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BAB Il
C? METODE PENELITIAN
v
a
2
.§Objek Penelitian
g Penelitian ini mengenai analisis pengaruh kualitas produk, kualitas
aayanan, terhadap kepuasan pelanggan Tous Les Jours di Mall Kelapa Gading
zmenggunakan metode penelitian Deskriptif Kuantitatif. Saya menggunakan
Z.beskrlptlf Kuantitatif agar penelitian ini dapat dihitung dan analisis secara
i’statlstlk Subyek penelitian adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi Tous
o
%Les Jours. Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebar kuisioner.
§ Metode Penelitian
ij Desain penelitian menurut Donald R. Cooper dan Pamela S. Schindler
%2010 158-161) dikelompokkan menjadi delapan katergori:

Derajat kristalisasi pertanyaan riset

(alq_‘um

Merupakan tingkat sejaunh mana pertanyaan riset telah dikristalisasi atau

dirumuskan. Studi tersebut bersifat eskplorasi atau formal. Berdasarkan tingkat

S

8, pertanyaan riset, studi yang digunakan adalah studi formal.

(o g

c

;2. Metode pengumpulan data

5. Metode pengumpulan data mengunakan proses pengamatan dan
7

% komunikasi. Penelitian ini menggunakan metode komunikasi yaitu dengan
: -

= survei.

=)

33. Pengontrolan variabel oleh periset

2_’-, Penelitian ini menggunakan exspost facto atau sesudah fakta. Pengujian
x

; dilakukan dengan membandingkan desain eksperimen dan desain laporan.
S

5= Periset tidak dapat memanipulasi variabel dalam studi.

)

)

= 31
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4. Tujuan studi
Berdasarkan tujuan penelitian, terdapat dua jenis penelitian, yaitu studi
deksriptif dan sebab akibat. Penelitian deskriptif berkaitan dengan siapa, apa,
dimana, kapan, atau berapa banyak. Studi sebab akibat menjelaskan hubungan
antara variabel yaitu bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan Tous Les Jours.
. Dimensi waktu
Dimensi waktu diklasifikasikan menjadi 2, yaitu cross sectional study dan
longitudinal study. Penelitian ini menggunakan cross sectional study karena
dilakukan satu kali dan mewakili saat tertentu. Pembagian kuesioner pada
responden Tous Les Jours.
. Ruang lingkup topik
Penelitian ini termasuk dalam studi statistik karena mementingkan

keluasan studi bukan kedalaman studi. Studi ini untuk mengetahui ciri-ciri

(219 uen) MMy ejreWLIOU] UBP SIUSIE INMISY DX 1811w exdid e (D)

populasi berdasarkan ciri-ciri sampel. Pengujian hipotesis dilakukan secara

kuantitatif.

7. Lingkungan penelitian

Isu

Penelitian ini termasuk dalam kondisi lingkungan aktual (kondisi
lapangan) karena data didapat langsung dari lapangan dengan cara
menyebarkan kuesioner.

8. Persepsi peserta

Persepsi peserta mempengaruhi hasil penelitian secara tidak terlihat.
Dalam penelitian ini, persepsi peserta diusahakan agar peserta tidak merasa
terikat dengan periset dan tidak menyimpang dari kehidupan sehari-hari

peserta. Metode yang digunakan adalah metode deskriptif yaitu dengan
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pendekatan survei. Pendekatan survei dilakukan dengan cara mengumpulkan
data yang diperoleh dari kuesioner yang disebarkan kepada responden yang
= pernah mengkonsumsi Tous Les Jours di Mall Kelapa Gading, dimana
= kuesioner tersebut berisikan pertanyaan tentang pengaruh kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan Tous Les Jours.

C.EVariabeI Penelitian

1.§\/ariabel Dependen dan Variabel Independen :
& Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
‘:fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
?kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.
: Kualitas layanan merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan.
FPeIanggan akan menilai kualitas sebuah layanan yang dirasakan berdasarkan apa
yang mereka deskripsikan dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih apabila
l‘yang lain lebih mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan
layanan yang lebih baik.

= Kepuasan Pelanggan merupakan bentuk dari perbandingan pelanggan

antara kinerja dan ekspektasi. Pelanggan memiliki kebutuhan dan juga keinginan

Yyang berbeda-beda satu dengan yang lainnya. Perusahaan perlu mengetahui apa
%saja yang menjadi kebutuhan dan juga keinginan pelanggan. Setelah perusahaan
‘7 sudah memenuhi dua aspek ini maka hal selanjutnya yang perlu dilakukan oleh

perusahaan adalah melakukan inovasi agar produk yang ditawarkan perusahaan
= menjadi lebih baik lagi dan sesuai dengan apa yang menjadi keinginan dan

sekebutuhan dari pelanggan.

= 33
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Tabel 3.1

Dimensi dan Indikator dari Kualitas Produk

D

Variabel

Dimensi

Indikator

Skala

Kualitas
Produk

1. Mutu
Kinerja

a. Roti yang ditawarkan Tous Les
Jours mempunyai rasa yang enak

b. Tous Les Jours mempunyai variasi
rasa yang sesuai dengan selera saya

c. Roti  Tous Les Jours membuat
pelanggan merasa kenyang

Interval

2. Keandalan

D

a. Rasa roti yang ditawarkan oleh Tous
Les Jours konsisten

b. Rasa makanan yang disajikan Tous
Les Jours sama

Interval

i 3. Mutu
Kesesuaian
m

a. Rasa roti yang ditawarkan oleh
Tous Les Jours sesuai dengan konsep
French-Asian Bakery

b. Rasa roti Tous Les Jours sesuai
dengan yang dideskripsikan di tagline
produk

Interval

. Fitur
Bentuk

&

S

d

a. Roti Tous Les Jours memiliki bentuk
yang unik

b. Tous Les Jours selalu menawarkan
rasa yang unik

c. Porsi roti Tous Les Jours memiliki
ukuran yang pas (tidak terlalu besar
atau terlalu kecil)

d. Roti Tous Les Jours memiliki tekstur
yang lembut di lidah

Interval

5. Desain

a. Roti Tous Les Jours mempunyai
variasi bentuk yang sulit untuk ditiru

b. Menu roti Tous Les Jours memiliki
penampilan yang unik

Interval
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Tabel 3.2

Dimensi dan Indikator dari Kualitas Layanan

Variabel

Dimensi

Indikator

Skala

Kualitas
Layanan

1.Kehandalan
(Reliabilty)

a. Layanan yang diberikan oleh Tous
Les Jours memuaskan saya

b. Karyawan Tous Les Jours
memberikan informasi yang akurat
kepada pelanggan

Interval

2. Daya tanggap
(Responiveness)

a. Karyawan Tous Les Jours mampu
membantu pelanggan dengan cepat

b. Karyawan Tous Les Jours memiliki
respon yang cepat untuk menghadapi
masalah yang ada

Interval

3. Jaminan
(Assurance)

a. Karyawan Tous Les Jours
menumbuhkan rasa percaya pelanggan
b. Karyawan Tous Les Jours
memberikan keyakinan kepada
pelanggan akan produk Tous Les Jours

Interval

4. Empati
(Empathy)

a. Karyawan Tous Les Jours
memberikan perhatian akan kebutuhan
pelanggan

b. Karyawan Tous Les Jours mampu
memberikan ~ pemahaman  kepada
pelanggan secara personal

c. Karyawan selalu memberikan salam
dan mengucapkan terima kasih kepada
pelanggan

Interval

5. Bukti
(Tangibles)

Fisik

a. Tous Les Jours memiliki fasilitas
yang modern (wifi, charger port)

b. Suasana yang disediakan Tous Les
Jours memberikan rasa nyaman

c. Karyawan Tous Les Jours memiliki
penampilan yang good-looking

Interval
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Tabel 3.3

Dimensi dan Indikator dari Kepuasan Pelanggan

dan pelayanan Tous Les Jours

Variabel Dimensi Indikator Skala
1. Membeli | Saya akan membeli kembali produk | Interval
kembali Tous Les Jours
2. Merekomen- | Saya akan merekomendasikan Tous | Interval
dasikan Les Jours kepada keluarga/teman

Kepuasan 3. Ekspektasi Tous Les Jours dapat memenuhi | Interval

Pelanggan X

ekspektasi pelanggan
4. Overall Saya merasa senang dengan produk | Interval

eknik Pengumpulan Data

. Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini penulis menggunakan data primer dan sekunder.

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.

Data Primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari objek yang

diteliti. Menurut (Adnyani, 2014),

Sumber data menggunakan data primer

yang terbentuk dari jawaban-jawaban atas penyebaran kuesioner kepada para

responden yang pernah mengkonsumsi produk dari Tous Les Jours.

. Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah

dengan menggunakan teknik komunikasi. Teknik komunikasi adalah dengan

menyebarkan daftar pernyataan (kuisioner) kepada responden. Jenis kuisioner

yang digunakan adalah pertanyaan tertutup.
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Teknik Pengukuran Data

Pengukuran data kuisioner dilakukan dengan skala Likert. Menurut Imam
Ghozali (2012:45), skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi

indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak

untuk menyusun item — item

pertanyaan. Jawaban setiap item

mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, yang dapat

berupa kata — kata antara lain:

instrumen yang dapat berupa pernyataan atau

instrument menggunakan skala likert

Jawaban Skala Likert

Jawaban

Nilai

Sangat Setuju

5

Setuju

Netral

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

4
3
2
1

Rentang skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan

nilai skor setiap variabel. Untuk itu, perlu dihitung dengan rumus rentang skala

sebagai berikut :

RS =

m-—-n

37
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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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F.

E.Teknik Pengambilan Sampel

@ Teknik pengambilan sampel atau teknik sampling yang digunakan dalam
u

penelitian ini adalah non-probability sampling. Menurut Sugiyono (2012:120-121)
?Ion-probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi

3
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih

a

;nenjadi sampel.Jenis teknik non-probability sampling yang digunakan adalah

Hy) o)

knik judgement sampling. Judgement sampling adalah melakukan pengambilan

wins

mpel sesuai dengan batasan-batasan sampel yang seperti apa yang akan diambil.

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dilakukan pembagian kuesioner secara

Jigj,uep siusig

stematis dengan perincian: kuesioner sebanyak 100 yang dibagikan kepada para

onsumen yang pernah mengkonsumsi produk dari Tous Les Jours di Mall Kelapa

est0

ading.

eknik Analisis Data

DI BN

(30 ue

. Rata-rata (mean)
Rata-rata (mean) didapat dengan menjumlahkan data seluruh individu
dalam kelompok itu, kemudian dibagi dengan jumlah individu yang ada pada

kelompok tersebut. Rata-rata (mean) dibuat dengan ketentuan :

> fx

n

X =

Keterangan :

X = Rata-rata (mean)

>f = Jumlah frekuensi

X Score

]
I

ukuran sampel

39

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|



"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

2.

19 INISUL) DY 191 41

Uji Validitas

Dapat dilakukan dengan melihat nilai correlated item-total correlation

= kriteria yang digunakan adalah jika nilai r hitung lebih besar dari r tabel (<0,05),

maka item pernyataan tersebut dikatakan valid sebagai alat ukur.

Menurut Husein Umar (2008:52), pengujian validitas dilakukan dengan

tujuan untuk mengetahui apakah ada pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang
harus diganti karena dianggap tidak relevan. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika

pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan

diukur oleh kuesioner tersebut. Jika nilai r hitung > koefisien table r, maka

i: pertanyaan dinyatakan valid.

:

Uji Reliabilitas

Suatu kuesioner dikatakan reliabel (andal) apabila jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu kewaktu.
Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan melihat nilai Cronbach Alpha >
0,60

Uji reliabilitas digunakan untuk menetapkan apakah instrumen,
yangdalam hal ini adalah kuesioner, dapat digunakan lebih dari satu kali, paling
tidak untuk responden yang sama. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Menurut Sugiyono (2012) mengemukakan bahwa :
“Suatu instrumen dinyatakan reliabel, bila koefisien reliabilitas minimal 0.60”.
Berdasarkan pendapat tersebut, maka suatu instrumen dinyatakan reliabel jika
nilai Alpha > 0.60, sedangkan suatu instrumen dinyatakan tidak reliabel jika

nilai Alpha < 0.60.
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4.

Perhitungan reliabilitas dapat ditulis sebagai berikut dengan menggunakan

rumus

Cronbach’s Alpha .

L [(k 1)] Zab]

Dimana:

r11 = reliabilitas instrumen
k = banyak butir pertanyaan
ot?= varians total

¥ ob?= jumlah varians butir

IM YIM) e)i3ewioju] uep siusig 3n}isu) o}y 191 Aijiw eadid yeH @

’%Pengaruh Variabel - Variabel Independen Terhadap Variabel Dependen
Ebé. Uji Keberartian Model (Uji F)

Bertujuan untuk menguji apakah semua variabel bebas memiliki
z pengaruh terhadap variabel terikat. Apabila nilaif hitung > f tabel dengan
g signifikasi <0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara
W

simultan (bersama-sama) mempengaruhi variable terikat. (Ghozali, 2014).

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah
model regresi penelitian layak digunakan. Dalam analisisnya, hipotesis
statistik yang digunakan adalah sebagai berikut :

Ho:Ri=R2=0

Ha : Tidak semua R1 =0

41
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Kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

(1) Jika nilai sig < 0,05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho, yang berarti
model regresi tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.
(2) 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 Signifikansi Koefisien (Uji t)

(parsial) pada dasarnya dilakukan untuk menunjukkan seberapa jauh
pengaruh suatu variable independen secara individual dalam menerangkan
variasi variabel dependen (Ghozali, 2014).

Pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis
didalam penelitian didasarkan pada pertimbangan signifikansi koefisien dari
setiap variabel independen terhadap variabel dependen. Hipotesis statistik
yang digunakan adalah sebagai berikut:

Ho:R1=0

Ha:Ri1#0

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut :

(1) Jika nilai Sig < a atau t hitung > t tabel maka tolak Ho, yang berarti
variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

(2) Jika nilai Sis > a atau t hitung < t tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti
variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependen.
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c. Uji Asumsi Klasik

(319 Uery YImy exrEWIOJU] UEP SIusIg INMISUI) DX [81 W exdid e (J)

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|

Regresi yang baik adalah BLUE (Best Linear Unbiased Estimation),

yaitu prediksi linear yang tidak biasa. Supaya BLUE maka harus memenubhi
kriteria dalam uji asumsi klasik. Yang termasuk didalam uji asumsi klasik ini
adalah uji multikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji

normalitas.

1. 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, 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

2. Uji Heteroskedastisitas

Menurut (Ghozali, 2014) uji ini bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, atau disebut

homoskedastisitas. Pengujian pada uji heteroskedastisitas dilakukan
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dengan menggunakan uji Glejser, jika probabilitas signifikan dari masing-
masing variable independen >0,05, maka hal ini dapat disimpulkan tidak
terjadi heteroskedastisitas dalam model regresi.
3. Uji Autokorelasi
uji autokolerasi yang bertujuan untuk menguji apakah ada korelasi
antara kesalahan penganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu
pada periode t-1, jika terjadi korelasi maka dinamakan ada autokorelasi.
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi
linier terdapat hubungan yang kuat, baik positif maupun negatif, antar data
yang ada pada variabel-variabel penelitian. Model regresi yang baik
seharusnya tidak ada autokorelasi. Uji autokorelasi yang digunakan adalah
uji Durbin-Watson. Untuk melihat apakah terjadi autokorelasi atau tidak
yaitu dengan cara menghitung batas atas dan batas bawah, kemudian

melihat angka yang ada pada Durbin-Watson seperti pada gambar berikut

ini:
0 dl du 2 4 —du 4 - dl
Keterangan :
dl = Batas bawah
du = Batas atas
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