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METODE PENELITIAN

u

Q

=
A Ogijek Penelitian
- 3
Qﬁ) Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Cafe Starbucks. Penelitian ini dilakukan
~ (v}
r@plalﬁi pengisian kuesioner dengan subjek penelitian yaitu para konsumen yang mengetahui,
= (0]
éau pernah mengonsumsi segala jenis produk dari Café Starbucks. Penelitan ini dilakukan
d§nga:r;1 menyebarkan kuesioner secara langsung terhadap responden yang mengetahui, atau
ﬁjgrna,ﬁ- melakukan pemesanan pada Café Starbucks.
=)
Q -
B: Desain Penelitian

(]

-

Q . . .

Menurut Donald R. Cooper dan Pamela S. Schindler (2011:140-143), di setiap permulaan
Q

studigriset, setiap orang menghadapi tugas untuk memilih desain spesifik yang akan
digur§kan. Ada banyak pendekatan desain yang berbeda-beda yang tersedia, namun tidak
ada gstem klasifikasi sederhana yang menjabarkan keseluruhan variasi yang harus
dipertimbangkan. Pendekatan yang digunakan dalam metode penelitian ini bila ditinjau dari

berbéai perspektif yang berbeda, yaitu:
()

(o g
ﬁ Tingkat Perumusan Masalah
S

7]

5. Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat formal, karena penelitian ini

-}
tgrtujuan untuk menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang

jukan.
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2. Metode Pengumpulan Data

©)

Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan

u
Q
k_lgesioner. Metode pengumpulan data dengan cara ini dipilih untuk mendapatkan data
pgmer yang bersumber langsung dari responden pelanggan Café Starbucks.
%
S.E Pengendalian Variabel-Variabel oleh Peneliti
A
(9]
gPengendalian variabel dibedakan menjadi dua, yaitu experiment dan ex post facto
c

stgdy. Penelitian ini menggunakan ex post facto study dimana peneliti tidak memiliki

cantrol atas variabel, dalam arti peneliti tidak mampu memanipulasi variabel. Peneliti
(o

Q
hahya melaporkan peristiwa yang telah terjadi atau yang sedang terjadi.

oju

4§ Tujuan Penelitian

“Penelitian ini  menggunakan penelitian  deskriptif. Penelitian  deskriptif

M 1My ey

menggambarkan penilaian konsumen yang terkait untuk mencari tahu apa, siapa, dimana,

Du

kapan, dan berapa banyak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah terdapat

pengaruh antara variable kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada loyalitas

palanggan Café Starbucks.
-

-

% Dimensi Waktu
(o)

)
a. Jenis dimensi waktu yang akan digunakan adalah cross-sectional. Data dikumpulkan

Q.
dalam rangka menjawab pertanyaan penelitian. Pengumpulan data hanya dilakukan satu

lgl.i pada saat pembagian kuesioner pada responden Café Starbucks.

o

Ruang Lingkup Topik Bahasan
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Penelitian ini dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari

ah dari sampel yang diambil dari populasi tersebut. Sedangkan hipotesis dari

u
pénelitian ini diuji secara kuantitatif.
(o]
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Lingkungan Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam kondisi penelitian aktual (kondisi lapangan) karena

a-data didapatkan secara langsung di lapangan dengan menyebarkan kuesioner.

Persepsi Subjek

Persepsi subjek atau responden berpengaruh terhadap proses penelitian. Persepsi
g baik adalah persepsi yang nyata dan tidak terdapat penyimpangan dari situasi

ari-hari.

riabel Penelitian
am penelitian ini, variabel-variabel yang digunakan adalah sebagai berikut:
Variabel Bebas
a. Service Quality (Kualitas Pelayanan)
Tabel 3.1

Operasionalisasi Variabel Service Quality

Dimensi Indikator skala

Kehandalan a. Starbucks menyediakan pelayanan Interval
(Realibity) jasa yang baik
b. Starbucks  memiliki  keakuratan Interval

penanganan atau pengadministrasian

26



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

SEAR

i

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(319 ue IM) BX1IEWIOJU| UEP SIUSIE INIISU) DX 181 1w exdid YeH ()

Ig 3nISu|

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius

catatan/ dokumen (misal: struk

pembelian)
Interval
Pelayanan Starbucks sesuai yang
dijanjikan
Daya Tanggap Kesediaan karyawan Starbucks dalam Interval
(Responsiveness) memberikan layanan yang cepat
Kesediaan karyawan Starbucks dalam
membantu kesulitan pelanggan selalu Interval
cepat
Keluangan waktu karyawan
Starbucks untuk menanggapi Interval
permintaan konsumen selalu cepat.
Jaminan Reputasi Starbucks yang terjamin Interval
(Assurance) Kompetensi  karyawan  Starbucks Interval
yang terbaik dalam memberikan
pelayanannya
Karyawan Starbucks memberikan Interval
layanan dengan ramah
Empati Karyawan Starbucks memberikan Interval
(Emphaty) perhatian secara personal kepada
konsumennya
Starbucks mudah dalam melakukan Interval
pemesanan
27
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o

c. Starbucks memahami  kebutuhan Interval
pelanggan dengan sungguh-sungguh
Berwujud a. Starbucks  memiliki  kebersihan Interval
(Tangible) fasilitas fisik yang baik
b. Starbucks memiliki karywan yang Interval
berpenampilan rapid an menarik
c. Starbucks memiliki fasilitas yang Interval
mutakhir
Sumber: Cronin & Taylor, 1994
Customer Satisfaction (Kepuasan Konsumen)
Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabel Customer Satisfaction
no Indikator Skala
1. | Anda merasa senang dengan pelayanan yang diberikan oleh Interval
Starbucks
2. | Starbucks telah memenuhi harapan anda Interval
3. | Anda merasa bahwa pelayanan yang diberikan oleh Starbucks Interval
memuaskan
4. | Secara keseluruhan, Starbucks telah menyenangkan Interval

Sumber : Taylor dan Baker, 1994
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2. Variabel Terkait
@ustomer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)
Tabel 3.3

Operasionalisasi Variabel Customer Loyalty

No Pertanyaan Skala

1. | Anda akan mengatakan hal positif tentang Starbucks Interval
2. | Anda akan memberikan rekomendasi Starbucks pada pihak lain Interval
3. | Anda akan kembali memilih Starbucks Interval
4. | Anda tidak akan melakukan peralihan ke restaurant coffee lainnya Interval
5. Untuk waktu yang akan dating, Starbucks akan menjadi pilihan Interval

pertama anda
6. Percaya bahwa Starbucks merupakan restaurant coffee terbaik Interval

Sumber : Gremler & Brown, 1996
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D. Téknik Pengambilan Sample

Penelitian ini menggunakan non probability sampling dengan pendekatan judgement
=

samg.ng, yaitu pengambilan sampel yang berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang

c
digu@kan adalah responden yang mengetahui, atau pernah mengonsumsi produk pada

Starl'.?_'n.cks Coffee.

Q.
E. ‘gknik Pengumpulan Data
S

=y
[Qlam pengumpulan datanya teknik yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan

29
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caraglenyebarkan kuisioner. Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer,
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dimana diperoleh dari sumber pertama yakni dari sumber yang mengisi kuisioner yang diisi

oleh (responden. Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

—

gmemgerikan sejumlah pertanyaan tertulis kepada responden untuk memberikan jawaban.
Tujuah dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan data berupa jawaban responden yang

T =
akan dijadikan sebuah informasi untuk digunakan pada penlitian ini. Untuk memperoleh
pa

2 @
data tersebut, penulis menggunakan Google Docs, dimana para responden dapat mengisi

=
@esi‘oner secara online.
c E
§ Desain skala pengukuran yang digunakan pada kuesioner dengan menggunakan skala
I;j'H<ert1§.f Pada penelitian ini menggunakan tingkat kesetujuan skala Likert seperti pada berikut
ifi: 5
Sangat tidak
o Tidak setuju Biasa saja Setuju Sangat setuju
= setuju
1 2 3 4 5

F. Teknik Analisis Data

Ki.‘iisioner yang telah selesai diisi dan terkumpul, maka langkah selanjutnya adalah

pengalahan data yang bersumber dari kuisioner tersebut. Data tersebut merupakan data yang

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul sin1 eAJey ynanias neje ueibeqas diinbusw Buede

mas'rﬁ» belum diolah sehingga masih memerlukan beberapa pengolahan lebih lanjut agar
menjédi informasi yang berguna bagi penelitian ini. Teknik yang akan digunakan oleh
peneHti untuk menganalisis data untuk mendukung hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1. Analisis Deskriptif

©)

Menurut Cooper dan Schindler (2011:423), analisis deskriptif digunakan untuk

I
QU
=
rr_tgnggambarkan pusat, penyebaran dan bentuk distribusi data serta sangat membantu
&
sebagai alat awal untuk mendeskripsikan data. Alat analisis deskriptif yang digunakan

@
)
=

(319 uery XMy exewIoyu| uep siusig INMISUL) DN I

a. Rata-rata Hitung (x)

Rata-rata hitung (mean) adalah jumlah nilai yang diamati dalam distribusi dibagi

dengan jumlah pengamatan. Rumus rata-rata adalah:

= Fi. Xi
X ==
Keterangan :
X = Skor rata — rata tertimbang
fi = Frekuensi
i = Skor penilaian
n = Total jumlah frekuensi

Setelah nilai rata-rata diperoleh, selanjutnya penulis menggambarkan rentang

Ig 3nISu|

skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap
variabel. Bobot alternative responden menggunakan nilai skor setiap variabel.
Dengan peringkat jawaban tertinggi adalah 5 dan terkecil adalah 1, yang
menggambarkan posisi dari yang paling negatif sampai dengan ke posisi yang paling

positif.
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Tabel 3.1

Rentang Skala

did yeH @

2= Analisis SEM (Structural Equation Modeling)

Rentang Nilai Kategori
g 1,0-18 Sangat Tidak Setuju (STS)
= 181-26 Tidak Setuju (TS)
=)
E 2,61-34 Biasa Saja (BS)
2 341472 Setuju (S)
g _
@ 4,21-5,0 Sangat Setuju (SS)
S
o
Q
=
5
)
:
8

Analisis SEM atau evaluasi model structural Structural equation modeling, yang

o
=

m buku ini untuk selanjutnya akan disebut SEM, adalah suatu teknik modeling

o im

statistik yang bersifat sangat cross-sectional, linear dan umum. Termasuk dalam SEM ini

(ag ue

h analisis faktor (factor analysis), analisis jalur (path analysis) dan regresi
(regression ). Definisi lain menyebutkan structural equation modeling (SEM) adalah
teknik analisis multivariat yang umum dan sangat bermanfaat yang meliputi versi-versi
7]

= . L .
Khusus dalam jumlah metode analisis lainnya sebagai kasus-kasus khusus.

g

@ Definisi  berikutnya  mengatakan  bahwa Structural  equation  modeling

(&M) merupakan teknik statistik yang digunakan untuk membangun dan menguji model

Q
sﬁtistik yang biasanya dalam bentuk model-model sebab akibat. SEM sebenarnya

@rupakan teknik hibrida yang meliputi aspek-aspek penegasan (confirmatory) dari

33
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analisis faktor, analisis jalur dan regresi yang dapat dianggap sebagai kasus khusus dalam

SEM.

Sedikit berbeda dengan definisi-definisi sebelumnya mengatakan structural equation
m@E;deIing (SEM) berkembang dan mempunyai fungsi mirip dengan regresi berganda,
sékalipun demikian nampaknya SEM menjadi suatu teknik analisis yang lebih kuat
karena mempertimbangkan pemodelan interaksi, nonlinearitas, variabel-variabel bebas
yéing berkorelasi (correlated independents), kesalahan pengukuran, gangguan kesalahan-
késalahan yang berkorelasi (correlated error terms), beberapa variabel bebas laten
(multiple latent independents) dimana masing-masing diukur dengan menggunakan
bgnyak indikator, dan satu atau dua variabel tergantung laten yang juga masing-masing
diukur dengan beberapa indikator. Dengan demikian menurut definisi ini SEM dapat

digunakan alternatif lain yang lebih kuat dibandingkan dengan menggunakan regresi

berganda., analisis jalur, analisis faktor, analisis time series, dan analisis kovarian.

| a. Penilaian Model Pengukuran
Measurement model adalah bagian dari model SEM yang terdiri dari variabel
i laten (konstruk) dan beberapa variabel manifes (indikator). Tujuan pengujian adalah
}untuk mengetahui seberapa tepat variabel-variabel manifes dapat menjelaskan

w variabel laten yang ada.

1. Uji Validitas Indikator

Dalam melakukan uji validitas dapat dilakukan dengan uji t yang mana t uji >
1,96 atau memiliki loading faktor diatas 0,5 yang menunjukkan bahwa indikator

o valid. Pengujian validitas untuk indikator reflektif menggunakan korelasi antara

34
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skor item dengan skor konstruknya. Pengukuran dengan indikator reflektif
menunjukkan adanya perubahan pada suatu indikator dalam suatu konstruk jika
indikator lain pada konstruk yang sama berubah (atau dikeluarkan dari model).
Indikator reflektif cocok digunakan untuk mengukur persepsi sehingga penelitian
ini menggunakan indikator reflektif. Dengan asumsi tertentu, analisis pemodelan
kemudian memperluas konsep validitas. Validitas konvergen (memusat atau
fokus) bisa dibuktikan melalui satu konstruk ukur saja, misalnya melalui nilai
muatan faktor yang tinggi. Konvergen dalam hal ini ditujukan untuk

menggambarkan hubungan alat ukur yang mengukur atribut yang sama.

2. Uji Reliabilitas Indikator

Untuk menghitung reliabilitas model yang menunjukkan adanya indikator-
indikator yang mempunyai derajat kesesuaian yang baik dalam satu model satu
dimensi. Reliabilitas merupakan ukuran konsistensi internal indikator-indikator
suatu konstruk yang menunjukkan derajat sejauh mana setiap indikator tersebut
menunjukkan sebuah konstruk laten yang umum. Reliabilitas berikutnya ialah
varians extracted dengan besar diatas atau sama dengan 0,5. Dengan ketentuan
nilai yang semakin tinggi menunjukkan bahwa indikator-indikator sudah
mewakili secara benar konstruk laten yang dikembangkan. Uji reliabilitas dapat
menggunakan uji t yaitu untuk menguji bagaimana pengaruh masing-masing

variabel bebas secara sendiri-sendiri terhadap variabel terikatnya.

3. Uji Reliabilitas Konstruk
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Hulland (1999) menyatakan bahwa koefisien ini merupakan koefisien

@

konsistensi internal yang mendekati nilai koefisien konsistensi internal Cronbach.
Koefisien reliabilitas ini cocok untuk pengukuran konjenerik yang
mengasumsikan bahwa presisi dan skala ukur antar item memiliki perbedaan

(Joreskog, 1971). Minimal 0,7 untuk faktor loading dengan rumus:

_ M)’
CR= (X M)+ Zei

Keterangan:
A = faktor loading

e = nilai error

=3

Model Struktural

Analisis Struktural (inner model) yaitu spesifikasi hubungan antar variabel laten

(319 ey XMy exirew.Iou] uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid sey

(structural model) yang menggambarkan hubungan antar variabel laten berdasarkan
teori substansif penelitian. Pada model structural akan dilakukan pengujian hipotesis

penelitian dengan variabel eksogen adalah kualitas layanan, kepuasan pelanggan

sedangkan variabel endogennya adalah loyalitas pelanggan. Adapun hipotesis sebagai

Ig INISu]

berikut:

I
[

- kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

I
N

: kualitas layanan mempengaruhi loyalitas pelanggan.

I
w

: kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Kriteria keputusan yang digunakan sebagai berikut:
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Tolak Ho jika t-value < 1,96. Hal ini berarti hipotesis terbukti
@Tidak tolak Ho jika t-value > 1,96. Hal ini berarti hipotesis tidak terbukti.
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