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ABSTRACT 

Research on relatiol1sbip ,,,arke/Illg ill the sectors of service illdllsln·es StelllS flCf] i"'/JorlflJ1! due 

10 lhis seetors' devdopIIJmt both ill illtematiollal ecollomy alld ill lIational ecollomy. Om of the 
da,elopillg service illd1lstries developillg ill Indonesia ecollomy which is 1IIIdergoillg msis is im1lr
alice illduslry. This research allempls 10 find 01lt the whole cOITelatioll amollg (haraetenstics 
(s1lch OJ compOl!)' (haracleristics, enlreprml/lrship charac/Clistics, illtreprelIClIl"Sh relatioJlJh~D 

rharactenstics) alld Ihose of etllreprmeurship q1lality, cOIISltmers' perseptioll IOJl>ard prius alld 
relatiollship qllahiy alld comumers Iqyality )phich was cOllducted ill ifIJllrallCe industries. The 
mcosllremenl IIHd for each dimms/oll of (!lIpin"cal illdicators' level is LJkert Scale j)·;;h the 
valid qlletiollnaires disln'buled 10 680 respolldmt' ill eight lift illJllrallCC ;,!dusties baItd ill 

Jakc;ta. The resllil shows Ihat Ihere i' fignificalll relatiomhip belu'eell fhe u'/)ole chara(tC/1sti(s 
0111. CO/hlll.'.'ers percepho" 101l'ard price Mlh Ihe relatiollship qllalit!' alld it.' illjl1le!1ece IowaI'd the 
cO::;lImm'lqyalil)'. By 1Ising .llmclllral Eqllity Modelillg il proves Ihal the qllali!)' of Ihe 
lJ·hole charaelen'sti(s call illcrease Ihe cOllsumers' Iqyali!J' 0/ the illSllrallce illlld1lslries. HOJI'et'er, 
1.0e,-e IS c slight dijJermce amollgfiw factors SItch as charactensti(j, q1lality 0/ elllre1!!eneurship 
,M!. c-eialiollship quclity variable in which il showf Ihe diJlerm:e betweer' theory alld the remit 
~( t~li's re.sear~h. 

Keywords: (ompal!Y charactensh"cs, entreprenetlrship c/Jaractenstics, enlreprel1et/rship rela
lionfhip characterislllicf, q1lality of eI1lreprenmrship, quality o/'relationship 
alld conSllmerI' Iqyality 

1. PENDAHULUAN 

1.1 .. Latar Bclakang 

Srruktur ckonomi di Indonesia sclanu Icbih d.ari cig~ puluh tahun tdah mengalami beberapa 
pcrubahan yang cukup Ixrarti. Pcrubahan ini ant:lra lain ditandai dengan perubahan yang berarti 
dari penekanan perekurwmian dan sector manufacrur hcrkcmbang kearah sector jasa (Jasfar, 
1998). Yang di",,,,ksud cengan sector j:>S!1 d:sini mcliputi sector pcrdagangan, perbankan, jasa 
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jasa lcmbaga keu:mgan non bank, asuransi, sector jasa pemerintah dan j3sa swaSt:l Iainnya 
(Fitzsimon, and Fitzsimon, 1999). Pad a dekade 1970-an, kontribusi sektor jasa terhadap GDP 
(GroIS Domestic Prod/{c~ hanya berkisar 6-10%. Namun pada tahun 2000, sektor jasa memberikan 
kontribusi yang besar terhadap GDP yaitu sekitar 40% dan tidak kurang 50% tenaga kerja 
Indonesia bergerak dalam sector jasa dalam pengertia'n yang luas ini. (BPS, 2000). 

Salah satu sektor jasa yang cukup berpcran akhir akhir ini seirama dengan berkembangnya 
perekonomian modern, dan ditambah lagi untuk negara-ncgara yang tingkat kestabilannya kadang 

tidak menentu acialah industri jasa asurlmsi, Mengacu pad a data dari Illdonesiall BllJilleJS Daily 
(2000), premi asuransi jiwa pada perusahaan asuransi meningkar dari rahun 1998 ke tahun 
.1999, dari 3,63 tril),un rur-iah menjadi 4.87 tril),un rupiah, Sualu pertambahan jumlah premi 
y,lng cukup signifikan, sc;":entara ,scktor perek:onpn:i:1fl bir.nj':1 dabo1 kondisi y::!.ng lesu. 

Sementara titik pcrhatian dari penelitian tcntang tenaga pcnjualan (wiraniaga) selama ini 
masih berkutat pada pcrtukaran barang berwujud (tal/gible goods) dan dalam bentuk transaksi 
janka pendek ( Crosby, Evans and Cowles, 1990), peran tenaga penjualan (saltS pmoll) dalam 
konteks pemasaran jasa, ki1usl;snya dalam hubungan dengan pelanggansecara jangka panjang 
(/ollglerm relafiomoip) kurang mendapat perhatian. Basil-hasil penelitian sebclumnya dalam konteks 
pemasaran relational (re/atiollslJ~' markefillt) memperlihatkan hasil yang berbeda pada beberapa 
indusrri jasa seperti dealer mobil, hotel, dan salon kecantikan dalam mencermari unsur unsur 
yang mempengaruhinya Gasfar, 1999; 2000 dan 2001), 

Penelitian ),ang dilakukan oleh Crm!»)" Evans dan Cowles (1990) cukup menarik tenrang 

peran tenaga pcnjualan dalam industri jasa, khususnva mengenai kualitas hubungan antara tenaga 
penjualan pada industri pcrasuransian. M"salah pcnelitian ini merupaka~ kclanjut:::l dari 
pcnelitian-pcnditian yang telah dilakukan seiama riga talmn tcrakhir ini ,n~ngcnai pemasaran 
relasional dalam scktor jasa (Jasfar, 1999,2000 dan 2001) dengan memadukannya dengan hasil 
penelitian dari Crosby, Evans dan Cowles (1990) . 

1.2. Rumusan Masalah 

BcrdasarKan uraian latar belakang di at .. s, maka secara lebih spesifik d;Par dikemukakan 
beberapa pertanynan penelitian berikut ini: (1). Bagaimana pengaruh karakreristik menyeluruh 
(pengaruh karakteristik perusah::an, pengaruh karakteristik wiraniagaJpengaruh karaktcristik 
hubungan wiraniaga/ cIJaraclen"sh·cs of salt! pmo.1I rdafiollship) terhadap kualiras hubungan (relatio1l
sIJip qllalr!J') pada perusahaan asuransi jiwa? (2). Bagaimana pengaruh karakteristik menyeluruh 
terhadap loyalilas konsllmen? (3), Apakah pcngaruh karakteristik menyeluruh ini akan semakin 
lebih kllat terhadap loyalitas bila mclalui kllalitas hubungan? 

2, KERANGKA TEORITIS DAN PENGEMBA...~GAN HIPOTESIS 

2.1. Kualita& Rubungan (Relationship Quality) , 

\ Kualitas hubungan menurut Kumar, Scheer da:1 S~ccnb,.,.,!, ::~ ')'.':;:' ;"cfbi:c", 2::::ga,- ha! 
hal yang mencakup masalah konflik, hperc,!)'aan (Inul), kolllilmo; dt2,,; .JJ.r;";a''.'I/:u'I~~{;'; bkb;(~rpr. d/ 
masa mendatallg, Kualitas hubungan yang baik abn menurunbn :eve: k0r.tlik dar. seb:iliknya 
memperbesar keperc:lY:lan, komitmcn, berlanjutn),a h"bungan jangb panj2.ng dan kelanjutan 
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investa~i. Qonney ~ Connan (!99}t.ITIenjeiaskan secara rinci fakror-faktor yang 
mempengaruhinya seperu:'ceputasIperusahaan, besar/kecilnya perusahaan, saling menyenangi, 
baik antara pdanggan dengan perusahaan maupun antara pelanggan dengan pegawai 
perusahaan. 

Menurur Ga~Q.axi.~nJohnson (19.97) pengertian kepercayaan (tmsl) dalam pemasaran 
jasa !cbih me;:;-Ckankan pada siGp-individu yang mengacu kcpada keyakinan konsumen aras 
kualitas dan keterandalan jasa yang diterimanl'a. Secara operasional kepercal'aan m~ngacu kepada 
pendapat Gwinner, Gremier dan Bitner (1 ~98) yang Iebih menekankan pada kerllltf(llgan psiko!o;;i 
aan'pada peria/wall ishi!le)JJa terhadap pelanggan ataf( manfaat sosia! dalam hubungan pdanggan dengan 
perusahaan jasa. 

Sclanjutnya mengenai pengertian komitmen dirumuskan sebagai suatu bentuk perjanjian 
yang tersurat maupun tersirar unruk mdanjurkan hubungan anrar dua pihak arau Iebih (Dwyer, 
Schurr dan Oh, 1987). Gundlach, Achrol dan Mentzer (1995), membedakan komitmen atas 
beberapa komponen; yaitu: komponen sikap yaitu be~upa komitmen afeksi atau pelengkap 
psikologis; komponen temporal yang memperlihatkan hubungan tetap untuk jangka waktu 
panjang; dan dilengkapi saru komponen lainnya yairu komponen instrumental seperti investasi. 

Semen tara Allen dall.Meyer (1990) membedakan komitmen kedalam tiga unsur yaitu 
komitmen konti~w;(confinll~~~~ 7onllllit,,;enl), komitmen afektif (affective com!llitmerrl) dan komitmen 
normatif. Di dalam ban yak penelitian selama ini umumnya komitmen di!ihat dari segi afeksi. 
Namun unruk penelitian relationship marketing menurut Fullerton dan Taylor (2000) konsumen 
~emiliki sejum1ah perasaan atas hubungan mereka dengan penyedia jasa (service prO/fider') yang 
merefleksikan komitmen afeksi, kom;,men berkelanju~an dan komitmen normatif. ' 

2.2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Hubungan 

2.2.1. Karakteristik Perusahaan 

Yang dimaksud dengan karakteristik perusahaan :"e1ipuri reputasi perusahaan, ukuran 
perllsahaan dan posisi perusahaan dipas.r (Doney and Canon, 1997). Jika SU'Iru perusahaan 
memperlihatkan reputasi y~ng baik, seper~ terkenaI kejujurannya, sdaIu menepatlJanjinya, maka 
ini sangat berpengaruh terhadap kepercayaan pdanggan ~'ang merupakan fondasi unruk membina 
hubungan jangka panjang. Sdain reputasi perusahaan. besar keci:nya suaru badan usaha dan 
posisinya dipasar akan mempengaruhi tingkat kepercayaan konsumen yang berarti kualitas 
hubungan yang baik akan terbina dengan mudah. J~ 

Bcberapa hasil penditian (Ganesan, 1994; Andcrson and Weitz (1989), sarna sarna 
ITIcmbuktikan bahwa reputasi dari produsen akan meningkatkan rasa kepercayaan para pengecer 
dalam membina hubungan saluran distribusi yang berarti karakteristik perusahaan merupakan 
salah saru dasar unruk terciptanya kuaIitas hubungan yang baik. 

2.2.2. Karakteristik Wiraniaga 

Dalam menjalin hubungan antara wiraniaga dengan rj~langgan, peranan kontak langsung 
(11IIIIIIa/ dudosllre) sar.gat penting artinya . Banyak transaksi teriadi karena keberhasilan wiraniaga 
dalam mengadakan kontak pert .. ma, dan sebaliknya kegagalan kontak pertama inipun seringkali 
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mwyebabkan gagalnya ~eluruh renC3.l1a penjualan karena dari awal sudah terjalia habungan 

yang kurang baik. 

Derlega, et al (1987) membedakan mutual disclosure ini atas dua hal: yang pertama yaitu 
itldividual disclosure yang menggambarkan kemampuan seseorang untuk menyampaikan sesuatu 
secara lisan kepada orang lain yang mencerrninkan pikiran pikirannya, pengalamannya, dan 
perasaannya, -sementara yang kedua disebut sebagai prodllct discloJllre, yang menggambarkan 
kemampuan seseorang untuk menjelaskan sesuatu produk berdasarkan pengetahuannya terhadap 
produk tersebut. Product disclosure ini Qapat disamakan dengan keahlian (expertise) seseorang 
ten tang suaru produk. Selanjurnya hasil penelician dari beberapa industri jasa, Berry (1999) 
mengungkapkan bah",a keahlian wiraniaga (sales person expertise) sangat b'erperan dalam 
menanamkan kepercayaan pclanggan dan sekaligus meniadi salah sat.; fondasi liubungan jangka 
panjang antara perusahaan dengan pelangggannya. 

Sementara itu hasil penelitian Moorman, et al (1993) memperlihatkan bah",a kekuasaan 
wiraniaga (sales persotl~ pOlller) dalam negosiasi dengan pelanggan akan menimbulkan kepercayaan 
bahwa transaksi dapat berjalan sesuai dengan proses yang ingin dicapai. Pengaruh positif dari 
kualitas wiraniaga terganrung pada harapan pelanggan atas peran yang dilakukan oleh wiraniaga 
(Solomon et. aI., 1985). Senada dengan penggolongan diata., Doney and Cannon (1997), 
mcmbedakan karakteristik wiraniaga ini atas sale/persoll expertise dan sales per SOli pouler. Kualitas 
hubungan antara seorang pelanggan dengan wiraniaga banyak clitentukan oleh keahlian seseorang 
dalam menyampaikan hal. 

Menurut Doney dan_ C-'!8.on(1997), keahlian sebagai atribut wit'aniaga dapat dilihat dari 
beberapa indikator seperci kemarupuan berkor,lUnikasi dan kompetensi wiraniaga yang tercer!1lin 
dari !:eahliannya dalam memberikan informasi atas produk yang ditawarkan kepada calon 
pclanggact. Fulierton dan -1·2ylor (2000) lebih menilai kualitas jasa dari sikap pengguna jas3. 
karena menyangkut penilaian menyeluruh atas pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Dengan 

\./ 
kata lain kualitas jas:: merupakan salah satu bentuk sikap dari konsumen, tidak hanya sekedar "-
kesenjangan atas kinc:rja manajemen semata-mata. Dalam konteks komponen sikap nasabah 
asurllnsi jiwII, makayan!; perl;) juga diperhirungkan adalah kualitas wiraniag.a )'ang terccrroin 
dari keahliall (skilO dall pmgrtahllan (kllou'ledge) lviralliaga termasuk preIJJi (price perceived vallie) yang 
dibayar pclanggan sebagai komponen kualitas jasa yang ditawarkan. 

2.2.3. Karakteristik Hubungan Wiraniaga ( Characteristics of sales person r.elationship) 

Menurut Crosby, et al (1990), karakteristik hubllngan wiraniaga (characteristics of sales
person relationship) muncul sebagai konstrllk exogenous dalam model dan secara hipotesis 
mempengaruhi kualitas hubungan (relationsbip quali0'). Mengenai perilaku hubungan inipun oleh . 
Barnes dan Cumby (1999:1-12) cliidentifikasi sebagai faktor yang sangat penting dalam rangb 
membina hubungan pelanggan dan wiraniaga cliantara sepuluh komponen kepercayaan pelanggan 
(rollSllIJJer mal) dan kepuasan pelanggan (CIIslo .. mr saiisjarr;on). Karakteristik ini tidak berhubungan 
secara langsung terhadap kualitas produk a,,'u jasa yang ditawarkan, t~tapi terjadi saat in.teraksi 
antara wlraniaga dengan pelanggan. Menurut Crosby, Evans dan Cowless (1990) beberapa 
l:omponen penting dalam perilaku hubungan :lntara wiraniaga dan.pelanggan saat bertransaksi 
iabh likabilil)', sillJilari!Y,Jrcqllel/ry hllbllllgml dall berttpa lawa h;"J/II(~all fJelm(r.~all del/gan pemsahaan. 
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Berkaitan dengan kualitas hubungan (relationship 'luau!!) penelitian yang dila kukan oleh 
Doney dan Callan (1997) mengidentifikasi bahwa mt:nculnya perasaan pembeli yang percaya 
terhadap wiraniaga memiliki hubungan yang positif dengan kualitas hlluungan. Demikian pula 
dengan kesamaan (similan!;) yang mengacu pada atribut dan karakteristik individual seperti 
kesamaan dalam gaya hid up, jenis kelamin, budaya, pekerjaan dan kepribadian (Smith, 1998 dan 
Doney and Canon, 1997). . . 

Karakreristik menyeluruh lainnya seperti frekuensi hubungan pembeli dengan wiraniaga 
serta lamanya hubungan rersebut memungkinkan pembeli clapar mengamari perilaku ""iraniaga 
da.ro tumb'Jhnya. kcpcrcara~n scbdgai garnbaran dari kualit:ts hubungan. J-Iasil pcclelitian en1piris 
dati Crosby, et aI, (1990) serra Doney dan Cannon (1997) dalam bidang asuransi jiwa 
membukrikan \nh",a frekuensi hubungan wiraniaga der.gan pclanggan yang dijalin dengan 
komunikasi yang baik akan menjadi faktor kunci dalam mempertahankan hubungan dengan 
pelanggan. 

2.2.4. Loyalitas Konsumen Iv 

Berikutnya renrang loyaliras sebagai variabel penting dalam studi pemasaran selalu 
berkembang dengan berbagai variannya. Loyalitas sebagai salah satu benruk dari sikap seperti 
behavioural intention, propensity dan ada pula yang menyebutkan sebagai repllrcuase beuaJiollr 
(Fullerton dan Taylor, 2000). Fullerton dan Taylor melihat loyalitas dalam hubungan antara 
kualitas jasa dengan sikap (intensitas) seperti repllrcuase, "d"OCtl9' dan plice se!lsiti[Jiry. Dalam srudi 
lain, loyalitas dirumuskan sebagai perpaduan antara repurchase ill/ell/ion, ad/,orae.;· illtelltioll dan pref
erence (Fornell, 1992). 

2.3. Hipotesis 

Mengacu kepada h~sil-hasil kajian di ar"~, m&ka hipotesis yang disusun ad2h.h: 

Hiporesis 1. CompallY rep"tatioll, sales persoll rbaracfenstics, dan salesperson reiafiollSuip mempunyai 
pengaruh yang posidf terhadap relatiollSuip qu(/lll:y. 

Hipotesis 2. Kualitas Jasa sererti k.:ahEan dan pengerahuan \\~raniaga (Sales pet:.[oll~ sldll alld 
knowledge) cian premi yang harus dibayar (prirr perceived MIr~e) mempunyai pengaruh 
yang positif terhadap kualitas jasa (relatiollship qJlality). 

Hipotesis 3. Pengaruh compa'!Y reputation, salesperson characteristics, sales persoll relationsbip, skill and 
kllOlvledge, IIIanagement re/iabiliry, dan price pemived I'altle akan semakin lebih kuat 
terhadap loyalitas bila melalui relationship qlloliry. 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini mcnggunakan rancangan penelitian kausal, karena perlu melihar saru variabel 
atau Icbih m~nyc:-l"hkan .tau menja,!i determinan terhad.? \'ariabellainnya (Aaker er.a!. 1998). 
Unruk inci;b,or chn v;!ri:;b"l m"rurobn ha,,: ~dopsl J~n b"rbagai penelitian sebelumn) a rang 
dilakubn ,,!ell ~.!(,rb.ln d:m I Iunt (199~), G:ubarino dan Ju!mson (1999), FuUerton dan Taylor 
(2000) serra U:lsr~r. ! 'J'J'). 2()(YJ c:ln 2tKJl ). Doney dan Cannon (1997). Sclanjutnya pad a rataran 
skala p~nguk"ran Jil'<'r!,'1.Jn;1bn SbJ2ljkcrt bcrupa d:spresl perny.,raan arau perran),aan sangar 
tidak seruju sampai dengan sa.i1gat seruju dengan skor 2.r.g';a 1 sampai dengan 5. 
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Metod:!. penarikan sampling dengan mcrnakai metode non probabilita purposit·! karena tidak 
mudah mendapatkan data jumlah nasabah asuransi jiwa 'yang rerdaftar pada lima pe~sahaan 
asuransi utama di Indonesia seperti American Indonesia Assurance (AlA), Panin Life, Eka 
Life, Sun Life, Allianz, Asuransi Bumi Purera, Lippo Life, dan dan'AsuransiJiwasraya. Untuk 
ukuran sampd mengambil patokan yang dikcmukakan oleh Sckaran (2000) bahwa untuk jumlah 
populasi yang diketahui lebih dari satu juta adalah di atas 384. jumbh yang cukup besar untuk 
suatu sampcl ini karena mengacu pada data jumlah akumulatif pemegang polis asuransi 
diperkirakan hingga pada tahun 1997 iabh 21,5 juta nasabah (Indonesia Data Consult, 1996). 
Untuk pcngujiai1 hipotcsis d:1.n rnodcl ,.eI(}t':OJJi/;li~ qiia/i(y dig~L1fi:;.k:tn SC~"f (StrHt/Nrii/ EqNali(jli 

Modcllilli) dengan menggunakan software /1mos l'ersioIl3.6 for 1/"illdOll's. 

4. ANALISIS DATA 

Perusahaan asurahsi jiwa yang terjaring dan jumlah respondenn),a yang terbanyak berasal 
dari perusahaan asuransi Lippo Life (30,92%) dan Asuransi Indonesia Amerika (22,22%). 
Berikutnya benurut-turU' acalah Paoin Life, Eka Life, Sun Life, Aliianz, Bumi Purera dan 

jiwasraya. Responden yang menJadi sam pel penelirian dari segi jenis kelamin yang rerbanyak 
adalah laki-laki (60,5%). Untuk usia responden yang tcrbesar adalah yang berumur antara 21 
sampai dengan 30 tahun yaitu 44,26%. Untuk status perkawinan responden terbes:.r adalah 
yang bujangan (42.8%), untuk pendidikan mereka memperoleh minimal sarjana strata satu 
(79.7%) dan jenis keikutsertaan dalam asuransi jiwa yang terbanyak adalah individual (87.3%), 
serra jumlah responden yang menjadi nasa bah kurang dari satu tahun denga!1. responden 
)'a:lg menjadi klien antara satu sampai dengan tiga tahun tidak be,bed," jauh yaitu 32.9% dan 
55.1%. 

Seianjutnya adalah pengukuran instrumen penelitian dengan memakai alpha Cronbach 
dengan patokan nil a: yang lebih besar dari 0,70 maka instrumen penelitian dinyatakan terandal 
(,diaDil;!),). Mengacll pada tabell. terjadi perubahan-perubahan indikator yang cukup mendasar 
'1nrul: 'erial' varia bel maupun sub-variabel. Pad a variabel karakteristik dengan tiga sub-variabel 
v~i,u ;:ar~ktc"stik perusahaan, karakteristik wiraniaga (agen asuransifaan kar~kteristik 
nllb,jngan antara wiraniaga dengan nasabahnya, perlu dilakllkan pengdornpokkan wang karena 
<:'ari semua item arau indikator voriabel/sub-variabel hanya kekuasaan wiraniga yang terandal. 
Pad? repucasi perus:J.haan dari lima indikator yang terandal, dan pad a karakteristik hubungan 
wirnniaga dan nasabahnya, 'maka salesperson similarity yang ~eluruh indikatornya yang terandal. 
Untuk indikator karakteristik lainya"rerpaksa dilakukan pengelompokkan ulang agar tetap 
dapat digunakan sebagai bahan .analisis berikutnya yaitu indikator-indikator untuk Frequent 
Business Contact, Salesperson Likability dan Pengalaman Agen Asuransi dari tujuh indikator yang 
terandal hanya lima indikator. 

Deng;:.n demikian cukup ban yak indikator empiris yang hzr"s c;h"a:-:t~ c:HniJ3.K <i;6,J:-::<k:L~ 
untuk analisis berikutnya, terutama pengujian untuk model kUal;,~5 h',1~',1nwl:1 ar.t:ir:;, .... irlnhg:>. 
dengan nasabahnya.jumlah keseluruhan indikator empiris ad"b.il 51 't>uail den;;an ?c:n!!ci:m 30 
buah yang terandal (59%) dan 21 buah indikator yang cidak s;~lfib:-: (41 c::'./. 
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5. PEMBAHASAN DAN KESIMPULAl'T 

5.1. PEMBAHASAN 

Langkah-langkah yang digunakan dalam melakukan pengujian hipotesis adalah membagi 
vadabel dalam dua kategori utama yaitu variabel txogeno1lt yang terdiri dan compa'!} reputation, 
taletperton chara~erittict, taletperton relatiol1thip, tkill al1d knollJledge, mal1agemel1t reliability, don price 
perceived I'alue dan variabel mdoget/out yang terdid dari relati{Jlltbip quality dan loyalitas. 

Tabel1. Hasil Pengujian Keterandalan Instrumen 

I: 

. 

Variabl 

1. Overall Characteristics 

a. Company reputation 

b. Salesperson Characteristics 

1). Salesperson Similarity V 
2). Other characteristics: 'Frequent Business 

Contact. Salesperson Likability and 
Salesperson experience 

2. Service quality 

2.. Skill and knowledge of sales person 

L. Price perceived value (premium price) 

3. Relationship quality 

:1. 'I'rusr and reliability 

b. womitment (affection and continuum) 

4. Loyalty. 

Alpha Cronbach 

0.832 

0.785 

0.784 

0.907 

0.772 

0.822 

0.753 

0.836 
l.... __________ . _ __ _ __________________ -"-________ --' 

Sumber : J"Jar1 pdm<:r penelitian --
Untuk Pdramete~ analisis yang digunakan dengananalisis data berdasarkan korelasi antara 

berbagai manife5tasi variabel exogenous maupun endogenous eli atas dengan hasil korelasi ma0.x 
seperti yang ditampilkan dalam Tabd 2. Untuk fungsi ditcrepallry digunakan metodegmeralizetl 
'eail 11uarr ke maxi/IIII/ll likelihood. Hasil pengujian hipotesis maupun untuk pengujian model 
ditampilkan pad a Tabel 3 dan Gambar 1. 

Berdasarkan hasil pengujian tlmdural eqllation mode/hill. sebagai terlihat pada Tabel 3. nilai 
parameter dad compa,!), replltatioll adalah 0,261, taletperton characterittict sebesar 0.058 taletperton 
relationthipadalah 0.167. terhadap kualitas hubungan Hasil ini mendukuilg sebagia:: pernyataan 
hipotesis pertama bahwa memang benar cOlltpa'!} replltaiioil, taletpertGn cl-aradm'stia, taletpenoll 
relationthip mempun).ai pengaruh yang positif tc.hadap kualitas hubungan. Pengaruhnya tersebut 
sekalipun signifikan dan positif, tetapi lemah. Namur. demikian secara menyeluruh hasilnya 
masir. sejalan dengan pendapat Crosby. Evan dan Cowless (1990). Murgan dan Hunt (1994). 
Kumar. Scheer dan Steenbrnp (1995), serra Fullerton dAn Taylor (2000). 
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Table 2. Korelasi Matrix Manif{"stasi Variabel Exogenous dan Endogenous 

CR SC SS OC SK PPV RQ Loyalty Means SD 

CR 1 11.365 2.339 

SC 0.607 1 10.759 2.183 

SS 0.309 0.482 1 9.237 2.393 

OC 0.702 0.698 0.458 1 , 

1

18
.
013 3.454 

SK 0.747 0.665 0.354 0.756 1 I I 15.101 3.203 

PPV 0.697 0.652 0.403 0.716 0.827 
I I 

11.068 2.122 1 

RQ 0.696 0.626 0.456 0.689 v.742 0.775 1 14.063 2.968 

Loyalty 0.169 0.209 0.145 0.211 0.222 0.227 0.218 1 10.932 7.750 

Sumber : Data primer penelitian 

Keterangan : 

CR : Company reputation 

SC : Salesperson characteristics 

S5 : Salesperson Silllilariry 

OC : Other characttri:; tics 

SK : Skill and knowledge 

PPV : Price Perc';"ed Vallie 

RQ : Relationship quality 

Berdasarkan hasil pengujian stmctllral eqllation model/illg sebagai terlihat pada Tabel 3. nilai 
p2.rameter dari skill and knowledge dan price perceived vallie terhadap kualitas hu..e.ungan adalah 

0.134 dan 0,527. Hasil ini mendukung sebagian pernyataan hipotesis kedua bahwa memang 

bena! skill al1d kl10wledge dan price perceived tra/lle memp"nyai pengaruh yang posicif terhadap 
kllaIitas hub~ngan. Namun demikian secara menyeIuruh hasilnya masih sejalan dengan pendapat 
Crosby, Evan dan Cowless (1990), Morgan dan Hunt (1994), Kumar, Scheer dan Steenkamp 
(1995), serra Fullerton dan Taylor (2000). 

13erdasarkan hasil pengujian structural equation modelling, nilai parameter relationship qual

ity menjadi lebih besar yaitu 0,569. Hasil ini mendukllng pernyataan hipotesis ketiga bahwa 
memang benar pengaruh COli/pal!)' reputation, salespersol1 c/Jaractcristics, salesperson relationship, skill 
and knowledge, ",.~",agell/e1/t reliabiliry, dan price pe("(eitled ,'aft" akan semakin lebih kuat terhadap 
loplitas hila mclalui kualitas hubungan. Dengan demikian secara m:n}:eIuC\1h hasilnya sejalan 
dcngan pendapar para ahli sepern Morgan dan Hunt (1 ?94), Kumar, Scheer dan .Steenkamp 
(1995), serra Fullerton dan Taylor (2000). 

'. 
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Table 3. Structural Model Results 

Regression Weights Estimate S.E. C.R. 

Relationship Quality <---Company Reputation 0,261 0,044 5,898 

Relationship.Quality <--Salesperson Characteristics 0,058 0,045 1,280 
Relationship Quality <- Salesperson Similarity 0,167 0,032 5,303 

Relationship Quality <- Other Chara~teristics 0,063 0,033 1,920 

Relationship Quality <--Skill & Knowledge 0,134 0,042 3,219 

Relationship QU:>.lity <--Price Perceived Value 

I 

0,527 0,057 

I 
9,217 

Loyalty<-Relationship Quality 0,569 0,098 5,821 
Measures of Absolute Fit 

Chi-square 11.546 
Degrees of freedom 6 
Probability level 0.073 
NCP (Noncentrality Parameters) 5,546 ... 
GFI (Goodness-of-Fit Index) 0,996 
RMSEA (Root Mean Square Error of 0.037 
Approximation) 

Incremental Fit 101easures 
AGFI (Adjusted Goodness-of-Fit Index) 0,975. 
TLI (rucker-Lewis Index) u.993 
NFl (Normed Fit Index) 0.997 

Parsimonious Fit Measure, 

I PNFI (p~rsimonious Normed Fit Index) 0,214 
I 
L_ PGFI (parsimonious Goodness-of-Fit Index) 0,166 

.I\nalisis herikutnya adalah melakukan pengujian model dengan menggunakan evaluasi dari 
l:t;:eria Goodness-of Fit (GOF). Ada tiga tipe GOF dalam penglijian model yairuabso/Jlfe fit men
n,'es (AFM), incmnenfo/jit meomres(IFM), dan porli1l10fliolls fit meamres (pFM). Pad a kriteria pertama 
ini t~rdapa~ beberapa pengukuran dasar unruk pengujian antara iain, Likelihood-ratio Chi-square 
statistic '(X.2j, the Goodneu-ofFit Index (GFI) dan RMSEA. Pada Tabel 3. nilai X 2 adalah 11.546 
de'lgan derajat kebebasan 6 mendapat tingkat kepercayaan 0,073. Unruk GF! sebesar 0,996 
:·ang berarti lebih bcsar dari le;'el nilai yang direkomendasi (0,90). Demikian pula dengan RMSEA 
yang cukup kecil yairu 0,037. Nilai RMSEA yang direkomendasi minimal 0,090 atau lebih kecil 
lagi. Dengan kata lain, dari scgi AFM model ini bisa ditcrima retapi dengan tingkat signifikansi 
yang meyakinkan. 

Unruk krircri:l. kcdua dl.ri sel:"m').{, AGFI nilain,,:! cukup baik yairu 0,975, berarti nilai yang 
yang diperokh icb;h besar d~ri 0,90. SckaJipun ba!as ,0,90 tidak memiliki basi< statistik tetapi 
ditcrin1:l. ukh bcrh3~ai kalangan "hI! s"hagai dasar untuk menerima :ltau mcnolak sebuah model 
rang dlUJ1 (HdJ!, J"'''ph F. Jr. cuJ), De!nlkian pula unruk TLI dan NFl yang mastng'-masing 
mendap'! nihi O,or'3 din 0,9')7 yang lebih besar dari 0,90 schagai batas diterima atau ditolaknya 
model yang diuji. -
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Untuk kriteria evaluasi ketigl! ini ialah segi kesederhanaa11 teoti yang cl.ilihat dari PNFI 
(p'arnmoniolu Normed Fit Index) dan PGFI (Parnmoniclls Goodness-of Fit Index). Nilai PNFI yang 
Iebih mendekati 0 adalah yang paling baik. J adi semakin kecil nilai PNFI menunjukkan tingkat 
kc:sederhanaan model. Dalam penelitian ini AlC memperoleh nilai 0,214. PGFI (parsimonious 
Goodness-oE-Fit Index) memiliki nilai 0,166. Patokan PGFI berada antara 0 dan 1, semakin 
bcsar nilainya maka semakin besar nilai kesederhanaan model. Dengan kata lain, untuk kritetia 
kcriga ini moc;lel relationship quality memiliki bobot y~ng meyakinkan. . 

Figu::-e 1. Structural !v1odcl Rcs':..llts \vith A .. II105 3.6 

Company 
Reputation 

Salesperson 
Characteristics 

Other 
Characteristics 

Skill & 

P:ice 
PcrLerved Value 

, 

0.569 
Rela tionship 

~ 
Qualit)· 

ct 
Lop.lt)· I 

cb 
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Dengan demiki:;.n, ,..1oc!d relationship qllalit; yang dapat diterima pada perusahaan asuransi 
jiwa adalah seperti yang ditampi:bn dalam Gambar 1. Dalam gambar tersebut t~r1iliat bahwa 
karakteristik merupakan hasil konsttuk 6a~i beberapa sub-variabel atau dimensi yang signifikan 
yaitu r~putasi perusahaan, kekuasaan wiraniaga, dan Sl7lesperson similarity. Untuk kualitas jasa, 
sub-v~riabel atau dimensi yang signifikan hanya pengetahuan dan kerrampilan wiraniaga serta 

price p,reeitled tl(]lue. 

5.2. Kesirnpulan 

Hubungan karakteristik menyeluruh dengan ku21it2.s 1~$.1 h.2s!!:-s.l 5.csu:t! cc:'.,£::.n ?::!:1)~u:t..'1 
hipotesis kerja bahwa kedua \'ariabcl ini l11cmiliki h'Jh\ln£?~, ;.,e.[:. L;>, d;,n r .. ··c;,if Dnr.iki:.n 
pula pengaruh karakteristik menycluruh dan kualir:1S ;2sa !~~h:1(hp k~2ji!a~ huhungan 
memperlihatkan nilai parameter yang positif dan signitibn. Has;, y""g serup" ckngan pengaruh 
karakteristik menyeluruh dan kualitas jasa akan semakin kuat, positif dan signifikan terhadap 
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10yaUtas pelanggan (nasabah atau klien) bila melalui kualitas huLunga:1 memberikan hasil yang 
memuaskan. 

Dengan kata lain, dari segi konstruk atau model relationship quality pada perusahaan asuransi 
jiwa menunjang teon-teori at2.U hasil penelitian sebelumnya. Hanya saja pada tataran instrumentasi 
atau indikator empiris dari masing-masing dimensi variabel terjadi perbednn-perbedaan yang 
cukup mendasar dengan teori atau hasil-hasil penelitian sebelumnya. 

6. Implikasi Tcoritis da,n Tcrapan 

6.1. Implikasi 

Untuk kualitas jasa perlu perbaikan pad~ tingkat instrumentasi. Oleh karem dirnensi-elimensi 
kualitas jasa yang tdah menjadi generik scperti tallgible, reliabilil)', reJjJOllJil'flteSJ, aJJllrallCe, dan 
empati maupun pcrbcdaan antara dimensi kualitas jasa yang bersifat fungsional dan teknikal 
memberikan hasil pengukuran yang kurang memuaskan pada perusahaan asuransi jiwa. Demikian 
pula halnya dengan komitmen normatif yang tidak signifikan, padahal seharusnya dimensi ini 
merupakan salah satu indikator kunci dalam membentuk komitmen untuk relatiollJhip marlutil1!!" 
ar'llagi untuk perusahaan asuransi jiwa yang nasabahnya bisa merasakan manfaamya setelah 
beberapa puluh tahun kemudian. 

Perusahaan asuransi jiwa selain menjadikan wiraniaga sebagai ujung tombak strategi 
pemasarannya perlu mempertimbangkan tingkat penerimaan (perceived) pe:anggannya atas kualitas 
jasa yang diterima. Oleh karena dalarh penelitian ini, justru aspek terpenting dari kualitas jasa 
sebagai benuk lain dari marketillg mix 'kurang begitu dikenal dengan baik oleh pelanggan. 
Demikian juga pembentukan komitmen pelanggan pada tataran normatif yang lemah 
menunjukkan hal yang paradoks, karena justru transaksi antara perusahaan dengan pelanggan 
akan berlangsung terus menerus dan bersifat jangka panjang. Seharusnya komirrnen pelanggan 
pada tataran normatif untuk jenis jas:l ini r-:lenunjukkan hasil yang lebih baik. 

6.2. Keterbatasan 

Tidak seluruhnya responden y:lng terjaring cati sepuluh besar perusahaan asuransi jiwa di 
Indonesia membuat tingkat generalisasi per~nan 'wiraniaga dalam kualitas hubungan dengan 
pelanggan merupakan kekurangan at~u keterbatasan cla!am penelitian ini. U Qruk penelitiall 
selanjutnya sebaiknya keterwakilan (representasi) respond en mas uk dalam sampel penelitian, 
agar dalam membuat generalisasi menjadi tir,ggi tingkat abstraksinya. Selain itu, perlu ta111bahan 
data dalam analisis awal, berapa persen sebenarnya kontribusi asuransi terhadap total pendapatan 
(revenue) perusahaan. Oleh karena jelas terlihat bahwa pcrhatian terhadap nasabah asuransi jiwa 
tergantung sepenuhnya eli tangan salesperson. 
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ANALISIS KUALITL\S HUBUNGAN 
(RELATIONSHIP OUALITY ) ANTARA 

PERUSAHAAN OTOiVIOTIF DE:"iGAN DEALER 

i\IOBIL Dl .JAKARTA 

Ah,lrad 
TI71~'; stud", /U(:uses :")n procedur,Il !~JJrne . ." . .." and d!~ .. ·:tnbutj\'L' 1,1I;"f1t'.':'S as a 
deternu"nJng idetor in .the L1/fl'ctil'"enl'Ss o{ reiatio/1$h<o c../uJ/i(t" i'C!~Feen car 
supplit.!rs Jnd their dealers. Tlk' ,}uh"();nc that is receit"ed L~v thc.' de.Jiersl the 
length o{relatio17sJl1}' dnd the businL's.~· (:.'flv:rOrll11c::nts ~vil/ affec: distr:i:utiFe 
fairness" pnJCedur:1/ f~:jrness and re/~ir:'onshjp qUt7Jj~ .. < The sdtnples dre l71ade 
up c/4S deaiers /rom 705 Uflit <luestic'fl!1:Jires which ,,'ere ,h,'tributed. The 
!11r:thod 0/ .:1nd~V$l~<; used dJ"C correlation Jna~1I5is/ rC,grcs3iof7 .Jnd Structural 
Equation Modd IS£.\ 'I, The finding o( research suggest that ,'utcome is a 
deternvning factor in these re/Jtiunshi}-"'s whilr.: di-;tributi\-"e /i:niness and 
procedural fairness vn~\-' the rel.Jtiv'L'ly minor /adors, The business 
environments influenced tht' relatiunship qualit.v through the level of 
distributive fairness and p;'ocedural fairness, The length d d relationship 
between car suppliers and their dealer and the (vpe 0/ those dealers, 
(authorized and non authorized) wen' not the determining (actors, ' 
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Hubul1gal1 yang tiJ<lk 
tara memungkinkan pihd.k. llldnufaktur 

~aJ1g kuat dapat mengeksploitasi pih<lk 
~ealer yang lebih lemah dalam berbagal 
~esepakatan mengel1ai haq;a JuaI. 

[llbayaran, penginman barang, dan 
~-lain. Reseller yang lemah sering 
tidak mampu melinuungi dirinya dan 
ihak pem<lsok yang melakukan 
~tegrasi vertikal dtau perlindungal1 
dalam kontrak/ perjanjian penjualan 
tidak jarang mendapat perlakuan yang 
tidak adil (Heidi &. J oim, 1992), sehingga 
pihak dealer memerlukan apa yang 
disebut supplier fairness. 

Sekulipun seeara teoritis 
ptaupun dari berbag<li penelilian 
Dlenunjukkdn bahwd fairness adal"h 
enting da lam mengem bal1gkdl1 
~bwlgan yang l'fektif dalam pemasamn, 
letapi sceara kOl1struk /airn~'ss mdsih 
Dlemiliki keragaman makna baik SeGlrd 
!elminologi, ab:;traksi teoritis mau pun 
pengukuran-pengukurannya pada 
tingkat indikator (empiris). 

Oleh karena itu, studi ini 
l!1emusatkan perhatian terhada p 
Dlasalah-masalah penelitian sebagai 
~rikut yaitu ara saja unsur pokok J<lri 
{JirI1t\';s (constitute !,.",irnL'ss) d"ldlll 
m~rket,i1!J refatllJ!1ship? B<lgailll<l11<l1"Vl' 1 
(lirness memrcngaruhi hubungal1 
dalam marketing relationship, 
ihususnya hubwlgan antara pcmsahaan 
otomotif dengan dealer mobil? Dan 
lpakah fairnessrneI1J.pakan unsur yang 
G1enentukan dalarn kuautas hubungan 
(~Jationsf1jp quafi~v)' Selain itu pula 
Ipakah terdapat perbeddan kualilds 
hubungan anlara Jealer yang beraJ1idsi 
(luthorized) dengan perusahad n 
otomotif Jan dealer Ydng tiddk beraJ1iasl 

uthorized)? 

-
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Studi Pustaka 

Kualitas hubungdn llH'nurut KUlllar, 
S,'heer Jan St('('nkal11p (1993:34) 
menedkup konflik, trust, kOO1ilmen, 
tlH'njaga hubungan baik dan kesindm
bungan hubungan di maSd nwnJatang. 
KUdlitas hubungdn yang bdik dkan 
menurunkan lew'l kont1ik Jan s(!balik
ny" memperb,!sar trust, komitmen, 
kelanjutan hubunean Jan kelanjulan 
investasi. Kualitas hubungdn yang 
dimaksud diJi.!1dt Jari pers~wktif n!spller 
( dealer). 

Fairness 

Fl1!"flL'SSdJ,tldh konJisl ydng Jiperluk.1I1 
untuk terjdJulya trust. !i'ust llwnJddi 
P",'.\,.,unbang n~siko Jdn ketiJdkpdsLIdn 
Jaldm bisnis, l"erutdma Ydng bergl.rak 
Jalal11 biddng jdSJ ( Berry, 19991. 
Perusdhudn-p{lrllSahudll ydllg }~dg'll 
meneitmkan service /airnL'ss sulit untu k 
menge1l1bangkan I<,vel kepercayaan 
mitra usah" atau peldnggdn yang 
diperlukan untuk oH'll1fwrlahdnk<ln 
IOl'dlitdS. SL'rl'ice fairnL'ss dJ"I"h 
pl~~rsepsi n,ilTCl usahi'l dlau reldnggdJl ,1laS 
''''r''jal pl'rlaku.,n p('rus.,h<l.ln JihiJdng 
pcl·'Ydndn. Penilaian atas sL'rl'ice fairness 
l1111 neul kctika terj;,ldi ketidaks('suClian 
antara perlakuan ( pelayanan) yang 
d iberikan dengal1 standar (Seider & 
Berry, 1998: 9).Praktek praktek 
unfairness pelayanan terhadap mitra 
usah" 1l1allpUn t<'rhadar peianggdl1 
sangat mempengMuhi tingbt bTI'r
,'d y'ddl1 (trust) dan akhirnYd akdn 
I1wmpengaruhi kUdlitdS huhungdn. 

Sebelum memasuki p<'mbdhasan 
t:11i'ness lebih lanjul, ada bdiknya l",rlu 
JikPmukakan mengenai praktek-prakt('k 
unf.lir terhaJap mitrel us"hJ l11dllpUn 
r('ldnggan, S"iders JJn B('rry nwmhagi 
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J"[,,m ligu lipe (1998:11-12) ),aitu 
"ksp[oilasi, rl'nJ"hnvil akllnlahlilas, deln 
rt'rl"kudn lwrldk~'an Jiskril11indSI. 
"ivp('rli ll'hih I1H·!1)_',ul.lnhlkdl1 1111lrd U!",dld 

y.Jn,~ "idl1hl ddri S('~~l rUSt .J{~dmd <ll.lll 
k .. I"l11pok. Prdkllk !,llnn!,,, '<'I'<'rl, 
rnenldl1iruiusi bt-~berdPd UI1SlIr 
peldyul1.J11 uldll JengdI1 111pnlbt--'rlkd,l 

re1dyandl1 yang ..!s,II'Js..!l"n k,.h"cLi,' 
olitrd usahu "lau peldl1!1gdn. 

Fairness l11uld'lJ1lil" hdl1\''' 

lerJiri J,lri Jua kdtl'gori suj" Ydl'tu 
distributive filirness Jdn procedural 
fillI-neSS (Ku 111M, Schel'r Jan Sll'l'llkam l'. 
1995:55). Fairness Jari segi Jislribllsi 
lerk"it Jengdn hdsil ydng Jlperoleh 
tenitallla Jdri sel:,ri res-eller, sl'llwnla Ta 
fairness dari sl~gi proseJur aJ"lah 
ktHvvdjardn d .. lri segi pros(I~. Bild KUl11dr, 
Scheer Jdn Sle('nkd111 p 111(Illlbdgi ';Jirne$s 
dlas dua kdlegori, m"ka SdJ,'r d"n Sl'rry 
Illelllbat,rinya dt.lS tiga killegori (1998: Ill-
11). 

Pert<ll11d, distributive iairness 
\·"ng diUh"t ddri s"gi !<t'pulusdn dtuU 
dlokdsi (}utCcJllK'. Tipt' Jislribllsi int Jdpdl 
JilihJl Jdrl segi pt;>nghdrgddl1 (61ui(l) 
Y..Jilu pt..ll1ghllrg\.ldl1 l(trhuJdF' nlitr,llls.tlld 
ddl,-lIn slidlu lrdl1sdksi (L1,\(-h.ll1,!;(') l'ISI11S. 

I\i~d l'IlI,1 dtlih.tl d,ln "'g' h.,·,,·[.lr.;.1I1 
(,./Il.llitl-) b.lgl "'Ill lId Illllr.IIlS.th.1 d.tI.li" 

. IlHt nlpt 'l'oit'h ()(JIt·')111{ly"Il!11"'~lIn.L .\spl'k 
l,·r.lklllr ddrl "')',1 dlSlribIlli( I • .t .. h 
h."blllllh"l1 (n"('<1) di 111.111.1 "'l1.'1' lllllr., 
uSc.lhJ· IlH' llddpal p~'nghdrg(l"n ydi1~~ 
p rcll'0 rsiolld I ,J.,n g.1 n k!'!'lllll h.ln ll11'fl' k.l. 
Kl'dud, !;'1/"rI1L's:":pros(,durdl y..tng ddihdl 
d ... lri prosedur dL...IlI sisll~l)l y..lllg 
di!'unakan J.JI'II11 melwnlukdn cJutCOl7le'. 
[3"i'crapa' .Jsp"k ydng rerlll lJWnd"l'dl 
lJl'rh,llian .Jd.tl"h knnsisll'I1Sj, lid.Jk hi.,s, 
"ku'rasi, kort,h.si, Sl'l11lld kl'l'ulllSdll. 
JiI11l1ngkink.lll lInlllk dil','rb.Iik, btl" 
IlH'rll}',ikdll sdl.1I1 SdtU 111llr.l uo..;.d,.I, 

. k\'l,'nv.lkll"n, d.lI1 I'lIS. 

Kdlgd iJ.loh fi11/71essiI1ll'raksio . 
y"ng lJll'rupdkan ciri dMI peri[ak 
inll'rJwrslln.Ii "','<'rti '1"r,·k, jujllr, sop ~ 
d.1I1 prn(,·sIIlIl.tI. \1"111.111),. lld"k dap 
,[,s ... ngk.tll,.tI,\\., Irusl"d.tI.tl1··IlW,1" ~ 
sll.Jlll lr.II" ... !,.sl blSiliS ,I"n Jiyaki~ 
nH~nlp(II1}I,.lnlhi penlilku 1l1lprr(.lrso~ 

Sdhk.,l1 S",cins JJn S"rry (1998: 9 
l1H~nydti.lkdn :."ust sdngdl nH)n~ntuka: 
dibundingkdn Jel1g~l1 vuri"lwll<lin. . 

. Pl'rSl'psi Jedkr <ll.lS kejujurat 
(fairness) Pl'Old50k Jih"rdpka, 
meni.ng~,.'lk"n ku"UlJS hubungdn dntar i 
perusuhu.Jn otoOlolif Jun dealer 
Kejujuran tl'rseDut dkdn Oll'l1illgkat4, 
kepercd y dcll1 (trust) ,!edler sebdgai mitl< 
usahd perusdh".", otollllltif. Hasi: 
penelitidl1 ydn!~ dildkukan oM 
Anderson & Weitz· : ':192) nWn1buktiht: 
b"hwd lllunufuk. "r ydng memilik, 
[t'pu tasi \;ldIl1a bol' .: kiln mendapatkar, 
b'percdYddn YJ:· [ebih bdik dar. 
hubungdn Jengcl·· 'nilra llsaha akan 
Idnggeng. Ndn1Wl·· .:!k ddp..!t Jisangka! 
bahwd n1dnufakl . ::dng kual serinE 
l11engdb,,·ikdn IllI: :WU ulas berbagl: 
kl'luhdI1 ydng dt: .".Ik.ln "l.IU tneng· 
dklbulkdl1 k,'rugld', hugi p,h.lk Jealer. 

S\'l'.I)~"H1k '.1 l,'[dh dikl'll1ukakar. 
...(·h~'11I1111l\·.1 h.lh\\ t;]irn(~·:"·r'.I,.tllingkJ: 

dlllH'nsi ,(·bd~:.lI~' ~!Jh k.i.Hl~lruk lerba£, 
ll):.I, t.lpi llnlllk k ··r1u.ll1 p"twlitian iIt 
hdllVd Ju..J Jinil'l1' -...c.lj.] y..lng Jigunakar, 
v.lll~1 fiu"rnL's.'· Jd s"I'i 'dislribusi dar. 
f'rOSl'Jur. Fairnl'.' di.~t,-ibutii mengdC1l 
pddd p('rs,'psi J,'.: c al.IS kejllJtlrdn dan 
h.,sil .,khir y.Ing .ll'rill1dl1V" dengar. 
pihdk P"I11.ISok. ~'.Iin Ilu, j~lgd terkai: 
,lcngan p<'mbdg 111 keuntungan dan 
beb.Jn bidY<l (Fraz: ·r, Spekmdl1 &O'nea! 
19~8:·oll) dun J :pot Jilihdl scbaga: 
Iwnildidn .,l.IS penghargaan atau 
h."rlll'i,tn V.lIll' , ,[wrikdll o[,'h mitr. 
lIS..! h~' d.l i,,-m .;,;'1 w : 11 J iSlribusi (Frazier, 
Il.l~ -;). 

------------------------------------------~--------------~-------
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Fall'ness prosedural C,;e'rtlJllk 
da persepsi dl,,,ler alas prosl'dur ;'<111)', 

rtentukdn "leh 1l1anllf<lktllr ddl1 
~se5t1Y" baUi deuler. KllDldr d.d!. 

P1995) t1ll'ngetnllkakan ddanYJ .,nalll 
~O[]lpOl1l'l1 prosed ural ydng berhubungal1 

"'"rSnn"' flit dari segl [<linwss: komunikdsl dUd 
:rah : k"IWtnd,'l1 (impartially): h"k 
Il1cngugdl (rt'futJbi/I(I'): pihdk d,'"ll'r 
dapal l11"l11pl'rl,1I1y"k"n kt'bijdkJI1 per· 
usahadl1 Jdldll1 ll1asal"h salllrdil 
distribusi; eksplallJsi: pemahdl11dll 
(}:J1owledgeabiJi~v) dan respek (courtesy) 
, 1\.lanf<1at yang dapal diperoleh 
'dengan melakukan penelilianatas k"dud 
bentuk fairness yang berbeda :eli paJd 
iingkal praktis akan mempengdfuhl 
rihak.pil1>lk yang berbeda pula. F"inwss 

JUM1K.!,1 dislribusi bc'rdasarkan outcome' 
dilerimd ",tau Illl'mpengdruhi dl',del' 
sedangkan fairness prosed ural lebih 
terkait dengall perilaku mallufJktur. 
Serbagai penelili,l11 telJh menunjukkan 
bahwa ketidak\vajJran (unfairness) 
Jalam hubungansuatu milra usaha dkan 

JPl'h"",,1 memberikcln dampak yang negatif dan 
konflik yang tinggi. Bahkan penelilidl1 
yang dil,lkukan oleh Tyler ddn Lind 
(1992) tlll'l1llwrlihdlLlI1 d('k fairnt'.','; 
rrospdur,d I.·bih kual d.lril'"d" 
dislrihlllif fairness ,ll,IS konilik, trllst, 
komil""'11 d.'ll turn ""('I', Ollle·om., 

:.',lll."Kan l rrsdh','·li.t,k h,lnvd dil'l·llg.Jruhi okh 
usi dan . pihdk 111,lllulaklur ll'l,ll'i jug., .·dr.1 
lengacv merpkd nll~nj; .. lI..lnkdn uSdhdny.) ddl1 
ran dan (k 

,Q lor ,'kslt'rllill 1.111111)," 
d.'n!:!n 
i tcrI<.aa 
.u n dan 
: O'neal 
,cbagai 
n alaa 
1 mitrl 
Fr;,zicr, 

--
cus 200c 

Outcome 
Bt1rhttgdi r<'IHdilidll l(ll1ldll)', 

Idlurd" dislrihtlsi p'~l1ldSdran 11H'llllnluk· 
kan l'fl'k posilil' atds outcome> "l,IS 
huhun!'dn Vdl1)' s.Jlin" 111l'1l1'unttllwkdll 

J • J l) "1 ,_I 

Inlar milrd llsah,1 (Andl'rson & Ndrlls, 
1990; KlIll1dr, Sln'n & AL'hrol, 1'11/2: 
Sch",·r.(, Sln'l1, tC1<j2). P"!lildi,l!l dl"dl'r 
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atds dislribullf filJrnL'ss "d"l"h b,'rbl'dd 
Jdri outcOI1Je ydl1g \..iiterill1d d('dlvr Jdri 
huhungllil k(II11itrdllSdllddlll1Yd. 

t\Jd dUd 1"'!ld,ll'"l Y,l11); ddpdl 
Jikl'lJlukdk,ln ( .. "ll1brosl', Hurl"nd & 
Kulik, 1'1'11). P"rldillu, I'rosl'dlirdl 
l11t'nydngklil h"k l'lh"k d,',dl'r dulal1l 
nH'ningkd~kdll ku~dil,lS hubu!1}',dll ,lnl.lf 
lllllr.l uSdhd. ~"Lltl.l, l)dllddn1.~ul1 
sl'I'ulikI1Yd Illt'lilldl s,'h''I',,1I ,d,ll ul1luk 
nH)n\..·.lr~li lUjUdl1 IlH'nil1l~k~ltkdll nil~li 

~,l!nb.Jh ukhir I'rllduk - ,lk,1I1 I"bih 
n1t~n1butll outco.rne 11'H'l1jddi !phih hiJik. 

Lamanya hubungan 

Andl'r~')l1 d,1I1 IV"llL. (1'189) 
1l1l'nYdldk"ll ],,,h,,,j trust ddn I'kspdasi 
~tk.H1 sel1hlkill l11eningkal sejaidn Jengcll1 
semakin mdt,U1gl1\'d'(Idl1hU1Yd) hllbllngal1 
dnlar D1ltru usah"" l)1Pskipun I)ll'nurul 
KUJllar dkk (1 ':1'15: 57), hal ini sl'bt'narny" 
b"luI11 jeldS benar bdh"'d ada hubungdl1 
dntdrd Idl11al1Yd 1l1l'njddi 1l1ilru US",hd 

dengdn fairneSS. 

Lingkungall usaha 

S,'I"'l',d i 111 ,I 11,1 l,'l.,h dikl'l",hui 
I>.d"\',1 lll1gk,'J... friksi d,ll1 kll"flik 
hllbung,'ll ,llll,lr 1111'lr.1 US,,]l" ..JkJn 
n1l'ningk~ll \.Lddnl kpllLiisi lingkungan 
uSdh .. 1 \'..1111' <.;prh.l liddk llH'tH'nlu. 

Pl'''t'lili~n Y:;")', dil"kuk.J" "Il'h Dwyer, 
S,'hurr d,1I1 011 (1"~7) I1lt'l111l1l11kk.111 
hdh\\'d <.;(·ti<q~ 111ilrd lIsdh.l ddldl11 

kl'ad.J"l1 yullg lld,lk I11l'IH'l1l11 pusli 
tlll'nglwmLJki ,td,IllY" Ill>ksibdilas, yang 
hidsdnvd Jihdn'n\'! dpn\lJI1 lurunOVd 
.klll11ill;ll~n ddn hdf~rdll k;:milr"dn ya;lg 
f>.'"dah. D"llliki,111 pllid d"llgall outcome 
"dllg dip"rllll'h Oll'h pl'rusdhddn lllenj<ldi 
1111 klll.Jlif d.JldLll konJ lSI lingkungdn 
h!Sl11S y.lng S('l11dl..'dlll ini. 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran Kualitas Hubungan (re/alionship quality) Dealer Motl pel 
dengan Perusahaan Otomotlf sex: 

Dengan demikian, bilamana 
kualitas hubungan yane dipengaruhi 
oleh lima varia bel ulama yaitu dislTihutif 
fairness, prosedural faimess, Iingkungan 
us aha, alternatif outcome dan lamanya 
kerja sama antara kedua belah pihak 
dapat disederhanakan dalam bentuk 
kerangka pel11ikiran sebacai/ lerlihdl 
da!ill11 cambM 1 
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Hipotesis 
Merujuk pada per:e Iitian-penelitiat 
sebelumnya mengenai kualita! 
hubungan (relationship qualif)'! 
maka hipotesis em pirik adala~ 
sebagai berikut: 

HI: Ada efek yang positif dari persef'l' 
dealer mobil alas faimessdistribulil 
dan fairness prospdural terhJddf 
kua! ildS htl htl ng,1I1 ekng'l n pihJ~ 
Oldntlfakltlf. 
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!1: Persepsi deal('r dlas fJimL's:; 
. 1 prosedural memilikl efek yang lcbih 

kuat terhadap kualitas hubungal1 
dibandingkan dengan persepsi 
dealer alas fairness distributif. 

J-l,: Tingkat outcome yang dipercilch 
perusahan dealer mobil llwmilikl 
efek yant\ positif t"rhadap kUdlildS 
hubung<ln. 

H: Tingkdl outcome Ilwmberikan dl'k 
, yang moderat terhadap distribusi 

dan faimessproseduralatas kualitas 
hubungan. Bilamana outcome yang 
diterill1a- dari meningkatnya 
hubungan kualitas, maka pentingnya 
fairness prosed ural me!1UrUn dan 
pentingnya fairness dislriDu li f 
meningkcl. Tingkat outcome Ydng 
diperoleh perusahaan dealer mobil 

. tidak memiliki efek yang positif 
terhadap kualitas hubungan. 

H-: Lamanya kemitraan memiliki efek 
, yang positif terhadap kualitas 

• l .~y hubungan. 

· .-:/ 
laler Mo~ 

" ,,'. 

:-Ii: H.: Lamanya kemitraan memberikan 
efek yang moderat terhadap fairness 
prosl'dural d,lJ1 fairness dislribulir 
Sl'makin [,Ima kemilruan, 
p('nlingnya 1:·/J-rnL'ss pros('dur," 
s('m<lkin meningkal ddn p(,nlingnYd 
fairness dislribulif sl'makin 

· I 1 ~. 

": I~\; 
iii 
d\ 

JenelitW 
kualiilf 

qu.afit;l. 
( adalal 

: pcrseps! 
'listribub1 
terhadar 
In' piha\ 

fllcnurun. 
H,: Lingkllngall us"h" y"ng serDa tidak 

pasti memiliki efek yang negatif 
terhadap kll.Jlitas hllDlIngall 
kcmilraan. 

H,: Lingkllngan lIs<lha yang serba tid a k 
pasti memiliki dek yang moderill 
tt'rh<ldap pn)s<,dllr dan fairness 
dislribuliI <ltas kllillilas keOlitraan. 
Semakin tinggi kelidakpastiaan 
usaha, pelllingnya f.7i;nL'ss 
prosed u r .. 11 l11<'ningLIl d" tl 
pl'l1lingnya 1'lI'rness dislriblllif 
OlCnurUJl. 
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H,: Ad" perlwd.J"1l yallg Slg111fd'dll dnlar 
kelompok de,d('r mobil delri segi 
kllalilas h.lIbllngatl, fairness 
prosedllraL fairness dislriblltif, 
outcome, lamanYil kerjd SclD1.1 dan 
lingkllngan lls.Jhd d,tri pihak 
mdnllfaktllI". 

iVJetodologi Penclitian 

Disain pel1ditian merupdkcln 
d(Ual1 ualam mebkukdl1 pendilicln ddri 
segi prosedur yang diperlubn lIntuk 
mengumpulkal1 dala ala u inform.tsi 
dalam DH'mecahkan mdsalah dalam 
p<'nelitian pemasctr.tl1. Meng,lL-u kl'pada 
kalegori disain pel1L'lilicln menurlll 
Malhotra (1996: 86-99), penelitian ini 
termasuk penelilian konklusiI- ka usa!. 

Untuk skala pengukuran 
dipergunakan Skala Likert berupa 
ekspresi pernyataan atau perlanyaal1 
sangat tidak setuju sampai dengan 
sangat setuju dengan skor angka 1 
sampai dengd!1 7_ Sumber indikator dan 
dimensi-dillwnsi lersd'ul merupakan 
"dopsi d<lri bl'rbdgai p<',wlilian 
lllPIWl'nai fairness vung dilakuLln oleh 
Kun~~r. S,'hct'r dun Sll'enkdmp (1995: 63-
6-1); Tax, Brown ;ran Chandrashekaran 
(1998: 73"7-1). 

Metoda pendrikan sampling 
Jengan mt'1l1ukui metodcl probabilita 
a(ak sederhunu vaitu dari daftar 
perusdh,l<ln penj~alan mobil yang 
Jitunjuk oleh perusahaan otomotif yang 
ada Ji Jakarla, Bogor, Bekasi, Depok dan 
Tangerang seperti Aslra Group, 
IndomobiL dan dealer yang tidak 
menjadi Jealer yang ditunjuk (non
aUlhorized) s<'perti Sun Molor. J umlah 
dealer mobil yang lerdala sebunyak 1-13. 
Dengan lingkal kepercayaan a,05 dan 
menggunakan rumus Slovin diperoleh 
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IUmlJh Sdlllf'('1 S<'b,1I1:-'Jk ltlS pcrus,tlldul1 
JI..'dl,,'r t110bd St'hugdi n'spunJp[1 
rel1l!llll..111 Inl. 

Ddtd primer b('rsul11bC'r dun 
kuestiolwr :'dl1); diseburkdl1 kl'pJdd 
sejuI11lJh penlSdhd.u.11 Jl·(.tler 1l10bil, ydn~; 
dilJkukul1 pdd" pcrtCl1gdhdl1 bulal1 
NOpl'111bcr sdlnp<.ll Jt'ngdn pprtl'ngdhdl1 

bul'll1 D('S\'mbl'l" [LILlY. Pengull1PllI~ 
ddtd 1111 dib,lntu "ll·h ll1,lhclSislv 
FdkultdS Ekol1(l1111 Trisukti S('bdl1yak ~ 
orang llntuk 111cldkukdll \\,dVVd.l1car 
d('l1gdl1 pihuk dcull'r. Dun lllS per~ 
uSdhu"l1 Jedk .. Y,lI1g dil<>rgl'lLll1 untlt.\ 
nH~njcldi S.1111f 1 l'l, y.lng 1l1~\111hprikan 
j.J\vdbdt1 St't."drd responsil hdnya 1~ 

Tabel1. Karakteristik Sampcl 

III 
2. 

3. 

4. 

I Tipe Dealer 
i·:· Authorized 

• 
.; . Non-authorized 
I ahun Berdiri 
'.' <1975 
.:. 1976·1982 
.:. 1983·1989 
.:. 1990·1996 
.:. >1997 
Organize/ion Size 

I .:. Staf 
I • <5 
I • 6,10 
I • 11 ·1 5 
I • 16·20 
i • >20 
! .:. Supervisor 
I • <2 
I • 3·5 
I • 6·8 
I • 9·11 
I • > 11 
I '.' M a naJer 
I • <1 
I • 2·4 
I~ 5·7 
I • 7·9 
I • >9 I Lamanya Kerj" 

sama 
I ''':. <5 
I .:. 6·10 
I 

.:. 1 1 ·1 5 
I ~:. 16·20 

~.:. >20 -- --_. 
Sumber: Data Primer dlolah 

26 54 16 
22 4584 

7 1458 
21 29.16 
6 12.50 

1 1 . 22.91 
7 14.58 

I 
r 4 8.33 

22 45.83 
13 27.08 
3 6.25 
6 12.50 

, 24 50.00 
8 16.67 
6 12.50 
7_ 14.58 
3 6.25 

29 60.41 
8 16.66 
3 6.25 
2 4.16 
5 10.41 

8.33 
.45.83 

27.03 
6.25 

12.50 

--
ref'll' 
rdl~ . 
",d\"~ 

,IdS 
IUth( 
dedI<" 

dal.l tl 

slatiS 
.""li~ 
5EM 
unluk 
yang 
Pengt 
5tatis i 

Des/-; 

indike 
ll10bil 
ini. LiJ 
berdir 
staf, 5 
pihak 
denga 
dealel 
perus 
lutho, 

perus 
wthc 
(54,16 
deale 
terda! 
I!\enc~ 

terseb 
keselu 
jurnldl' 
yang 
tersebl 
cukup 

(organ 

-
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hddn. D,·ngdl1 k.lld Idm, n'spon 
te atas ku<'slioner s('h"gai pdlokd n 

!lcanl ddalah -16 %, yang terbdgi 
26 erusahaan dealer yang 

"''',nr.u.t'·U (5-1%) dan 22 perusdhdall 
·"".'"ea'c' yang non-authorized (-!6%). 

Andlisis ddta yang digunakal1 
,dalan1 penelitian illi terdiri dari analisis 

:.~' .. statislik dpskriptif, ana!isis korPiasi, 
J! ,oatisa 11'g1"l.'si, uji mean dua sam pel. dan 
'.: SEM (Structural Equation AIodeling) 

I!lltuk menguji model kualitas relasional 
yang dikeOlukakan ol:!h Kumar dkk. 
Pengujian SEM menggunakan software 
StatistiLa/w Vl'rsi 5.0. 

j Deskripsi Objek Pcnclitian 

Tabell. menyajikan beberapd 
indikator sebagai karakeristik dealt'r 

:.' 'mobil yang menjadi sam pel penelitian 
~.' ini. Lima indikdtor sdmpel seperti tahull 

.berdiri, jugtlah manajer, supervisor dan 
··t 'sla£, serta lamanya kerjasamd dengdll 
',',' pihak manufaktur dilabulasi-silallg 

dengan pengeloill pokkan perusahaan 
dealer mobil atas dua kategori yailu 

' .. 

'r,,:, 

l 

perusahaan dcalec mobil y,lllg 
luthorized d,m nO/1- authorized. 

.,' 

DoHi lahd lersebu I j umld h 
perusahaan dc .. der mobil Ydng 
duthorized lcbih banyak jumldh 
(54,16%), selebihnya adalah perusahaan 
dealer yang non-authorized sertd 
terdarat liga pcrusahaan yang tidak 
lIlenomtumkan data kapan perusahadn 
lerscbut seedcd tepat b,erdiri. Secar.1 
k('Seluruhdll, dntard t<lhll11 1976 - 19~2 
iumlah perusdhddll d('al('r yallg bl'rdin 

.Lo:. 

i 
" '.' 
.1.: 

Y~ng l1ll'ngilldikdsikall pada mas" 
lcrsebul p,'rtumbuhdn industri olomotif 
cukup meyakinkan. 

Bil<l ukuran ocganisdsi 
(Organization size) diW1ill dari jumlah 

JStus 2000 Media Ekonomi. Vol 6No.2. Agustus 2000 

Fanda Jasfar; Anak9.:j KUJ/'os HuDungan 

f . 
f'l'gd"'dl ydllg dll1ltllkl. I1ldkd 
kcbdllYdkdn J"dl<or 1110bil ini bdlk Ydng 
authorized illdupun bukdn yang 
terbanyak adaldh perUS<lhdan kel'il )!aitu 
sl'kitar 5-1,16%. D('mikidn pul<l d"ri s('gi 
jumlah supervisor sekltdr 50,()()~,. ddn 
Jumldh Illdnag('r sekiL.tr Gll,-! 1 '';, 
l(~rtndSuk d~tI.J.nl k...lt{'guri p{'rusdhudl1 
ked!. 

i\:lPl1gl'l1di Idl11dnYd kl'rjll 
Sdlll" <lnt<ird pihdk de.ll('r l1lobil Jl'ng,ln 
lllallu[aktur yang lll('nJ"dl P"llldsok 
(supplier) produk yang dk,"l diju<lL 
maka laman)!a k<'rjasdm" yang kurang 
dari sepuluh tahun adalah yang terb<'s"r 
(52,16%), antMa sebelds sam)'ai Jengan 
dua puluh tahun s,'kildr 27,0] '\. tidn 
)!<lng lebill dari 21 ldhun hanya sekildr 
12,50%. Usia kerjasamd yang pendek 
dengan pihak mdnufaktur nll'nimbuikdll 
berbdgai kem ungki..tldn inlerprl'tdsi. 

Apdkahsingkalnya hublUlgan 
tersebut menggambarb.n tingkat 
persaingan yang tajam dalam pasar 
industri otolllotif ata ukah aJa faktor !a in. 
Untuk melljawab mdsalah ini, maka akan 
dilakukan penlo'Ujidn-pengujidn lupolesis 
baik dari segi hubungan, efek ddll 
pl'cbeJaall <lntar perusahddn dealer 
mobil. 

Analisis Pengukuran Instrumen 
Pcnelitian 

Pengujian relidbilitas irlslIumen 
p<'nelitidn dengiul nll'llgg"lUlakan Alpha 
Cronb,,,-h sebagJi patokan untuk 
Llll'nl'lllukansl'lidp varidbe1 Jan disajikall 
Jdlam tab('12. Daldlll tab<'lll'rs('but jug<l 
dis<ljikdll pengujidll n'lidbilitds yang 
tl'i"h JildkuLlll ddam penelitian 
sebelulllllva (Kum<lr, 5<"11<'('c, & 
Steenk<lmp, 1995) yang ml'nggundkdn 
instrunwn pl'nelitian serupd. 
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FiJneJa Jasfar, Anallsls ,'ualll3s Hubungan 

T-able 2. Cronbach Alphas & Perbandingan Alpha Penelltian sebelurnnya 

Llngkungan usaha (LK) 
Out-come OC 
Relat;onship quality (RO) 

0.91 
0.74 
0.88 
0.87 

0.78 
0.68 
0.87 
090 

Slimber: Dala Primer diolail & Klimar dkk (1~05) 

Seluruh vdJiabel yang diuji dalam 
penelitian ini memenuhi knteria 
reliabilitas yang dinyatakan oleh 
Numnally (1978) bahwa variabel (sering 
pula dinyatakan sebagai konstruk) yang 
mendapat koefisien alpha lebill besar 
dari 0,70 y,lng dinyatakan re,liabe!. 
Demikian pula bila dibandi;lgkan 
dengan penelitian serupa yang 
dilakukan oleh Kumar dkk memberikan 
hasil yang meyakinkan, 

Pengujian Hipotesis 

Untuk mengukur kekuatau 
hubungan antara varia bel bebas dan 
lidak be bas, llldka matrik korelasi daral 
digunakan sebagai alat analisis dan 
sekaligus sebagai dasar untul 
perhitUl1gan persamaan struktural (Ta~ 
3), Hasil analisis korelasi menunjukkan 
empat variabel fairnessprosedural(FP), 
fairness distributif (FD), outcome (OC) 

Tabel J, 
Korelasi Matrik antar Variabel Kualitas Kemitraan 

FD 1 i 
FP 0.789-! 
RQ 

0.777"1 OC 0,692" 
AGE -0,102 
LK 0,337"1 
" P<0.001 (dua sisi) 
"" P<0.03 (dua sisi) 
FD = Fairness Distributif 
FP = Fairness Prosedural 
RQ = Relationship Quality 
OQ = Outcome 

o 771 ~I 
0:688"/ 
-0,075 

0, 272 1 

Age = Lamanya kerja sama 
LK = Lingkungan Usaha 

SUl11bcr·: Onl:! Primer diolah 

1 I , 

1 I 
I 
i 

0,776"1 1 ' 

1 I -0,160 -o,22sl 
0,354"1 0,355": -0,0331 

r" 
1)' 

p<1 
pa, 

~bellar 
~e IJ1ilik.i I· 
jengan v· 
((!'Iationsh 

• fairnE 
Distrit 
Outco 

*Lama 
Lingk: 
R2 
FP"O 
FO"O 
FP"A, 
FO"A ---
FP"U 
FO"l' 
• P<l 
•• P< 

Surilbe 

Del' 
ldn1d tid. 
lerhadap 
rihak mar 
V4riabel-\ 
hal yang s 
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lin~k u ngd 11 llS<lhd (lK) yd 11)', 

i hubungan ydng posili[ Jengall 
keulltraan. Vdriabel fairnes.' 

. ('OseduraL fairness Jistriblltif Jan 
~fCOme memiliki nilai signifikan pad" 
~gJ<at p<O.OOl, sedangkan lingkungdll 
'saha pada lingkat p<0.05. Hanya 

__ --'.~ •. ~ lamanya (age) kerja sama yallg 
_"'TIUll'-' hubungan negaLif dan lemah 

varidbel kualitas kemiLradn 
,_I,!JmlS/l,ID qua/i(v IRQ). 

Fanda Jasiar; Anal,sis Kualrtas Hubungan 

B,'rikulnVd dJ,ll"h h""t1 "ndllsls 
rers~mddn rt~i;n'si bt'rgdndu unluk 
menguJl seberaf'd hesdr ddll s'l;ni[ikall 
efek varidbel bebas terhdd<lp kualiLas 
hubungan (Tabel ... ), y<lng juga 
merupakan penyederh<lnaan aLas hasil 
pengujian hipoLesis perLdllla sampai 

. dcngan kedelap<ll1. DaLnl1 t<lL",1 Lersebut 
juga dimasukk<ln hdSil penelili<ln s('rupa 
yang dilakllk,ll1 "I,'h Kllll1dJ' dkk p<llb 
l"hun 1')')5. 

Tabel4. 

KeKll'.t, ... 
Efek atas Kualitas Kemitraan 

rebas ~ 
'('[asi d;~ 
,alisis. c:tali 
Ir untll1.c ' 
tural(T~ 
nunjuJ.Jln 
dural (FPj. 
:ome (qQ It 

.t.\i. 
:f~ 
",b .. 

Lingkungan usaha (lK) 
R' 
FP'OC 
FO'OC 

, FP'Age 
.. FO'Age --------_. 

FP'LK -----------
FO'LK 
• P<0.001 (satu sisi) 
.. P<0.05 (satu sisi) 

Sumber: Data Primer diolah 

~.J Dengan demikian. lamanya kerja 
I!j lama tidak oll'nentukan sama sekali 
," lerhadap kualilas kemitraan antac" 
,~ rihak manufaktur dengan dealer mobil. 
,I) Variabel-vilriabel lainnya LlH'nunjukk<ln 

hal yang s"billiknYil. 

jUsrus 200l 14edi. Ekonomi. Vol 6No.2. AguSlUs 2000 

0.251" 
0.189" 
0.333" 
-0 003 
0.047 
0.741' 
0.687* 
0.593' 
-0.100 
-0:080 

I 0.20~_ 
0.144 ' 
-0 012 

I -0.041" 

1 0.630' 

I -0.122*' 
I 0.051" 
, 

-0.290 I 

I 0.040 
-----

I .. 0.015 0.051" 
0.238 

, -0.044 -t 

Hipotesis pertama (H1) disusun 
untuk menguji efek persepsi dealer 
mobil dtdS distribusi fairness Jan 
prosed urd I fajrness t,'rhada [' kUdlitas 
hubungan antar mitrd usaha. ArbTUuwn 
alas hipotesis ini bcrd.1sarkan studi yang 
dilakukdn oleh lwberapil ahli 
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FilndJ _'cJsi:Jr, AnallSIS AlJallC3S Hubung3!7 

rL1/"/tio/L,,-hip I71.]rkt,tinr; s{'hI1iuln I1VJ 
(Kdllfl11dnn &: Sl(,nl, IY13I;; KOI1()vsk',,-& 
Cripdl1Zdl10. 1 ';/')1:69':1; KUll1ur Pl.d!. ]9':15: 
I'll). PaJd labt'I-I. lerlih ... t h ... sil pcn1jl.ljiclll 
hipotesls pertdl11d (Hl)nwnunjukkclll 
bclhwd nibi kuefisl"n bet" proseJurul 
lairnes> sebesur 0,251 Jdn Jislrihultf 
sd'esdr 0,113':1 til/IneSS dJdlclh sil'nifikdl1 
PdJd lingkdl k"I','n:dYd.Jn P<IJ.1J5. 
Dellgan Jell1ikldl1 terbukll cukul' 
I11I'Vdkinkall bal""d Jistribusi lairnt's:; 
Jdl; proseJuralt;1JTneSSI11l'01punyai cfek 
positif terildJdp kualilds hubungdn 
dntara pihak perusahaall dealer mobil 
dengdn mclnttfdktllr. 

Hipotesis kt'dUd (H2) disuSlIll 
untuk menguji dpdk..lh benar b..lhwd 
prosedurdl "l/Tness Ilwmiliki d"k ydl1g 
lebih bt's..lr dibdndingkdn dl'ngdn 
distribusi fajrness terhdddp kualitds 
hubungan dntar mitra usaha. Hipotesis 
ini berdasarkan penelitian yang 
sebelumnvd (Tvler dnd Lind, 1992; 
KUmdr et.i!. 1995: 61) ydng O1enyatakal1 
bdhwd hubungdl1 dntara outcome ydng 
diterima dengan distrur.utif fairness 
lenJerung ler.ih rdpuh. Ser.aliknY,1 
J(\ilgun pr()Sedllrdl/~1jrnt..ls."'·hl'rldngsung 
rlUJ.\ S,lt1ll(~rfadi pros(lS inl('raksi S('t\lrd 

langsung ,Inlilfd pihdk ll1anllf,lktllr 
Jengdn resdh~r. H,'sil' pengllji'll1 
hipolesis kedlld n1l'nunjukkdn b,t1n\'d 
nildi koefisien [Wld prosl'Jural t:1irllt'ss 
dJal.,h 0,251 I('bih b,'s.)f dibanJingkan 
Jengdn dislrihlllif /airness y"n)', 
mend<lp<ll nil,li k(wfisi,'n l1<'td n, IS'). 
KeJu" Varidh,,1 [wh<ls ud.ll.Jh signifibn 
p"J<l tingkdt k('l'l'rcdYddl1 p<n.tJ5. 
Deng"n demikidn, pt'rnyatadn hipot('sis 
nol tiJak dill"rim<l dlau den)',,,n koll.J I.,;n 
l,'rhukti cukup nll'ydkinkdn h,d1\\'" 
P"TS"psi ,k,,j,'l- "l.IS pros('Jur,,1 t:lirnl's." 
Ilwmiliki (,(,'k ydl1l', It'hih kuat t('rh,ld.11' 
kualit.ls huhul1!~'''' dihdndinl',k"n 
J(,Jl~})1' r(lrs{'p"'i dl'dJpr dldS Jislrihusl 
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,clirl1l'sSdnl.Jrd flh,,!" I'('rusdhddn de' fairness 
Ill"htl Jenl'dl1 l11.Jnu(,lklur. silanldnoJ 

Hi;,olesis kl'li1jd (H3) dis·: erungkJ 
untuk lJl(,nguji dpakah bendr bah;;. ~!1tingll: 
tlngkdt outcome yang Jll'l'roll'h de' da!1 pen. 
ml.'ll1i1iki d,'k I'dn); 1'oSlld lerhaq~ Illcningk 
kU.JlildS huhung,ln dnl"r I11llru us Jiperoll,h 
Hil'oll'sis ill, t>erdoJs..trkdn I"'nclili Illcrntilkl 
,.>Iuran dislrihusi ydng l,'ldl1 dtldku kUdlitds 
sl'belumny.J (Anderson'" \:.lrus, 1~' pcrilaku ' 
Kum..tr d.,d. 19':12; ScI",,'r '" Ste1]); positi£. r
KUll1dr <'t . .J1. 1995: 56·57) Yan !!1e!1unju~ 
111l'nunjukkan bdhwol OL'tCOIllC Jeng jUstru k, 
perilaku rl'iasIOnal mcmiliki efek YaItt kualitas h 
I'ositif. Hd5il pengujidn hJ1't)["515 keligz rrosedur. 
I1wnunjukkan hahl</<I niloll kelt'lisien ~~ pernyatd. 
outcomesehl'sdr 0,333 "d.dah signiflkat ditolak J 

I'ddd tingkul k"pt'rc'dYddn I'<O.Oi. lerbukti 
Dengan Jl'I11ik.ian, pcrnyatddn hipote'su bahwa tJ 
nol tidak diterima atau Jengan kata lair. efek yan: 
terbukti cukup meyakil'tkan bahwl dan pros 
tingkdt outcome yang diperolel hubunga 
perusahaan dealer mobil memiliki eM diterill1a 
yang positif terhadar kualitdS hubungan kualitas, 
terhcld"p manufaktur. . fairness 

Hipotesis kcempdl (H.J) JisuSlll: distribus 
llntuk nwngllji dpukilh hend[ ba~\\'1 outcomt' 
lingkclt outcome membt'rikan efek yan! dealer Dl 

moderat lcrhadap Jistrihusi dar. posiWte' 
prosedural /airncss atas kualitas I
huhungdn. Bilamana outcome yang untuk Dl 

diteril11il ddri merungkatnya hubungan IanHllwd 
kUdlitus, mab pentingny<l prosedunl positif t 
fairness menllrtln dan pt'l1tingnyl Hipotes 
distribtlsi fairness ml'ningbt. Tingkal peneliti 
outcome yu ng d ipl'roleh p,'ru5ahaan sebelun~ 
dt'uler mobil liJak mt'I11i1Lki t'fek vang 
posili( tl'rh,ld.lp kt"tlitdS hubungan. 
Hipotl'sis ini disusun berdasdtk~~ 
pl'nl'liti.Jn y.lnt; It'ldh Jilakukan 
s('bt'llIml1Yu (Amhrosl', Hdrlclnd It. 
Kulik,' 1':191; Kumar eL,j. 1995; 56-Sn 
y.lng n1l'nunjukk.tn bdhwol lingkal 
"lltcolJ1L'nll'll1b,~rik.Jn l'f"k Vdl1l' l110Jeral 
l('rhold.,l' dislribllsi JUI; pr':,seJural 

yang 01 

nlencapd 
tidak ber 
letapi 51 

memak" 
hipotesi, 
Idmdl1Vd 
yang pos; 
basil den 
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dld:; kUdlilils huhul1gill1. 
outcome yilng dit"rima d,In 

r~~IE:t~~ hubungan kUdlitas, 111<,k" 
. prt>s<,dural faimessl11el1urul1 
ntingnyd dislribusi lairlless 

"'!Il.{,iI.,;\erUHbkdl. Tingkal outcome ydl1g 
perusuhililJl dealer lllobillidak 
efek yilng positif lerllddap 

hubllngdn outcome dCllgdll 
rclasional l11ellliliki efpk vailI' 

Pengujiiln hipotesis kecL;,pdl 
bahwa hdsilsebalik.nva, 

tribusi outcome terhaJ'ap 
hubungan lebili besar darip"d" 

1 fairness. Dengan delllikian, 
hipotesis nol tidak dapat 

gnl1J.l<~I.aJl'V1U~ atau dengan kata lain tidak 
:~I'.li.lervl"""· dengan cukup llleyakinkdn 

tingkat outcome memberikan 
yang moderat terhaddp distribusi 

Oal\wjl·.~.n prosedural fairness atas' kualitds 
. Bilauldna outcome yal1g 

M,'n,lld dari Illl'ningkdtnyd hubungull 
b~!t)g.iilliL.~lit:as, mdka penlingnya prosedurdl 

Dl",nurun dan pentingnyd 
i fi1i'rnL'ss tneningkdl. Tingkdt 

ilm'rn·m,l> yang dipl·rolL'h perUS.lhd<l1l 
mobil lidak Illellliliki cfek yang 

~IjJflanl'IX)SIl,U lcrhadap kUdlilas hllbungan. 
Hipolt'sis k"lima (H5) disusll 11 

k menguji apabh bendr bahw.l 
kemilnldn I1wmiliki eft'k V.l11l' 

posili terhadap kualitashubuL{gaL;: 
,Hipolcsis ini disusun berddSarkill1 

itian yang leldh dilakukdn 
(Dwyer, Schurr« Oh, 1987) 

menunjukkan bahwd unluk 
Iln:galci Dlencapai kualitas rclasional yang baik 

tidak bcrsifa t. sesaill dan jangka pendek, 
tetapi sUillu pros('s yang la111d dan 
l!1eUlakdll waklu. Husil pengujidl1 
rupolesis kt'lillld 11H'IlULljukkdIl bdh"", 
ldmdLlvd kt'lllilraall lidak memiliki <'f<'k 
yang posilif l"rhdd"p kualilas hubungdll 
basil d'~Ilgun nilai kocfisien bda -0,00,1 -dural 

JS 2(0) \Ieoi. Ekonomi, Vol 6No.2, Agustus 2000 

Fanda Jasia(. Ana/isis Kua/fC3S HutJungan 

d,," lid"k Sigllifik'\11 f,,,dd llllgkdl 
keperl'''Yddll l'<lI.05. D('llgdll d""llkid", 
p,'niYdlddll hLpoll'Sls 1101 lLd"k J"p<ll 
diloJ"k "ldU d"ngdl1 kdld JdLI1 lLd"k 
terbukti dengdl1 llll'y"kl"k,," bdilwd 
\dLlldllVd kt'Lllllnl"Ll lid"k ml'miliki efek 
YdLl(j J;osiliflerhddiJp kUdUlus hubullgdn. 
Hipolesis k'?(,l1aLll (Hh) disusun ul1luk 
Ilwngllji dpakdh b('Ilar- bdhw" ldl1ldllY" 
kl'Lllilra'lll llH'Llliliki d"k \'''"l~ positif 
[l'rhad,,!' ku,di["s huhulll~dn. Hipolt'SLS 
illi disusun herd"s,lrk..l11 [,"lwlili,1ll ydng 
lddh dildkuk,," sd'l·lu11lnvd (Dwver, 
Schurr & Ob, 1987) ydng m;'llunjukLIll 
bah.wa prosed ural lairness dihdrdpkan 
menjadi lebih penling d"lalll 
menillgk"tkdn kualilas hubungdn 
kelllitraan, kebijakan dan pel"ksanddn 
bisnis pihak lllanufaktur sejaldn dengan 
kOlllitlllen L1ll'r",kd untllk membin" 
hubungan dalalll j<mgkd pilnjdng dl'ngan 
milrd usahdl1Y,l. Hasil pl'l1g11jidn 
hi[,Ol('si5 kl'('ndlll nWllulllllkk"Ll b,t\lW" 
ldlll"LlVd kelllilrdall tiddk uwmb",rikan 
ef<'k y~ng L1l0d",rdt t('rh"d"p pros<'dllral 
d,II1 dislribusi fdimess. Ol"h krlrPIl.l baik 

-l'rosl'dural llldllpun dislribulif birness 
justru mcmberikall efek yang negdtif dan 
lidak signifikdn dengdll nilai koefisien 
lll..lsinlj-LlldSiLlg -0.100 dan -0.080. 
Dengan demikidn,-pemy.lt.l.lLl hipolesis 
Ilolliddk d.'!,dl dilol.lk "ldU dl'Llgall kdl" 
ldin lidak lerbukli deng"l1 meyakink.an 
bahwa lalllanv" kt'Ulilradn Ulelllberikan 
ef"k ydng llloderallerhdddp prosedural 
d"n distribusi fairness. SeUlakin laUla 
kemitraan, pentingllya prosed ural 
iairness se11ldkin 11leningkat dan 
penlingnyil distribusi fairnl!ss semakin 
nH'nurun. 

. Hipol"sis keluluh (Hi) disusun 
llnlllk 1lH'llguji dpdkdh Iwndr bdhwd 
lingku"g,," usahd ydng St'rbd liddk PdSti 
Ilwmiliki pfek ydng \It'giltif t"rbdda p 
kUdLldS hubullgan k(,lllilrddLl. HipotesiS 
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ini disusun berd<lsdrk<ln f'e'nelili,lll :<In); 
ld<lh dil<lkuk<lnsdwlul11nY<l (Acro!. Rl've' 
& Slern, lY~3; D"'Yl'r, Schurr & Oh, 1%7) 
yang menunjukk<ln b<lh",u lingk,ll friksl 
J..tn kon1l1k y.J.ng l('rj ... 1Ji dnldr pdrtn('r 
USc.lhd sel1hlkIn ldldl11 d.d,ltrl IingkUI1}',dl1 

blsnis ydng serh", liddk PdSll J.Jn 
menenlu. HdSil ~1('nguJidn hipolesis 
kelujull menwlJukkun b<lh'.Vd lillgkung.111 
usaha ydl1g serbd lidak pasti meulllJ" 
dek ydng neg<llif lerhdd<lp kUdilldS 
hubungan kemilrd,l11, :dng ditunjukbn 
olel:> nilai koefislen bet<l seblipun posilif 
yaitu 0.047 tetapi tidak signifikan padd 
tingkat keper"ayaan p<O.OS. Dengan 
demikian, pemyawdn hipotesis (101 tiddk 
dapat diterimd dldU dengan kdla lain 
terbukti dengan meYdkinkan bahw<l 
lingkungan usaha yang serba tidak pasti 
memiliki efek yang tidak menguntung
kan terhaddp kualit<ls hubungan 
kentitraan 

Hipotesis kedelapan (HS) 
disusun untuk uwnl:,'Uji dpdkah bendr 
I'<lhwd pn)spJur d<ln Jislribusi fairness 
l1H'miliki dek ydng l11oJt'r<lt le'rh<lJdp 
11l1gkung<ln us,lh,l )lung serba LiJdk pdsll 
kualitas k<'mitr,ldn. Semakin linggi 
kctiddkpaSlia<ln uS<lh<l, pcntingny<l 
prosedurul fairness nwningk<lt d.ln 
pentingnyd distribusi t'l1rnt'ssnwnurlln. 
Hipolesis ini disUSUil b ... !n .. Lls.lrk.ll1 
pentdili<ln yung leidh dil<lkuk<l11 
sl'bcluIl1nVd (AcTO!' Re've &: Sll'rn, 1.983; 
Dwver, Schurr &: Oh, 1%7. Hdsil 
pen'gujian hipolesis kcdeidpdl1 
menunjukkan bdhw" lingkungdn uSdh" 
yang serbd tidak pasli memiliki efek 
yang moderat lerhadap prosedur d.ln 
distribusi fairness utas ku,tiil.ls 
kemilradn. Sel11dkin tinggi kl'lid.lk
pastiaan uSdhd, penlingnyd pros<,dural 
fairnL'ss l11eningkut dan penlingnY,1 
JistribuSl fi/irness menurun, vJn), 
ditunjukkdn O1dsing olt'h nildi kodisi(,l~ 

bdJ n.l113 ddn l1.230 ld',!'1 lldal. 
si,'nifikdll nddd lln)'kJl k"lwr':JY~> o t" ) , ~ '-In 
p<ll.llS. Dengdn Jell1lkl.ll1, pe'rnydta<ltt 
hirotesi~ 110\ llddk Jdpdl Jllol"k ~lQq 
dpng,111 k"ld LlIl1 lld,lk krb"ktl dl'118<1tt 
l ukup IlH'Ydklnkdl1 b.li1\\'.1 Iln~',kllngd.n 
lls.d).! ydng S{·rl,.l tlddk "dsl! 1lH',nilili 
.,rek 1'dl1)\ moderdl l<'rhdciJI' I'fOsed1l! 
J .. lll distribusi t:1Jornl'.'·;s .It.IS ku,dita.s 
k"ll1ilrddn. 5cI11dkll1 linggi kelldak. 
pdsti<-l.Jl1 llSdh..1, pentu1~ny..l rrospduraj 
hirness meningkdl Jdl1 penllI1gnya 
Jistribusi talI-ness lnenurun. 

Hipotesis kesembtldl1 (H9) yang 
diuji adaldh perbedddn vang slgnifikan 
"l1lar skor medl1 dari dUd kdlegori 
kelompok dealer dldS berbdgdi "llemaW 
outcome dari pihak mal1ufaktur. 
Argumen dari hipotesis tni berdasarkan 
pernyutaan bahwa dealer mobil yang 
authorized lebih banYdK memiliki 
peluang untuk mendapatkan dltemali! 
outcome yang lebih baik dibandingkan 
dengdn dedler mobil yang ·non
. .llllhorizpJ (AI1Jerson <"-:: N<lfus, 1990; 
KUll1df, Slern <"-:: A,'hro!, 1992; S,'heer &. 
Ndrus, 1992). 

Analisis uji mean dUd sampel 
dlgunak"n unluk mengev,IIU<lSl setiap 
\'<lri"bl'!' JengJ'n kepulusdn: hipotesis 
nol JinYdldkdn Liddk ddd p,'rbc·,I.I,tnskor 
nH.'LlI1 Y,ll1g signifik,ltl .1lildr.l d('dlL'r yang 
authorized dengan nOIl-iluthorized akan 
dilolak paJd It'vel signifiLtn 1l.I.l3. 

iv!cng..tlu pddd l"bel S di dtas, 
leriih"t hany" pada vuriabel outcome 
said yang hdsilnya serupa dengan 
penelitian yang diiaKukdn oleh Kumar, 
dU. Selebihnya lcrjadi pcrbed<ldn yang 
CUkllp tdjaTI1. Pada ku..tlilas kemitraan 
untuk peneiitidn ini add perbeddan 
wdldupun hqnya padd tingkal 
kepen:aYddn P<O.lll. Unluk prosedural 
Idlrness, Jislribulif t;lirness d"n uSid 
k('fJ" S<llJ1d I1ll'01periih<llk<ln lidak a,jd 
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Tabel 5 
Perbl..tdaan Mean antara Dealer Authorized dan Non-authorized serta perbandlngJn 

dengan penelitian sebe/umnya 

j:. i<1",mas hubul'9an (RQ) 
~Fifrness prosedural (FP) 

; I5isiribtiif Faimess (FO) 
, oc<corre (OC) 
, Lilmanya ke~a "arna (Age) 

5.82 
19.23 

5.27 
'510 
1127 

Ns 
Ns P<OOOl 
Ns 

P'D05 

4.72 462 Ns 
.':'-.::=--- 3.79 4_06~-- ·~-P.;;U-co-, -

._--_ .. _-----
Ns 28.12 1901 ;><0001 

~ .].QQkUl"'9an ~"ah~a,-(>-=L",K)"--_~-==_~="---._---,---,,,=_ ; 5,15 4.50 P<005 4"'.2'-'2~~ __ 4c.l"'9'--~~ Ns 

. Surrber. Data Primer diolah 

perbedaan yang signifikan an'_dr,~ dea:er 
)l\obil yang authorized dengan non
'authorized. 
Analisis Kualitas Hubungan (Relation
ship qualit/J antara Perusahaan Dealer 
,Mobil dengan Perusahaan Olomotif 
, Masalah penelitian pcrtama 
yang dirumuskanadalah apa saja unsur 
pokok dari fairness dalam marketing 
relationship? Melalui pengujian hipotesis 
terbukti bahwa dua unsur pokok dad 
fairness yaitu fairness prosed ural dan 

,'distributif fairness merupakan unsur 
'pokok dalam marketing relationship. 
Hanya saja,dari segi indikator untuk 
variabel lairness p,osedural dSFek 
imparsiaJ dUll .. ksrJ.tnusi tid"k n",milik, 
validitas yang nll'l1ldddi. 

Untllk I11dsaJah r'~I1l'Jitid" 
kedu,1 vuitu hal'uil11,llM kvd /://'r17(',-;,
mem p,:n ga rll hi' h 1I h 1I nga n kl'l11 i! rnd" 
(QR) ddlall1 marketing rdationship, 
b>rbukti fairness rroscdural mcmiliki 
elek yang lebih bcsilr ddripdda fairness 
distrihuli( (hasil 1','ngllji,ll1 hil'ot"SIS 
kcdud), 

Untuk I11dsaldh penetitia" 
kctiga yaitll dpakah fain;L'sSmerllpak,.Hl 
unsur yang menentukan dalam kualitas 

Media Ekonomi, Vol SNo.2, Agustu$ 2000 

hubungiln (tdb,,1 5), terbukl' bdhwd 
/airness proscdural dan dislruhutif 
filirnessbukan ll1erupakan unsur pokok, 
tetupi justru dltern"ti[ outcome (Oe) 
yang menjadi unsur nwnentukan dalam 
kualilas hubungan lcrsebut. 

Husil pengujidl1 1l1dSdidh 
ketiga yang beroeJd se..:ara signifikal1 
dengan pcnelitiJn serup<l y.1ng 
dilakukan oleh Kumar dkk, 
ll1enunjukkan bebefd pil indikdsi bahwd 
marketing relationship sebagai suatu 
paradigm dalam pengcmbdngan llsaha 
bclull1 ll1cnjadi-acuan. Pendekatal1 
pemasaral1 konvcnsioanl (4P) mdsih 
llwnjddi ~1('gangdl1 I'drd p"lakll bisnis di 
htJetng ini ddl.Jn1 I1H·nin~;k.dlkdn 

k"ll1~l11l'"an lab" p,'rusahadll 
(I'rofitdhilitus), Dpngdll k,lla lain, konsq, 
.,c!ling d,t\<l111 Pl'l1ldS,lran llwbil l1lasih 
domindn, dibandingkun dengan konsep 
r'~l11asar,U1 yang bertilik tolak ('ada need 
Jan want Jari kOnSlIll1"n, 

lndikasi l"it1l1Vd l11l'nunlllkkall 
hilhw<l kUillitils hllbunlj:lll \J1,lsih b,'rsilat 
j'lI1gkd lwndek, tcriih,'l pdci<l va ria !:'" 1 
cJutcome Ydnlj memiliki pf,'k yang paling 
besdr l"rhadar kUdlitds hubllngan, Hal 
ini juga terlihat pad" k.lrakteristik 
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----------------------------------------~ ~ 

,;JJ11 p"llwndlll.li1. dl J11dnJ d"dl,," ll10bd 
ydI1g llH' nYdtdkcJ.I1 hubungdl1 k('rj<.1 Sd111d 

kur,lllg ddn sl'puluh tahlln adalah yanl; 
terbanYdk yaitu 52,l6Yo. 

Hasil penelilian ini seolah-oldh 
membenarkan sinisme dari Peters (1999: 
3.3) lenlang manager Indonesia bdhwd 
" Indonesian maf7dgers are accused 0/ 
near thinking farther than Sf~" months in 
advance. It is typical of Indonesians to 
complete~v neglect any sort olpreventive 
maintenance: The v oniv repair somethim; 
after it has broken dcwn." Hal yang 
tidak berbeda jauh dengan kondisi di 
India, penelitian yang dilakukan oleh 
Karande, Shdnkdnnahesh dan Rao (1999: 
h-!-79) ml'nunju kkdn_juslru vMidl",1 
familidrilds dl'ngun pemast,k dun 
relidbilds liJak signinifikdn ddldm 
jdlindn marketing relationship anldrd 

. purchflsing manager (pemerinldh dan 
swasta) dengan pihak pemasoknya. 

Penglljian 'Iodel h:'lIalit 
HlIb'lI~lgan (Relationship Quali~l 

PengllJiilI1 nwdel dap;, 
dilakuk"n d,'ngdn ,:",nggunak'Q 
('valuasi dMi knlerta C"odnL'ss-of.J:; 
(GOF). Ada ligd lip" GOr: ddldn1 pen ': 
uji.ll1 model Ydllu absolute fit measu,! 
lnLrenH~ntdl 1ft n7c...1(]SUrL'S, Jan pa; 

sf/now'ous measures. Kdlgdnya hall!s 
Jipergllndkdn ddn Libel n. ml'nclmp~ 
hclSil pengllJi,1l1 model ydng dlmaksud. 

A bsolute Fit lvfeasures 
(AfM). Padd krilericl pcrLlIna ini 
terdapat tiga pengukuran Jdsar uNuk 
penl~jian model vaill! Chi-sql1ure (X~ 
ll1<' Goodnt'ss-of-Filli,cil" (GFI) ddnth; 
rool llH'dll SqU.lfl'S r('sidu,d (R:--ISR). 
Pada lab,,1 6. nild! :\2 acjdl"h 132,558 
dengan Jerajdl kebebdsdnlO n1l'ndapd\ 
tinr;k..lt kepercdy,]an 0..039 (ldbcl 6) . 
Untuk GFI sebcsur 0,926 yang berarti 
lebih besar dari lev,'1 nil"i yang 

Tabel6. Single Sample Fit Indices 

Joreskog GFJ 0,926 
Joreskog AGFI 0,722 
Akaike Information Criterion 0.683 
Schwarz'S Bayesian Criterion 1,121 
Browne-Cudeck CrossValidation Index 0,752 
Independence Model Chi-Square 152.558 
Independence Model FD 10,000 
Bentler-Bonet! Normed Fit Index 0.934 
Bentler-Bonet! Non-Normed Fit Index 0,892 
Bentler Comparative Fit Index 0,957 
James-Mulaik-Brett Parsimonious Fit Index 0.373 

~~------------~~~ 
Bollen's Rho 0.834 
Bollen's Deltil 0,958 ------- .-.--------

Sumber: Data Primer diolah 

~kon1', 
~\!5R 111 

,ed4ngk 
di)'ek(lll1< 

it'til 1.1 g1 

~FM 01 ( 

Jenga 11 

g1Jrgi"d I 

sum 

(IFM). F 
IFM Ydn 
Adjustec 
Jdn Nor 
AGFI ni 
O,i22,se' 
rbih bes. 
lidak m 
diterimd 
~bdgai 
menolak 
loseph F 
'ni den[ 
margiJ1dJ 
a.'l1tler-E 
~'Sdr dd. 
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•. ~""JJ" .. nddsi (0,90). Hdny" sdid ul1luk 
nildil1Y') cukup b"sdr ),')Ilu 0,22-+ 

nildl Rt--.1SR yang 
_L-'''''(''J,u<l~i l11il1in1d1 (J,l)<}() dtdU Id11h 

la6'" 
D""[;d" k"ld l<lln. d<lrI s('g' 

lllod," ini bisd ditnil1ld ll'l..Jp' 
dn til1gkdl signifik<lnsl yal1g 

gtargin" 1. 

Funda Jasf3r, ,1nalisi5 KuallC3S HutxJngan 

Parsimonious ,\·!easure's. Uilluk 
krilerid {'vLllu<Jsi klltq~d 1111 idLdl St'l:i 
k"sl.dl·rhdl1d.ln ll'ori VJllg Jilih.Jl ,Llr, 
Ak"ik,' Illformdlioll C~ill'n(l11 ( . .l,IC) d.1I1 
B"I1t1l'rC"l11l'df..Jtiv,' ['llll1d",. "'i1dl.-\IC 
Y.1I1I\ I.,hlh 111(,I1J"k"ll () JJ"i"h ",'"g 
p"linl; h,lIk. )dJi SL'l11Jkil1 kt'nll1lld, . .l,iC 
I1ll'nUI1IUkk,1I1 lin[;kdl k,·s"d,·rh"1l.1n 
l11od,·!. Ddl..Jl11 1',·,wl,li<lJ1 '"1 . .l,IC 

;Sures 
Tabel 7. Basic Summary Statistics 

n~ .1u 
untQl 
~1{XlJ. Discrepancy Function 0,215 

(~ihe 
MS~). 

Maximum Residual Cosine 0,707 
Maximum Absolute Gradient 0.367 

)2,5~ 
Ie S F C riterio.,;,n'--_________________ -'-___ -07'-. 4",2::-3:-:-
ICS Criterion 0.107 jdapdl 

!e,lp). 
)eraro r , -./. 

M L Chi-Square 10,110_ 
~ees of Freedom ______ . 4.000 

p-Ievel 0.039 
,~a~g RMS Standardized Residual 0,224 

,.j.ij 

H I): 
fi :/ 

Sumber. Data Primer diolah 

Incremental Fit Measures 
(IFM). B('rnl" .. -anl r{·ngukufdl1 dtll.1111 
IFM ydng d"l'..Jl Jil'l'/'gun..Jkdl1 wl"'/'I, 
Adjusled Coodlwss-o(-Fillnd.·x (1\,,1'1) 
dJn NOrtlH'd Fil ind,·x. P.ld.1 l.tI",1 h. 

AGFl nil.linya s<lng.ll nlMgin<l1 y..tilu 
0.771, sedangkan nilai yang diharapkan 
tbih hesar dan 0,90. Sekalipun batas 0,90 

r '';'/ lidak memiliki hasis stdtistik teta pi 
~:If diterima oleh herbagai kalangJll ahli 
I 111 lebagai clasar untuk menerima dtau 

~,~:D1enolak sebuah model yang diuji (Hair, 
. ,c,' Jos~rh F. Jr. d.dl), dan seei IFM mod"1 

ini d('ng..tn lingk<ll signifik<lnsi yang 
;';!, D1~rgindI masih d<lp<ll dil('rim", kM!'nd 

.; Bt'11t1l'r-8onnd NFl llll'miliki llil..ti 1!'I,ih 
[,;.sdr LiMi 0,90 sl'hd)',di h,ll<ls dil!'rimd 
IldU Jiloldkny., mo,kl y.lng Jiujl. . 

-
l4edia Ekonomi. Vol SNo.2, Agustus 2000 

llH'11lp!'roll'!1 nil,li O,6i):l. S,·k.lIipun ,Lm 
S(lgl p,lrsillH)l1i(1l1S 11llH.il'i ini l't'!UI11 

llWy,j ki 11 k.11l, l!'l.1 pi BL'nller Com p.I/"lli\\· 
Fil 111<1(·X n1l'miliki nii.li I,·hih h,·s.!/' d,IT'; 
O.l)O S!'hdg.li hdL..lS dll,·J't11ld .d,IU 
dilol.tknya model j'dng dillJi. 
Sekalipun [.wngukurdn model seeMd 
kesel uruh.m teldh dildkukan makd perlu 
dilakukan pengukuran model fit dari 
segi Vdliditas. Batas ri.iJdinya aclubh 0,70 
untuk menvatakdn instrull1L'n 
pl·ngukuran n',odel tersebut spectra 
kesl'!uruhan dinvalakan valid. 0>'1,,{<llui 
pL'ngujiun Br;wne-ClIJeck _Cross 
V .. lid..Jlion Index dipl'rol!'h nil.)i y,lIlg 
I1H'Vdkinkd'l v..Jilu 0,731 (T<lh'! 0). 

. S"ll'l'dh nll'ldkukdl1 1"'J1r,llJi,ln 
mod"l, ll1"k..J <lkdl1 dilih..Jl hdSii "sl'll1dsi 
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Sumber: Data Primer diolah 

0,252 
0,265 
0,914 

0,151 
0,500 

.0,296 
0,000 
0,745 

0,464 

0,395 

nH\Jcl Kllalilas hubllnGan (l.lbcl 8), 
lerlihat yang lidak siL'l1.ifikan <ldulah path 
7,8,9 dan 10, Palh 7 dan 8 merup"kan 
epsilon lerl1<lddp outcome dan kualil"s 
hubungan. Dcmikian Fula pall'. 9 dan 10 
adalah zeta lerhadap outcome dan 
kllalilds hllhllngan. 

. Epsilon ad,>iah ndmd Ydri"l",] 
C<!SiJllal Jdri Yaria!:",1 l'nJogl'nous. 
Variabel enJogenous liJdk Idin ialdh 
vdriabelliJ"k b., bas yang berhubunG"n 
Jeng"n varia bel tid"k beb"s lainny,l. 
Zela senJiri "Jalah namd unluk variubc] 

794 

0,098 
0,099 
0,08', 

0.204 
0,000 

0,229 
0,000 
0,076 

0,028 

0,000 

I 

0,742 

1,297 

9,834 

16,281 

0,010 
0,007 
0,000 

0.458 

0.195 

0,000 

0,000 

disturb,uK" d,Hi varidbel endogenoUl 
Sement"ra dl'll" ad.llah nama yaria 
residu.tl ddri vari~lbl~l exogenous mal 
Vdri.ll",] l'xogenous liJak lain ada! d I 
variabcl bel1ds vang tidak memilib a, 

• ran 
hubungan l"ngsung dengan varia d 
lidak h('+as (SlatSofl, Inc., 1995). Untul ~a 
l1H'nl'nlukdn vdriabel mdna yan! I a 
ll1enjdd i vMi"be] exogenous dal gan 
endogenous l11engdcu paJa teon ya!1l 
Jiuji I11dupun teori yang ll10delnyj 
Jitentukan oleh penelih ilu sendiri (Ha~ 
Joseph F. Jr. ct."l). 

-
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Fanda Jasfar, AnalisiS Kuailt:J5 Hutvnqan 

perllsahaat:" otomolir adatah sepertl yang ditampdkan dalam gamb=::ar 2. 

'" 
GaOllllll 2 E~limasi modt!1 KU:llil;lS Huhung;)n 

Oleh karena dari segi model [il 
pcngukuran yang cukup signif-iKan, 

pAka bcrdasarkan estimasi parameler 
dalam label 8. model kualilas hubungan 

Kesimpulan 

Halllil'"1 !Zarf.!l.~IYAIle dapal dilerima rada perusahaan 
dealer dengan pl'rusdhaan olomolif 
ldalah sererti yanG dilampi]kan dalam 

Fairness prosedllral dan fair
ness distribu ti£ terbukti se,:ard signifikan 
"ddlah llnsur pokok dari tillrne5s, yang 
lernyala penllng d"]"l11 marketing rela
tionship. Level fairness y"ng 
mcmpengdl'llhi klldlilas hubllng"n 
daldm marketing relationship dd,tlah 
iairness proscdllral daripadd t;7irness 
Jistributif. Hal Ini \wrlwJa J,'ngan 
penelilian yang di]akllkan oleh KlIUlM, 

5<"11<'I'r do.ln 5ll'I'nkal11f' yang 

&AIllbdr 2. 
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Filnda Jasfar, Ana/ISIS KUJlitas Hubungan 

1ll\'lllh\'nkdll hdSI! \-.111\' ,,>(,1'.111]...11\,} Lllttl 

t.lirlll'S.' d"lrij,ulii' 1(,"",' kll.lt 
In{'l11p{''''~druhi kUJlildS hubul1gdl1 
ddfiF'ddd t;link',..,·S pnl"'t'durd[. 

UnSUf VdIl\J n'l'IH~nlukdl1 
d,ddm kU<llil<lS 'hul~Ul1l'cll1 "d"l"h 
<llLPrn<llif outcome. H"I i';: ll'qddi hil" 
p<·l1pr .. q'dl1 slruLpgi t'r~njll,J[d[l 11ld~ih 

Li<.Hllindl1 J...lripuJu slrJlegi Pt'111dS.JLll1. 

Kondisi y<lng b"rbl'J<l bild Slruteg' 
pp111dS...lrdll ydllg olenjJui ... h:UdI1, [!.ldkd 

fairness l11l'nj<ldi v"riclbel y<lng 
llH'nenluk.1I1 dalam kUdlil<ls pemdsdran. 
Untuk variabel l"mdny.) k!'rjd Sdmd 
sudah tidclk dilpill di.mdsukbl1ldgi bdlk 
sebagai variabel be bas, variabelmoder<lt 
n1aupun variabel mediating dJlal11 
kualitas hubungan. 

lmplibsi 

L [~plikasi Teorilis 

Sd,.,llipun l(>rddpdl f't'rh,>d.1<ln y,mg 
l"ukup slgni.fik~ln d(\ng~ln pt'l1('liti<!11 
KUIllM, S('lwl'r d,1I1 Stl'(>nk.llnp (19<)5), 
di I1hlll,1 jllslru ,dll'rn.llif (ll/(COf] k'y .. l I1t', 
m('nj,lJi 11I1SUr F<'nentu cLtldl11 
l11enjal<lnk.tn kUdlilas hubungan, ll'tar i 
sebdgai ~ualu model an.llisis, kUdli~", 
rl'lalionship J<lri KUI11dr, 5<"11<'er d,\11 
5tt'(' nkal11 r l11<lsih Jdr.Jt ditl'~ima. 
P(!rbeJ.,an i.ni lerjadi, kdrend sal11p,,1 
renelilidn Y'l11g berbeda Ydilu antara 
negdra yang sudah nldju tin~kdl 
industri otomoti£ d,~ngan negara yang 
industri olomotif masih paJ ... tingbl, 
rakilan (assembling). 
Faktor lamanya kerja sam ... (age) ddldl11 
llH'njdlin kprjd sall1<l SUddh tidak daral 
dil11aSllkk<ln lagi dalam mod,,1 
relationship quality. Dt'ngan kt.td lain. 
penJdFal yang dikpmuka-kan olph 
Anderson &: Weitz (19H9), Frazier 
(19111) s('rl ... DWyl>r, Sd,urr dan Oh 

796 

\ I ll0-:--) Ill('I1~:\'ll.ll 

dlknl1ld I.lr,i. 

2. illll'lik .. Sl Terap"n 
Pil'dk pl'rus,d,d.,n 

..... ('hd).~,l! p(~ln.Jsnk, l.Ltl..t111 

hubun!~'"1 kt'rld Sd111,1 tidak 
n1(~n\'k~lnkdl1 S('I11.JL.l-01d.ta 

t('rc~IF'diny,1 l,lr~~\'l J'('nilJ.:.i1dl1 
Ill,'td, It'ldl'i lUi;" dSf",k lainnya 
Jukul1:;.,n l('rhdJdl' ,nvest 
dtl .. kukdl1 "I"h p,>nlsah<lan 

Perusahdan dealer mobil 
111en(;ubdh orientdsi pell1d.Sdran 
tid<lk s('m"ta-ll1at<l me 

pc.lr..Jdi~'lnd strd'lePl dd.ri s 
1 V \.1 

1',>njll,Il'111 l11l'nladi SlTalegi r>eIDi1SaJr,,' 
ydng komprphlinStf. 

Future I1..csearch 

~ll1del Y,ll1g dip,>rbaiki 
terW,at pada gambar 2 masih perlu 
lagi, karena beberap.J unSllr dari 
overall ll10del fil memiliki urlg~.HI 
signifikansi yang marginal. Dan 
fajmess kl'liga yaitu interaksional 
dimasukkan sebdgai llnsur 
f~'1Jjnt3ss y.lng sebenarnya 
Jiab"ikan dengan begitu sajd. l../':W""'"·' 

pula d .. lial11 pen,,'Umpula!1 data 
[,(·riu dil"kukdn waWdlKara 
Jumlah sdmp,,1 mungkin tidak 
t('rlalu sp"ktdkult'r agur respo 
dJpdl l1wmb"rik"n 1<l\\'<lb,," yang 
l.>rhuk .... 

;\t1edfd EkUflU!l1I. '.,I(jl ciNo.2. Agusrus 
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