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BAB I11
C? METODOLOGI PENELITIAN
=
2
Y
3.
Objek Penelitian
=
g Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian ini adalah kualitas produk,
ku?glitas layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dari brand Thanks
e
Insomnia di Jakarta Pusat. Sedangkan subjek penelitiannya adalah responden yang menjadi
=
peg_igguna baju thankinsomnia tersebut dengan menganalisis aspek kualitas produk, kualitas
Q
Iaganan baju tersebut.
)
3
2
Desain Penelitian
<
~
= Menurut Cooper dan Schindler (2014:126), pada setiap awal studi riset, setiap
=)
o@ng menghadapi tugas dalam pemilihan desain tertentu untuk digunakan. Ada sejumlah

dimensi desain yang berbeda dan tersedia, namun tidak ada sistem Klasifikasi sederhana
menjelaskan semua variasi yang harus dipertimbangkan. Pendekatan yang digunakan
7]

()
dalam metode penelitian ini memberikan kontribusi untuk penelitian, antara lain :

Tingkat Perumusan Masalah : Penelitian ini termasuk dalam penelitian yang bersifat

usig an

“ formal, karena penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis dan menjawab
pertanyaan yang telah diajukan.
Metode Pengumpulan Data : Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan dengan

cara survei, menyebarkan kuesioner yang berisi daftar pertanyaan kepada responden

dengan mengajukan pertanyaan kepada subjek dan mengumpulkan jawaban-
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jawabannya dari pertanyaan dalam kuesioner tersebut. Data yang dihasilkan dapat
perasal dari daftar isian yang harus diisi dan diberikan kepada subjek penelitian ini.

3.:5 Pengendalian Variabel-variabel oleh peneliti : Pengendalian variabel memandang

& aspek kemampuan peneliti untuk memanipulasi variabel. Pengendalian dibedakan

] menjadi dua, yaitu experiment dan ex post facto study. Penelitian ini menggunakan ex

post facto study dimana peneliti tidak memiliki kontrol atas variabel, dalam arti peneliti

v tidak mampu memanipulasi variabel. Peneliti hanya melaporkan peristiwa yang telah

terjadi atau yang sedang terjadi.

4 2. Tujuan Penelitian : Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

; produk dan kualitas pelayanan dari brand Thanks Insomnia di Jakarta Utara.

5.;" Dimensi Waktu : Jenis dimensi waktu yang digunakan adalah cross-sectional. Data

= dikumpulkan dalam rangka menjawab pertanyaan penelitian. Pengumpulan data hanya

dilakukan satu kali pada saat pembagian kuesioner kepada para responden.
6 Ruang Lingkup Topik Bahasan : Penelitian ini menggunakan studi statistik karena
hipotesis dalam penelitian ini akan diuji secara kuantitatif dengan menggunakan uji

statistik. Kesimpulan mengenai hasil temuan disajikan berdasarkan tingkat sejauh

mana sampel adalah representatif dan tingkat validitas atau kesalahan sampel.

7= Ruang Lingkup Penelitian : Berdasarkan lingkup penelitian, studi penelitian ini berupa

w kondisi lapangan, yang sejalan dengan kondisi lingkungan aktual atau kondisi-kondisi

7 yang lain.

8~ Persepsi Subjek : Responden berpengaruh terhadap proses penelitian. Persepsi yang
baik adalah persepsi yang nyata dan tidak terdapat penyimpangan dari situasi sehari-

hari.
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iabel Penelitian

Berdasarkan batasan masalah dalam BAB I, maka variabel — variabel yang akan

unakan dalam penelitian ini yaitu kualitas produk, kulaitas layanan.

Kualitas Produk

Menggunakan definisi American Society for Quality Control : Kualitas (quality)
adalah totalitas fitur dan karakteeristik produk atau jasa yang bergantung pada

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. (Kotler

dan Keller ; 2013:143).

Tabel 3.1
Indikator dan Item Pertanyaan Kualitas Produk
Dimensi Indikator Skala pengukuran
Model baju dari produk Thanks Interval
Bentuk Insomnia menarik
(form) Ukuran/size yang sesuai dengan Interval
pelanggan
Eitur Konsep design spesifik dan Interval
digemari pelanggan terkini
Saya merasa nyaman memakai
Performance Interval
) produk tersebut
quality
Produk brandThanks Insomnia
Conformance | mempunyai konsistensi kualitas dari Interval
waktu ke waktu
Produk Thanks Insomnia tidak
Durability o Interval
luntur pada saat dicuci
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Produk brand Thanks Insomnia kuat
sehingga tidak mudah robek

memakai produk dari brand Thanks

Insomnia

Realibility _ - Interval
Produk Thanks Insomnia memiliki
bahan yang bagus dari brand lain
Saya bangga ketika memakai Interval
produk dari brand Thanks Insomnia
Gaya Saya merasa modis ketika saya
Interval

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2012:49) mengemukakan bahwa kualitas adalah keseluruhan

ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Tabel 3.2

Indikator dan Item Pertanyaan Kualitas Pelayanan

Dimensi Indikator Skala pengukuran
Penampilan karyawan yang modis Interval
Tangible Distro brand Thanks Insomnia
memiliki tempat yang nyaman dan Interval
bersih
Karyawan ramah dalam melayani
Emphaty Interval
Pelanggan
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Karyawan memahami kebutuhan
Interval
@ pelanggan
u .
2 Karyawan memberikan layanan
(o]
T yang tepat sesuai kebutuhan Interval
Q
3 pelanggan
= Reability _
© Karyawan menyediakan layanan
x - - . -
A sesuai waktu yang di janjikan Interval
5
g!r
g
o] )
@ Karyawan cepat dalam menanggapi
= Interval
§ Responsive keluhan saya
3 ness _
o Karyawan memiliki kesungguhan
3 ) Interval
8 dalam menyelesaikan masalah saya
=
Q
g Mempunyai tempat parkir yang
= Interval
= aman
2 Assurance
Q Karyawan sopan dalam menanggapi
o Interval
pelanggan
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Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2013:138), kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang di persepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekpetasi mereka. Jika kinerja gagal memnuhi ekpetasi,
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekpetasi, pelanggan akan puas.

Jika kinerja melebihi ekpetasi , pelanggan akan sangat puas dan senang.
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Tabel 3.3
Indikator dan Item Pertanyaan Kepuasan Pelanggan

u
Q
f Dimensi Indikator Skala pengukuran
2
Y
3 Melakukan .
Ir = ) Saya akan melakukan pembelian
5 = pembelian Interval
2w ulang produk merek Thanks
& = ulang secara ]
o A Insomnia
= 2 teratur
Q =)
S5 % | Membeli antar S ) beli broduk oroduk
2. 2 o aya akan membeli produk produ
S = lini produk ) ) _ Interval
s = ) lainnya dari brand Thanks Insomnia
2 3 atau jasa
! 7,]
g S | Mereferensikan Saya akan merekomendasikan
Q -
2 5 | kepadaorang kepada orang lain Interval
(]
3 lain
= .
= Menunjukan
o Saya akan menggunakan produk
2 kekebalan o Interval
= brand Thanks Insomnia di waktu
- terhadap )
3 ) ) yang akan dating
; tarikan pesaing
()

D. Teknik pengumpulan data

Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah non-

msuj

Fﬁobability sampling. Dengan pendekatan subjektif seperti non - Probability sampling,
S
[ﬂ)babilitas dalam memilih elemen populasi tidak diketahui. Teknik pengambilan sampel
al
tgak memberi peluang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi
=
sgnpel. Sampel dipilih berdasarkan kriteria yang ditentukan oleh peneliti (terbatas) disebut

=y
j&igement sampling. Hal ini bertujuan agar data yang diperoleh dari responden lebih akurat

I&rena pengambilan sampel ditujukan hanya untuk para responden yang sudah

uepj JIm) ey
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menggunakan produk brand Thanks Insomnia di Jakarta Pusat. Berdasarkan daftar

pertanyaan pada kuesioner yang dibuat oleh peneliti, untuk menentukan penilaian skor atas

ja@aban yang diberikan oleh responden, peneliti menetapkan nilai masing-masing jawaban

yéhg diperoleh berdasarkan skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengatur sikap,

péndapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Pada

pénelitian ini menggunakan tingkat kesetujuan skala Likert yaitu STS = Sangat Tidak
Sétuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju, SS = Sangat Setuju. Kemudian setiap
tir;gkat jawaban diberi skor dari 1 sampai 5. Nilai 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju

dan nilai 5 untuk jawaban Sangat Setuju.

= Tabel 3.4

= Skala Likert

1n1 eAJBY ynan)as neje ueibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Sangat Tidak Setuju | Tidak Setuju | Netral | Setuju | Sangat Setuju

- 1 2 3 4 5

wnjueousw edue) Ul S|

E. Téknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli produk dari

b

=

and Thanks Insomnia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini

adalah nonprobability sampling, dimana semua elemen populasi belum tentu memiliki

pEIuang yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel. Oleh karena itu, dengan metode

:Jaquins ueyingaAuaw uep uey

nanprobabilty sampling peneliti dapat meyakinkan bahwa sampel merupakan perwakilan
populasi dari mana sampel ditarik dan error dalam pengambilan sampel juga dapat

dikurangi.
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Teknik pendekatan yang digunakan adalah judgement sampling, yaitu pengambilan
s@pel dilakukan dengan terlebih dahulu menentukan batasan-batasan atau kriteria bahwa

u
sapel yang diambil dapat mewakili populasi tersebut. Dalam hal ini, penulis menetapkan

o

s T

@  kiiteria responden yang dipilih adalah responden dengan minimal usia 18 tahun yang
3 3

o L =

2 = peétnah membeli produk brand Thanks Insomnia di jakarta.

g5 B

n A~

>S9 ]}

SF2 Teknik Analisis Data

5 7]

v 3 E:

- g

3 21 ZEvaluasi Model Pengukuran

53 3

2 < ag Uji Validitas

5 W =)

< 3 —

“Ei “ g., Uji validitas merupakan suatu pengujian yang bertujuan untuk menentukan
=) g kemampuan suatu indikator dalam mengukur variabel laten. Validitas suatu indikator
) =

§ % dapat dievaluasi dengan tingkat signifikansi pengaruh antara suatu variabel laten
3 2,

% ; dengan indikatornya. Suatu pernyataan dianggap valid apabila mampu mengukur apa
= o

= =]

3 % yang diinginkan. Item pernyataan dikatakan valid apabila p-value< 0,05 dan factor
3

:% loading> 0,5.

5

3 e

o Uji Reliabilitas

s

g Uji reliabilitas adalah suatu pengujian untuk menentukan konsistensi
o pengukuran indikator-indikator dari variabel suatu variabel laten. Uji reliabilitas
3

3 dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran relatif konsisten apabila

pengukuran dilakukan berulang dua kali atau lebih. Indikator pernyataan dinyatakan

reliable apabila nilai dari Cronbach’s Alpha > 0,7

uenj YIM)| e)ieurioju] uep sjusig 3n3Isuf
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2. Analisis Deskriptif
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®

I

Analisis deskriptif adalah transformasi data mentah ke dalam bentuk yang lebih

>mudah dipahami atau diinterpretasi. Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui

o)

2
ckarakteristik setiap variabel dalam sampel. Alat-alat analisis yang dipakai adalah :

a

b=

(319 uery Yimy| exnew.ogu uep siusig IN3sul) OX) 9] 11w

Ig 3nISu|
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Rata-rata hitung (mean)

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

suatu kelompok sampel, kemudian dibagi dengan jumlah sampel tersebut. Maka bisa

dihitung rata-rata dari sampel tersebut dengan rumus berikut :

Keterangan :

X

Rata-rata hitung

SX,

X; ——
n

Nilai sampel ke- i X =

>
I

Jumlah sampel

Analisis Persentase

Analisis presentase adalah analisis yang digunakan untuk mengetahui

karakteristik responden, yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan

sebagainya. Analisis profil dilakukan dengan menghitung

menggunakan rumus berikut :
P =Lix 100%
Xfi
Keterangan :
P = Presentase responden

Jumlah responden kategori tertentu

fi
X fi

Total responden

presentase dengan
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m-—1
Rs = ——
I
c(r)Rata-rata tertimbang
u

Dalam analisis rata-rata tertimbang, rumus yang digunakan adalah :
Keterangan :
fi = Frekuensi
X; = Bobot nilai

(319 ueny Y1my| exizewIou| Uep siusigININAsul) DY 9] 1w eadid ye

1g INISU|
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Y. fi=Jumlah responden

Y- 21
>,

Rentang Skala

Setelah nilai rata-rata diperoleh, maka selanjutnya digambarkan rentang skala

untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap variabel.

Untuk itu, perlu dihitung dengan rumus rentang skala sebagai berikut :

Keterangan :

Rs

Rentang skala penelitian

m Banyaknya kategori

Skor terbesar adalah 5, skor terkecil adalah 1 dan jumlah kelas atau kategori

adalah 5, maka dapat ditentukan rentang skalanya seperti berikut :

Rs= "1 _qg
-2 —=o,

Tabel 3.5
Skor Rentang Skala

Rata-Rata Skor Keterangan

1-1,80 Sangat Tidak Setuju

1,81 -2,60 Tidak Setuju

2,61 -3,40 Netral
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3,41-4,20 Setuju
® 4,21-5,00 Sangat Setuju
u
Q
=
2
;Uji asumsi klasik.

Regresi linier yang baik adalah regresi linier yang tidak bias, untuk memenuhi

riteria tersebut maka harus memenuhi kriteria dalam uji klasik, diantaranya adalah

b H1: 1R L

a) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi data
terdistribusi normal. Salah satu cara untuk mendeteksi apakah data terdistribusi
normal atau tidak adalah dengan uji normalitas dengan Kolmogorof-Smirnov.
Dasar pengambilan keputusan dalam uji ini adalah jika nilai sig >0.05 maka data

berdistribusi normal

(=}
~

Uji Multikolinieritas

Uji multikolonieritas berguna untuk mengetahui apakah pada model regresi

(319 uery Y1m)| exleWIOU| Uep Slusig INIISU|) D

ditemukan adanya korelasi antar variabel independent. Untuk mendeteksinya
dilakukan uji regresi dengan spss, dengan cara melihat nilai variance inflation

factor (VIF). Syarat untuk bebas multikolonieritas adalah nilai VIF<2

c) Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi berguna untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi
linier terdapat hubugan yang kuat baik positif mapun negatif antara data yang ada
pada variabel variabel penelitian. Uji autokorelasi yang digunakan adalah uiji

durbin watson. Untuk melihat apakah terjadi autokorelasi atau tidak yaitu dengan

uepy XM eXj3ew.oju] uep sjusig 3NIIsu|
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cara menghitung batas atas dan batas bawah, kemudian melihat angka yang ada

@

pada durbin watson, seperti pada gambar berikut :

Tidak ada Tidak terjadi Tidak ada
utokorelasi | keputusan Autokorelasi Keputusan | Autokorelasi
| 4
| o
di du 2 4-du 4-dl
keterangan :

dl = batas bawah

du= batas atas

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

o
~

Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain.
Penulis mengunakan uji glejser. Dasar pengambilan keputusan dalam uji ini adalah

jika nilai sig pada output coefficient harus > 5% agar tidak terjadi

(319 ey XMy exizewIo U] Uep siusig INISUL) DX 1g1IwggIdId SeH

heteroskedastisitas.
4. Amalisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda ini digunakan selain mengetahui seberapa besar

nns

pengaruh variabel terhadap variabel lain, juga menunjukan arah hubungan antara variabel

(%enden dan variabel independen.

Qo
Fglmus yang digunakan adalah sebagai berikut:

Yy = Bo + Bix1 + B2x; + B3xs

uenj] JIM) exireuwioju
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Keterangan :

= variabel bebas

©

u
Y& = variabel terikat
2
Bé = konstanta

3
ﬁffﬁz, B = koefisien regresi variabel

=)

g Analisis regresi berganda dibantu dengan software spss 20. Output persamaan
re§rsi berganda akan meghasilkan korelasi (R?) yang menunjukan hubungan antara
viiabel dependen dengan independen, koefisien determinasi (R?) yang mampu
menunjukan seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel

(o

Q
dependen.

=)

S
Uji F

2

% Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen yang

A
di§aasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama sama terhadap variabel

2
dependen. Pada uji f dapat dilihat signifikasi model regresi apakah model regresi penelitian

(9]

Ia‘(;ak atau tidak untuk digunakan.
Ho:B1 =B, =B3=Bs=0
Ha : tidak semua $; = 0

i=1,234

g Imnsu|

Ig.iteria pengujiannya adalah sebagai berikut:

: 1) Jika nilai sig < 0.05 atau Fpjtyng > Fraper Maka tolak Hy yang berarti model regresi
tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.

2) Jikanilai sig >0.05 atau Fpjtyng < Fraper Maka terima Hy yang berarti model regresi

tersebut tidak dapat digunakan untuk memprediksi Y.

uenj YIM)| exjireuwloju] ue
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Uji signifikasi korelasi (Uji t)
@ Uji t digunakan untuk menunjukan seberapa jauh pengaruh suatu variabel

u
independen secara indvidual dalam menerangkan variabel dependen. Hipotesis statistik

o)

dgfi penelitian ini adalah sebagai berikut :

S
= Ho:B;=0
©
Z Ha:p>0
o
S5 1=1234
ri

Kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut

siusig

-1) Jika nilai sig < o maka tolak H,, yang berarti variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen sehingga dapat digunakan unuk
memprediksi Y.

2) Jikanilai sig > o maka tolak H,,, yang berarti variabel independen tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.

efisien determinasi (R?)

(a9 @em MIMY eyIrew.aoju] uep

Koefisien determinasi menunjukan besarnya pengaruh variabel bebas yang
diberikan terhadap variabel terikat dalam penelitian (Imam Ghozali, 2011:97). Nilai R?
S5
yiéng kecil berarti kemampuan variabel variabel independen dalam menjelaskan variabel

(o g
cﬁaenden amat terbatas. Sedangkan nilai yang mendekati 100% berarti variabel variabel
=)
igiependen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi

7]
variabel variabel dependen. Nilai koefisiensi determinasi berada dalam selang 0% < R? >

Q

= .

100% dimana :

=

ag R? = 0, berarti variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan
3

()

variabel dependen (Y)

uepj JIm) ey



1, berarti variabel independen (X) secara sepenuhnya mampu menjelaskan variabel

>
=
(3]
S
=
(b}
o
(3]
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