PROCEEDING
ISSN NO: 1978 -6522

The 8" NCFB and Doctoral Colloguium

Towards a New Indonesia Business Architecture

Crtszs Management Key to Sustamable Business Development

Surabaya, 29-30 September 2015

Editor:
Tineke Wehartaty, SE, MM
Lindrawati, S.Kom, SE, M.Si

MM anPascasarJana
Unika Widya Mandala Surabaya
Jahun 2015 "_




Proceeding

The 8" NCFB and
Doctoral Colloguium

Towards a New Indonesia Business Architecture

Sub Theme:

“Crisis Management: Key to Sustainable Business Development”’

Diselenggarakan oleh

Fakultas Bisnis dan Pascasarjana
Unika Widya Mandala Surabaya
Tahun 2015

Editors:
Tineke Wehartaty, SE, MM
Lindrawati, S.Kom, SE, M.Si

%

FB UKWMS PRESS e




PROCEEDING

The 8" NCFB and Doctoral Colloquium

Towards a New Indonesia Business Architecture

Sub Tema: “Crisis Management: Key to Sustainable Business Development

2

Diselenggarakan oleh

Fakultas Bisnis dan Pascasarjana
Unika Widya Mandala Surabaya
Tahun 2015

Editors:
Tineke Wehartaty, SE, MM
Lindrawati, S.Kom, SE, M.Si

Desain Cover : Alloysius Wanda Kumiawan, SE

©

FAKULTAS BISNIS

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA
Hak Cipta dilindungi Undang-Undang

Diterbitkan pertama kali oleh

FE UKWMS PRESS

Surabaya, September 2015

ISSN : 1978 - 6522




The 8th NCFB and Doctoral Colloquium 2015

Towards a New Indonesia Business Architectsre

Sub Tema: “Crisis Management: Key to Sustainable Business Development”
Fakultas Bisnis dan Pascasarjana UKWMS

SAMBUTAN REKTOR

Para hadirin sekalian yang sangat saya hormati, saya banggakan,
dan saya kasihi, yaitu para peserta the 8" National Conference
Faculty of Business (NFCB) and Doctoral Colloguium tahun 2015
yang berbahagia,

Pertama-tama marilah kita memanjatkan puji syukur ke hadirat
Tuhan Yang Maha Pengasih dan Maha Penyayang atas segala
berkat dan kasih karunia-Nya di dalam kehidupan kita dan
keluarga kita masing-masing. Khususnya pada hari yang
berbahagia ini, Selasa tanggal 29 September 2015, kita semua
berada dalam kondisi sehat wal’afiat diperkenankan untuk
berkumpul bersama menghadiri acara the 8" National Conference Faculty of Business and
Doctoral Colloquium tahun 2015, yang diselenggarakan atas kerjasama Fakultas Bisnis dan
Program Pascasarjana Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya (UKWMS).

Pada kesempatan ini saya ungkapkan rasa syukur dan apresiasi yang tinggi kepada Fakultas
Bisnis dan Program Pascasarjana yang telah berhasil menyelenggarakan forum ilmiah ini
selama delapan tahun berturut-turut. Forum ini merupakan salah satu bentuk kontribusi
keberadaan Fakultas Bisnis di tengah masyarakat yang tahun ini merayakan hari Jadinya yang
ke-50 tahun, suatu perjalanan panjang dalam karya pendidikan, berupa kesempatan untuk
pertukaran pengetahuan dunia bisnis dengan dunia akademik.

NFCB ini diharapkan dapat menjadi suatu forum akademik. sebagai satu tradisi ilmiah
perguruan tinggi yang mapan, yang disajikan untuk mendiskusikan isu-isu terkini. berupa
konsep, teori, dan metodologi penelitian bisnis dalam rangka menghadapi keadaan darurat,
pemulihan keadaan atau reputasi dari bencana dan kemampuan untuk melanjutkan usaha
secara tepat dan cepat. Forum ini diharapkan pula dapat menjadi jembatan antara dunia
akademik dan dunia bisnis yang selanjutnya dapat bekerjasama dalam mengendalikan krisis
serta memberikan penyelesaian yang baik bagi masyarakat Indonesia di dalam era global
yang penuh tantangan dan ketidakpastian ini.

UKWMS, suatu institusi pendidikan tinggi katolik yang bervisi kehidupan, senantiasa
menjunjung tinggi nilai-nilai keutamaan Universitas, yaitu Peduli, Komit, Antusias (PeKA).
Di dalam suasana akademik yang dilandasi oleh budaya korporasi tersebut, sikap,
pengetahuan, keterampilan, kompetensi, dan pengalaman kerja senantiasa diupayakan untuk
membentuk scorang pribadi manusia yang berkarakter dan unggul. Oleh sebab itu saya
sampaikan penghargaan yang setinggi-tingginya kepada panitia penyelenggara atas
pemilihan tema “Towards a New Indonesia Business Architecture™ dengan sub-tema *“Crisis
Management: Key to Sustainable Business Development”, yang saya nilai sangat relevan dan

merupakan isu aktual bangsa ini dalam menghadapi ASEAN Economic Community di awal
tahun 2016.
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Semoga forum ini dapat menjadi wahana untuk mencurahkan ide dan gagasan, serta
mengembangkan pengetahuan dan memperluas wawasan kita semua dalam rangka
peningkatan pencitraan dan daya saing bangsa Indonesia di kancah global. Semoga luaran
kegiatan ini dan terlebih lagi, kesinambungan kegiatan ini di masa mendatang dapat
memberikan kontribusi yang bermakna dalam bentuk kajian ilmiah kepada dunia bisnis.
Selamat berdiskusi di dalam konferensi ilmiah ini.

Tuhan senantiasa memberkati karya dan pelayanan kita semua. Amin.

Surabaya, 29 September 2015

Rektor .
ttd.

Drs. Kuncoro Foe, G.Dip.Sc., Ph.D.
NIK.241.90.0176
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SAMBUTAN DEKAN FAKULTAS BISNIS

Salam sejahtera,
Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Kasih

atas segala limpahan karunia-Nya kepada kita semua yang berupa
kesehatan dan kesempatan untuk saling bertemu, bertukar ilmu,
dan berdiskusi dalam kegiatan The 8" NCFB and Doctoral
Collogium dengan tema Towards a New Indonesia Business
Architecture. Subtema dari NCFB ke delapan ini adalah “Crisis
Management: Key to Sustainable Business Development”.

Akhir-akhir ini, kita banyak dikejutkan dengan berbagai bencana
alam baik lokal maupun regional yang memporakporandakan
kegiatan bisnis perusahaan di suatu Negara bahkan kegiatan bisnis secara global. Sebagai
contoh bencana lumpur Lapindo di Sidoarjo yang mematikan tidak hanya kegiatan bisnis di
Sidoarjo dan sekitarnya tapi juga dampak sosial dan lingkungannya belum selesai sampai
sekarang. Reputasi Lapindo secara nasional juga dipertaruhkan dengan adanya bencana
lumpur ini. Contoh lain yang menarik adalah bencana tsunami yang melanda Jepang tanggal
11 Maret 2011 dan meluluhlantakkan kegiatan bisnis dan perekonomian di Jepang. Akan
tetapi, Toyota Company di Jepang mampu memulai kembali kegiatan bisnisnya tidak lama
setelah bencana tersebut, yaitu pada tanggal 17 Maret 2011.

Bencana-bencana tersebut membuka mata para pihak eksekutif organisasi untuk menyadari
betapa pentingnya perusahaan untuk mempunyai suatu kebijakan crisis management yang
menjadi payung hukum dan pedoman bagi organisasi dalam menjaga keberlanjutan
pengembangan bisnisnya, setelah terjadinya gangguan dan bencana yang menimpa
organisasi. Crisis management adalah kemampuan organisasi dalam menghadapi berbagai
situasi yang mengancam, mulai dari ancaman keselamatan hingga ancaman reputasi
perusahaan. Crisis management diupayakan untuk menyiapkan organisasi berjibaku
merespon krisis atau bencana yang acapkali datang dengan tak terduga, dan dengan efek
destruksi yang begitu memilukan. Kepiawaian dalam membidani crisis management akan
membawa organisasi keluar dari hantaman krisis yang sekonyong-konyong datang. Dalam
situasi normal, crisis management berperan memantau sekaligus mendeteksi berbagai isu
yang bakal berpotensi menjadi krisis ke depannya. Dengan demikian, perusahaan telah
melakukan langkah preventif dalam mengelola krisis. Sayangnya, belum banyak perusahaan
menyadari prinsip crisis management tersebut. Hal itu terbukti, belum banyak perusahaan
yang memiliki Crisis Management Team dalam tubuh organisasi perusahaan. NCFB and
Doctoral Colloguium kedelapan ini diharapkan dapat dijadikan salah satu ajang komunikasi,
dialog, berbagi ilmu dan ekspose hasil riset untuk dimanfaatkan dalam upaya memberikan
kesadaran bagi organisasi secara khusus maupun Negara secara umum dalam mengelola dan
menangani krisis untuk keberlanjutan pengembangan bisnis.

Dalam kesempatan ini perkenankan Kami menyampaikan penghargaan dan ucapan terima
kasih kepada Ketua Panitia beserta seluruh jajaran kepanitiaan NCFB and Docroral
Colloguium kedelapan yang telah bekerja keras demi terselenggaranya acara ini. Kami
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ucapkan terimakasih sebesar-besarnya pula kepada para nara sumber dan juga para peserta
seminar ini atas partisipasinya.

Surabaya, 29 September 2015

Dr. Lodovicus Lasdi, MM., Ak., CA.
Dekan Fakultas Bisnis

UnikaWidya Mandala Surabaya

xi

ISSN NO : 1978 - 6522




The 8th NCFB and Doctoral Colloquium 2015

Towards a New Indonesia Business Architecture

Sub Tema: “Crisis Management: Key to Sustainable Business Development”
Fakultas Bisnis dan Pascasarjana UKWNMS

SAMBUTAN DIREKTUR PASCASARJANA
UKWMS

Dalam bahasa Chinese, krisis adalah f&4§ (Weiji). Di dalam
kata ini, ada f& (wei) yang berarti hahaya dan % yang
mengandung makna peluang. Kadangkala individu, organisasi
maupun bisnis harus menghadapi krisis karena berbagai sebab.
Sikap dan strategi pengelolaan krisis akan menentukan
keberlangsungan atau kemerosotan suatu organisasi. Kegagalan
dalam mengelola krisis akan membuat organisasi terperosok
dalam jurang bahaya dan kehancuran. Sebaliknya, ketahanan
dan keberhasilan menangani suatu krisis akan membuat
organisasi makin matang dan bertumbuh karena adanya
peluang-peluang baru.

Forum NCFB dan Doctoral Colloquium ke 8 ini merupakan ajang pertemuan antara
akademisi dan praktisi untuk saling belajar dan membangun ruang dialog. Dunia akademisi
mempunyai basis pengetahuan berdasarkan penelitian dan kajian ilmiah yang diharapkan bisa
memberikan kontribusi kepada dunia bisnis sementara para praktisi bisnis mempunyai
pengalaman empiris terutama dalam menghadapi berbagai krisis. Pengalaman Air Asia
Indonesia dalam mengelola krisis akibat musibah dahsyat di akhir tahun 2014 dan
BASARNAS yang berperan sebagai penolong dalam berbagai krisis akan memperkaya
khazanah pengalaman dan kajian para akademisi. Konektivitas antara keduanya diharapkan
bisa mematangkan upaya-upaya pengembangan dan penemuan teori-teori baru bagi
pemecahan masalah-masalah krusial dalam bisnis dan masyarakat.

Kajian-kajian ilmiah dalam bidang bisnis dan manajemen perlu diarahkan dan didorong
untuk memenuhi azas manfaat bagi masyarakat. Lessons learned yang sudah didapatkan
tentunya bisa menjadi materi pembelajaran bagi semuanya, terutama bagi para mahasiswa
dari berbagai strata untuk membangun kapasitas, terutama dalam pengelolaan krisis dan
transformasi krisis menjadi peluang.

Selamat berinteraksi dan belajar.

Surabaya, 29 September 2015
Direktur Program Pascasarjana
Unika Widya Mandala Surabaya
Prof. Anita Lie, Ed.D.
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SAMBUTANKETUA PANITIA

Puji Syukur kami haturkan kepada Tuhan yang telah
melimpahkan kasih dan rahmatnya kepada kita semua dan
pada hari ini kita masih diberikan kekuatan untuk melakukan
aktivitas hari ini yaitu National Conference Faculty of
Business (NCFB) dan Doctoral Colloquium ke-8. Kegiatan
ini merupakan salah satu rangkaian dari kegiatan Dies
Natalis Fakultas Bisnis yang ke-50. Ucapan terima kasih
kami sampaikan kepada Rektor, Dekan Fakultas Bisnis dan
Direktur Program Pascasarjana atas semua dukungan dan
bimbingan dalam pelaksanaan kegiatan ini. Terima kasih
yang mendalam kami sampaikan kepada nara sumber Bapak
Sunu Widyatmoko, Bapak Marsekal Madya Bambang
Soelistyo dan Ibu Amalia E. Maulana Ph.D atas perkenannya
untuk dapat hadir, berdiskusi dan berbagi ilmu di dalam kegiatan seminar ini. Kepada semua
sponsor pendukung kegiatan kami, kami juga mengucapkan terima kasih atas partisipasinya.
Kepada rekan-rekan panitia yang terkasih dan reviewer, kami menyampaikan terima kasih
atas semua upaya yang telah dilakukan bagi pelaksanaan kegiatan ini. Terima kasih kami
sampaikan kepada semua partisipan dari berbagai perguran tinggi yang akan berdiskusi dan
berbagi hasil penelitian dalam kegiatan parallel session.

Kejadian yang tidak terduga dapat memberikan dampak yang kurang menyenangkan baik
bagi individu maupun organisasi. Ketika dampak mulai mempengaruhi Kinerja maka dapat
dikatakan bahwa sebuah organisasi masuk dalam kondisi krisis. Crisis management dalam
sebuah organisasi berkaitan erat dengan kecepatan dan ketepatan respon dalam menghadapi
keadaan darurat, pemulihan keadaan atau reputasi dari bencana dan kemampuan untuk
melanjutkan usaha. Pengendalian sebuah krisis tidak dapat dilakukan oleh seorang individu,
organisasi atau bahkan sebuah negara sendirian. Perlu kerjasama sebagai sebuah kesatuan
masyarakat dan kerja sama antara masyarakat, organisasi dan pemerintah agar penanganan
dan pemulihan dari bencana dapat berjalan tanpa menimbulkan bencana yang lain serta
memberikan penyelesaian yang baik bagi masyarakat luas. Oleh karena itu kegiatan ini
dimaksudkan untuk memberikan wadah bagi berbagai pihak dan berbagai bidang ilmu untuk
merumuskan sebuah strategi yang dapat diaplikasikan dalam pencegahan dan
penanggulangan Krisis.

Harapan kami, kegiatan ini akan memberikan manfaat bagi kita semua. Jika dalam
pelaksanaan kegiatan ini ada hal-hal yang kurang berkenan. atas nama panitia kami mohon
maaf yang sebesar-besarnya. Selamat berseminar. Tuhan memberkati.

Surabaya, 29 September 2015

Ketua Pelaksana

The 8" NCFB and Doctoral Colloguium
Dr. Diyah Tulipa, MM.
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ABSTRACT

This study aims to test the Green Product Quality, Green Corporate Image, Green
Customer Satisfaction, and Green Customer Loyalty of The Body Shop Company in
Surabaya. This study uses a quantitative approach with a model of SEM (Structural
Equation Modeling). The samples used in this study were 150 respondents. The
research findings show that in the case of The Body Shop in Surabaya, Green
Product Quality and Green Corporate Image have significant positive effect on
Green Customer Satisfaction. Green Customer Satisfaction has significant positive
effect on Green Customer Loyalty. Meanwhile, Green Product Quality and Green
Corporate Image have no significant effect directly on the Green Customer Loyalty.

Keywords: Green Product Quality, Green Corporate Image, Green Customer
Satisfaction, Green Customer Loyalty

PENDAHULUAN

Di jaman sekarang global warming sudah sangat sering dibicarakan, dampak
dari global warming pun sudah sangat terasa di berbagai negara. Global warming
tersebut disebabkan oleh kerusakan lingkungan yang sering menjadi topik hangat
saat ini. Kerusakan lingkungan tidak hanya menjadi masalah untuk suatu negara
tetapi sudah menjadi masalah global. Adanya penggundulan hutan tanpa adanya
penanaman pohon kembali merupakan hal sering dilakukan oleh manusia, sehingga
banyak hutan yang gundul akibat kegiatan yang tidak bertanggung jawab. Memuat
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latar belakang dan dapat disertakan review ringkas penelitian terdahulu yang terkait,
dengan memberikan gambaran tentang pentingnya penelitian, serta penemuan yang
diharapkan akan diperoleh dari penelitian tersebut.

Dampak pemanasan global tidak hanya dirasakan oleh manusia tetapi, juga
berpengaruh terhadap pada binatang dan tumbuhan. Binatang dan tumbuhan menjadi
langka karena banyak spesies yang hilang. Dengan adanya dampak tersebut,
sekarang manusia mulai mempedulikan lingkungan kembali. Beberapa organisasi
melakukan penanaman pohon kembali, dengan tujuan mengurangi polusi yang sudah
mencemari lingkungan ini, meningkatkan penyerapan karbon (CO2) di atmosfir
untuk pencegahan dampak perubahan iklim, dan mendukung pembangunan
ketahanan pangan, energi, dan ketersediaan air untuk kesejahteraan masyarakat.

Pada saat ini banyak perusahaan yang memproduksi barang yang ramah
lingkungan. Tujuan dari perusahaan ini menciptakan produk yang ramah lingkungan
adalah karena memperhatikan konsumen yang sekarang mulai memilih produk
ramah lingkungan. The Body Shop merupakan salah satu badan usaha yang
memenuhi keinginan pelanggannya yang menginginkan produk perawatan tubuh
yang alami dan ramah lingkungan. Salah satu keunggulan yang dimiliki The Body
Shop ini merupakan bahan-bahan alami yang digunakan sebagai bahan pembuatan
produknya. Usaha The Body Shop ini juga mendukung adanya kegiatan anti
pemanasan global, karena dengan bahan alami yang dipakai, sehingga akan
mengurangi pencemaran lingkungan yang dapat merugikan di masa depan. Citra
perusahaan yang baik juga mempengaruhi presepsi orang terhadap The Body Shop.
The Body Shop juga ikut membantu melestarikan lingkungan sekitar, karena hal ini
sesuai dengan citra yang dimiliki perusahaan The Body Shop.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan membuktikan
Green Product Quality, Green Corporate Image, Green Customer Satisfaction, dan
Green Customer Loyalty pada The Body Shop di Surabaya. Diharapkan hasil
penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi manajemen The Body Shop di

Surabaya ataupun untuk penelitian selanjutnya.
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KAJIAN TEORI, KAJIAN EMPIRIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Green Marketing

Green marketing diperkenalkan pada akhir tahun 1980an awal 1990an oleh
American Marketing Association (AMA) yang menyelenggarakan workshop perdana
dengan tema ecological marketing pada tahun 1975. Menurut AMA, yang
menghasilkan buku pertama tentang green marketing berjudul “Ecological
Marketing” (Henionand Kinnear, 1978; dalam Syahbandi, 2012) sejak saat itu buku
tentang green marketing sering dipublikasikan (Charter 1992, Coddington 1993,
Ottman 1993; dalam Syahbandi, 2012). Green marketing merupakan pemasaran
produk-produk yang telah diasumsikan aman terhadap lingkungan. Oleh karena itu,
green marketing mengintegrasikan aktivitas—aktivitas yang luas, termasuk
didalamnya adalah modifikasi produk, perubahan pada proses produksi, perubahan
kemasan, hingga perubahan pada periklanannya.

Sedangkan menurut Jain dan Kaur (2004, dalam Chen dan Chang, 2012),
green marketing is a process which includes all marketing activites that are
developed to trigger and to sustain consumers’ environmental attitudes and
behaviors, yang dapat diartikan green marketing adalah sebuah proses yang terdiri
dari keseluruhan aktivitas pemasaran yang dikembangkan untuk menggerakkan dan
menopang sikap dan perilaku konsumen yang peduli pada lingkungan. Jadi, green
marketing adalah keseluruhan aktivitas pemasaran yang disesuaikan dengan sikap

dan perilaku konsumen yang peduli pada lingkungan.

Green Customer Satisfaction

Menurut Chang dan Fong (2010) green customer satisfaction defined the
term as the customer sensed that consumption fulfilled some need, goal, desire
about environmental or green concerns and that this fulfillment was pleasurable,
yang diartikan sebagai pelanggan yang terpenuhi beberapa kebutuhannya, tujuan dan
keinginannya berkaitan dengan masalah lingkungan, dan pemenuhan kebutuhan
tersebut menyenangkan. Itu adalah hasil dari konsumsi yang kinerja produk atau jasa
memenuhi kebutuhan green customer dengan persyaratan atau peraturan yang

berkaitan dengan lingkungan, dan harapan yang berkelanjutan dari masyarakat.
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Green Customer Loyalty

Menurut Chang and Fong (2010) green customer loyalty as the customer
wanted to maintain a relation with an institute which involved environmental or
green concerns, and committed to rebuy or re-patronize a preferred product
consistently in the future, yang berarti green customer loyalty ini adalah sebagai
pelanggan yang ingin mempertahankan hubungan dengan lembaga yang melibatkan
masalah lingkungan, dan berkomitmen untuk membeli kembali produk yang disukai
secara konsisten di masa depan.

Pengaruh Green Customer Satisfaction terhadap Green Customer Loyalty
Menurut Bauer et al. (2002, dalam Martini, 2013) juga menemukan hal
yang sama bahwa satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen
dalam bisnis yang menerapkan hubungan pelanggan. Pelanggan yang puas memiliki
kemungkinan lebih tinggi dari pembelian yang berulang-ulang dalam suatu waktu,
merekomendasikan bahwa orang lain mencoba sumber kepuasan (Reynolds dan
Arnold, 2000; dalam Chang dan Fong, 2010; Zeithaml et al., 1996, Chumpitaz dan
Paparoidamis, 2004; Kotler et al., 2005; dalam Chang dan Fong, 2010), dan menjadi
kurang mudah untuk menerima produk yang dari perusahaan lain (Fitzell, 1998).
Beberapa studi telah menemukan hubungan positif antara green customer
satisfaction dengan green customer loyalty (Hellier et al., 2003; Butcher et al., 2002;
Fountas dan Gountas, 2007; Zboja dan Voorhees, 2006; Fornell et al., 2006; Oliver,
1999; dalam Chang dan Fong, 2010). Berdasar pada argumen di atas, semakin tinggi
tingkat green customer satisfaction dalam pemenuhan mereka untuk memuaskan
hasrat environmentalism, maka semakin tinggi juga tingkat green customer loyalty

dalam pemenuhan green needs customer.

Pengaruh Green Product Quality terhadap Green Customer Satisfaction dan
Green Customer Loyalty

Menurut Johnson dan Ettlie (2001, dalam Chang dan Fong, 2010), kualitas
produk sebagai hasil dari kinerja, yang dapat dikustomisasi dan bebas dari cacat atau

produk yang memenuhi persyaratan pelanggan. Kualitas produk yang bagus, maka
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pelanggan akan merasa puas, dan pelanggan tersebut akan melakukan pembelian
ulang kembali. Menurut Mittal dan Walfried (1998, dalam Eskildsen et al., 2004;
dalam Chang dan Fong 2010) kualitas produk memiliki dampak langsung pada
kinerja, dan terkait dengan kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan niat untuk
kembali membeli. Beberapa studi memberikan dukungan empiris yang kuat tentang
green product quality yang menjadi anteseden, dengan hubungan yang positif
terhadap green customer satisfaction secara keseluruhan.

Sedangkan Chumpitaz dan Paparoidamis, (2004); Kotler et al. (2005, dalam
Chang dan Fong, 2010) menunjukkan bahwa menjaga kualitas produk yang baik
akan memberikan kepuasan kepada pelanggan dan selanjutnya menghasilkan green
customer loyalty. Di tengah tren environmentalism perusahaan tidak hanya dapat
mewujudkan konsep ramah lingkungan dalam fitur, desain, dan pengepakan produk
perusahaan untuk meningkatkan diferensiasi produk, tetapi perusahaan juga harus
memenuhi kebutuhan environmentalism dari pelanggan dan lebih menciptakan green
customer loyalty, serta keunggulan kompetitif (Chen et al., 2006; Hart, 1995; Peattie,
1992; Porter dan van der Linde, 1995; Shrivastava, 1995; dalam Chang dan Fong
2010). Berdasar pada argumen di atas, semakin tinggi tingkat green product quality
yang dikonsumsi, maka semakin tinggi green customer satisfaction dalam
pemenuhan mereka untuk memuaskan hasrat environmentalism, dan green customer

loyalty dalam pemenuhan kebutuhan yang terkait dengan environmentalism.

Pengaruh Green Corporate Image terhadap Green Customer Satisfaction dan
Green Customer Loyalty

Corporate image merupakan persepsi yang dikembangkan dari interaksi
antar lembaga, personil, pelanggan, dan masyarakat (Walters, 1978; dalam Chang
dan Fong, 2010) dan asosiasi dengan kemampuan lembaga untuk memposisikan diri
di benak pelanggan. Kredibilitas adalah ukuran dari kemampuan lembaga untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan, termasuk keahlian profesional, layanan dan green
product quality, dan kepercayaan layanan. Menurut Keller (1988, dalam Chang dan
Fong, 2010) juga telah mengidentifikasi kredibilitas sebagai faktor yang

berkontribusi terhadap keseluruhan corporate image. Pada studi sebelumnya telah
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menemukan bahwa green corporate image memiliki dampak yang signifikan pada
green customer satisfaction dan green customer loyalty (Abdullah et al., 2000; Zins,
2001; Taman et al., 2004; Chang dan Tu, 2005; Martenson, 2007; dalam Chang dan
Fong, 2010).

Dengan berlakunya kesadaran lingkungan dari konsumen dan peraturan
internasional yang ketat terkait dengan perlindungan lingkungan, perusahaan dapat
melakukan kegiatan green marketing untuk menyelidiki perilaku konsumen, dan
untuk menstratifikasi green market ke dalam segmen yang berbeda berdasarkan
kebutuhan konsumen (Jain dan Kaur, 2004; dalam Chang dan Fong, 2010). Selain
itu, beberapa penelitian juga mengungkapkan bahwa citra lingkungan tidak hanya
bisa memuaskan keinginan green customer, tetapi juga dapat meningkatkan
penjualan perusahaan dan meningkatkan keunggulan kompetitif perusahaan (Hu dan
Wall, 2005; Corrigan, 1996; Chen et al., 2006.; Porter dan van der Linde, 1995;
Chen, 2008, 2010; dalam Chang dan Fong, 2010). Jadi semakin tinggi tingkat green
corporate image yang dimiliki perusahaan, maka semakin tinggi green customer
satisfaction dan green customer loyalty dalam pemenuhan kebutuhan yang terkait

dengan environmentalism.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Berdasarkan tujuan, jenis penelitian ini termasuk basic research karena
peneliti tidak bertujuan untuk memecahkan masalah yang spesifik dari suatu
perusahaan, melainkan bertujuan untuk mengembangkan pengetahuan (Zikmund,
2009:7). Jenis penelitian ini adalah kausal, karena penelitian ini mencari identifikasi
mengenai hubungan sebab akibat (Zikmund, Babin, Carr, dan Griffin, 2009:57).
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif
karena penelitian ini menggunakan pengolahan terhadap angka dan analisis data
(Zikmund et al., 2009:134).

Variabel dan Definisi Operasional
Pada penelitian ini memiliki 2 variabel yaitu variabel eksogen (exogenous
variable) dan variabel endogen (endogenous variable). Menurut Ferdinand
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(2002:41) variabel eksogen adalah variabel yang tidak diprediksi oleh variabel yang
lain dalam model. Dalam penelitian ini yang terasuk variabel eksogen yaitu:
1. Green Product Quality
Secara operasional Green Product Quality merupakan kualitas produk yang
berbahan alami, dan ramah lingkungan yang dijual The Body Shop. Green
Product Quality dapat diukur dengan empat indikator sebagai berikut:
a. Produk The Body Shop ini memenuhi atau bahkan melebihi persyaratan-
persyaratan peraturan lingkungan.
b. Produk The Body Shop ini menghabiskan sumber daya dalam jumlah yang
sangat sedikit.
c. Produk The Body Shop ini mudah didaur ulang.
d. Produk The Body Shop ini memiliki dampak kerusakan lingkungan yang
sangat kecil.
2. Green Corporate Image
Secara operasional, Green Corporate Image adalah komitmen The Body Shop
untuk menjaga kepercayaan konsumen terkait lingkungan. Green Corporate
Image dapat diukur dengan empat indikator sebagai berikut:
a. Produk ramah lingkungan dari The Body Shop ini dapat dipercaya.
b. The Body Shop ini memiliki kemampuan yang cukup untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan akan produk ramah lingkungan.
c. The Body Shop ini memiliki reputasi lingkungan yang baik.
d. The Body Shop ini memiliki kinerja yang sempurna sehubungan dengan
manajemen lingkungan dan inovasi ramah lingkungan.

Variabel endogen adalah faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atau
beberapa konsutruk hal ini diungkapkan oleh (Ferdinand, 2002:43). Berikut adalah
variabel endogen pada penelitian ini:

1. Green Customer Satisfaction
Secara operasional Green Customer Satisfaction merupakan kepuasan yang
dicapai pelanggan saat membeli produk The Body Shop dengan alasan yang
berkaitan dengan lingkungan. Green Customer Satisfaction dapat diukur dengan

empat indikator sebagai berikut:
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Saya merasa puas dengan keputusan untuk membeli produk-produk ramah
lingkungan dari The Body Shop ini.

Saya senang membeli produk-produk ramah lingkungan dari The Body Shop
ini.

Saya percaya bahwa melakukan hal yang benar dengan membeli produk-
produk ramah lingkungan dari The Body Shop ini.

Saya merasa bahwa turut serta dalam perlindungan lingkungan dan
perkembangan yang berkesinambungan

2. Green Customer Loyalty

Secara operasional, Green Customer Loyalty adalah komitmen seseorang

membeli produk yang berbahan alami, dan ramah lingkungan di The Body Shop

secara konsisten di masa depan. Green Customer Loyalty dapat diukur dengan

empat indikator sebagai berikut:

a.
b.

Saya akan terus berbelanja produk-produk di The Body Shop.

Saya bersedia untuk merekomendasikan keluarga dan teman-teman saya
untuk berbelanja produk ramah lingkungan dari The Body Shop.

Saya dapat menerima harga produk ramah lingkungan yang lebih mahal
meskipun harga produk-produk pada umumnya (produk yang tidak ramah

lingkungan) lebih murah.

Jenis dan Sumber Data

Pada penelitian ini sumber data yang digunakan adalah data primer yaitu data

yang diperoleh langsung dari responden yang memenuhi karakteristik populasi yang

ditentukan dengan menyebarkan kuesioner tentang Green Product Quality, Green

corporate Image, Green Customer Satisfaction, dan Green Customer Loyalty The

Body Shop di Surabaya. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data

primer yang diperoleh secara langsung dari jawaban responden yang berdasarkan

hasil penyebaran kuesioner.
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Aras dan Skala Pengukuran

Avras dan skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
interval. Menurut Rangkuti (1997:65) skala interval adalah skala suatu variabel yang
selain dibedakan, dan mempunyai tingkatan, juga diasumsikan mempunyai jarak
yang pasti antara satu kategori dan kategori lain dalam satu variabel. Alternatif
jawaban yang disediakan untuk skala interval disusun berdasarkan numerical scale.
Responden memberikan penilaian terhadap pernyataan-pernyataan yang ada dan
diukur dalam lima skala jenjang seperti:

Sangat tidak setuju 1 2 3 4 5 Sangat setuju
Angka satu menunjukkan responden sangat tidak setuju dengan Green Customer
Loyalty The Body Shop di Surabaya dan semakin mendekati lima maka responden
semakin setuju dengan Green Customer Loyalty The Body Shop di Surabaya.

Populasi dan Sampel

Target populasi dalam penelitian ini adalah responden yang pernah membeli
produk The Body Shop di Surabaya dalam satu tahun terakhir. Karakteristik populasi
yang ditetapkan adalah responden yang membeli dan menggunakan produk yang
dijual di The Body Shop minimal tiga kali dalam satu tahun terakhir, responden yang
mengetahui jika merek The Body Shop merupakan merek yang ramah lingkungan,
responden yang berdomisili di Surabaya, dan responden yang berpendidikan terakhir
minimal SMA. Dalam penelitian ini, populasinya tidak dapat teridentifikasi dengan
jelas, maka teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling. Jenis non probability sampling yang dipilih adalah purposive sampling
yaitu pengambilan sampel non probability berdasarkan seorang individu yang
berpengalaman dan karakteristik yang sesuai untuk dijadikan sampel dalam Zikmund
et al. (2010:396). Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SEM
(Structural Equation Model). Oleh karena itu, ukuran sampel yang digunakan dalam
metode ini harus sesuai dengan metode yang digunakan. Menurut Hair, Anderson,
Tatham, dan Black (2010:661) ukuran sampel yang dibutuhkan dalam SEM dengan

menggunakan maximum likelihood estimation (MLE) sebesar 100-400 saja.
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Lebih lanjut, penetapan ukuran sampel yang disarankan oleh Hair et al.
(2010:662) ialah sebagai berikut:

1. Model yang menggunakan konstruk < 5, maka ukuran minimal sampel yang
harus dipenuhi adalah 100.

2. Model yang menggunakan < 7 konstruk, maka ukuran minimal sampel yang
harus dipenuhi adalah 150.

3. Model yang menggunakan > 7 konstruk, maka ukuran minimal sampel yang
harus dipenuhi adalah 300.

4. Model yang menggunakan jumlah konstruk yang sangat banyak, maka ukuran
minimal sampel yang harus dipenuhi adalah 500.

Di dalam penelitian ini terdapat 4 konstruk dengan masing-masing konstruk
memiliki 3-4 item. Kriteria jumlah minimal sampel untuk penelitian ini adalah 100.
Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan 150 responden yang didasarkan pada
penetapan Kkriteria ukuran minimal sampel dengan menggunakan metode SEM
sebagaimana yang telah diungkapkan oleh Hair et al. (2010).

Jika hasil pengolahan data memiliki nilai goodness of fit, validitas dan
reliabilitas yang buruk, maka akan dilakukan pengecekan ulang terhadap data
kuesioner. Setelah membuang kuesioner yang tidak layak, dan menyebar kuesioner
yang baru. Sebelum data diolah menggunakan metode SEM, terlebih dahulu
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas sebagai berikut:

1. Uji Validitas

Uji Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu kuisioner dalam mengukur
apa yang ingin diukur. Valid atau tidaknya alat ukur yang digunakan dapat diuji
dengan mengkorelasikan antara skor yang diperoleh pada masing-masing
pertanyaan dengan skor total yang diperoleh dari penjumlahan semua skor
pertanyaan. Alat pengukur dikatakan memiliki validitas apabila korelasi antara
skor total dengan skor masing-masing pertanyaan signifikan, ditunjukkan dengan
signifikan lebih kecil dari alpha (a) 0,05.
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2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat
ukur yang digunakan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Dalam
hal ini penelitian kuisioner dianggap reliable jika alpha lebih besar dari 0,6.
Pada SEM pengujian hipotesis disebut dengan model struktural. Pada uji
hipotesis menggunakan a = 5% Sehingga, hipotesis dapat diterima apabila nilai C.R.

>1,96.

Pengujian Hipotesis

Pada SEM pengujian hipotesis disebut dengan model struktural. Pada uji
hipotesis menggunakan o = 5% Sehingga, hipotesis dapat diterima apabila nilai C.R.
> 1,96.

Pengujian Undimensionalitas dan Reliabilitas
Menurut Ferdinand (2002:61) unidimensionalitas adalah asumsi yang

digunakan dalam menghitung reliabilitas dari model yang menunjukan bahwa dalam
sebuah model satu dimensi, indikator yang digunakan memiliki derajat kesesuaian
yang baik. Sedangkan reliabilitas merupakan ukuran mengenai konsistensi internal
dari indikator sebuah konstruk atau faktor laten yang umum. Pendekatan yang
dianjurkan oleh Ferdinand (2002:62) dalam menilai model pengukuran adalah
composite reliability dan variance extracted dari masing-masing konstruk, yang
dijelaskan sebagai berikut:
1. Composite Reliability

Menurut Ferdinand (2002:63), nilai composite reliability yang direkomendasikan

adalah 0,70. Composite reliability dapat diperoleh melalui persamaan sebagai

berikut:

( ¥ std loading )®
(Tstd loading )°+ ¥ €

2. Variance Extracted
Menurut Ferdinand (2002:63), variance extracted menunjukkan jumlah varians
dari indikator-indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten yang dikembangkan.

Nilai variance extracted yang tinggi menunjukkan bahwa indikator-indikator itu
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telah mewakili secara baik konstruk laten yang dikembangkan. Nilai variance
extracted yang direkomendasikan oleh Ferdinand (2002:63) adalah lebih dari
atau sama dengan 0,50. Variance extracted diperoleh melalui persamaan sebagai
berikut:

T std loading®
Ystdloading®™+ T £

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Validitas menunjukkan ketepatan alat ukur untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur. Kuesioner yang valid menunjukkan bahwa indikator pada setiap
variabel dapat digunakan untuk mengukur variabel yang akan diukur. Pengujian ini
dilakukan atas pernyataan pada kuesioner dengan menggunakan koefisien korelasi
pearson dari masing-masing pernyataan dengan skor total yang diperoleh. Uji
validitas dilakukan dengan menggunakan sampel sebanyak 30 responden yang
didapat dari penyebaran kuesioner tahap pertama terhadap masing-masing
pernyataan yang membentuk variabel penelitian yaitu Green Product Quality, Green
Corporate Image, Green Customer Satisfaction, dan Green Customer Loyalty.

Pengujian validitas dilakukan dengan bantuan SPSS 18.0 for windows. Jika
hasil signifikansi antara masing-masing pernyataan dengan skor total menghasilkan
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (o = 5%), maka pernyataan tersebut dinyatakan
valid. Hasil pengujian validitas untuk masing-masing pernyataan pada variabel green
product quality dapat dilihat pada Tabel 1.
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas Pernyataan Variabel Green Product Quality

No. Pernyataan Pearson | Sig. | Ket.
correlation

1 | Produk The Body Shop ini memenuhi atau | .763~ |.000 | Valid
bahkan  melebihi  persyaratan-persyaratan
peraturan lingkungan.

2 | Produk The Body Shop ini menghabiskan | .7437 |.000 | Valid
sumber daya dalam jumlah yang sangat
sedikit.

3 |Produk The Body Shop ini mudah didaur | .744~ |.000 | Valid
ulang.

4 | Produk The Body Shop ini memiliki dampak | .754~ | .000 | Valid
kerusakan lingkungan yang sangat kecil.

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa semua pernyataan pada variabel
green product quailty memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Sehingga

dapat dikatakan bahwa 4 pernyataan yang membentuk variabel green product quality

adalah valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Pernyataan Variabel Green Corporate Image

No. Pernyataan Pearson Sig. | Ket.
correlation

1 | Produk ramah lingkungan dari The Body Shop | .700™ .000 | Valid
ini dapat dipercaya.

2 |The Body Shop ini memiliki kemampuan yang | .748" .000 | Valid
cukup untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
akan produk ramah lingkungan.

3 |The Body Shop ini memiliki reputasi 667 .000 | Valid
lingkungan yang baik.

4 | The Body Shop ini memiliki kinerja yang | .649 .000 | Valid
sempurna sehubungan  dengan manajemen
lingkungan dan inovasi ramah lingkungan.

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa semua pernyataan pada variabel
green corporate image memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Sehingga
dapat dikatakan bahwa 4 pernyataan yang membentuk variabel green corporate

image adalah valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.
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Tabel 3. Hasil Uji VValiditas Pernyataan Variabel Green Customer Satisfaction

No. Pernyataan Pearson Sig. | Ket.
correlation

1 | Saya merasa puas dengan keputusan untuk 5927 .000 | Valid
membeli produk-produk ramah lingkungan
dari The Body Shop ini.

2 | Saya senang membeli produk-produk rarnah | 782" .000 | Valid
lingkungan dari The Body Shop.

3 |Saya percaya bahwa melakukan hal yang | .826 .000 | Valid
benar dengan membeli produk-produk ramah
lingkungan dari The Body Shop.

4 |Saya merasa bahwa turut serta dalam | .558 .000 | Valid
perlindungan lingkungan dan perkembangan
yang berkesinambungan

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa semua pernyataan pada variabel

green customer satisfaction memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05.

Sehingga dapat dikatakan bahwa 4 pernyataan yang membentuk variabel green

customer satisfaction adalah valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Pernyataan Variabel Green Customer Loyalty

lingkungan yang lebih mahal meskipun harga
produk-produk pada umumnya (produk yang
tidak ramah lingkungan) lebih murah.

No. Pernyataan Pearson Sig. | Ket.
correlagjon

1 | Saya akan terus berbelanja produk-produk di 711 .000 | Valid
The Body Shop. _

2 |Saya bersedia untuk merekomendasikan 741 .000 | Valid
keluarga dan teman-teman saya untuk
berbelanja produk ramah lingkungan dari The
Body Shop.

3 | Saya dapat menerima harga produk ramah | .834~ | .000 | Valid

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan bahwa semua pernyataan pada variabel

green customer loyalty memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Sehingga

dapat dikatakan bahwa 3 pernyataan yang membentuk variabel green customer

loyalty adalah valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.
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Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat
pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten apabila pengukuran
tersebut diulang. Reliabilitas diukur menggunakan cronbach alpha. Apabila nilai
cronbach alpha lebih besar dari 0,60 maka masing-masing pernyataan di dalam
kuesioner reliabel. Pengukuran reliabilitas dilakukan terhadap 30 responden dengan
menggunakan SPSS 18.0 for Windows.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

No. Variabel Nilai cronbach Keterangan
alpha
1 | Green Product Quality 735 Reliabel
2 | Green Corporate Image 619 Reliabel
3 | Green Customer Satisfaction 611 Reliabel
4 | Green Customer Loyalty 634 Reliabel

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 5 menunjukkan keempat variabel yaitu green product
quality, green corporate image, green customer satisfaction, green customer loyalty
memiliki nilai cronbach alpha lebih dari 0,60. Sehingga dapat dikatakan keempat
variabel penelitian reliabel.

Dari keseluruhan uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa kuesioner
yang telah dirancang untuk menguji hipotesis kerja dalam penelitian ini telah
memenuhi syarat. Sehingga, kuesioner tahap kedua dapat dibagikan untuk
mendapatkan sampel yang telah ditetapkan. Selanjutnya akan dibahas nilai rata-rata
dan standar deviasi responden dari masing-masing pernyataan yang menyusun
variabel penelitian. Nilai rata-rata dihitung untuk mengetahui rata-rata penilaian
responden terhadap tiap pernyataan. Sedangkan, standar deviasi dihitung untuk
mengetahui keragaman tanggapan responden terhadap tiap pernyataan yang ada di

dalam kuesioner.
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Tabel 6. Tanggapan Responden Terkait Variabel Green Product Quality

Indikator Pernyataan Mean | St.dev
GPQ1 | Produk The Body Shop ini memenuhi atau bahkan | 4,19 | 0,808
melebihi persyaratan-persyaratan peraturan
lingkungan.

GPQ2 | Produk The Body Shop ini menghabiskan sumber 4,29 | 0,630
daya dalam jumlah yang sangat sedikit.

GPQ3 | Produk The Body Shop ini mudah didaur-ulang. 4,24 | 0,721

GPQ4 | Produk The Body Shop ini memiliki dampak | 4,21 | 0,753
kerusakan lingkungan yang sangat kecil.
Total 4,233 | 0,728

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 6 menunjukkan rata-rata untuk variabel green product
quality sebesar 4,233 dimana nilai tersebut lebih dari 3, yang menunjukkan bahwa
responden memiliki persepsi nilai yang positif terhadap green product quality The
Body Shop di Surabaya. Pernyataan green product quality yang mendapatkan
penilaian terendah dari empat item adalah GPQ1 dengan nilai rata-rata jawaban
responden sebesar 4,19, sedangkan pernyataan GPQ2 mendapat penilaian tertinggi

dengan nilai rata-rata 4,29.

Tabel 7. Tanggapan Responden Terkait Green Corporate Image

Indikator Pernyataan Mean | St.dev

GCl1 Produk ramah lingkungan dari The Body Shop ini | 4,09 | 0,745
dapat dipercaya.

GCI2 |The Body Shop ini memiliki kemampuan yang cukup | 4,07 | 0,730
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan akan produk
ramah lingkungan.

GCI3 The Body Shop ini memiliki reputasi lingkungan yang | 4,11 | 0,728
baik.

GCl4 | The Body Shop ini memiliki kinerja yang sempurna | 3,97 | 0,847
sehubungan  dengan manajemen lingkungan dan
inovasi ramah lingkungan.

Total 4,06 | 0,763

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 7 menunjukkan rata-rata untuk variabel green corporate
image sebesar 4,06 yang menunjukkan bahwa responden mempersepsikan citra yang

positif kepada The Body Shop di Surabaya terhadap lingkungan. Pernyataan green
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corporate image yang mendapatkan penilaian terendah dari empat item adalah GCIl4
dengan nilai rata-rata 3,97, sedangkan GCI3 mendapat penilaian tertinggi dengan
nilai rata-rata jawaban responden sebesar 4,11.

Tabel 8. Tanggapan Responden Terkait Green Customer Satisfaction

Indikator Pernyataan Mean | St.dev

GCs1 Saya merasa puas dengan keputusan untuk | 4,15 | 0,739
membeli produk-produk ramah lingkungan dari
The Body Shop ini.

GCS2 | Saya senang membeli produk-produk ramah| 4,10 | 0,712
lingkungan dari The Body Shop.

GCS3 Saya percaya bahwa melakukan hal yang benar | 4,13 | 0,735
dengan membeli produk-produk ramah lingkungan
dari The Body Shop.

GCS4 | Saya merasa bahwa turut serta dalam perlindungan | 4,20 | 0,751

lingkungan dan perkembangan yang
berkesinambungan
Total 4,145 | 0,734

Sumber: Hasil olah data dengan SPSS 18.0 for Windows

Berdasarkan Tabel 8 menunjukkan rata-rata untuk variabel green customer
satisfaction sebesar 4,145 dimana nilai tersebut lebih dari 3, yang menunjukkan
bahwa responden puas terhadap kepedulian lingkungan The Body Shop di Surabaya.
Pernyataan green customer satisfaction yang mendapatkan penilaian terendah untuk
empat item adalah GCS2 dengan nilai rata-rata 4,10, sedangkan GCS4 memiliki nilai
rata-rata sebesar 4,20 dan nilai tersebut merupakan penilaian rata-rata tertinggi.

Tabel 9. Tanggapan Responden Terkait Green Customer Loyalt

No. Pernyataan Mean | St.dev

GCL1 | Saya akan terus berbelanja produk-produk di The 4,09 0,772
Body Shop.

GCL2 | Saya bersedia untuk merekomendasikan keluarga 4,07 0,706

dan teman-teman saya utnuk berbelanja produk
ramah lingkungan dari The Body Shop.
GCL3 | Saya dapat menerima harga produk ramah 4,11 0,752
lingkungan yang lebih mahal meskipun harga
produk-produk pada umumnya (produk yang tidak
ramah lingkungan) lebih murah.

Total 4,09 0,743
Sumber: Hasil olah data dengan SPSS 18.0 for Windows
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Berdasarkan Tabel 9 menunjukkan rata-rata untuk variabel green customer
loyalty sebesar 4,09 dimana nilai tersebut lebih dari 3, yang menunjukkan bahwa
responden memiliki loyalitas yang tinggi terhadap The Body Shop di Surabaya
karena The Body Shop peduli terhadap lingkungan. Pernyataan green customer
loyalty yang mendapatkan penilaian terendah untuk tiga item adalah GCL2 dengan
nilai rata-rata 4,07, sedangkan GCL3 memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar
4,11.

Model Pengukuran

Berikut adalah gambar model pengukuran yang diperoleh dari pengolahan
data menggunakan software AMOS 18. Apabila terdapat indikator yang mempunyai
Standard Loading < 0,5 maka indikator tersebut akan dihilangkan dari model
pengukuran. Dari hasil model pengukuran yang di Running pada AMOS 18 yang ada
pada gambar di bawah ini tampak memiliki RMSEA 0,068, p-value = 0,000, dan
tidak ada indikator yang memiliki standard loading < 0,5. Sehingga, model ini
cocok untuk menjadi model pengukuran (Measurement Model) untuk penelitian ini.
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Gambar 1. Model Pengukuran Hasil Running AMOS
Sumber: Hasil Pengujian Hipotesis Dengan Menggunakan Amos versi 18
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Tabel 10. Hasil Uji Kecocokan Model Pengukuran

No. | Uji Kecocokan | Kiriteria Kecocokan Hasil Keterangan
1 CMIN/DF CMIN/DF <2 1,690 Good fit
2 GFI GFI > 0,90 0,893 Marginal fit
3 RMSEA RMSEA <0,08 0,068 Good fit
4 CFI CFI1>0,90 0,918 Marginal fit
5 TLI/NNFI TLI> 0,90 0,898 Marginal fit

Sumber: Hasil Pengolahan AMOS 18

Uji Validitas dan Reliabilitas Pada Model Pengukuran
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui kehandalan suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang. Reliabilitas
yang tinggi menunjukkan bahwa indikator yang ada memiliki konsistensi yang tinggi
dalam mengukur Kkonstruk latennya. Untuk mengukur reliabilitas dapat
menggunakan construct reliability dan variance extracted. Menurut Hair et al.
(2010:612), nilai composite reliability yang diterima adalah 0,70 dan nilai variance
extracted yang diterima adalah > 0,50. Nilai variance extracted yang tinggi
menunjukkan bahwa indikator telah mewakili konstruk laten yang dikembangkan
dengan baik.
Tabel 11. Construct Reliability

Variabel | (Zstd.loading) (z:std.loading)2 Xerror Construct Reliability
GPQ 2,504 1,574 2,426 0,721
GClI 2,887 2,117 1,882 0,816
GCS 2,624 1,775 2,225 0,756
GCL 1,916 1,227 1,772 0,674

Sumber: Excel 2007, diolah
Nilai std loading (standarized loading) untuk setiap indikator diperoleh

secara langsung dari keluaran software AMOS dan nilai error diperoleh dengan cara
yaitu error = 1-standarized loading?. Berdasarkan hasil pengujian tersebut, diperoleh
nilai construct reliability pada semua variabel lebih besar dari 0,7 sehingga variabel
yang digunakan secara umum sudah reliabel.

Tabel 12. Variance Extracted

Variabel | (Zstd.loading) (Zstd.loading)2 Xerror Variance Extracted
GPQ 2,504 1,574 2,426 0,393
GClI 2,887 2,117 1,882 0,529
GCS 2,624 1,775 2,225 0,444
GCL 1,916 1,227 1,772 0,639

Sumber: Excel 2007, diolah
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Nilai std loading (standarized loading) untuk setiap indikator diperoleh
secara langsung dari keluaran software AMOS dan nilai error diperoleh dengan cara
yaitu error = 1-standarized loading®. Berdasarkan Tabel 12 seluruh variabel
memiliki nilai variance extracted > 0,5. Sehingga, indikator telah mewakili
konstruk laten yang dikembangkan dengan baik. Hanya pada variabel GPQ dan GCS
mempunyai nilai sebesar 0,393 dan 0,444 < 0,5. Menurut Hatcher dalam Longino
(2007:121) “The variance extracted estimate test is conservative, reliabilities can be
acceptable even if variance extracted estimates are less than 0,5”. Pengujian
variance extracted bersifat konservatif, reliabilitas dapat diterima bahkan jika

variance extracted kurang dari 0,5.

Model Struktural
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Chisquare = 141972
Prob = 0,000
GFI = 0,893
AGFI = 0,847

TLI'NNFI = 0,898
RMSEA = 0,068

CFMIN/DF = 1,690

CF1=0,918

Gambar 2. Structural Model
Sumber: Hasil Pengujian Hipotesis Dengan Menggunakan Amos versi 18

Model struktural di atas menunjukkan nilai yang marginal karena nilai p-
value 0,000, nilai RMSEA = 0,068. Sehingga tidak perlu dilakukan modifikasi
terhadap model yang sudah ada.
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Uji Hipotesis

Bagian ini berhubungan dengan evaluasi terhadap parameter-parameter yang
menunjukkan hubungan kausal atau pengaruh antar satu variabel laten terhadap
variabel laten lainnya. Uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai C.R untuk setiap
koefisien. Nilai C.R signifikan apabila > 1,96 dan P < 0,05 yang berarti hipotesis
dapat diterima. Apabila, nilai C.R < 1,96 dan P > 0,05 maka tidak signifikan dan
hipotesis ditolak.

Tabel 13. Evaluasi terhadap Koefisien Model Struktural dan
Kaitannya dengan Hipotesis Penelitian

Path Estimate S.E. C.R. P Keterangan
GCS |<--- | GPQ 430 128 3.369 kel Signifikan
GCS |[<--- | GCI 216 .083 2.540 011 Signifikan
GCL |<-- | GCS 1.196 330 | 3.619 | *** Signifikan
GCL |<--- | GCI -.056 121 -465 | -.642 | Tidak Signifikan
GCL |<--- | GPQ -.157 197 - 798 | -.425 | Tidak Signifikan

Sumber: Hasil Pengolahan AMOS

Besarnya pengaruh antar variabel dilakukan dengan melihat nilai estimate pada
setiap jalur. Semakin besar nilai estimate, menunjukkan bahwa pengaruh semakin

besar antara variabel yang satu dengan variabel yang lainnya.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian secara statistik yang telah
dilakukan maka dapat diperoleh konklusi bahwa dari delapan hipotesis yang telah
dikembangkan, terdapat tiga hipotesis yang terbukti dan dua hipotesis yang tidak
terbukti. Berikut ini adalah penjelasan spesifik:
1. Terdapat pengaruh positif signifikan Green Customer Satisfaction terhadap
Green Customer Loyalty di The Body Shop Surabaya.
2. Terdapat pengaruh positif signifikan Green Product Quality terhadap Green
Customer Satisfaction di The Body Shop Surabaya.
3. Tidak terdapat pengaruh Green Product Quality terhadap Green Customer
Loyalty di The Body Shop Surabaya.
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4. Terdapat pengaruh positif signifikan Green Corporate Image terhadap Green
Customer Satisfaction di The Body Shop Surabaya.

5. Tidak terdapat pengaruh Green Corporate Image terhadap Green Customer
Loyalty di The Body Shop Surabaya.

Berdasarkan hasil penelitian, variabel Green Customer Satisfaction memiliki
pengaruh paling besar terhadap variabel Green Customer Loyalty, karena Green
Customer Satisfaction mempunyai pengaruh paling besar terhadap Green Customer
Loyalty, maka The Body Shop harus lebih fokus pada peningkatan Green Customer
Satisfaction. Berdasarkan indikator dari variabel green customer satisfaction yang
memiliki nilai mean terendah adalah konsumen senang membeli produk-produk
ramah lingkungan dari The Body Shop. Untuk itu The Body Shop harusnya
mempertimbangkan saran, dan kritik dari pelanggannya, seperti meningkatkan
layanan terhadap pelanggan, mengadakan promosi berupa potongan harga, dan
memperbanyak variasi produk. Dengan tercapainya harapan yang sesuai dengan
harapan pelanggan, maka pelanggan akan senang melakukan pembelian di The Body
Shop. Selain itu The Body Shop juga harus meningkatkan green customer loyalty.

Berdasarkan indikator dari variabel green customer loyalty yang memiliki
nilai mean terendah adalah konsumen bersedia merekomendasikan keluarga dan
teman-teman konsumen untuk berbelanja produk ramah lingkungan dari The Body
Shop. Untuk menjaga loyalitas konsumen The Body Shop harus lebih meningkatkan
program-program loyalty kemudian masuk ke area sosial pelanggan salah satunya
adalah komunitas yang peduli terhadap lingkungan karena dengan mengembangkan
program tersebut The Body Shop dapat menjaga hubungan dengan pelanggannya,
dan menambah konsumen baru. Selain itu, The Body Shop juga harus memperbanyak
program-program yang menarik konsumen, seperti diskon, atau kegiatan sosial yang
mengutamakan kepedulian lingkungan dan mengundang masyarakat yang dalam hal
ini tidak hanya pelanggan The Body Shop saja, untuk ikut serta dalam kegiatan.

Penelitian ini mempunyai keterbatasan didalamnya. Keterbatasan penelitian

ini dapat membuka peluang untuk penelitian selanjutnya di masa yang akan datang.
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1. Penelitian ini dilakukan hanya pada The Body Shop saja. Penelitian selanjutnya
dapat dilakukan pada kualitas produk, atau kualitas jasa yang lainnya yang ramah
lingkungan.

2. Penelitian ini dilakukan hanya di Surabaya. Penelitian selanjutnya dapat
dilakukan di kota lainnya dan dapat membandingkan dengan hasil penelitian ini.

3. Perlunya memperhatikan karakteristik konsumen yang ada di Indc~""""
khususnya kota yang menjadi tempat penelitian. Karena setiap kota memiliki
karakteristik yang berbeda.
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