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bjéi( Penelitian

dazpenelitian ini, objek yang diteliti adalah pelanggan di Starbucks Bekasi. Penelitian
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Disain, Penelitian

Menfgrrut Cooper dan Schindler (2006 : 157) metode penelitian dikelompokkan dengan

apan iﬁerspektif. Berikut adalah desain penelitian yang digunakan dalam delapan

spektijfpenelitian, antara lain:

gBlue) 1ul S|

1. D:;e“rajat Kristalisasi Pertanyaan Riset

Merupakan tingkat sejauh mana masalah penelitian telah dirumuskan. Suatu
pen@tian dapat bersikap eksplorasi atau formal. Berdasarkan tingkat perumusan
masaiah, studi yang digunakan berkaitan dengan penelitian ini adalah study formal.

Stud? formal ini dimulai dengan hipotesis atau pertanyaan dan mencakup prosedur-

‘uedode) ueunsnAuad ‘yelw)r edsey uesnnypd ‘ugiinauad ‘ue
:Jaquuins ueyingaAuaw uep ueywniueRaw

pros;zdur yang cermat dan rincian mengenai sumber data. Tujuan dari disain formal
adaEh melakukan pengujian hipotesis dan menjawab pertanyaan yang peneliti ajukan.
2. Metode pengumpulan data

Berdasarkan perspektif metode pengumpulan datanya, penelitian ini dilakukan dengan

carg,survei, menyebarkan kuesioner yang berisi daftar pertanyaan kepada responden

mengenai variabel yang terdapat dalam penelitian kemudian menggunakan data dari
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pertanyaan tersebut untuk diolah. Variabel dalam penelitian, yaitu kualitas layanan,

kepéreayaan merek dan loyalitas pelanggan.

3. Pgngontrolan variabel oleh penelitian
Penelitian ini menggunakan penelitian sesuai fakta (ex post facto), karena penelitian

T =

tidak=memiliki kontrol atas variabel, dalam kata lain bahwa penelitian ini tidak memiliki
o

©

Fe*emampuan untuk memanipulasi, penelitian hanya bisa melaporkan apa yang telah

'rja‘di atau apa yang sedang terjadi.

Ti;ijuan Penelitian

Dalam tujuan dari penelitian ini, terdapat dua studi penelitian, yaitu studi deskriptif

un-buepuFTibungunig

@an ;ausal. Penelitian deskriptif berkaitan dengan mencari tau siapa, dimana, bilamana

atauf‘berapa banyak yang digunakan untuk menggambarkan bagaimana penelitian
kons[Jmen terhadap Starbucks. Sedangkan study kausal berusaha untuk menjelaskan
hubu;ngan-hubungan antara variabel yaitu bagaimana kualitas layanan, dan kepercayaan
merék memengaruhi loyalitas pelanggan Starbucks.
5. Difnensi waktu

Dilihat dari dimensi waktunya, penelitian ini merupakan penelitian yang
menggunakan study lintas bagian (cross-section) yang dilakukan hanya sekali dan
me\pékili satu periode tertentu.
6. Gakupan Topik

F:ehelitian ini menggunakan study statistik yang didisain untuk memperluas study,

bukan untuk memperdalamnya. Penelitian ini berupaya memperoleh karakteristik

popéalasi dengan membuat kesimpulan dari karakteristik sampel.
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7. Lingkungan penelitian
®1at dari lingkungan risetnya, penelitian ini termasuk dalam kondisi lingkungan
XL
aktuat (kondisi lapangan), karena data didapatkan secara langsung di lapangan dengan

©
menykebarkan kuesioner, khususnya di Starbucks.

&i B%rdasarkan persepsi subjek

é H%il kesimpulan dari penelitian ini bergantung pada jawaban-jawaban yang diberikan
éleh;iubyek penelitian. Di mana persepsi subyek penelitian dapat memengaruhi hasil
uéénegtian secara tidak terlihat. Walaupun tidak ada bukti yang jelas akan adanya upaya
%Sp(ﬁiﬁden untuk menyenangkan periset melalui dugaan hipotesis yang berhasil atau
éuktgbukti adanya sabotase, pada saat peserta percaya bahwa sesuatu diluar kebiasaan
@ 5

seda§g berlangsung, mereka mungkin akan berprilaku tidak alami. Oleh karena itu,
Q

penu:ii:s berusaha memberikan pemahaman kepada subjek penelitian lakukan.

=
2

Variﬁbel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel
2

Varigpel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
D

~—

1. Variabel independent

=
Wariabel independent adalah variabel yang memengaruhi atau yang menjadi sebab

(o g
peﬁbahannya atau timbulnya variabel terikat.  Dalam penelitian ini variabel

=)
ingpendent adalah kualitas layanan dan kepercayaan merek. Kedua variabel tersebut

da&t diuraikan sebagai berikut:

Tabel 3.1
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Indikator Variabel Kualitas Layanan

buepun-buepun 1bunpunig exydig ey

Indikator Skala Skor
& STS-SS

Starbucks memiliki kebersihan fasilitas fisik yang Interval
bi‘ifl‘rk 1-5
S'éarbucks memiliki karyawan yang berpenampilan Interval
rapi dan menarik too
Starbucks memiliki fasilitas yang mutakhir Interval 1-5
Kéryawan Starbucks memberikan perhatian secara Interval
pe?sonal kepada konsumennya too
Sfarbucks mudah dalam melakukan pemesanan Interval 1-5
St%rbucks memahami kebutuhan pelanggan dengan Interval
sQﬁgguh-sungguh oo
Stérbucks menyediakan pelayanan jasa dengan baik Interval 1-5
Stiairbucks memiliki keakuratan penanganan atau Interval
péngadministrasian catatan/ dokumen (misal: struk 1-5
pembelian)
Pelayanan Starbucks sesuai dengan yang dijanjikan Interval 1-5
Kesediaan karyawan Starbucks dalam memberikan Interval
Iajyanan yang cepat too
K%sediaan karyawan Starbucks dalam membantu Interval
kgsulitan pelanggan selalu cepat Lo
Kfeiluangan waktu karyawan Starbucks untuk Interval
menanggapi permintaan konsumen selalu cepat Lo
Réputasi Starbucks yang terjamin Interval 1-5
Koempetensi karyawan Starbucks yang terbaik dalam Interval
niemberikan pelayanannya boo
Karyawan Starbucks memberikan layanan dengan Interval L

ra_mah

Tabel 3.2
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Indikator Variabel Kepercayaan Merek

(®), Indikator Skala Kategori
= STS-SS
Pelayanan Starbucks dapat dipercaya Interval 1-5
©
Stgrbucks dapat memberikan kenyamanan dalam Interval 1-5
o pefayanannya
g' Pefcaya bahwa Starbucks memiliki kualitas pelayanan Interval 1-5
o} A
© yaiig memuaskan
%Pe}anggan percaya bahwa Starbucks memberikan Interval 1-5
Ké pe:'ﬁyanan terbaik kepada konsumennya
S a
52. %/ariabel dependent
« =1
§ Variabel dependent adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
Q
;ikibat, karena adanya variabel independent. Dalam penelitian ini variabel
A
§ependent yang digunakan adalah loyalitas pelanggan. variabel tersebut dapat
=
diuraikan sebagai berikut:
(0]
e Tabel 3.3
Indikator Variabel Loyalitas Pelanggan
gndikator Skala Kategori
] STS-SS
gnda akan mengatakan hal positif tentang Starbucks Interval 1-5
#Anda akan memberikan rekomendasi Starbucks pada Interval 1_5
Pihak lain B
Anda akan kembali memilih Starbucks Interval 1-5
gnda tidak akan melakukan peralihan ke restaurant Interval 1 5
Loffee lainnya a
ntuk waktu yang akan datang, Starbucks akan Interval
~ 1-5
mmenjadi pilihan pertama Anda
iercaya bahwa Starbucks merupakan restaurant Coffee Interval 1_&
r

baik
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D. Teknik Pengambilan Sampel

Tekark pengambilan sampel yang dilakukan adalah non probability sampling atau biasa

sebut jtga dengan penarikkan sampel dengan tidak acak. Di dalam penelitian ini teknik

1%

g dipilih adalah judgement sampling dimana peneliti memilih anggota-anggota sampel

dapat memenuhi Kriteria tertentu yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini, yang

H

u

a%meq&ed!mgued 8
eqad dinEsw Bele
n%umdaldla

njadi Kriterianya adalah para konsumen yang sudah pernah menikmati minuman atau

wun
9

d| Starbucks Coffee. Kuesioner akan disebarkan sebanyak 100 lembar dimana akan

5

k

bu

a

Wwoday

19s &eje u

nny eksey thin
@Jepua-}f)uep

ikark kepada konsumen yang pernah menikmati Starbucks Coffee.

U=]]

ekmk Pengumpulan Data
alam pengumpulan datanya teknik yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan

a menyebarkan kuesioner. Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer,

ey 1d8sn

ana diperoleh dari sumber pertama yakni dari sumber yang mengisi kuesioner yang diisi

h respanden. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

siinygd ‘uegijauagd’
=

juedEPW e

mberikan sejumlah pertanyaan tertulis kepada responden untuk memberikan jawaban.

!B_A,Jexuﬁ

niueyINgaAuglu uegiey

juan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan data berupa jawaban responden yang
n dijadikan sebuah informasi untuk digunakan pada penelitian ini.

Dalam penelitian ini skala yang digunakan adalah Skala Likert yang digunakan untuk

nsnAuad ‘ygiu

gnengukl]r pendapat, sikap, dan juga persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang suatu
geh;jomenai sosial. Secara spesifik penelitian ini telah ditetapkan oleh peneliti dimana
'selanjuthya disebut sebagai variabel dari penelitian. Dengan menggunakan skala Likert,
maka vafiabel yang akan diukur dijabarkan menjadi sebuah indikator. Indikator ini kemudian
akan dijatlikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang isinya berupa
pertanyadn atau pernyataan. Desain skala pengukuran yang digunakan pada kuesioner

dengan smenggunakan skala Likert. Pada penelitian ini menggunakan tingkat kesetujuan

skala Likert dibawah ini sebagai berikut:
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S

Sangat tidak setuju Tidak setuju Biasa saja Setuju Sangat setuju
® 1 2 3 4 5
u

Q

9
Tek@k Analisis Data

Q
%telgh semua kuesioner selesai diisi dan terkumpul, maka langkah selanjutnya adalah
~ =
rgolahan data yang bersumber dari kuesioner tersebut. Data tersebut merupakan data
¥ =
ng mg?sih belum diolah sehingga masih memerlukan beberapa pengolahan lebih lanjut
2 5
@_meﬁljadi informasi yang berguna bagi penelitian ini. Teknik yang akan digunakan oleh
c 5
e@litigﬂmtuk menganalisis data untuk mendukung hasil penelitian ini adalah sebagai
a 2.
rg(ut:;-;
Q -
@ 3
1. Analisis Deskriptif
3
glenurut Cooper dan Schindler (2006 : 423), analisis deskriptif digunakan untuk
Q
A

menrggambarkan pusat, penyebaran dan bentuk distribusi data serta sangat membantu

b

A . s
sebggal alat awal untuk melaporan penelitian data. Menurut supranto (2000 : 57)
(0]
Analisis deskriptif bertujuan untuk menguraikan tentang sifat-sifat (karakteristik) suatu
keadaan pada waktu tertentu dari suatu populasi tertentu. Teknik analisis deskriptif

yang dipakai antara lain.

Rata-rata Hitung (Mean)

:1aguins ueyingakuauw uep ueywnjuedsusw eduey 1ul sijny e/Ue»%qan@s neigue!ﬁ‘gws dgnﬁuauj bueddyqg |

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

ngan jumlah pengamatan. Rumus rata-rata adalah:
X — Z Fi. Xi
n

Keterangan :

X = Skor rata — rata tertimbang

38
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Fi = frekuensi pemilihan nilai

X

=skor 1,2,3,4,5
= jumlah yang digunakan

Setelah nilai rata-rata diperoleh, selanjutnya penulis menggambarkan rentang

s eadid deH @
5

ala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap

riabel. Bobot alternative responden menggunakan nilai skor setiap variabel.

Uy OXDEIEI

engan peringkat jawaban tertinggi adalah 5 dan terkecil adalah 1, yang

13S

B

'enggambarkan posisi dari yang paling negatif sampai dengan ke posisi yang paling

sitif.

gsig 3

Rentang Skala

Setelah nilai rata—rata tertimbang diperoleh, maka selanjutnya di gambarkan

newoju] &8p s

&1

.ntang skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor

B

tiap variabel. Untuk itu, perlu dihitung dengan rumus rentang skala sebagai

rikut:

(103Feny

m—-n
b

RS =

nypsuj

“Keterangan :

)

%S = rentang skala penilaian

= skor tertinggi pada skala

= skor terendah pada skala

= jumlah kelas atau kategori yang dibuat

jadi karena skor terbesar yakni 5 sedangkan nilai terkecil yakni 1, dan jumlah

las atau kategori ada 5, maka dapat ditentukan rentang skalanya sebagai berikut:

39
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N}ils

Analisis SEM (Structural Equation Modeling)

pun-buepyn 16unpuniqg e3dig vey

Evaluasi model struktural Structural equation modeling, yang selanjutnya akan

Qe

isebut SEM, adalah suatu teknik modeling statistik yang bersifat sangat cross-

sectignal, linear dan umum. Termasuk dalam SEM ini ialah analisis faktor (factor
anal%is), analisis jalur (path analysis) dan regresi (regression). SEM merupakan analisis
yangi tepat digunakan untuk analisis multivariat dalam penelitian sosial selain keuangan
ataujtvariabel yang digunakan menggunakan skala nominal/rasio.  Definisi lain
men;ebutkan structural equation modeling (SEM) adalah teknik analisis multivariat
yang_umum dan sangat bermanfaat yang meliputi versi-versi khusus dalam jumlah

met@de analisis lainnya sebagai kasus-kasus khusus.

‘Evaluasi model struktural berfokus pada hubungan-hubungan antara variabel laten

ekscfgen dan endogen serta hubungan antara variable endogen. Tujuan dalam menilai
struktural adalah untuk memastikan apakah hubungan-hubungan yang dihipotesis pada
model konseptualisasi didukung oleh data empiris yang di peroleh melalui survei (Imam

thzali, 2008).

‘Pefinisi berikutnya  mengatakan  bahwa Structural equation  modeling

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

40
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statistik yang biasanya dalam bentuk model-model sebab akibat. SEM sebenarnya

mer(pakan teknik hibrida yang meliputi aspek-aspek penegasan (confirmatory) dari

) anali;gis faktor, analisis jalur dan regresi yang dapat dianggap sebagai kasus khusus

dalani SEM.

z £

g. Sedikit berbeda dengan definisi-definisi sebelumnya mengatakan structural
gqua{tion modeling (SEM) berkembang dan mempunyai fungsi mirip dengan regresi
Sergénda, sekalipun demikian nampaknya SEM menjadi suatu teknik analisis yang lebih

[5)

atﬂ<arena mempertimbangkan pemodelan interaksi, nonlinearitas, variabel-variabel

epug—[ﬁue@ﬂ

bas yang berkorelasi (correlated independents), kesalahan pengukuran, gangguan

Resalahan-kesalahan yang berkorelasi (correlated error terms), beberapa variabel bebas
Iatert(multiple latent independents) dimana masing-masing diukur dengan menggunakan
banyak indikator, dan satu atau dua variabel tergantung laten yang juga masing-masing
diukhr dengan beberapa indikator. Prosedur yang digunakan dalam pengemgan dan
pengjujian model serta pengolahan data adalah model persamaan struktural (structural
equation modeling). 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
“laten (konstruk) dan beberapa variabel manifes (indikator). Tujuan pengujian adalah
ﬁntuk mengetahui seberapa tepat variabel-variabel manifes dapat menjelaskan

Aariabel laten yang ada.

= 41



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

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

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

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

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

:‘?‘f\f\ MISUl) DY 191 Mijwa

1) Uji Validitas Indikator

Dalam melakukan uji validitas dapat dilakukan dengan uji t yang mana t uji >

= 1,96 atau memiliki loading faktor > 0,361 yang menunjukkan bahwa indikator

; valid. Pengujian validitas untuk indikator reflektif menggunakan korelasi antara

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.
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3) Uji Reliabilitas Konstruk (CR)

Hulland (1999) dalam Widhiarso (2012) menyatakan bahwa koefisien
reliabilitas 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. Reliabilitas konstruk (CR) diharapkan 0,7 agar dapat

dinyatakan reliabel, dengan rumus:

(Z4)

CR =
(Z4) +Xe

Keterangan:
A = faktor loading (loading factor adalah besar korelasi antara indikator
dengan konstruk latennya).

e =nilai error

Penilaian Model Structural

E319 ueny Iy exeWIoLu Uep slusig INIASUL) DX 1g1 1w eadid YeH ()

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

astructural model) yang menggambarkan hubungan antar variabel laten berdasarkan
()

%ori substansif penelitian. Pada model struktural akan dilakukan pengujian

gipotesis penelitian dengan variabel eksogen adalah kualitas layanan, kepercayaan
=

gerek sedangkan variabel endogennya adalah loyalitas pelanggan. Adapun hipotesis

)
-Sebagai berikut:

#11: kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan merek
q

%2 : kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
=
53 : kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

A
ggriteria keputusan yang digunakan sebagai berikut:
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