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METODOLOGI PENELITIAN
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Obyek Penelitian

Pénelitian ini berjudul pengaruh kepuasan pelanggan terhadap brand relationship J.CO

Dot uts and Coffee di Mall Kelapa Gading. Dengan menggunakan metode / rancangan

@unpugla e1di ey

ielittan Deskriptif Kuantitatif. Menurut Sugiyono (2012:13), penelitian Deskriptif yaitu,

3,
eli Fan yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih

%m(w

YnJnjes neje ue

ependen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain.

=
uepgq-[ﬁu

é?‘]elltl memilih Deskriptif karena merupakan dasar bagi semua penelitian. Dan Menurut
Suglyeno (2016:13), Penelitian Kuantitatif adalah, Metode penelitian yang berlandaskan pada
fllsafat positivism. Metode ini sebagai metode ilmiah karena telah memenuhi kaidah-kaidah

|Im|ah yaitu konkrit / empiris, objektif, terukur, rasional, sistematis dan dapat diulang. Peneliti

winju

menggunakan Kuantitatif agar penelitian ini dapat dihitung dan analisis secara statistik. Subyek

enelitian adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee. Penelitian

ep uey

ini ditakukan dengan cara menyebar kuisioner.

Metadde Penelitian

:Jaquins tueyinga

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan
pendekatan survey, yang menggunakan metode analisis data secara statistika deskriptif.
Kerlinger menurut Sugiyono (2016:14), Penelitian survey adalah penelitian yang dilakukan
pada Populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang

diambit dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relative, distribusi, dan
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hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis. Penelitian deskriptif

dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu atau lebih. Dalam penelitian ini

: rdapat dua variabel yang dihubungkan, yaitu variabel independen Kepuasan Pelanggan dan

e
buede)l ﬂ L

variabel dependen brand relationship. Hubungan antara kedua variabel ini adalah hubungan

pusw

Bdig By

k sal. Hubungan kausal merupakan hubungan sebab akibat, bila X maka Y. Pada teknik ini

as din

p eliti melakukan komunikasi dengan responden melalui kuisioner dimana peneliti

gajukan pertanyaan-pertanyaan tentang obyek yang diteliti oleh peneliti. Adapun analisis

ngw Iq

eibeq

m

neye u

1es
@uepu% 16u

yang dilakukan bertumpu pada pengetahuan dan teori-teori yang ada, kemampuan penalaran,

nJn

sefta |nterpreta5| dari pengolahan data yang ada di lapangan, yang kesemuanya dimaksudkan

Ay

untuk memperoleh gambaran yang jelas mengenai perngaruh Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts

buBpun

eAue

nd Coffee terhadap Brand Relationship J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading.

uey Ut sy

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

ueousw e

- SVariabel-variabel penelitian yang dibutuhkan dalam penelitian ini terdiri dari :

n}

=

Variabel independen, yaitu variabel yang bebas dan tidak terpengaruh oleh variabel lain.
Variabel independen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan yang merupakan
p;rwujudan dari perbandingan antara kinerja dan ekspektasi. Setiap Pelanggan memiliki
kébutuhan dan juga keinginan yang berbeda-beda. Perusahaan diharuskan memenuhi dua

aspek ini maka hal selanjutnya yang perlu dilakukan oleh perusahaan adalah melakukan

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAsey uesnnuad ‘u
:Jaquuns ueingaAuaw uep uejw

indvasi agar produk yang ditawarkan perusahaan menjadi lebih baik lagi dan sesuai dengan
apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan dari pelanggan.
2. Variabel Dependen, yaitu variabel yang dipengaruhi atau tergantung oleh variabel lain.

Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah Brand Relationship. Brand
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Relationship merupakan sesuatu yang dihasilkan dari adanya komunikasi antara pelanggan

an perusahaan. Pelanggan yang puas cenderung akan memceritakan hal-hal positif

u
teBtang perusahaan kepada kerabat mereka. Pelanggan yang puas juga memiliki

©
kétenderungan akan mengkonsumsi produk dari perusahaan tersebut secara berulang-

uepy XM exj3ew.ioju] uep sjusig ISyl

7. Afinitas (Affinity)

pelanggan terhadap perusahaan.

o
(o]
3: 2
2 = ulang.
n A~
>S9 ]}
22 35 Tabel 3.1
> < 7
23 g
c = = Dimensi dan Indikator dari Brand Relationship
)] o o]
T o T
Variabgl Dimensi Indikator Skala
>0 g o
% § § 1.Kepercayaan (Trust) Kepercayaan terhadap | Interval
= g.. perusahaan memberikan layanan
& 3 yang disajikan secara akurat dan
2, = memuaskan
L x T T
3 2 2. Kepuasan (Satisfied) Rasa puas yang dirasakan | Interval
3 g pelanggan terhadap layanan
5 Brand perusahaan.
¢ Relationship - : : :
= S 3. Konsisten (Consistent) | Sikap  konsisten  perusahaan | Interval
3 Déwgf:an dalam memberikan
5 (2008:175) pelayanannya
Q.
g 4. Mudah diakses | Gerai perusahaan yang mudah | Interval
3 (accessible) dijangkau pelanggan
~<
é 5. Respon (responsive) Respon perusahaan terhadap | Interval
9 keluhan pelanggan.
g 6. Komitmen (committed) | Komitmen perusahaan dalam | Interval
€ mengutamakan kepuasan
pelanggannya
Keterikatan ~ yang  dimiliki | Interval
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_ Rasa suka terhadap perusahaan | Interval
8. Suka (like) yang dirasakan pelanggan ketika
melakukan proses bisnis.
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Pengumpulan Data

gl

wAgar data yang diperlukan dapat dimiliki maka perlu diputuskan jenis data apa saja yang

erlusditetapkan, dimana sumber datanya, dan dengan teknik apa data dapat dikumpulkan.

nis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini penulis menggunakan data primer dan sekunder. Data primer

fdapatkan melalui komunikasi dengan menggunakan kuisioner yang disebarkan kepada

,
1EUI0

ponden yang pernah mengkonsumsi produk dari J.CO Donuts and Coffee. Data

%

sekunder diperoleh dari referensi buku-buku atau blog yang berhubungan dengan
2,

p§rmasalahan yang dibahas dalam penelitian ini guna memperoleh informasi yang
Q

=

dibutuhkan.

D

Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

gInnsu|

nggunakan teknik komunikasi, yaitu dengan menyebarkan daftar pernyataan (kuisioner)

RISI

pada responden untuk mengumpulkan data primer. Jenis kuisioner yang digunakan
lah pertanyaan tertutup, terbuka dan semi terbuka.

knik Pengukuran Data

Pengukuran data kuisioner dilakukan dengan skala Likert. Skala Likert

erupakan skala yang meminta persetujuan atas suatu statement. Menurut Imam Ghozali
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(2012:45), Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
@eorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert, maka
u

variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator

2
tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item — item instrumen yang dapat

w

li__érupa pernyataan atau pertanyaan. Skala yang digunakan terdiri dari angka yang dimulai

a

cﬁi angka 1 sampai dengan angka 5, di mana angka 1 menunjukan nilai terendah,
(9]

snfdangkan angka 5 menunjukkan angka tertinggi. Jawaban setiap item instrument

menggunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif,

sig

yang dapat berupa kata — kata antara lain:

Tabel 3.2

Jawaban Skala Likert

(319 ueny YIMy exinewaoju] uep

Jawaban Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Netral 3
a Tidak Setuju 2
s
(a §
E, Sangat Tidak Setuju 1
)
)
EO
7
Q.
)
=)
S
=y
I%ntang skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap

iabel. Untuk itu, perlu dihitung dengan rumus rentang skala sebagai berikut :

uepi Yim)y exifew
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Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan mgformatika Kwik Kian Gie i ieni i i
P ( el ) Institut Bisnisdan Informatika Kwik Kian
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%Mw a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_A dan :E.mcm: suatu Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1,00 — 1,80 = Sangat Tidak Setuju (STS)

@1,81 ~ 2,60 = Tidak Setuju (TS)

- u
o Y =
o Q,
S © 2,61 — 3,40 = Netral (N)
€@ -
§2 g =
S @ ~  *3,41-4,20 = Setuju (S)
2 =9 &
3 ;D 9] =
5§ = ©4,21-5,00 = Sangat Setuju (SS)
“Ey Teknik Pengambilan Sampel
a 3
S a
o 2 Teknik pengambilan sampel atau teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
@ 3

adalah non-probability sampling atau yang disebut juga dengan penarikan sampel secara tidak

wl

acak%Menurut Sugiyono (2016:141), Non-probability sampling adalah teknik pengambilan
®

samr%l yang tidak memberi peluang / kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota

pop@asi untuk dipilih menjadi sampel. Dalam penggunaan non probability sampling

pengg?tahuan serta kepercayaan daripada subyek penelitian berdasarkan pengalaman subyek

tersebut secara langsung.

Isuj

Pendekatan yang digunakan adalah purposive sampling atau judgement sampling.

|

Mericurut Sugiyono (2012:117) pengertian purposive sampling atau judgement sampling

ada§1 teknik penentuan sampel dengan berdasarkan Kriteria—kriteria atau pertimbangan
al

terte.glu. Purposive sampling atau judgement sampling digunakan dalam kasus di mana
=

spes:i,alisasi otoritas dapat memilih sampel lebih representatif yang dapat membawa hasil yang

=y
Iebiﬂ akurat dibandingkan dengan menggunakan teknik non-probability sampling lainnya.

uenj JIM) exniew
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Proses ini tidak melibatkan objek apapun, namun sengaja dipilih oleh masing-masing

indi@u dari populasi berdasarkan otoritas atau kewenangan peneliti dan penilaian.

- u
o Y x
ol Adapun kelemahan pengambilan sampel dengan menggunakan metode sampling ini
o)} ©
@ 2 o
é? %d Igﬁ berhubungan dengan otoritas dan proses pengambilan sampel. Keduanya saling
o 2 =
S22 =
gg Eerhggb ungan dengan kemampuan masing-masing individu dan adanya bias yang menyertai
5 U © —
S o o A
S % teknik sampling ini. Sayangnya, belum ada cara untuk mengevaluasi keandalan praktek para
ga s =
o =
% o éhh atau otoritas. Cara terbaik untuk menghindari kesalahan sampling adalah memilih yang
58 c &
%—gg Sﬁrbaﬂ( dan otoritas (kewenangan) yang paling berpengalaman. Dalam penelitian ini
«a = w0
253 3
;D S dilakiikan pembagian kuesioner secara sistematis dengan perincian: kuesioner sebanyak 100
533 9
Q = Q =)
% § dem @r yang dibagikan kepada para konsumen yang pernah mengkonsumsi produk dari J.CO
Q F_ 2
= - Donits and Coffee di Mall Kelapa Gading.
25 =
= 3 v
stz
T(:a:gTeka'Anallsw Data
o A
%; 1. F%ta-rata (mean)
353
QU O
=5
g-g __ Rata-rata (mean) didapat dengan menjumlahkan data seluruh individu dalam
= 5 =
- <
© § ggelompok itu, kemudian dibagi dengan jumlah individu yang ada pada kelompok
> ~tersebut.
:2 &

Rata-rata (mean) dibuat dengan ketentuan :

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius
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w

>
I

|
s‘M
>4

use1did eH ()

eterangan :

=

X = Rata-rata (mean)

A

Sf = Jumlah frekuensi

5

% = Score

£

®m = ukuran sampel

S,

o

Uji Validitas

5

)

3 Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan-pertanyaan pada
=

Q}Jesioner yang harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. Suatu kuesioner
g

) =

:nyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu

ng akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dalam penelitian ini akan digunakan rumus

‘gUE

ol

correlated item-total correlation. Jika nilai r hitung > koefisien table r, maka pertanyaan

-dinyatakan valid.
=

JS

n

g’i Reliabilitas

0 Uji reliabilitas digunakan untuk memperoleh bukti sejauh mana ketepatan dan
%ecermatan alat instrumen, yang dalam hal ini adalah kuesioner dalam melakukan fungsi

§l<urnya. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau handal apabila hasil pengukuran

1
3engan kuisioner tersebut adalah sama.

uepy Ximy exype
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Perhitungan reliabilitas dapat ditulis sebagai berikut dengan menggunakan rumus

@onbach 's Alpha -

u
: -
1 b 2.5
i=1
8 a= 1- 3
3 b-1 S,
;
=
~  Dimana:
(9]
2
= a = Reliabilitas instrumen
| =
@
5 b = Jumlah butir dalam skala pengukuran
o
5
= S? = Ragam (variance) dari butir ke-1
)
3 . .
© 87 = Ragam (variance) dari skor total
=
A
Uji Asumsi Klasik
o
5
Q Regresi yang baik adalah BLUE (Best Linear Unbiased Estimation), yaitu
D

prediksi linear yang tidak bias. Supaya BLUE maka harus memenuhi Kriteria dalam uji
gumsi klasik. Yang termasuk didalam uji asumsi klasik ini adalah uji multikolinearitas,

7]
ﬁi autokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji normalitas.
Uji Normalitas Residual

Uji normalitas residual dilakukan untuk melihat apakah yang dihasilkan dalam
model regresi berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah model

yang memiliki residual yang berdistribusi normal. Jika data berdistribusi normal,

uenj YIM) exireuwoju] uep siusig an
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maka analisa parametrik termasuk model regresi dapat digunakan. Uji normalitas ini
@ menggunakan Kolmogorov-Smirnov.
Ho : residual data berdistribusi normal
Ha : residual data tidak berdistribusi normal
Dasar pengambilan keputusan :
Terima Ho jika probabilitas > 0,05

Tolak Ho jika probabilitas < 0,05
Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika varians dari residual satu ke pengamatanyang lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas

dalam penelitian ini menggunakan uji Glejser.

(319 ueny Y1my exzewaogu uep siusE 3n3nsul) DN 191 1w eadid ey

Dasar pengambilan keputusan :
1) Jika nilai signifikan dari parameter koefisien persamaan regresi > o, (0,05) —> tidak

terdapat heteroskedastisitas.

2) Jika nilai signifikan dari parameter koefisien persamaan regresi < a (0,05) —>

Ig INISu]

terdapat heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linier terdapat

hubungan yang kuat, baik positif maupun negative, antar data yang ada pada variabel-
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
\ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi adalah sebagai berikut :
@. - -
. \IthoteS|s nol Keputusan Jika
4 o 2
a1 = ~
- -
é g T|d§ ada autokorelasi Tolak 0<d<dl
e (o]
T4 3 3
g2 F = i
253 = negatif
359 &
Fo 2 -
1 Tidak a? autokorelasi positif Tidak ada keputusan dl<d<du
A o Jidak ada autokorelasi Tolak 4-dl<d<4
a2 - S
F85 2 negatif
453 3
is¢ 2
4 gicﬁk adla autokorelasi positif Tidak ada keputusan 4-du<d <4-di
iz 3
'E *lj?idak aga autokorelasi positif
3o = Tidak tolak du<d<4-du
=+ 3 “atau negatif
B s
43 &
28 B
& 2 =
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23 5. Uji Keberatian Model (Uji F)
—_
33
Q
.j§ 5 Uji keberartian model menunjukkan apakah semua variabel independen atau
o3 ]
22 s : .
= = Eebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
5> o
5 S terhadap variabel dependen/terikat.
0 o (7]
32 = . . N . . .
3 - o Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah model regresi
_D

genelitian layak digunakan. Dalam analisisnya, hipotesis statistik yang digunakan adalah

&bagai berikut :
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: Tidak semua 31 =0
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Kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

Jika nilai sig < 0,05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho, yang berarti model regresi

12 )]El-f‘@

. tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.
Jika nilai sig > 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti model

regresi tersebut tidak dapat digunakan untuk memprediksi Y
I Signifikansi Koefisien (Uji t)

Uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk menguji signifikansi rata-rata

da satu variabel bebas / independen secara individual dalam menerangkan variasi
riabel dependen. Pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis
dalam penelitian didasarkan pada pertimbangan signifikansi koefisien dari setiap

\&riabel independen terhadap variabel dependen. Hipotesis statistik yang digunakan
s
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@alah sebagai berikut :

Ho:R1=0

(310 ue

Ha:R1#0

griteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut :

}

Jika nilai Sig < a atau t hitung > t tabel maka tolak Ho, yang berarti variabel
independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Jika nilai Sis > o atau t hitung < t tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti variabel

independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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