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METODE PENELITIAN

1na-l

1d1d yeH @

EA, Ogjek Penelitian

% u =

3 * =

S 9 .= e C e . .. s
< T Pga penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah coffee shop Kata /koepi/ di
o 9 3

Q;Jagart@ Utara. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dengan subjek
o =

gpejmeliﬁcfan adalah pelanggan coffee shop Kata /koepi/ di Jakarta Utara

c C =

g2 =

3 3

5o 2 "

B2 Dgsaln Penelitian

58 3

c o

@ Mehurut Cooper dan Schindler (2017 : 147), pendekatan yang digunakan dalam
= L

ue

metodé penelitian ini bias ditinjau dari berbagai perspektif yang berbeda, yaitu:
A

s . . ..
1. =Berdasarkan tingkat penyelesaian pertanyaan penelitian

A

;Penelltlan ini termasuk dalam penelitian formal, karena penelitian ini dimulai

6.
~—

dengan identifikasi masalah dan dimana tujuan akhirnya adalah untuk menjawab

identifikasi masalah tersebut.

Jsu

}

2.§Berdasarkan metode pengumpulan data

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw ed

g.PeneIitian ini dilakukan dengan cara survey, karena penelitian ini mengajukan

)
pestanyaan kepada subjek dan mengumpulkan jawaban-jawabannya melalui cara-cara
)

pe:l,'sonal atau non-personal. Data yang dihasilkan dari data isian yang harus diisi dan

=y
dﬁerikan kepada subjek penelitian
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3. Berdasarkan kontrol peneliti terhadap variabel
@enelitian ini menggunakan desain ex-post facto, dimana penulis mampu
u

meanipulasi variabel-variabel yang ada. Penulis dapat melaporkan apa yang terjadi

ata-gaj. tidak terjadi.

. %Berdasarkan tujuan studi

tJ;:Penelitian ini termasuk dalam studi deskriptif, karena penelitian ini dilakukan untuk
meifnaparkan nilai preferensi merek.

SN

-+

=
. SBerdasarkan dimensi waktu
=)
gPenelltlan ini menggunakan studi lintas-seksi (cross-sectional), yaitu studi yang
(o
dilaksanakan satu kali dan mecerminkan “potret” dari suatu keadaan pada suatu saat
=)

3
tertentu.
3

o1

e

6. %Berdasarkan cakupan topik
g_Penelitian ini menggunakan studi statistik karena penelitian ini diuji secara
kughtitatif dengan menggunakan uji statistik.
7. ET_"}?,erdasarkan lingkungan penelitian
Penelitian ini tergolong sebagai penelitian lapangan (field studies) karena subjek
da: obyek penelitian berada dalam lingkungan nyata yang sebenarnya.

(= g
8.5 Berdasarkan persepsi partisipan

=)
i Dalam penelitian ini persepsi subjek yang diusahakan adalah subjek tidak merasa

a(g_penyimpangan dari rutinitas sehari-hari.
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Variabel Penelitian

1@ariabel Dependen dan Variabel Independen
Q

=
SKualitas  produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
Y

funigsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan

I
~ =
S pengoperasian, dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.
¥ =
= E’}(ualitas layanan merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan
2 5
éakﬁn menilai kualitas sebuah layanan yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka
c S
édegtripsikan dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih apabila yang lain lebih
a 2.
D'Cmaéznpu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih
& S
@ baik.

o

§Kepuasan Pelanggan merupakan bentuk dari perbandingan pelanggan antara kinerja

dagekspektasi. Pelanggan memiliki kebutuhan dan juga keinginan yang berbeda-beda

anéra satu dengan yang lainnya. Perusahaan perlu mengetahui apa saja yang menjadi
L

keIEr:utuhan dan juga keinginan pelanggan. Setelah perusahaan sudah memenuhi dua

asr;kselanjutnya yang perlu dilakukan oleh perusahaan adalah melakukan inovasi agar

prgduk yang ditawarkan menjadi lebih baik lagi dan sesuai dengan apa yang menjadi

7]
kﬁiginan dan kebutuhan dari pelanggan.
[ =
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Tabel 3.1 Dimensi dan Indikator dari Kualitas Produk

/koepi/ mempunyai
bentuk yang unik
Varisai warna Kata
/koepi/ unik dan
beragam

Variabel Dimensi Indikator Skala
o ) 1. Form (bentuk) Kata /kospi/ memiliki Interval
o 0, bentuk yang menarik
[} © T
= o Ukuran yang dimiliki
3 - 3 minuman Kata /koepi/
2 2 = sesuai dengan keinginan
=2 ®» anda
2 T = 2. Features (fitur) Kata /koepi/ selalu Interval
=2 & menawarkan pilihan
52 5 rasa yang banyak
nj, a § Kata /koepi/
c c S menawarkan warna
éK%aIi Er,'s Produk produk yang menarik
S & 3. Conformance Rasa minuman yang Interval
- SKoffer dan quality ditawarkan oleh Kata
= gellér (2016: (kesesuaian /koepi/ sesuai dan tidak
= 393) kualitas) berubah
g: g Ukuran minuman Kata
— =2 /koepi/ konsisten dan
c - tidak berubah-ubah
3 §_ 4. Durability Minuman Kata /koepi/ | Interval
2 = (ketahanan) dapat bertahan dengan
> 3 cukup lama
§ % Rasa minuman Kata
S - /koepi/ dapat bertahan
§ dan tidak berubah bila
3 disimpan lama
% g 5. Reliability Kemasan yang dipakai | Interval
= - 3 (keandalan) oleh Kata /kospi/ aman
5 E untuk dipakai dan ramah
; ; lingkungan
S W Ketersediaan variasi
5 rasa minuman Kata
/koepi/ selalu tersedia
6. Style (gaya) Bentuk minuman Kata | Interval

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sjus
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Tabel 3.2 Dimensi dan Indikator dari Kualitas Layanan

Penampilan karyawan Kata
/koepi/ rapi dan bersih

(Mariabel Dimensi Indikator Skala
L
= 1.Kehandalan Karyawan Kata /kopi/ Interval
s melayani konsumen dengan
Y (Reliabilty) baik
T i Karyawan Kata /koepi/
= = memberikan informasi
s @ produk yang akurat
2 R 2.Dayatanggap Karyawan Kata /koepi/ | Interval
= @ mampu melayani pesanan
2 3 (Responsiveness) dengan cepat
e = Karyawan Kata /koepi/
S & cepat tanggap menghadapi
5 é!l’.(ualltas masalah yang diajukan
“.C’ ia anan konsumen
3 W Y 3.Jaminan (Assurance) Karyawan Kata /koepi/ | Interval
é I%otler dan melayani konsumen dengan
o ramah dan sopan
gKeIIer Informasi yang diber?kan
:xt karyawat_l Kata /1_<0°p1/
o
2,
= 4. Empati (Empathy) Karyawan Kata /koepi/
2 memberikan  pelayanan
; yang dibutuhkan pelanggan
o Karyawan Kata /koep1/
sudah baik dalam
menangani Kkritik dan saran
. dari Anda
a 5.Bukti fisik Ruangan yang disediakan
s Kata  /koepi/ dapat
E (tangible) memberikan rasa nyaman
; bagi konsumen

D uen JIM) e)iew.ioju] uep sjus
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Tabel 3.3 Dimensi dan Indikator dari Kepuasan Pelanggan

keinginan Anda

Vatjabel Dimensi Indikator Skala
L
= 1. Serviceability Anda  puas  dengan | Interval
s kemudahan penyampaian
& keluhan kepada Kata
- 2 /koepi/
= = Anda puas atas kecepatan
5 = penanganan keluhan yang
vz anda sampaikan
= 2 2.Communication Anda  puas  dengan | Interval
s 2 kemampuan  karyawan
@, g dalam menyampaikan
= - berbagai informasi
2 & Anda  puas  dengan
“.C’ @ kemampuan karyawan
> & dalam berkomunikasi
E ;_’ secara baik dan
Kepuasan menggunakan bahasa
3 yang sesuai
Pelanggan 3. Courtesy Anda  puas  dengan | Interval
9] kesopanan karyawan dari
Hasan Kata /koepi/
= Anda puas dengan sikap
(2613:99) bersahabat dari karyawan
- coffeeshop ini
o 4. Tangibles Anda puas dengan disain | Interval
outlet dan interior dari
coffeeshop ini
Anda puas dengan
penampilan  rapi  dan
menarik dari Karyawan
Kata /koepi/
5.Understanding Anda  puas  dengan | Interval
kemampuan karyawan
Customer dalam menangani
kebutuhan Anda
Anda puas dengan
kemampuan karyawan
dalam menangani

31D uepy YIM)| eyj3ewsioju] uep sjusig 3NIsu|
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D. Teknik Pengambilan Sampel

—. Pepelitian ini menggunakan teknik pengambilan non probability sampling.

1a-

=
“Pendekatan yang digunakan adalah judgement sampling, yaitu teknik pengambilan

bu
e}

BsaglpeB yang dilakukan dengan memilih satuan sampling atas dasar pertimbangan

g% =

teftentt

8% %

g = o

oE2 Té(l’]lk Pengumpulan Data

e c S

g2 =

5 @ Dé{a yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data primer yang merupakan data
>0 g o

gdigapa% langsung dari sumber pertama ( subjek penelitian ) melalui komunikasi dengan
o 5

Emeng%makan kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang merupakan
=) 9

gpelan%an coffee shop Kata /koepi/ di Jakarta Utara. Berdasarkan daftar pertanyaan pada
gkuesio}ﬁver yang dibuat oleh peneliti, untuk menentukan penilaian skor atas jawaban yang
A =

“diberikan oleh responden. Peneliti menetapkan nilai masing-masing jawaban yang
5 o

adiperofeh berdasarkan Skala Linkert dengan kriteria :

Tabel 3.4 Skala Linkert

Bobot Peringkat

Ig 3nISu|

1 Sangat Tidak Setuju

:Jaquins ueyingakuaw uep u

2 Tidak Setuju

3 Cukup Setuju

4 Setuju

5 Sangat Setuju

26
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F. Teknik Analisis Data
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1.@Analisis Deskriptif
Q
=

“a. Rata-Rata Hitung (Mean)

d

Rata-rata hitung atau mean dilakukan dengan cara menjumlahkan seluruh nilai

gHolw ey

ta suatu kelompok sampel pada setiap variabel / dimensi / indikator, kemudian

aN |

bagi dengan jumlah sampel tersebut.

Rentang Nilai
Data primer yang telah diperoleh dari kuisioner selanjutnya dikelompokkan
e dalam rentang skala untuk menentukan posisi nilai skor suatu variabel /

imensi / indikator. Dengan rumus sebagai berikut :

(319 UeLy XIMY BX1IRUIOLY] UBP SIUS|E INIISU])

m
Keterangan :
SRn = Rentang Nilai
2,
E‘m = Jumlah kategori
(o
)
7]
=
wRentang Skala
Q.
g Tabel 3.5 Rentang Skala
S
o Rentang Kualitas Kualitas Kepuasan
§ Skala Produk Layanan Pelanggan
Sangat Tidak Sangat Tidak .
Q -
3 1,00-1,79 Baik Baik Sangat Tidak Puas
o | 1,80-2,59 Tidak Baik Tidak Baik Tidak Puas
) 2,60 - 3,39 Cukup Cukup Cukup
,%. 3,40 - 4,19 Baik Baik Puas
= 4,20 - 5,00 Sangat Baik Sangat Baik Sangat Puas
3 27
o
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buepun-buepun 1bunpunig F—’ld!O NeH

2.@ji Validitas

é\/lenurut Ghozali (2016: 52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau

valid tidaknya suatu variabel. Suatu variabel dikatakan valid jika pertanyaan pada

Q
3
kugloner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner
te %but Jadi validitas ingin mengukur ingin mengukur apakah pernyataan dalam
A
(9]
kuisioner yang sudah dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur.
iP engujian validitas dilakukan dengan melalui program SPSS ver. 24. Dalam
@
pedgambilan keputusan uji validitas ini, peneliti menggunakan rumus Korelasi
Pegrson Product Moment sebagai berikut:
5
:;: _ nQxy) - Ex)QXy)
B VT 02 - E02][nEy2) - Ty)2]
=
K;&erangan :
x
r =korelasi
L
=)

X g.skor tiap pertanyaan
y = skor total

n= jumlah responden

JS

ny

S.EUji Reliabilitas
)
%Menurut Ghozali (2016: 47), suatu kuisioner dikatakan reliabel atau handal
Q.

a[gbila jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke

W§§tu. Uji reliabilitas dapat menggunakan rumus Cronbach’s Alpha, sebagai berikut:
k ] [ 1-Esn?
N1 = [ k-1 st ]

= reliabilitas internal seluruh instrument

erangan :

28
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= jumlah
= jumlah varian butir

= varian total

nalisis Regresi Ganda
Estimasi Parameter Persamaan Regresi
Model persamaan Regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah

Y =fo+ prX1+P2Xo+¢

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan
Bo = Konstanta

X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Layanan

€ = Error

B1 dan B2 = Koefisien Regresi
Dalam Analisis Regresi Ganda, terdapat 4 uji asumsi klasik, dan terdapat 2 uji

lainnya, yaitu uji F dan uji t.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2016: 154), uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki
distribusi normal. Uji statistik dapat digunakan untuk menguji normalitas
residual adalah uji statistik non — parametrik Kolmogorov — Smirnov (K-S)

Uji K-S dilakukan dengan membuat hipotesis:

29
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Ho: data residual berdistribusi normal
Ha: data residual tidak berdistribusi normal

Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal
dan independen. Metode pengambilan keputusan untuk uji normalitas yaitu
jika signifikasi > 0,05 maka data residual berdistribusi secara normal.
Sebaliknya, bila angka probabilitas < 0,05 maka data residual tidak

berdistribusi secara normal.

Uji Multikolinieritas

Menurut Ghozali (2016: 103), uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independent). Jika variabel independent saling berkorelasi, maka variabel —
variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independent
yang nilai korelasi antar sesama variabel independent sama dengan nol. Dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:
a. Jika VIF <10 dan TOL > 0.1 maka bebas multikolinieritas.

b. Jika VIF > 10 dan TOL < 0.1 maka terdapat multikolinieritas..

Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2016:134), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu

jika tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Untuk menguji terjadi atau tidak terjadinya

@ menggunakan:

ABSRES = fo + p1X1 + B2Xz2 + ¢

Keterangan :

ABSRES = Kepuasan Pelanggan
Bo = Konstanta

X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Layanan

€ = Error

B1 dan B2 = Koefisien Regresi

heteroskedastisitas

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

Telah terjadi heteroskedastisitas jika Sig. (1) dan Sig.( B2) > 0,05.

Uji Otokorelasi

Menurut Ghozali (2016:107), uji otokorelasi bertujuan menguji apakah

(319 uery Y1my| exnew.osu| uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid siey

dalam model regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada
periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika

terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem otokorelasi. Otokorelasi muncul

karena observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya.

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

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

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

1g INISU|

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

Gambar 3.1 Uji Otokorelasi
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Positif Keputusan Otokorelasi Keputusan
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c. Uji Keberartian Model (Uji F)
@ Menurut Ghozali (2016:95), ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir

ilai aktual dapat diukur dari Goodness of Fitnya. Secara statistik setidaknya ini

tadla %eH

apat diukur dari nilai koefisien determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik t.

erhitungan statistik disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya

1914w

erada dalam daerah kritis ( daerah dimana Ho tolak ). Sebaliknya disebut tidak

sy)) O

ignifikan bila nilai uji statistiknya berada dalam daerah Ho diterima.
Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji adalah apakah semua parameter dalam
odel sama dengan nol, atau:
Ho: B1=B2=0
Ha: Paling sedikit ada satu Bi #0
(1) Dari tabel Anova diperoleh nilai F hitung dan sig F untuk model
regresi.

(2) Bandingkan nilai sig F dengan o = 0,05

(919 uen) SiIMy BXj13eULI0}U] UEP S|YSIg 3NN

a. Jika nilai Sig. F > 0,05 maka model tidak layak untuk digunakan
dalam penelitian
b. Jika nilai Sig. F < 0,05 maka model penelitian layak untuk

digunakan dalam penelitian.

d. Uji Hipotesis Penelitian (Uji t)

Menurut Ghozali (2016:97), uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa

A0}Ju| uep sjusig INIsuj

auh pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam

menerangkan variasi variabel dependen.Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji

adalah apakah suatu parameter (bi) sama dengan nol atau:

32

31D ueni YIM) i



‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eA1ey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnuwnbusw buedeyiq ‘g

‘OWY|g| Jelem buek uebuiyuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV AIMN

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebuijuaday yniun eAuey uediinbuad ‘e

®

:Jaquuns ueyingaiuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sin} eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Ho:Bi=0

@

Artinya, apakah suatu variabel independen bukan merupakan penjelas
yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (Ha)
parameter suatu variabel lebih besar dari nol atau:

Ha: Bi>0
Artinya, variabel independen berpengaruh positif terhadap variabel
dependen.
Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
(1) Jika nilai Sig < 0,05 maka terima Ha dan tolak Ho. Berarti variabel

independen berpengaruh positif terhadap variabel dependen.

Jika nilai Sig > 0,05 maka tolak Ho dan terima Ha. Berarti variabel independen

fidak berpengaruh positif terhadap variabel dependen.
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