruh langsung sebesar
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0,341 dan pengaruh tidak langsung
sebesar 0,063 yang berarti bahwa
nilai pengaruh tidak langsung lebih
kecil dibandingkan dengan nilai
pengaruh  langsung, Hasil ini
menunjukkan bahwa secara tidak
langsung Realitas Jaminan melalui
Kepuasan Member mempunyai
pengaruh tidak signifikan terhadap
Loyalitas Member. ditolak
Terakhir, hasil pengaruh
Kualitas Pelayanan melalui
Kepuasan Member terhadap
Loyalitas Member dapat dilihat dari
pengaruh langsung yang diberikan
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas member sebesar ~0,249.
Sedangkan pengaruh-tidak’langsung
Kualitas Pelayanan melalui
Kepuasan Member terhadap
Loyalitas Member adalah 0,383 X
0,228 = 0,087. Maka pengaruh total
yang di berikan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas"Member adalah
pengaruh langsung ditambah dengan
pengaruh tidak langsung yaitu: 0,249
+ 0,087 = 0,336. Berdasarkan
perhitungan diatas diketahui bahwa
nilai pengaruh langsung sebesar
0,249 dan pengaruh tidak langsung
sebesar 0,087 yang berarti bahwa
nilai pengaruh tidak langsung lebih
kecil dibandingkan dengan nilai
pengaruh  langsung, Hasil ini
menunjukkan bahwa secara tidak
langsung Kualitas Pelayanan melalui
Kepuasan Member mempunyai
pengaruh tidak signifikan terhadap
Loyalitas Member. Ditolak

Pengaruh Langsung (Direct Effect),
Tidak Langsung (Indirect Effect),
dan Pengaruh Total

Analisis direct effect, indirect
effect dan total effect untuk
mendeteksi tingkat besaran nilai
pengaruh secara langsung maupun
secara tidak langsung antara variabel
eksogen dan variabel endogen.
Pengaruh tidak langsung disebut
dengan pengaruh langsung, yang
dapat dilihat pada model penelitian,
dengan memperhatikan  koefisien
yang. dilambangkan dengan panah
satu arah dan tanda panah yang
muncul dari variabel intervening.
Berdasarkan “dari hasil penelitian
dapat | dilihat “kekuatan besarnya
pengaruhlangsung, tidak langsung,
dan pengaruh total Realitas Jaminan,
Kualitas Pelayanan, terhadap
Loyalitas Member melalui Kepuasan
Member sebagai variabel intervening.
Tabel 11 memuat hasil uji pengaruh
langsung (direct effect).

Tabel 11
Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Kualitas  Realitas Kepuasan Loyalitas

Pelayanan Jaminan Member Member

Kepuasan_Member ,383 ,279 ,000 ,000
Loyalitas_Member ,249 ,341 228 ,000

Berdasarkan tabel 12, dapat
dilihat hasil dari pengaruh tidak
langsung (indirect effect) yang
langsung Realitas Jaminan terhadap
Loyalitas Member melalui Kepuasan
Member sebagai variabel intervening
sebesar 0,064 dan lebih kecil
dibanding pengaruh langsung
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Realitas Jaminan terhadap Loyalitas
Member sebesar 0,341, maka dari itu
Kepuasan Member dianggap mampu
memediasi Secara parsial pengaruh
Realitas Jaminan terhadap Loyalitas
Member.

Tabel 12
Pengaruh Tidak Langsung (Indirect
Effect)

Kualitas  Realitas Kepuasan Loyalitas

Pel
F

Kepuasan_Member ,000 ,000 ,000 ,000
Loyalitas_Member ,087 ,064 ,000 ,000

Pengaruh  tidak  “langsung
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Member melalui Kepuasan
Member sebagal variabel intervening
sebesar 0,087, dan lebih = besar
dibanding pengaruh langsung
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Member “sebesar 0,249,
maka dari itu Kepuasan Member
dianggap mampu memediasi
pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Member.

Tabel 13
Pengaruh Total (Total Effect)

Kualitas  Realitas Kepuasan Loyalitas

Pelayanan Jaminan Member Member

Kepuasan_Member 383 279 .000 2000

Loyalitas Member 336 405 228 J000

Berdasarkan tabel 13, dapat
dilihat hasil dari pengaruh total tidak
(total effect) yang menunjukkan
bahwa pengaruh total Realitas
Jaminan  berpengaruh  langsung
terhadap Loyalitas Member dengan
pengaruh total sebesar 0,405. Kualitas

Pelayanan berpengaruh tidak
langsung terhadap Loyalitas Member
melalui Kepuasan Member sebagai
variabel intervening dengan pengaruh
total sebesar 0,336.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
mengenai pengaruh Realitas Jaminan,
Kualitas
diintermediasi Kepuasan Member
terhadap Loyalitas Member pada
produk Tupperware maka dapat

Pelayanan yang

diambily, beberapa  kesimpulan,
sebagai berikut.
Pertamay. Realitas Jaminan

berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Member.
Sehingga semakin baik peningkatan
Realitas  Jaminan maka  akan
meningkatkan Kepuasan Member.

Kedua, Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Member.
Sehingga dapat disimpulkan adanya
peningkatan Kualitas Pelayanan maka
akan  meningkatkan = Kepuasan
Member.

Ketiga, = Realitas  jaminan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Member.
Sehingga dapat disimpulkan adanya
peningkatan Kualitas Pelayanan maka
akan meningkatkan Loyalitas
Member.

Keempat, Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Member.

Sehingga dapat disimpulkan adanya
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peningkatan Kualitas Pelayanan maka
akan meningkatkan
Member.

Kelima, Kepuasan Member
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Member.
Sehingga dapat disimpulkan adanya
peningkatan Kepuasan Member maka
akan meningkatkan Loyalitas
Member.

Keenam, Pengaruh Realitas
Jaminan terhadap Kepuasan Member
sebesar 0,279 dan Kepuasan Membér
terhadap Loyalitas Member" sebesar
0,228 dengan demikian pengaruh

Loyalitas

tidak langsung Realitas = Jaminan
terhadap Loyalitas° Member «melalui
Kepuasan Member adalah  sebesar
0,279 x 0,228 =- 0,063. = Maka
pengaruh total '\ yang di_ berikan
Realitas Jaminan terhadap Loyalitas
Member adalah ‘pengarub langsung
ditambah dengan  pengaruh  tidak
langsung yaitu: 0,341 + 0,063 =
0,404. Hasil menunjukan bahwa
secara tidak langsung Kepuasan
Member tidak dapat™“memediasi
Realitas jaminan terhadap Loyalitas
Member.

Terakhir, Pengaruh Kualitas
Pelayanan  terhadap Kepuasan
Member sebesar 0,383 dan pengaruh
Kepuasan Member terhadap Loyalitas
Member sebesar 0,228 dengan
demikian pengaruh tidak langsung
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Member melalui Kepuasan
Member adalah sebesar 0,383 x 0,228
= 0,087. Maka pengaruh total yang di
berikan Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Member adalah pengaruh
langsung ditambah dengan pengaruh
tidak langsung yaitu: 0,249 + 0,087 =
0,336. Hasil menunjukan bahwa
secara tidak langsung Kepuasan
Member tidak dapat memediasi

Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Member.
Saran

Berdasarkan kesimpulan

diatas, terdapat saran yang dapat
diberikan, baik secara praktis maupun
akademis.

Rertama, bagi perusahaan PT.
Kalyana Bentang Santosa, Kualitas
Pelayanan danyRealitas Jaminan yang
menunjukkan pengaruh yang positif
dan signifikan ® terhadap Kepuasan
Member. Oleh karena itu perusahaan
harus..lebih meningkatkan Kualitas
Pelayanan dan Realitas Jaminan
diantaranya memberikan penawaran
yang menarik kepada member agar

dapat meningkatkan  penjualan
produk Tupperware.
Kedua, bagi member

Tupperware, selain  menawarkan
produk kepada pembeli, sebaiknya
juga menjelaskan tentang layanan-
layanan  yang diberikan  oleh
Tupperware, seperti prosedur
memperoleh Realitas Jaminan. karena
tidak semua pembeli mengetahui
prosedur dalam memperoleh
Garansi/Realitas Jaminan.

Terakhir, bagi peneliti
selanjutnya dapat mengembangkan
faktor-faktor lain  yang dapat
berpengaruh pada keputusan member,
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Khusus pada Tupperware promosi
lebih aktif dilakukan pada strategi
MLM  (Multi-Level ~ Marketing)
Tupperware. Jika peneliti selanjutnya
melakukan penelitian di Semarang

sebaiknya respondent dalam
penelitian  tersebar di  seluruh
Semarang.
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