BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1 Metode Penelitian

Metode penelitian merupakan suatu langkah peneliti dalam mengumpulkan
serta memperoleh informasi maupun data yang berhubungan dengan penelitian.
Metode penelitian (Sugiyono, 2017:2) “Metode penelitian pada dasarnya
merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan
tertentu”. Pada penelitian ini pendekatan penelitian yang digunakan adalah metode
pendekatan kuantitatif.

Pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini berupa informasi
yang berhubungan dengan variabel-variabel atau masalah yang akan diteliti.
Penelitian yang akan digunakan adalah penelitian bersifat deskriptif dan verifikatif
karena metode tersebut dirasa sesuai dan dapat mendukung dengan permasalahan.
Dalam penelitian ini metode deskriptif digunakan untuk menjawab perumusan
masalah pada nomor satu hingga nomor tiga yaitu kualitas pelayanan (X1), harga
(X2), kepuasan pelanggan (), loyalitas pelanggan (Z).

Metode verifikatif adalah Penelitian yang dilakukan terhadap populasi atau
sampel tertentu dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan
(Sugiyono 2017:8). Dalam penelitian ini metode verifikatif digunakan untuk
menjawab perumusan masalah pada nomor empat, lima, dan enam, yaitu untuk

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel yang penulis teliti yaitu variabel
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kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian serta dakmpaknya pada

kepuasan konsumen.

3.2 Definisi Variabel dan Operasionalisasi Variabel

Sesuai dengan judul penelitian, bahwa permasalahan mengenai variable
kualitas pelayanan, harga, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. maka pada
bagian ini penulis akan menjelaskan mengenai definisi dan ukuran yang digunakan
untuk setiap variabel baik variabel independen, intervening, dan dependen. Dalam
penelitian ini aspek yang diteliti ini meliputi Kualitas Pelayanan (X1), harga (X2),
Kepuasan pelanggan (YY), dan loyalitas pelanggan(Z). masing-masing variabel
tersebut kemudian didefinisikan dan dibuat operasionalisasi variabel berdasarkan

dimensi, indikator, ukuran dan skala penelitian.

3.2.1 Definisi Variabel Penelitian

Variabel penelitian pada dasarnya adalah sesuatu hal yang berbentuk apa
saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi
tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2017:38).
Variabel-variable yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel independen,
variabel intervening dan variabel dependen. Variabel-variabel tersebut adalah
Kualitas Pelayanan (X1), harga (X2), Kepuasan Konsumen (Y), dan loyalitas
konsumen (Z). Variabel-variabel tersebut didefinisikan sebagai berikut :

1. Variabel Bebas (Independen) (X)
Variabel independen biasa dikenal atau disebut dengan variabel bebas, variabel

tersebut biasa disimbolkan dengan simbol X. Variabel independen adalah
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variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau timbulnya

variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2017:39). Dalam penelitian ini variabel

bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1) dan

harga (X2).

a.

Kualitas pelayanan

Menurut Wyckof dalam Fandy Tjiptono (2018:268), kualitas pelayanan
meruupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kata lain, terdapat dua faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan
pelayanan yang dipersepsikan (perceived service). Implikasinya, baik
buruknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Harga

. Pengertian harga menurut Buchari Alma (2017:169) menyatakan bahwa

“harga merupakan nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang”.

. Variabel Intervening (Y)

Variabel intervening yang biasa disebut dengan variabel antara, variabel

intervening terletak diantara variabel independen dan variabel dependen.

Sugiyono (2017:40) menyatakan bahwa :

“Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen, tetapi tidak
dapat diamati dan diukur. Variabel ini merupakan variabel penyela atau

antara yang terletak diantara variabel independen dan dependen, sehingga
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variabel independen tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau

timbulnya variabel dependen”.

3. Variabel Terikat (Dependen) (Z)

Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat
karena adanya variabel independen (variabel bebas) (Sugiyono, 2017:39). Variabel
terikat atau dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas
konsumen (Z). Menurut Oliver yang dikutip oleh Tjiptono (2016:393)
mendefinisikan loyalitas adalah “loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah
komitmen yang dipegang teguh untuk membeli ulang atau berlangganan dengan
produk/jasa yang disukai secara konsisten dimasa mendatang, sehingga
menimbulkan pembelian merek atau rangkaian merek yang sama secara berulang,
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi untuk

menyebabkan beralih merek™.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Operasionaliasai Variabel diperlukan peneliti untuk mempermudah dalam
memahami, mengukur variabel-variabel dan menentukan indikator yang diteliti.
Dalam penelitian ini terdapat empat variabel yang diteliti, yaitu Kualitas Pelayanan
(X1), harga (X2), Kepuasan Konsumen (), dan loyalitas konsumen (Z). Berikut
tabel mengenai operasionalisasi variabel dari variabel-variabel yang digunakan

dalam penelitian ini pada halaman selanjutnya.



Operasionalisasi Variabel penelitian

Tabel 3.1
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Konsep

. Dimensi Indikator Ukuran Skala No
Variabel
disediokn Tingkat .
Bukalapak kele?_gkapan Ordinal
. .. .| sangat lengkap ftur !
Bukti fisik Keamanan Tingkat
Bukalapak keamanan Ordinal
Kualitas selalu terjaga | selalu terjaga 5
Pelayanan (X1) dengan baik | dengan baik
Customer
service
dimensi kualitas memberikan Tingkat
pelayanan pelayanan kesamaan Ordinal
menurut para yang sama pelayanan
ahli, Maka dapat Empati kepada setiap 3
disimpulkan mpall pengunjung
dimensi yang Customer .
digunakan service cepat T'?]git(.at
dalam penelitian merespon pernatian Ordinal
ini adalah Bukti kepada customer
Fisik, Empati, konsumen service 4
Keandalan, Tingkat
Daya Tanggap Kecepatan Kecepatan
dan Jaminan dalam dalam
meleyani meleyani
Kotler dan (rj)ermasalahan permasalahan Ordinal
Keller engan antara dengan antara >
. Daya penjual dan .
(2016:284) y penjual dan
Lupiyoadi tanggap konsumen Konsumen
ZEIthamI, dan Kecepatan kecepatan
Fandy Tjiptono dalam dalam Ordinal
2015:198 menanggapl -
( ) celuhan menanggapi 6
keluhan
Pelayanan -elz-llart]gat(naatm
Kehandala | sesuai dengan pelay .
sesuai dengan | Ordinal
n yang ang 7
dijanjikan y

dijanjikan
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Konsep

Variabel Dimensi Indikator Ukuran Skala No
Tingkat
Kemampuan | kemampuan
Customer Customer
service dalam service i Ordinal
memberikan dalam 8
informasi memberikan
informasi
Jaminan Tingkat
keamanan jaminan Ordinal
Jaminan produk keamanan 9
Jaminan Tingkat
asuransi jaminan Ordinal 10
produk asuransi
Harga (X2) . . Tingkat
Fbuig)glzl Ketﬁrg;g:aua keterjt;amgkaua Ordinal "
n harga
maka dapat i
dismpulkan | (Cos oo Diskon | (aDket daya -
) . . ga Diskon tarik harga Ordinal
dimensi yang | function) diskon 12
digunakan ' Tingkat
dalam penelitian Perbandingan erbandinaan
ini adalah fungsi Harga harga dengan Emar adengan Ordinal
biaya (Cost pesaing pesaing gesaing 13
function), harga | (Competito
pesaing r price) Penawaran Tingkat harga Ordinal
(Competitor harga rendah rendah 1
price) dan nilai TinaKat
konsumen Kesesuaian keses%aian
(Custumer harga dengan haraa denaan Ordinal
value). kualitas lgualitaéq 15
Kotler and Nilai
Keller konsumen :
(2016:52) (Custumer |  Kesesuaian Tingkat
Schiffman dan value) | harga dengan Kesesuaian :
Kanuk dalam keinginan harga dengan | Ordinal
Teno Konsumen keinginan 16
(2014:11)Mursi konsumen
d (2015:83)
Kepuasan Biaya yang Tingkat biaya
Konsumen (Y) | Harapan | dikeluarkan _yang
(expectatio | Sesuai dengan dikeluarkan | )
n) apa yang sesuai dengan 17
kepuasan didapatkan apa yang
konsumen didapatkan
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\|/<a ?’?:gre)l Dimensi Indikator Ukuran Skala No
menurut para :
ahli, Maka dapat Pelayanan Tlmgkat
dd_isimp_ulkan sesuai dengan segsaa})?::;an Ordinal
imensi yan
digunali/ang harapan harapan 18
dalam penelitian Kepuasan atas |  Tingkat
ini adalah kemampuan | kemampuan
Harapan perusahaan perusehaan | .
(expect_atlo_n) dalam dalam rdina 19
darr‘fﬁ'r:e”a Kinerja | Penyelesaian | penyelesaian
[gztf‘y:ntoagg)n pengaduan pengaduan
Setyobudi | (Performa
(2014: 43), Kepuasan atas | - rinoyat
Fandy Tjiptono| ~ NC€) sedikitnya |y ool pada .
(2016:146) dan kend_ala pada sistem Ordinal
Kotler dan sistem 20
Keller (2016 : Bukalapak Bukalapai
177)
Loyalitas Melakukan Tingkat
Pelanggan (2) Pembelian pembelian .
ulang pada ulang secara Ordinal 21
. Melakukan
loyalitas yang embelian produk teratur
digunakan P . Tingkat
dalam penelitian| €622 Kesetiaan Keseti
p esetiaan
ini adalah teratur dalam dalam Ordinal 22
melakukan
melakukan . melakukan
. pembelian .
pembelian pembelian
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KO’_‘SGF’ Dimensi Indikator Ukuran Skala No
Variabel
secara teratur,
melakukan
pembelian
disemua lini
produk atau jasa
merekomendasi
kan produk Melakukan Membeli Membeli
kepada orang embelian produk yang | produk yang
lain dan pd' bukan menjadi | bukan menjadi| Ordinal 23
menunjukan "n'isirg;ak kebutuhan kebutuhan
kekebalan dari produ utamanya utama
daya tarik
produk sejenis
dari pesaing.
Kotler dan Keller Hanya Tingkat Ordinal | 24
(2018:240) membeli pembelian
Griffin dalam produk pada| lini produk
sangadii dan Bukalapak Féadkal )
Shopiah (2013:105) ukalapa :
. Merekomen | Merekomenda | Tingkat Ordinal | 25
Tjiptono dasikan sikan merekomen
(2013:115) kepada orang | Bukalapak dasikan
lain kepada orang | Bukalapak
lain kepada
orang lain
Merekomenda | Tingkat Ordinal | 26
sikan merekomen
membeli dasi
produk di| membeli
Bukalapak produk  di
kepada orang| Bukalapak
lain kepada
orang lain
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Menunjukan | Ketahanan Tingkat Ordinal | 27
kekebalan pelangan Mengajak
dari daya| ternadap daya| orang lain
tarik pesaing | tarik pesaing | untuk

menggunak

an

Bukalapak
Keinginan Tingkat Ordinal | 28
untuk kesetiaan
berbelanja pelanggan

hanya di| yang
Bukalapak berkeingina
n untuk
berbelanja
di
Bukalapak

Sumber : Data yang diolah Oleh Penulis 2020

3.3  Populasi dan Sampel

Penelitian yang dilakukan memerlukan objek atau subjek yang harus diteliti
sehingga masalah dapat dipecahkan. Populasi merupakan objek dalam penelitian ini
dan dengan menentukan populasi maka peneliti akan mampu melakukan
pengolahan data. Untuk mempermudah pengolahan data maka peneliti akan
mengambil bagian dan jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang

disebut sampel. Sampel penelitian diperoleh dari teknik sampling tertentu.

3.3.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau objek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2017:80). Dalam
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penelitian ini populasinya adalah konsumen yang menggunakan aplikasi Bukalapak.
Berikut penulis sajikan pengunjung aplikasi Bukalapak.
Tabel 3.2

Jumlah mahasiswa aktif angkaan 2016-2018Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Pasundan

Jurusan Angkatan Jumlah Mahasiswa
Manajemen 2016 277
2017 370
2018 430
Akuntansi 2016 204
2017 237
2018 260
Ekonomi pembangunan 2016 60
2017 53
2018 65
Total 1956

Sumber: SBAP Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pasundan

3.3.2 Sampel
Penelitian ini menggunakan rumus slovin untuk mengetahui jumlah ukuran
sampel yang akan diteliti. Ukuran sampel dapat dihitung dengan menggunakan

rumus slovin sebagai berikut :

N
14N (e)?

Dimana :

n : Ukuran Sampel

N : Populasi

e . Tingkat kelonggaran ketidaksesuian pengambilan sampel yang

masih dapat ditolerir atau diinginkan.
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Jumlah populasi N sebanyak xxx orang dengan asumsi tingkat kesalahan (e)
yang dapat ditolerir sebesar 10% maka jumlah populasi n adalah :

~ 1956
"= 171956(0,1)2

= 95,13

Berdasarkan perhitungan di atas dengan tingkat kesalahan 10%, maka
diperoleh ukuran sampel dalam penelitian ini sebanyak xxx orang reponden yang
merupakan konsumen Bukalapak. Teknik sampling adalah merupakan teknik
pengambilan sampel, sampling yang digunakan adalah accidental sampling method
atau metode pengambilan sampel dengan memilih siapa yang kebetulan ada atau

dijumpai.

3.4  Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari hasil
wawancara, observasi, dan kuesioner yang disebarkan kepada sejumlah sampel
responden yang sesuai dan dianggap mewakili seluruh populasi. Untuk memperoleh
data tersebut, teknik pengumpulan data dilakukan dengan penelitian kepustakaan,
wawancara, kuesioner, dan observasi.
a. Kepustakaan
Kepustakaan bertujuan untuk mengumpulkan data dan informasi dengan
bantuan yang terdapat di perpustakaan, seperti mempelajari dokumen-
dokumen, catatan maupun buku-buku referensi yang berhubungan dengan

Kualitas Pelayanan, harga, Kepuasan Konsumen, dan loyalitas konsumen.



103

Selain itu, penelitian kepustakaan dilakukan sebagai bahan rujukan atau
referensi dalam pembuatan skripsi ini.
b. Wawancara
Data yang diperoleh dengan cara melakukan komunikasi dan tanya jawab
secara langsung kepada pihak perusahaan tentang masalah yang diteliti yaitu
kualitas pelayanan, variable harga, variabel kepuasan konsumen dan variabel
loyalitas pelanggan.
c. Kuisioner
Penyebaran data yang dilakukan dengan cara mengajukan daftar pernyataan
yang disebarkan kepada sejumlah sampel responden.
d. Observasi
Mengumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung
terhadap masalah yang berkaitan dengan penelitian, yaitu pengaruh Kualitas
Pelayanan dan harga terhadap Kepuasan Konsumen dampaknya pada loyalitas
konsumen.
2. Data Sekunder
Data yang diperoleh dari pihak lain secara tidak langsung memiliki
hubungan dengan penelitian yang dilakukan berupa sejarah perusahaan, ruang
lingkup perusahaan, struktur organisasi, buku, literatur, artikel, serta situs di

internet.
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3.5 Metode Analisis yang Digunakan

Penelitian ini menggunakan metode analisis data kuantitatif, dimana data
yang telah dikumpulkan tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independent, vyaitu kualitas pelayanan(Xi1) dan harga(Xz), melalui variabel
intervening yaitu kepuasan konsumen (Y) terhadap variabel dependen yaitu

loyalitas konsumen (Z).

3.5.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu ukuran yang menunjukan sejauh mana suatu
alat ukur dapat dipercaya (dapat diandalkan) atau dengan kata lain menunjukan
sejauh mana hasil pengukuran tersebut tetap konsisten jika dapat dilakukan
pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama. Menurut Sugiyono
(2017:173) Instrumen yang reliable adalah instrument yang bila digunakan beberapa
kali mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Reliabilitas
menunjukan sejauh mana tingkat kekonsistenan pengukuran dari suatu responden
ke responden lain atau dengan kata lain sejauh mana pertanyaan dapat dipahami
sehingga tidak menyebabkan beda interpretasi dalam pemahaman pertanyaan
tersebut (Juanim, 2004:13) maksud dari uji reliabilitas adalah untuk mengetahui
apakah kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini menunjukan tingkat
ketepatan, keakuratan, konsistensi meskipun kuesioner ini digunakan kembali di
lain waktu. Uji reliabilitas ini dilakukan terhadap item pernyataan dalam kuesioner.

Reliabilitas dinyatakan dengan koefisien Alpha Cronbach (Ca) merupakan

statistik yang paling umum digunakan untuk menguji reliabilitas suatu instrumen
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penelitian. Suatu instrumen penelitian diindikasikan memiliki tingkat reliabilitas
memadai jika koefisien Alpha Cronbach lebih besar atau sama 0,70. Bila kriteria

pengujian terpenuhi maka kuesioner dinyatakan reliable..

3.5.1.1 Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2017:125) menunjukan derajat ketepatan antara data
yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti.
Untuk mencari validitas sebuah item, kita mengkorelasikan skor item dengan total
item-item tersebut. Jika koefisien antara item dengan total item sama atau di atas 0,3
maka item tersebut dinyatakan valid, tetapi jika nilai korelasinya di bawah 0,3 maka
item tersebut dinyatakan tidak valid. Dalam mencari nilai korelasi tersebut, maka
penulis menggunakan rumus Pearson Product Moment. Rumus Pearseon Product
Moment sebagai berikut :

oy = nxxy; — Qx) Xy
JmExt - ExBmEy? - )

Dimana :

Ixy = Koefisien r product moment

X = Skor yang diperoleh dari subjek dalam tiap item
y = Skor total instrument

n = Jumlah responden dalam uji instrument

>X  =Jumlah hasil pengamatan variabel

XYY =Jumlah hasil pengamatan variabel Y
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>XY = Jumlah dari hasil kali pengamatan variabel X dan variabel Y
YX2 = Jumlah kuadrat pada masing-masing skor X

YY? = Jumlah kuadrat pada masing-masing skor Y

3.5.1.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan
objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2017:121).
Reliabilitas merupakan suatu alat ukur dimana pengukuran tersebut menghasilkan
atau menunjukan angka indeks yang konsisten dalam mengukur gejala yang sama.
Pengujian dalam uji reliabilitas ini menggunakan metode split half, yaitu metode
yang mengkorelasikan atau menghubungkan antara total skor pertanyaan genap.
Pengujian reabilitas dengan Alpha Cronbach bisa dilihat dari nilai Alpha, jika nilai
Alpha > dari nilai r table yaitu 0,7 maka dapat dikatakan reliabel. Adapun rumus

yang dipakai dalam uji reliabilitas ini adalah :

2
k : Yo,
= (Y-
k—1 02
t
Dimana :
r = Reliabilitas Instrument
K = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal

> oi = Jumlah varians butir

Gi = Varians total
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3.6  Metode Analisis dan Uji Hipotesis

Sugiyono (2017:147) mengatakan analisis data merupakan kegiatan setelah
data dari seluruh responden terkumpul. Dalam analisi data kegiatan tersebut
mengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data
berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data settiap variabel yang
diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan
perhitungan untuk mengkaji hipotesis yang telah diajukan.

Metode analisis data dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui
hubungan seluruh variabel secara simultan atau bersama-sama menggunakan uji F
dan untuk mengetahui hubungan variabel secara parsial atau terpisah, secara
keseluruhan penelitian ini menggunakan skala likert. Penelitian ini mengumpulkan
data dengan cara melakukan penyebaran kuesioner dengan memberikan nilai atas
jawaban responden dengan skala likert. Penulis sajikan skala likert sebagai berikut

Berdasarkan pendapat yang telah di paparkan peneliti sampai pada
pemhaman bahwa analisis data digunakan juga untuk menguji hipotesis yang
diajukan peneliti, karena analisis data yang dikumpulkan digunakan untuk
mengetahui pengaruh antara Kualitas pelayanan (X1) = harga , (X2) = kepuasan

pelanggan, (Y) terhadapk loyalitas konsumen (Z2).

Tabel 3.3
Alternatif Jawaban dengan Skala Likert
Skor Alterntif Jawaban
1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Cukup Setuju
4 Setuju
5 Sangat Setuju

Sumber : Sugiyono (2017:94)
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Berdasarkan tabel 3.2 tersebut dapat dilihat alternatif jawaban dengan menggunakan
skala likert dengan bobot nilai untuk item-item pada kuesioner. Bobot nilai pada
skala likert tersebut pun agar memudahkan responden menjawab pernyataan-

pernyataan pada kuesioner.

3.6.1 Analisis Desktiptif

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif yang digunakan untuk
menggambarkan mengenai situasi dan kejadian secara sistematis dari variabel-
variabel dalam penelitian.

Penelitian menggunakan analisis deskriptif atas variabel independen,
intervening dan dependennya, kemudian diklasifikasikan terhadap jumlah total skor
responden. Jumlah skor jawaban responden yang diperoleh kemudian disusun
Kriteria penilaiaan untuk setiap item pernyataan. Mendeskripsikan data dari setiap
variabel penelitian dilakukan dengan menyusun tabel distribusi frekuensi untuk
mengetahui apakah tingkat perolehan nilai (skor) variabel penelitian. Menetapkan
skor rata-rata maka jumlah jawaban kuesioner dibagi jumlah pertanyaan dikalikan

jumlah responden. Berikut merupakan cara perhitungannya :

= Skor rata — rata

z _ Y. Jawaban Kuesioner
p= Y. Pertanyaan X ), Responden

Setelah diketahui skor rata-rata dari hasil perhitungan tersebut, kemudian langkah
selanjutnya untuk mengkategorikan, mengklasifikasikan kecenderungan jawaban

responden kedalam skala dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut :

Nilai Tertinggi — Nilai Terendah

NJI (Nilai Jenjang Interval) = Jumlah Kriteria Jawaban
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Dimana :
Skor minimum=1

Skor maksimum=5

Lebar Skala= 0,8

Maka dapat ditentukan kategori skala sebagai berikut

Tabel 3.3
Tafsiran Nilai Rata-Rata

Skala Kriteria
1,00 -1,80 Sangat Tidak
Setuju
1,81 -2,60 Tidak Setuju
2,61 3,40 Kurang
Setuju
3,41-4,20 Setuju
4,21 -5,00 Sangat Setuju

Sumber : Sugiyono (2016:134)

Tafsiran nilai rata-rata tersebut dapat diidentifikasian kedalam garis
kontinum sebagai berikut :

S t Tidak . . .
andat T | Tidak setuju Kurang Setuju | Setuju Sangat Setuju
Setuju
1,00 1,80 2,60 3,40 4,20 5,00
Gambar 3.1

Garis Kontinum
3.6.2 Analisis Verifikatif

Analisis verifikatif diigunaan dengan tujuan mengetahui hubungan dua

variabel atau lebih untuk menguji teori dengan suatu hipotesis dengan hasil yang
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menunjukan apakah diterima atau ditolak. Sesuai dengan hipotesis dalam penelitian
ini, penulis menggunakan analisis jalur (path analysis) karena variabel independen

tidak langsung mempengaruhi variabel dependen.

3.6.2.1 Method of Successive Interval (MSI)

Setelah memperoleh data dari hasil penyebaran kuesioner, data yang didapat
masih dalam bentuk skala ordinal. Maka peneliti harus merubah data tersebut dari
skala ordinal menjadi skala interval. Hal tersebut karena peneliti menggunakan
metode analisis linear berganda dalam pengolahan datanya. Sebelum data dianalisis
dengan menggunakan metode tersebut, untuk data yang berskala ordinal perlu
diubah menjadi interval dengan menggunakan teknik Method of Successive Interval
(MSI). Berikut adalah langkah-langkah Method of Successive Interval (MSI) :

1. Menentukan frekuensi tiap responden (berdasarkan hasil kuesioner yang
dibagikan, hitung berapa banyak responden yang menjawab skor 1-5 untuk
setiap item pertanyaan).

2. Menentukan berapa responden yang akan memperoleh skor-skor yang telah
ditentukan dan dinyatakan sebagai frekuensi.

3. Setiap frekuensi pada responden dibagi dengan keseluruhan responden, disebut
dengan proporsi.

4. Menentukan proporsi kumulatif yang selanjutnya mendekati atribut normal.

5. Dengan menggunakan tabel distribusi normal standar ditentukan nilai Z.

6. Menentukan nilai skala (scale value/SV)

SV = Density at Lower Limit — Density at Upper Limit

~ Area UnderUpper limit — Area Under Lower limit
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7. Menghitung skor hasil transformasi untuk setiap pilihan jawaban dengan
menggunakan rumus :
y = svt[k]
k = 1[SVmin]

Pengolahan data yang dilakukan oleh peneliti gunakan selanjutnya adalah dengan
menggunakan media komputerisasi yaitu menggunakan program SPSS for windows
untuk memudahkan proses perubahan data dari skala ordinal ke skala interval.
3.6.2.2 Metode Analisis Jalur (Path Analysis)

Penulis menggunakan analisis jalur atau (Path Analysis). Analisis jalur
adalah bagian dari model regresi yang dapat digunakan untuk menganalisis
hubungan sebab akibat antara suatu variabel dengan variabel lainnya. Sistem
hubungan sebab akibat tersebut menyangkut dua jenis variabel yaitu variabel bebas
atau lebih dikenal variabel independen, variabel yang biasa disimbolkan dengan
huruf X1,X2,X3,...Xn dan variabel terikat atau variabel yang dipengaruhi yang
dikenal variabel dependen yang biasa disimbolkan dengan huruf Y1,Y2,Y3,...Yn
(Juanim, 2004:17).

Pada analisis jalur, pengaruh independen variabel terhadap dependen
variabel dapat berupa pengaruh langsung dan tidak langsung (direct & indirect
effect), atau dengan kata lain analisis jalur memperhitungkan adanya pengaruh
langsung dan tidak langsung. Berbeda dengan model regresi biasa dimana pengaruh
independen terhadap variabel dependen hanya berbentuk pengaruh langsung.
Pengaruh tidak langsung suatu variabel independen terhadap variabel dependen

adalah melalui variabel lain yang disebut variabel antara (Intervening Variable),



112

(Juanim,2004:18). Adapun syarat atau asumsi-asumsi yang diperlukan dalam

penggunaan analisis path antara lain:

1. Hubungan antar variabel dalam model adalah linier dan adaptif

2. Seluruh error (residual) diasumsikan tidak berkorelasi dengan yang
lainnya

3. Variabel diasumsikan dapat diukur secara langsung

4. Model hanya bebentuk rekrusive atau searah

5. Variabel-variabel diukur oleh skala interval.

6. Adanya Variabel perantara).

3.6.2.3 Path Diagram

Diagram jalur adalah alat untuk melukiskan secara grafis, stuktur hubungan
kualitas antar variabel independen, intervening (intermediary), dan dependen.
Analisis jalur variabel yang dianalisis kualitasnya dibedakan menajdi dua golongan
yaitu variabel eksogen dan variabel endogen. Variabel eksogen adalah variabel yang
variabelitasnya diasumsikan terjadi bukan karena penyebab-penyebab didalam
model atau dengan kata lain, variabel ini tidak ada yang mempengaruhi, sedangkan
variabel endogen merupakan variabel yang variasinya terlaksanakan oleh variabel
eksogen dalam variabel endogen dalam sistem (Juanim, 2004:19). Variabel eksogen
pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan citra perusahaan, sedangkan

variabel endogen adalah kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
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3.6.2.4 Koefisien Jalur

Besarnya pengaruh variabel eksogen dan variabel endogen dapat dilihat
melalui koefisen jalur mengindikasika bersarnya jalur dari suatu variabel eksogen
terhadap variabel endogen. Koefisien jalur biasanya dicantumkan pada diagram
jalur yang dinyatakan dengan nilai numeric untuk mengestimasikan koefisien jalur,
jika hanya satu variabel eksogen (X) mempengaruhi secara lamgsung terhadap
variabel endogen (Y dan Z) maka PYX diestimasi dengan korelasi sederhana
(simple correlation) antara X dan Y jadi Pyx=rxy (Juanim, 2004:20). Untuk lebih
memperjelas koefisien jalur dapat dilihat pada sebuat path diagram yang ada di
gambar 3.2 dengan ini peneliti sajikan dan dapat dilihat mengenai koefisien jalus
sebagai berikut:

Penulis sajikan model analisis jalur sebagai berikut pada halaman

selanjutnya :



€1 &2
pzx1
Kualitas ayXxi
pelayanan (X1)
A 4
r Kepuasan Loyalitas
konsumen (YY) konsumen (YY)
pzy
v
A
pyx2
pzx2
Gambar 3.2
analisis jalur
Keterangan :
X1 = kualitas pelayanan
X2 = harga
Y = Kepuasan Konsumen
Z = loyalitas konsumen
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pyx1 =Koefisien jalur kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

pyx2

b n = Koefisien jalur harga terhadap loyalitas konsumen

pzy  =Koefesien jalur Kepuasan Konsumen terhadap loyalitas konsumen
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rxix2 = Koefisien korelasi antara variabel independen
€ = Pengaruh faktor lain
Model analisis jalur yang telah disajikan sebelumnya (gambar 3.2) tersebut
juga dapat ditampilkan dalam bentuk persamaan struktural. Berikut
merupakan persamaan jalur substruktur.
Substruktur I

Y = pyx1 X1t pyx2Xo+ €1

Persamaan jalur substruktur tersebut digambarkan sebagai berikut :

=

Gambar 3.3
Sub Struktur I Hubungan X: dan X, Terhadap Y

Keterangan :
X1 = kualitas pelayanan
X2 = harga

Y = kepuasan konsumen

Substruktur 11

Z = pzx1X1+ pzx2Xot+ PzyY+er
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persamaan jalur substruktur tersebut digambarkan sebagai berikut :

€2
pzx1 \L

(X2) pZX2 (2)

Gambar 3.4

Sub Struktur 11 Hubungan X3, Xz, dan Y dengan Z

Keterangan :

X1 = kualitas pelayanan
X2 = harga

Y = Kepuasan Konsumen

Z = loyalitas pelanggan
Analisis jalur dapat menggambarkan pengaruh langsung dan
pengaruh tidak langsung. Pengaruh langsung adalah pengaruh dari satu
variabel independen ke variabel dependen, tanpa melalui variabel dependen
lainnyayang disebut variabel intervening (Juanim, 2004:23). Pengaruh
tersebut dapat dilihat sebagai berikut :
1. Hasil Langsung (Direct Effect)
Hasil dari X1 dan X; terhadap Y dan Y terhadap Z atau lebih sederhana dapat
disajikan sebagai berikut :

Pengaruh langsung (Direct Effect)
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YX1:X1-» Y

YX2:X2 > Y

ZX1: X1 =» Z

IX2:X2 » Z

ZY Y -»> Z
2. Hasil Tidak Langsung (Indirect Effect)

Hasil tidak langsung (Indirect Effect) adalah dari X terhadap Z melalui Y, atau

lebih sederhana dapat dilihat sebagai berikut :

ZYX1L: X1>» Y>»Z

IYX2 . X2 »Y » Z

Penjelasan rumus diatas memperlihatkan bahwa hasil langsung diperoleh dari

hasil analisis jalur nilai beta, sedangkan hasil tidak langsung diperoleh dengan
mengalikan koefesien rho (nilai beta) yang melewati variabel antara (penghubung)

dengan variabel langsungnya.

3.6.2.5 Persamaan Struktural

Disamping mengunakan diagram jalur untuk menyatakan model yang
dianalisis, dalam analisis jalur juga dapat ditampilkan dalam bentuk persamaan yang
biasa disebut persamaan struktural. Persamaan struktural menggambarkan

hubungan sebab akibat antara variabel yang diteliti yang dinyatakan dalam bentuk
persamaan matematis (juanim, 2004:22). Analisis ini dinyatakan dengan persamaan
sebagai berikut :

1. Y =pYx;X; + pYx,X, + & Persamaan struktural I menyatakan hubungan
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ku=ausial dari X1, X2 dan error. Digambarkan dalam diagram gambar 3.3 :

X1
pYX;
A
TX1 X') Y
\ 4
X2 pYX,
Gambar 3.5

Model Struktur I Hubungan Xy, Xz, dengan Y

Dimana:

X1 : Kualitas Pelayanan

Xz: Harga

Y: Kepuasan Pelanggan

&: Faktor yang mempengaruhi Y selain X

Ket: pyx,x, = nilai korelasi kualitas pelayanan dan citra perusahaan.

Untuk analisis jalur, koefisien yang digunakan adalah koefisien beta
atau koefisien standar (Standardized Coefficients). Untuk mengetahui hal

lain diluar model (error) dihitung dengan rumus e = 1 — R?
2. Y =pZx X1+ pZx,X,+ pZyY + &,
Persamaan structural 11 menyatakan hubungan kausial dari X1, X»

dan error. Digambarkan dalam diagram dibawah ini dimana:
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> X1 €
pZXy
X, X,
ANV
, pZX.
pYX, X2 : > z
rYX,
pZY
- Y
Gambar 3.6

Model Struktur 11 Hubungan Xi, X2, Y dengan Z

Dimana:

X1 : Kualitas Pelayanan

Xz: Harga

Z: Loyalitas Pelanggan

& Faktor yang mempengaruhi Z selain X

Ket: pzx,x,y = nilai korelasi kualitas pelayanan, Harga, dan kepuasan

pelangga.

3.6.2.6 Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Analisis jalur memperhitungkan langsung pengaruh langsung dan tidak
langsung, berdasarkan diagram jalur kita dapat melihat bagaimana pengaruh dari
suatu variabel independen ke variabel dependen, tanpa melalui variabel dependen

lainnya.Pengaruh langsung adalah pengaruh dari suatu variabel independen ke
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variabel dependen melalui variabel lain yang disebut variabel intervening,
sedangkan pengaruh tidak langsung adalah situasi dimana variabel independen
mempengaruhi variabel dependen melalui variabel lain yang disebut intervening.

(Juanim, 2004:23). Adapun yang dimaksud pengaruh total adalah penjumlahan
pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung sebagai berikut:

1) Hasil Langsung (Direct Effect)
Hasil dari X:dan X, Terhadap Y dan hasil Y terhadap Z atau lebih sederhana

dapat dilihat sebagai berikut:
DEYX1 : X12>Y
DEYX2 :X22>Y

DE zZX1 : X1> Z

DE ZX2 :X2>Z

DEZY :Y>Z

2) Hasil Tidak Langsung (Indirect Effect)
Hasil tidak langsung adalah dari X terhadap Z melalui Y, atau lebih

sederhana dapat dilihat sebagai berikut:
IEZYX1 : X12>Y>Z
IEZYX2 : X2-2>Y>Z

Penjelasan rumus diatas memperlihatkan bahwa hasil langsung diperoleh

hasil
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analisis jalur beta, sedangkan hasil tidak langsung diperoleh dengan
mengalihkan koefisien rho (nilai beta) yang melewati variabel antara

(penghubung) dengan variabel langsung.

3.6.2.7 Analisis Korelasi

Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui derajat hubungan atau
kekuatan korelasi antara variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan (Xz1), variable
harga (X2), variabel kepuasan konsumen (Y) dan variabel loyalitas pelanggan(Z).

Korelasi yang digunakan adalah korelasi berganda dengan rumus sebagai berikut :

_ JKregresi
= "y

Dimana :

R = Koefisien regresi ganda

JKreg = Jumlah kuadrat regresi dalam bentuk deviasi
>Y> =Jumlah kuadrat dan korelasi

Mencari JKreg dihitung dengan menggunakan rumussebagai berikut :

]Kreg = blleY‘l' bZZXZY

Mencari > Y2 menggunakan rumus sebagai berikut :

yr-yr- G0

Berdasarkan nilai koefisien korelasi (R) yang diperoleh dapat dihubungkan -

1<R<1, sedangkan untuk masing-masing nilai R adalah sebagai berikut :
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1. Apabila R=1, artinya terdapat hubungan antara variabel X1, Xz, Y dan variabel
Z semua positif sempurna.

2. Apabila R=-1, artinya terdapat hubungan antara variabel X1, X2, Y dan variabel
Z negatif sempurna.

3. Apabila R=0, artinya tidak terdapat hubungan antara variabel X1, X2, Y dan
variabel Z.

4. Apabila nilai R berada diantara -1 dan 1, maka tanda (-) menyatakan adanya
korelasi tak langsung antara korelasi negatif dan tanda positif (+) menyatakan

adanya korelasi langsung atau korelasi positif.

3.6.2 Uji Hipotesis

Uji hipotesis merupakan suatu jawaban sementara yang bersifat praduga dan
perlu dibuktikan kebenarannya. Uji hipotesisi dilakukan peneliti untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dampaknya
pada loyalitas pelanggan. Uji hipotesis untuk dirumuskan dengan hipotesis no (Ho)

dan hipotesis alternatif (Ha).

3.6.3.1 Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

Uji hipotesis simultan (Uji F) digunakan untuk menguji tingkat signifikan
dari pengaruh variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel dependen
melalui intervening. Untuk mengetahui tingkat signifikannya dengan menggunakan

rumus sebagai berikut :
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_ R2/K
k= (1-R?)/(n—k—-1)

Dimana :

R = Koefisien korelasi ganda

Kk = Jumlah variabel independen
n = Jumlah aggota sampel

Nilai untuk uji F dilihat dari tabel distribusi F dengan o = 0,05 dan derajat bebas
(k; n-k-1), selanjutnya Fhitung bandingkan dengan Ftabel dengan ketentuan sebagai
berikut :

a. Jika Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak, Ha diterima.

b. Jika Fhitung < Ftabel, maka Ho diterima, Ha ditolak.

3.6.3.2 Uji Hopitesis Parsial (Uji t)

Terdapat dua uji hipotesis secara parsial dalam analisis jalur, yaitu uji
hipotesis pada persamaan structural | dan 1I, uji hipotesis dilakukan untuk
mengetahui tingkat signifikan secara parsial atau satu-satu pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan
menggunakan rumus uji t dengan tariff signifikan 10% dengan rumus sebagali

berikut:

Keterangan:
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t = Uji hipotesis parsial dengan uji t
r = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
n = Banyaknya sampel dalam penelitian

Tingkat kesalahan yang dapat ditolerir atau tingkat signifikansinya dalam

penelitian dengan menggunakan SPSS ini ditetapkan 10% dengan ketentuan

sebagai berikut:

1. Tolak HO, jika probabilitas t (tsig) < 10%, tsig (signifikan).

2. Terima HO, jika probabilitas t (tsig) >10%, tsig (signifikan),

Struktural |

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

HO : pyx1 =0 Tidak terdapat pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan)

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

Ha : pyx1 > 0 Terdapat pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan) terhadap
variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

HO : pyx2 = 0 Tidak terdapat pengaruh variabel X2 (Harga) terhadap variabel Y
(Kepuasan Pelanggan)

Ha : pyx2 > 0 Terdapat pengaruh variabel X2 (Harga) terhadap variabel

Y (Kepuasan Pelanggan)

Struktural 11

Penngaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
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HO : pzx1 =0 Tidak terdapat pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan)

terhadap Variabel Z (Loyalitas Pelanggan)

Ha —: pzx > 0 Terdapat pengaruh X1 (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Z

(Loyalitas Pelanggan)

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

HO : pzx2 =0Tidak terdapat pengaruh variabel X2 (Harga) terhadap

variabel Z (Loyalitas Pelanggan)

Ha : pzx2 > 0 Terdapat pengaruh X2 (Harga) terhadap variabel Z (Loyalitas
Pelanggan)

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

HO : pzy=0 Tidak terdapat pengaruh variabel Y (Kepuasan Pelanggan)
terhadap variabel Z (Loyalitas Pelanggan)

Ha : pzy >0 Terdapat pengaruh Y (Kepuasan Pelanggan) terhadap Variabel Z

(Loyalitas Pelanggan)

3.6.3.3 Analisis Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi sering diartikan sebagai seberapa besar kemampuan
semua variabel bebas dalam menjalankan varian dari variabel terkaitnya. Secara
sederhana koefisien determinasi dihitung dengan mengkuadratkan Koefisien
korelasi (r). Hal ini menjelaskan kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan
varian dan variabel terikatnya. Koefisien determinasi yaitu analisis yang digunakan
untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen terhadap dependen yang

dinyatakan dalam presentasi dengan rumus.
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Kd: r2 x100%

Dimana:
Kd = Koefisien determinasi
r2 = Koefisien korelasi berganda

Kriteria untuk analisis koefisien korelasi ganda adalah :
a. Jika Kd mendekati nol (0), berarti pengaruh variabel independen terhadap
dependen lemah.
b. Jika Kd mendekati satu (1), berarti pengaruh variabel independen terhadap
dependen kuat.
3.7  Rancangan Kuesioner

Penyusunan kuesioner dilakukan dengan harapan dapat mengetahui
variable-variabel apa saja yang menurut responden merupakan hal yang penting.
Kesioner merupakan suatu teknik mengumpulkan data dengan cara memberikan
pernyataan-pernyataan kepada responden untuk dijawab.
3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini mengkaji objek mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadapn kepuasan konsumen dampaknya pada loyalitas konsumen.
Kemudian lokasi penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini dilaksanakan pada

mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Pasundan.



