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@ METODE PENELITIAN

A.%Objek Penelitian
gbada penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah produk Smartphone
%Samsung. Sedangkan subyek penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah
D;;membeli atau yang sudah menjadi konsumen loyal produk Smartphone Samsung di
%(elapa Gading. Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuisoner di
%ﬂaerah Kelapa Gading, Jakarta Utara.
.gDesain Penelitian
g
5 Menurut Cooper dan Schindler (2017: 149), di awal penelitian apapun, peneliti
gnghadapi tugas untuk memilih desain spesifik yang akan digunakan.
i_l Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian
% Studi penelitian dapat bersikap formal atau eksploratif. Berdasarkan tingkat
g’; perumusan masalah, studi yang digunakan dalam penelitian ini adalah formal. Studi
&

formal dimulai dengan hipotesis atau pertanyaan penelitian dan melibatkan
__ prosedur yang tepat serta spesifikasi sumber data. Tujuan dari desain formal adalah
untuk menguji hipotesis dan menjawab semua pertanyaan penelitian yang

dikemukakan.

g 3mIsu

'52. Metode Pengumpulan Data

S

©. Berdasarkan metode pengumpulan data, penelitian ini menggunakan studi
komunikasi. Dimana studi komunikasi dilakukan dengan memberikan pertanyaan
kepada subjek penelitian dan mengumpulkan respon mereka berdasarkan makna

personal maupun umum.
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3. Kontrol Peneliti terhadap Variabel
@Dalam penelitian ini, penulis menggunakan desain ex post facto. Dimana peneliti
tidak memiliki control terhadap variabel-variabel, dalam artian memanipulasinya.

Tujuan Studi

AIjw tﬂdp MeH

 Penelitian ini memiliki tujuan kausal. Dalam studi kausal, penulis berusaha untuk
menjelaskan hubungan antar variabel, yaitu bagaimana pengaruh kualitas produk
dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan smartphone Samsung.

Dimensi Waktu

g 393sul) O 191

. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan studi cross sectional. Penelitian hanya

siusl

dilakukan satu kali dan menyajikan potret suatu kejadian dalam satu waktu.
Cakupan Topik
- Penelitian ini menggunakan studi statistic. Studi statistik didesain untuk cakupan

ang lebih luas dan bukan lebih mendalam. Studi ini berusaha menangkap

MIM) B31IRW0U| UBp

x<

arakteristik populasi dengan membuat kesimpulan dari karakteristik sampel.

19 uery

&

Lingkungan Penelitian

Dilihat dari lingkungan penelitian, penelitian ini termasuk dalam kondisi lapangan.

z Karena penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna
;.

£ ssmartphone Samsung.

w . .

»8. Kesadaran Persepsi Partisipan

Persepsi subjek atau responden berpengaruh terhadap proses penelitian dan
merupakan hal yang penting dalam melakukan penelitian. Persepsi yang baik

adalah persepsi yang nyata dan tidak ada penyimpangan di kehidupan sehari-hari.
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C. Variabel Penelitian

@ Variabel kualitas produk dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

Tabel 3.1

Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk

u

Q

9

2

&

3,

;

]

2

& Variabel Dimensi Indikator Skala
4  Kualitas Form (bentuk) |a. Smartphone Samsung memiliki | Interval
jen

©  Produk bentuk yang menarik

-

4 (Kotler & b. Ukuran yang dimiliki

9

-

4 Keller 2016: smartphone Samsung bervariasi

(<)

1 393) Features (fitur) [a. Fitur yang disediakan | Interval
*

g

; smartphone Samsung lengkap

’; b. Smartphone Samsung memiliki

)

c: fitur yang beragam

m

Quality a. Kinerja yang ditawarkan baik
Performance |b. Smartphone Samsung memiliki
(Kualitas keunggulan yang tinggi

Kinerja)

Conformance |a. Spesifikasi yang ditawarkan | Interval
quality sesuai.
(kesesuaian |b. Kualitas smartphone Samsung

kualitas) sesuai dengan yang dijanjikan

Durability |a. Smartphone Samsung tidak | Interval

(daya tahan) mudah rusak

3I9 uepy )
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
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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2. Variabel Kualitas Layanan dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

1w eadid yeH @

Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan

Variabel

Dimensi

Indikator

Skala

(DI 11IDINT VIAAN DVITDIITINIII IIDN CIIICIA YNNG YNNIV 138 g
CH DS eI O SR A O e P-STaSTg 3T > S Jonrrai r:

Kualitas
Layanan (A.
Parasuraman

dalam
Fitzsimmons,

2014: 144)

Reliability

(keandalan)

a.

Karyawan melayani konsumen
sesuai dengan standar operasi
Karyawan memperbaiki
smartphone  Samsung  sesuai
dengan waktu yang dijanjikan
Karyawan memiliki kemampuan

yang baik dalam memperbaiki

smartphone Samsung

Interval

Responsiveness

(responsivitas)

a.

Karyawan selalu bersedia dalam
membantu konsumen
Kecepatan dalam memperbaiki

smartphone Samsung

Interval

Assurance

(jaminan)

a.

Karyawan Samsung Center

memiliki ~ pengetahuan  untuk
menjawab pertanyaan yang
diajukan konsumen

Konsumen merasa aman untuk
memperbaiki smartphone Samsung

di Samsung Center

Interval

319 uepy A
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
&W@ 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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3. Variabel kepuasan pelanggan dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

Tabel 3.3

Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan

Variabel

Dimensi

Indikator

Skala

(21S-uenPpm- B IeuLO U UER SIUSIEIRIISUN-DIDIHEHIW e1dd SeH (D)

Kepuasan
Konsumen
(Hasan

2013:99)

Serviceability

Puas dengan kemudahan
untuk menyampaikan
keluhan dan puas kecepatan
penanganan yang

disampaikan

Interval

Communication

Puas dengan kemampuan
karyawan dalam
menyampaikan berbagai
informasi terkait produk dan
karyawan berkomunikasi

dengan bahasa yang sopan

Interval

Courtesy

Puas dengan kesopanan

karyawan

Interval

Security

Produk tersebut masing-
masing mempunyai nomor

IMEI yang dapat dilacak

Interval

Understanding

Customer

Puas dengan kemampuan
karyawan dalam menangani

kebutuhan konsumen

Interval

3|9 uepy )|
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D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan
mé‘nggunakan kuesioner yang disebarkan kepada responden dengan pertanyaan
méhgenai kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. Jenis kuesioner

. yz%ng digunakan adalah pertanyan tertutup. Kuesioner disusun dengan menggunakan
skala likert, yaitu dengan meminta persetujuan pada suatu pernyataan dengan kriteria
StS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju, dan SS = Sangat

Séiuju. Kemudian setiap tingkat jawaban diberi skor dari 1 sampai 5.

™

|
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E.F‘Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan non probability sampling.

Menurut Sugiyono (2015: 154), non probability sampling adalah teknik pengambilan
sdmpel yang tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik sampling yang digunakan adalah

teEnik judgement sampling.

=.  Pendekatan yang digunakan adalah judgement sampling, vyaitu teknik

pgngambilan sampel yang dilakukan dengan memilih satuan sampling atas dasar

pértimbangan tertentu. Dalam hal ini responden yang dipilih yaitu orang-orang yang

mighggunakan smartphone Samsung di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara.
F=nTeknik Analisis Data

w1, Uji Validitas

Menurut Imam Ghozali (2016: 52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah

atdu valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan

= 41
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t@but. Jadi validitas ingin mengukur ingin mengukur apakah pernyataan dalam

u
kuisioner yang sudah dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur.

(o)

T

; Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan rumus korelasi Pearson Product
M@ment sebagai berikut:

-

@ n(EXY)-EX)(ZY)

5 =

a

= V [NEx-(Ex)][n(ZYH)-(ZY)?

@

S,

:

SKeterangan:

5

)

3r = korelasi

2

=

gx = skor tiap pertanyaan

=

A

sy = skor total

9]

e _.

n = jumlah responden

52. Uji Reliabilitas

7]

E:- Menurut Imam Ghozali (2016: 47), suatu kuisioner dikatakan reliabel atau
[ =

2

h&gdal apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari waktu

)
k€waktu. Uji reliabilitas dapat menggunakan rumus Cronbach’s Alpha, sebagai berikut:

K 1- ¥sb? ]
k-1 st

Keterangan :

q

=

=
|

= reliabilitas internal seluruh instrument
k = jumlah
Tsb? = jumlah varian butir

42
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st = Varian total

Analisis Deskriptif
a. Rata-Rata Hitung
Cara menghitung skor dengan menggunakan seluruh perkalian antara

frekuensi dengan nilai skor masing-masing dibagi dengan jumlah total frekuensi.

- Fi.Xi
X=)
n

Keterangan:

X: Skor rata-rata

Fi: Frekuensi pemilihan nilai

Xi: Skor (1, 2, 3,4, 5)

n: Jumlah total frekuensi/data yang digunakan

b. Analisis Persentase (%)
Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari

responden yang tertulis dalam profil responden dalam kuisioner. Profil responden
dalam kuisioner adalah jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan gaji/uang jajan per bulan.

Rumus yang digunakan untuk menghitung persentase adalah sebagai berikut:

Jumlah responden yang memilir
Fr - X 100%

Total responden

¢. Rentang Skala

Rumus yang digunakan adalah:

m —
Range = P

43
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Menurut Imam Ghozali (2916: 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:
Ho: data residual berdistribusi normal

Ha: data residual tidak berdistribusi normal

Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal dan

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,““ U

independen. Model yang paling baik adalah distribusi data normal/mendekati

normal.

[{‘H uep

i b. Uji Multikolinieritas

= Menurut Imam Ghozali (2016: 103), Uji Multikolinieritas bertujuan untuk

‘ menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas

o (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
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang

4, lain. Jika variance dari residual satu pengamatan yang lain tetap, maka disebut

= 45
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homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang

@baik adalah:
u
= a. Jika koefisien parameter sign < 0.05 maka terjadi heteroskedastisitas.
Q,
E’ b. Jika koefisien parameter sign > 0.05 maka tidak terjadi
3
= heteroskedastisitas.
=
x - . -
75. Analisis Regresi Ganda
E,. Menurut Imam Ghozali (2016: 94), dalam analisis regresi, selain mengukur
c
kelfa_uatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan
=2
argéra variabel dependen dengan variabel independen.
5
2Y = Bo+ BXa + PoXo + €
-
Q
“Keterangan:
Q
2
= X = Variabel bebas
;.
=)
& Y = Variabel terikat
D
Bo = konstanta
5 o
“  B1=koefisien regresi variabel X1
;.
[ =
; B2 = koefisien regresi variabel X2
g.
@ € =Eror
Q.
Q
=6. Uji Keberartian Model (Uji F)
=
o' Padauji f dapat dilihat signifikasi model regresi, apakah model regresi penelitian
1
tésebut layak atau tidak untuk digunakan. Dalam analisisnya menggunakan hipotesis
=

sfatistik sebagai berikut:
Ho: B1=p2=0
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Ha: Tidak Semua gi=0

Keterangan:

did yeH @

=12

)
¥Biw ey

ar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

a. Jika nilai Sig< 0,05 atau F hitung > F table maka tolak Ho, yang berarti regresi
tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.
b. 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.

Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

Menurut Imam Ghozali (2016: 97), uji statistic t pada dasarnya menunjukkan

%mmewo;\ql uep siusig InIsu|) oYY 191

S 2 rapa jauh pengaruh satu variabel penjelasan/independen secara individual dalam
mg"lerangkan variasi variabel independen.
2
(9]
o Ho:Bi=0
Ha: Bi>0
S
7]
. Keterangan:
(a §
[ =
(o 4
W i=12
)
=

Egzsar pengambilan keputusannya sebagai berikut:

a. Jika sig< 0.05 maka tolak Ho artinya variabel independen mempengaruhi
variabel dependen.

b. Jika sig> 0.05 maka tidak tolak Ho artinya variabel independen tidak

mempengaruhi variabel dependen
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8. Koefisien Determinasi (R?)
@ Menurut Imam Ghozali (2016: 95), koefisien determinasi (R?) pada intinya

u
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel

(2]

d@enden. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil
3
berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat

w
terbatas.
A

)9

Réz 0, artinya variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan

)

<
S

jabel dependen ().

siusl|

Y
il

=1, artinya variabel independen (X) secara sepenuhnya memiliki kemampuan untuk

3
@1 ue

jelaskan variabel dependen ().
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