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METODE PENELITIAN

@

- u
o O g:—
o B Q,
ZA: Obyek Penelitian
c
g‘% T 2
S5 o =
:’_—j‘g 5 Ogyek penelitian penulis adalah kualitas layanan yang mempengaruhi loyalitas
s 5 © =
S 0. : . : .
- @k@msuaen melalui kepuasan konsumen jasa kereta api Commuter Line Jabodetabek.
o o —
gae s =
% %Sgbyeg penelitian adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa Commuter Line.
B8 2 £
2,5 .=
@éD;l'sair&’Penelitian
52¢ &
-5 .2
ELE S Meénurut Donald R. Cooper dan Pamela S. Schindler (2014: 126), setiap awal dari
25 g3 3
N —h
5 U%suatu gset penelitian, setiap peneliti akan dihadapkan kepada desain spesifik seperti apa
o -
o 3. Q
© zyang akan digunakan. Ada banyak pendekatan desain yang berbeda-beda, namun tidak ada
= 3 Q
o 3 =
i 3definisi tunggal yang menjelaskan keseluruhan variasi yang dipertimbangkan.
53 =
% gPendegatan dalam penelitian ini apabila ditinjau dari perspektif yang berbeda yaitu:
53 @
53 1l Tingkat Perumusan Masalah
iz
5 3 Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat formal, karena penelitian ini
52 =
'g 2 aertujuan untuk menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian
5 9 [
sz - .
G .
28 gang diajukan
s 2
53 2 gfletode Pengumpulan Data

: Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan dengan cara komunikasi

)
-yaitu menyebarkan kuesioner. Metode pengumpulan data dengan cara ini dipilih

dntuk mendapatkan data primer yang bersumber langsung dari responden yaitu
q

5enggunajasa Commuter Line.
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Pengendalian Variabel-Variabel oleh Peneliti

Penelitian ini menggunakan ex post facto study dimana peneliti tidak memiliki

Rentrol atas variable, dalam arti peneliti tidak mampu memanipulasi variable,

‘peneliti hanya melaporkan peristiwa yang telah terjadi atau yang sedang terjadi.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini tergolong kedalam penelitian deskriptif dan kausal. Penelitian

deskriptif bertujuan untuk menggambarkan penilaian konsumen yang terkait untuk

fencari tahu apa, siapa, dimana, kapan dan berapa banyak. Sedangkan penelitian

™

i{ausal tujuannya untuk mengamati dan menjelaskan hubungan antar variabel yang
érdapat pada penelitian ini. Sehingga dapat dikatakan tujuan dari penelitian ini
;dalah untuk menguji apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap
l:oyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen pengguna jasa Commuter Line.
bimensi waktu

| Dilihat dari sisi dimensi waktunya, penelitian ini merupakan penelitian cross-

éectional yang artinya pengumpulan data hanya dilakukan satu kali yaitu pada saat

penyebaran kuesioner kepada responden pengguna jasa Commuter Line.

6. E?akupan Topik

i Penelitian ini adalah penelitian statistik yang mencoba untuk menjelaskan
Karakteristik populasi dengan membuat kesimpulan dari karakteristik sampel.
iHipotesis dalam penelitian ini akan diuji secara kuantitatif.
‘Lingkungan Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam kondisi lingkungan aktual (kondisi lapangan),
karena data —data didapatkan secara langsung dari responden yaitu pengguna jasa

sCommuter Line.
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8. Persepsi subyek

@ Hasil kesimpulan dari penelitian ini bergantung pada jawaban - jawaban yang

I
diberikan oleh subyek penelitian.

Dimana persepsi subyek penelitian dapat

E‘nempengaruhi hasil penelitian. Persepsi yang baik adalah persepsi yang nyata dan

3
L =
% tidak terdapat penyimpangan dari situasi sehari-hari.
-
S
Variabel Penelitian
a 5
5 B.‘ﬁ’.
Q,
c 8
2 @
if dag 3 jenis, yaitu:
< @
S o
a2 Q2 . .
v Variabel bebas (independent variable)
« =)
)
3
2
=
ne
A
2,

dasarkan masalah yang akan diteliti, variabel — variabel yang akan penulis teliti

Menurut Sugiyono (2016:39), variabel bebas adalah merupakan variabel yang

mpengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel

dé;) enden (terikat). Variabel bebas ini dapat bersifat positif maupun negatif. Dalam

el

p@g litian ini variabel bebas adalah kualitas layanan (X1)
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e
Tabel 3.1
5 Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan
2
& — :

“\/@rlabeg Dimensi Indikator Skala
§Kuallu's Layanan Reliabilitas | Pegawai Commuter Line handal dalam | Interval
(Kotleggan Keller, memberikan layanan

Q
2016 : 442) Jasa  Commuter Line  memberikan | Interval
=
:O: ketepatan waktu yang sesuai dengan
3
Q jadwal
s
) . . e
[V Daya Pihak  Commuter Line memberikan | Interval
A
3 tangga elayanan dengan cepat dan tangga
= ggap pelay g p ggap
a
)
=
o
o®
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Variabel Dimensi Indikator Skala

® Ketanggapan pihak Commuter Line dalam | Interval
- u

o O = mengatasi masalah

oo Q,

S B

2 3 Y Jaminan Pihak Commuter Line memberikan | Interval

= 3 3

3 2 F = .. .

- é ~ = jaminan pelayanan yang aman bagi

~— (_) =

tof 2

50 o =X ngguna jasan

cto A pengguna jasanya

ga 3 = . -

=5 = 3 Jasa Commuter Line selalu memberikan | Interval

o2 g

g § = i layanan secara akurat sesuai dengan yang

2 2 > o

= 2 @ >. dijanjikan

e ~5 g

2 o0 - - - -

22 3 2 Empati Pihak Commuter Line memberikan | Interval

= 9 @ =

= o

S 5 3 kompensasi jika terjadi keterlambatan

e ]

= = _

= E = jadwal

A

g% = Pihak Commuter Line sangat | Interval

$ 3 =

o 2 5 memperhatikan konsumen yang

>3 Q

2 2 e

Gl berkebutuhan khusus

oy

g; Bukti Kelangkapan fasilitas keamanan dan | Interval

c: o3

© g a langsung | kenyamanan untuk konsumen

Sz e

“Sumber #Data Olahan Peneliti

32 w

53 @

o 3 . . .

S % 2. Variabel terikat (dependent variabel)

EA
g Menurut Sugiyono (2016:39) variabel terikat juga biasa disebut sebagai variabel
@put, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel
(=]
t§ikat. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi

eji;

tgkat adalah loyalitas konsumen ().

3| uepy )
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Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Loyalitas Pelanggan

3.

‘uelode) ueunsnﬂua@n berw

mber 5’,Data Olahan Peneliti

H

V&riabel Intervening
S

3 Menurut Sugiono (2016 : 39) variabel intervening adalah variabel yang secara

- u
Q
v O =
© & Variabel Dimensi Indikator Skala
> 2 °
‘g r=y Q
=3 . 3 Saya merasa puas atas layanan yang
52 % = Kepuasan o _ _ Interval
3 = o B diberikan oleh pihak Commuter Line
5 © —
S 0 o A
() P "
ST 2 @ . Saya akan mengulang menggunakan jasa
~a 5 = Pembelian Interval
x~ o 2 =
c " -
§ ; 2 § Ulang transportasi Commuter Line
© 2 c &
El 6 & @2 Saya akan menyebarluaskan informasi
0 & 2. 3
- LoydlitasiKonsumen Word of . .
5 2°S o tentang layanan dari jasa Commuter Line | | capyal
5 o Q.
% §<§Ier§an Keller, Mouth terhadap kerabat dan masyarakat
N —h
= o
~ G 2016 : 650)
@ 3 9 .
® & = Saya akan menganjurkan kepada kerabat
=9 = :
= Evangelism Interval
L o A . .
- 3 s agar menggunakan jasa Commuter Line
® Fy
22 = .
=5 = Saya merasa senang apabila penumpang
Qo C
>3 Q
S > e Kepemilikan | lain merasa nyaman menggunakan jasa | Interval
oF
55 Commuter Line
5 3
I’}
lon
C
';
Q
>
n
e
3
(on
@

t@ritis mempengaruhi hubungan antara variabel independen dengan variabel

(g)enden menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan diukur.

\griabel ini merupakan variabel antara yang terletak di antara variabel independen

c%] dependen, sehingga variabel independen tidak langsung mempengaruhi

ey

M

vatiabel intervening adalah kepuasan konsumen (X2)

3| uepy
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bﬁéubahnya atau timbulnya variabel dependen. Dalam penelitian ini yang menjadi




‘OyVIg] uiz! 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 MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

Tabel 3.3
@ Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan

- L
© O Variabel Dimensi Indikator Skala
T o 0
R -1
2 3 8 Saya akan tetap menggunakan jasa
3 T 3, Tetap Setia Interval
53 * ® Commuter Line untuk beraktivitas
2 =2 ®
5o T -
Sy o = Saya akan membeli fitur penunjang
5g 2 @ Membeli produk
28 5 = p Interval
= ) g 2 atau jasa baru baru yang ditawarkan
D «@ —
5y - € -
S S - Saya akan mereferensikan terhadap
S5 @ % =
o = 3 4] A .
5 c ¢ > Rekomendasi kerabat mengenai jasa Commuter | Interval
fzz & .
=22 2 Line
= [(e)
> Keplasap Konsumen
S 5 3 Saya akan tetap menggunakan jasa
% {Kotl ridan Kell

otlersdan Keller

= — ! - -, - . .
28 3 Tidak sensitif Commuter Line meskipun ada | Interval
E 2018 : 155) terhadap harga
o g = kenaikan biaya
S 0 A
C o —
— Q : .
o = 3 Saya bersedia memberikan saran dan
= (9]
S S Saran yang masukan terhadap pihak Commuter | Interval
25 membangun
g. 3 Line dengan sukarela
> @ —
- . .
TS e Saya merasa Commuter Line lebih
= E_ ]
55 £ . .
S > = Less cost unggul sebagai layanan transportasi | Interval
Q c w
53 @ secara keseluruhan
R =

. EO

N
u

: umber&i)ata Olahan Peneliti

D. Teknig Pengumpulan Data
(=]

q
érdapat 2 teknik dalam pengumpulan data yaitu teknik observasi dan teknik
=

komﬁikasi. Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis dalam penelitian ini

319 uen| JIM)
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adalah teknik komunikasi. Teknik komunikasi dilakukan dengan menyebarkan kuesioner

kepa@a)100 orang responden.

Sﬁmber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data

sekuh’der. Data primer diperoleh peneliti dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan

> O
va
EEIE
> 2 Képada responden pengguna jasa Commuter Line. Sedangkan data sekunder diperoleh
) 5 O o
-] © L
s ?D r@elal}ui referensi buku-buku, jurnal, dan website yang berhubungan dengan permasalahan
c o =
s BeY) —
§§ @ng akan dibahas dalam penelitian ini dengan tujuan untuk memperoleh informasi yang
20 3
o 2 dl;butuhkan
S8 &
Tuéknlik Pengambilan Sampel

T‘éknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability
mphng atau yang juga disebut pengambilan sampel secara tidak acak. Pendekatan
ang dlgunakan adalah judgement sampling, dimana pengambilan anggota sampelnya

|Iakukan berdasarkan kriteria atau pertimbangan tertentu.

auJedue1\u151n1
o <

ad ‘uennauad ‘uey|

JuedU

Teknik Analisis Data

Metode yang digunakan untuk pengembangan dan pengujian model serta pengolahan

11 eAuey ueggnu
Bp ueyuwn

data pada penelitian ini adalah analisis regresi dan analisis jalur.

w u

Setelah melakukan pengumpulan data melalui kuesioner, data harus diolah agar dapat

ueyingaiua

berguRa bagi penelitian. Dalam pengolahan data, penulis menggunakan alat bantu berupa

oftware SPSS 23.0. Teknik analisis data yang digunakan penulis dalam penelitian ini

:Je%)ums

antara.lain adalah:

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw

1. Ui instrumen kuesioner
a Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner.

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk

=. mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Pengukuran
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validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan correct item-Total
@:orrelation Dasar pengambilan keputusan yang digunakan untuk menguji validitas

I
= butir angket adalah (Ghozali, 2016 : 52). :

di

(1) Jika r hitung positif dan r hitung > r tabel maka variabel tersebut valid.
(2) Jika r hitung tidak positif serta r hitung < r tabel maka variabel tersebut

tidak valid.

oy

(319 uery YIMy eX1IRWLIOMU| UBP SIusIg 3N3IISUI) DX 191 11w €3

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu pengujian untuk mengukur suatu kuesioner yang
-merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban seseorang terhadap peryataan adalah konsisten atau stabil dari waktu
ke waktu (Ghozali, 2016 : 47).

“(1) Construct Reliability

Construct Reliability digunakan untuk menilai reliabilitas dari gabungan setiap
variabel laten. Informasi yang digunakan adalah loading factor dan error

variance. Rumus yang digunakan adalah :

= pe= (347

o

= [YA>3(0)]
-

[+ )

w  Keterangan:

p : construct reliability

A : loading factor indicator

© : error variance indicator

Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan ciri

Cronbach Alpha > 0,70

48
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2. Analisis Deskriptif
/@Iisis deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi suatu data yang dilihat dari
u
nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varian, maksimum, minimum, sum, range,
(o)

2
kértosis, skewness (kemencengan distribusi).

Rata - rata hitung (mean)

Rata-rata hitung adalah penjumlahan nilai - nilai pengamatan dalam suatu
distribusi yang dibagi oleh jumlah pengamatan. Rumus rata - rata hitung populasi
adalah:

— Xi
=)=
la N

n
=1

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(31D uely YIMy BX13RWI04U| URP SlusIg INIISU]) DY 191 1w

Keterangan :
X = Rata-rata hitung
Xi = Data
n = Jumlah data

Analisis Presentase (%)

Analisis presentase digunakan untuk mengetahui jumlah jawaban terbanyak

19 IMIsy|

dalam bentuk persentase terutama dalam mendeskripsikan data responden yaitu
jenis kelamin, usia, frekuensi nmengkonsumsi dan pekerjaan. Rumus yang

digunakan adalah:

Pj=i,><100%
Xfi

49
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@ Hak cipta 3___me_ KKG (Institut Bisnis dan Informatika xé__mx_m: Gie) _Bmﬁnr_n Wmu_.:u Qm-.- _BﬁO—.Bmﬁm—Am —A<<_—A —Qm: mmm
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 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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(m)Keterangan:
u
% 1,00-1,80 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2
£ 1,81-2,60 = Tidak Setuju (TS) Unfavourable
3, (tidak setuju)
= 2,61-3,40 = Netral (N)
=)
Z 341-4.20 = Setuju (S) Favourable
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a. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel independen. Jika terjadi
korelasi antara variabel dependen maka variabel — variabel ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar
sesama variabel independen sama dengan nol (Ghazali, 2016 : 103).

Uji Multikolinearitas dapat juga diuji dari nilai Tolerance dan
Variance Inflation Factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukan setiap variabel
independen manakah yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai
cutoff yang umum dipakai untuk menunjukan adanya multikolinieritas adalah

nilai Tolerance < 10 atau dengan nilai VIF > 10.

Uji Heterosledastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan memiliki

ragam yang homogen (konstan) atau tidak. Pengujian asumsi
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heteroskedastisitas diharapkan residual memiliki ragam yang homogen.
Pengujian asumsi heterokedastisitas dapat dilihat melalui Scatter Plot. Kriteria
pengujian menyatakan titik-titik residual menyebar secara acak (tidak
membentuk pola tertentu) maka dinyatakan asumsi heteroskedastisitas
terpenuhi (Ghazali, 2016 : 134). Selain itu dapat juga terlihat dari probabilitas

signifikansinya di atas > 0,05.

Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa
uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal.
Residual dinyatakan normal apabila plot pada gambar mendekati garis
diagonal (Ghazali, 2016 : 154). Selain itu pengujian normalitas diukur dengan
mengujikan uji statistik non- parametric Kolmogrov-Smirnov dengan
hipotesis:

Ho : data berdistribusi normal

Ha : data tidak berdistribusi normal

Jika probabilitas < a, maka Ho ditolak, sedangkan jika probabilitas > a , maka

Ho diterima.

alisis Regresi dan Korelasi

a. Regresi Linier

Menurut Ghozali (2016 : 94) analisis regresi digunakan untuk

mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, dan untuk
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menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan variabel
independen. Variabel dependen diasumsikan random/ stokastik, yang berarti
mempunyai distribusi  probabilistik. Variabel independen diasumsikan
memiliki nilai tetap (dalam pengambilan sampel yang berulang). Adapun
bentuk persamaan regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini

sebagai berikut :

Persamaan 1

Y =00+ p1X; + B2X;

Dimana Y =loyalitas
X1 = kualitas layanan
X2 = kepuasan pelanggan
B1 = koefisien X1
B2 = koefisien X
Bo = Constant

Persamaan 2

X2 = Bo+ B1X1

Dimana Xi = kualitas layanan
X2 = kepuasan konsumen
B1 = koefisien X1

Bo = Constant

Koefisien determinasi (R?)

Menurut Imam Ghozali (2016 : 95), koefisien determinasi pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
variabel independen. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai

R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam
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menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 1
berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi berada dalam selang 0% <R? <100%. Jika R?= 0, berarti variabel
independen tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan variabel dependen.
Jika R? =1, berarti variabel independen secara sepenuhnya mampu

menjelaskan variabel dependen.

Uji Keberartian Model (Uji F)

Menurut Imam Ghozali (2016 : 96) Uji F menunjukkan apakah
variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen/ terikat. Uji F
digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah model regresi
penelitian layak digunakan, dengan hipotesis sebagai berikut:

Ho : B1=B2=0
Ha:+#0
Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
(1) Jika signifikansi < 0,05 maka tolak Ho ( ada pengaruh)

(2) Jika signifikansi > 0,05 maka tidak tolak Ho ( tidak ada pengaruh)

Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

Menurut Imam Ghozali (2016 : 97) Uji t pada dasarnya menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara
individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Pengujian ini

menggunakan hipotesis sebagai berikut:
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Ho:Bi=0
Ha: Bi>0
i=1,2

Tolak Ho bila : Sig < 0,05

alisis Jalur

Analisis jalur adalah perluasan dari analisis regresi linear berganda. Analisis
jalur merupakan suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab akibat yang
terjadi pada regresi linear berganda jika variabel eksogen mempengaruhi variabel
endogen secara langsung maupun tidak langsung Ghozali (2013:96).

Syarat yang harus dipenuhi untuk melakukan analisis jalur adalah hubungan
antar variabel dalam model harus linier. Dengan demikian, harus dilakukan
analisis regresi terlebih dahulu.

Untuk melakukan analisis jalur diperlukan diagram jalur (path diagram) yang
menggambarkan relasi antar variabel yang terlibat dalam analisis yang berbentuk
tampilan visual. Dalam diagram jalur terdapat panah — panah yang

menghubungkan antar variabel.
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