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Obyek Penelitian

=]

Z  Obyek penelitian yang akan diteliti oleh peneliti adalah produk AYE DENIM.
(9]
Sgdangkan subyek penelitian ini adalah responden yang menggunakan produk dari AYE
DENIM.

a

0

=

"]

Q.

)
I\@tode Penelitian

=h

o

3 Pengertian metode penelitian menurut Sugiyono, menyatakan bahwa metode

Q

@nelitian adalah sebagai berikut : “Metode Penelitian pada dasarnya merupakan cara

A

ifimiah untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dibuktikan,

=

dan dikembangkan suatu pengetahuan sehingga pada gilirannya dapat digunakan untuk

9]

n%emahami, memecahkan dan mengantisipasi masalah”. (2008:5)

Menurut Sugiyono "Metode deskriptif adalah metode yang digunakan untuk
&enganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah
ﬁrkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
gnum atau generalisasi.” (2008:147), berdasarkan maksud penelitian, metode penelitian

7]
¥ang digunakan adalah metode penelitian deskriptif, yang bertujuan untuk menguraikan
o)

Ean menjelaskan variabel variabel yang digunakan pada penelitian ini yaitu, kualitas

=y
Qoduk, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen
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Kemudian peneliti juga menggunakan metode penelitian kausal yaitu metode
@elitian yang bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk dan kualitas

T
I#yanan terhadap kepuasan konsumen produk AYE DENIM.
(2]

©
& Pendekatan yang digunakan adalah metode survey, yakni dengan mengumpulkan
3
déta dan informasi melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan terhadap konsumen
=]
AYE DENIM.
(9]
5
=3
Variabel Penelitian
o)
é. Menurut Sugiyono, menerangkan bahwa: “Variabel penelitian pada dasarnya
Q.
ac%lah sesuatu hal yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
=
=h
seglingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya”.
Q
(2908:31)
A
§_- Variabel — variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan
2
batasan masalah yang akan diteliti meliputi:

D

1.5 Variabel Independent (Variabel Bebas)

Menurut Sugiono “Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependent (terikat)”. (2008:59)
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independent (bebas) adalah:

a. Kualitas Produk AYE DENIM
Dimensi dari kualitas produk ini adalah kinerja (performance), reliabilitas
(reliability), fitur (features), mutu kesesuaian (conformance), dan gaya (style).
Dimana indikator — indikator akan muncul dari setiap dimensi yang kemudian

akan menjadi dasar dalam penyusunan kuesioner.
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uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

b. Kualitas layanan AYE DENIM
Dimensi dari kualitas pelayanan ini adalah reliabilitas (rebility), daya tanggap
(responssiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), bukti fisik
(tangibles). Dimana indikator — indikator akan muncul dari setiap dimensi yang

kemudian akan menjadi dasar dalam penyusunan kuesioner.

Q) M) 1811w exdid e ()

ariabel Dependent (Variabel Terikat)

Menurut Sugiono “Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas”. (2008:59)

Dalam penelitian ini yang menjadi variable dependent (terikat) adalah kepuasan
konsumen. Dimensi dari kepuasan pelanggan ini adalah pengetahuan tentang produk
(product knowledge), keahlian layanan (service skill) ,penanganan komplain &

masalah (handling complain & problem solver skill), hubungan dengan pelanggan

uery YIMmy exizewioju] uep siusig 3nis

'(customer intimacy), lingkungan perusahaan (home style), kualitas komunikasi

(Cl}o)

(communication quality). Dimana indikator — indikator tersebut akan muncul dari

setiap dimensi yang kemudian akan menjadi dasar dalam penyusunan kuesioner.
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5. Style

1. model produk yang
ditawarkan ~AYE DENIM
menarik

2.  model produk yang
ditawarkan AYE DENIM

terbaru (up to date)

@ Variabel — variabel dan indikator — indikator penelitian

- T
o O nx'
vy o,
® o o]
&atiabel & Dimensi Indikator skala
%§ T 3
Kuaalitas produk 1. Performance 1. kualitas bahan yang
222 .
gﬁnﬁnpgn produk untuk digunakan AYE DENIM. Interval
memuaasakan  kebutuhan
c = 8_ —
mﬁ gelnglnan pelanggan
gcz%oédkﬁ 2008) 2.Penggunaan produk AYE
V)] o E
Gz & DENIM dapat meningkatkan | .
529 & interval
® % S g penampilan
o = o =
;l_ﬁ a = 2. Reliability konsep produk yang
Q E:_ 2
o - 3 ditawarkan AYE DENIM unik | interval
2 & =
=3 S :
53 ; 3. Features Model produk vyang di
73 2.
EE ~ tawarkan ~ AYE  DENIM | interval
=2 3
3§ o beragam
2 L
S 2 4. Conformance Harga sesuai dengan kualitas
3
5 3 produk AYE DENIM interval
-2
el
< 5
G 3
;C; =}
oy
52
29
5
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Kualitas layanan

1. Reliability

1. Konsistensi karyawan AYE

atas ketidaksesuaian produk

Kualitas @yanan adalah DENIM dalam melayani Interval
pe@ukurgﬁ dari kepuasan 2. Keramahan karyawan AYE
3 0 .
Lga&nggan‘ia' Sebuah sikap DENIM dalam melayani Interval
I -
y: g ZlibeRtuk oleh istilah,
s5 5 B
Evglugél sgtara keseluruhan | 2. Responsivness 1. Ketanggapan karyawan
5§ =z @
Eﬂ@ggnaig kinerja AYE DENIM dalam
Eegjséhaaﬁ dalam jangka menghadapi masalah  yang
ER .
papjang. 2-(hoffman dan timbul
T T C q
O = g_ o
Eaﬁesgn, 2901) 2. Ketanggapan karyawan | Interval
e =
= =h
= § AYE DENIM dalam melayani
2. 8
o > pemesanan
° =
3 g,
®© ~
3 =
=1 S interval
5 @
o = 3. Assurance AYE DENIM memberikan
; penggantian terhadap kerugian | interval
e
5
<
3
8
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4. Empathy 1. Karyawan AYE DENIM
® bersedia memberikan | Interval
- T
o 9 % informasi yang jelas
el o,
S = o
Qg o 2. Perhatian individual yang
%% r 32
53 x ® diberikan  karyawan AYE
2SO0 &
2° 3 Z
oo = DENIM Interval
Sg2 @
§—§ s > 3. Perhatian dan kepedulian
23 g
S c < = karyawan dalam memenuhi
S8 o 2
< c > g ..
$2e@ = keinginan  dan  kebutuhan
T T C q
533 9 :
ag o 3 konsumen interval
23 3 3T
= o
El= 3
- 3
® 35 Q
>S5 7 -
& =
- 2 Q
58 %
=3 i
$ 3 =
E 8 g
> 3 Q
53 2 5. Tangibles 1. penampilan karyawan outlet
<
QU O
5 2 AYE DENIM. interval
58 =
1g(@uasa"gb: konsumen 1. Product 1. Prosedur pelayanan AYE
3 c ]
= -
FI_Reaiuasargonsumen adalah | Knowledge Skill DENIM vyang tidak berbelit | Interval
-]
3¢ @
u tin@gatan di mana belit.
£ tndge
kinerja pﬂduk sesuai 2. Karyawan AYE DENIM
o)
dengan hiapan pembeli. memberikan informasi kepada | Interval

(kotler dz:n:amstrong,

2001)

konsumen dengan tepat

3. Karyawan AYE DENIM
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melalui ungkapan dan sikap

2. Karyawan AYE DENIM

menindaklanjuti masalah | Interval
® konsumen dan menyelesaikan
- £
o 9 = pada waktu yang dijanjikan.
pe S o,
S o = - -
Qa o 2. Service skill 1. Karyawan AYE DENIM
= 3 3
T p T =.
Q —
;é > = menawarkan  bantuan  dan | Interval
— O o
2538 = : .
oo @ R informasi lebih lanjut yang
S22 @
ce > = .
~3 2 3 dibutuhkan konsumen
sea 3
8 c & 2. Karyawan AYE DENIM
Sga =
Q= 5 g .
529 @ memberitahukan kapan | Interval
T 5 C
® x > %
S0 Q
222 3 waktunya pelayanan akan
=29 3
o c o .
2 F - dilakukan
o -
32 =2 : .
29 z 3. Handling complain | 1. Karyawan AYE DENIM
=0T
L o A
=}
'g 3 ,% and probelm solver | memiliki  keterampilan dan | Interval
= =
€ o Fy : :
o = S skill pengetahuan untuk mengatasi
> 3 Q
~ X (L)
g9 = masalah konsumen
D a
3.3 2. Penjelasan yang diberikan
=2
?g § karyawan AYE DENIM dapat | Interval
sz . |
c 9 dipercaya dan meyakinkan
3 0
g% 4. Customer intimacy | 1. Karyawan AYE DENIM
o =
S 3 _ _
> menunjukan perhatian
terhadap masalah konsumen | Interval
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kepada AYE DENIM

(Echo/Bergema)

menanyakan nama konsumen | Interval
® atau nomer telepon konsumen
= F
o 9 = yang bermasalah
el o,
o ]
=}
a3 8 3. Karyawan AYE DENIM
g'% T 2
> a ~ x mendegarkan dengan sungguh- | Interval
c @) —
L = =]
35 © E —
S 5 B sungguh
cC o = [a)
5 0 =
= : — -
= 2 3 5. House style 1. Lokasi outlet AYE DENIM
FE )
Tcc A yang mudah dijangkau Interval
42 @
€z 5
529 & 2.Ruangan outlet AYE
T T C q
S a o
222 3 DENIM nyaman Interval
2o g =
X )
o C o
2 & 3 3. Ruangan outlet AYE
B 5 o
=R o .
=9 5 DENIM tertata rapih Interval
5 3
=3 i
52 X
=5 o
=y =
> 3 @
5y = 6.Communication 1. Cepatnya nada sambung
e
3 ; quality pesawat telepon AYE DENIM | Interval
20
= 3
?‘3 “§ saat melakukan panggilan
=
~ .
§ ) 2. Tidak ad gangguan suara
o 0
== .
5 3 saat melakukan panggilan | Interval
RS
S 3
3

Sumbergumpulan teori — teori.
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Teknik Pengumpulan Data

@ Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang di
T

d&pat dari sumber pertama, dari individu hasil wawancara atau pengisian kuesioner.
(2]

U-%tuk memperoleh data primer yang diperlukan dalam penelitian skripsi ini, penulis
3

ni—?ﬁggunakan teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner pada para
=]

pi‘lgguna AYE DENIM. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
(9]

—_

déngan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden

(=)

(=]

utuk memperoleh data berupa jawaban dari responden yang dijadikan informasi yang
o)

bé.guna bagi penelitian. Penggunaan kuesioner ini dianggap cocok karena jumlah
Q.

réonden cukup besar.

Skala Likert menurut Sugiyono adalah sebagai berikut “Skala Likert digunakan

Fiaewaou

c

uk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang

mena sosial”. (2008:86)

Kuesioner menggunakan skala likert untuk mengetahui pendapat responden

=g}
319 uery @V\x e

terhadap objek penelitian. Skala yang digunakan terdiri dari angka yang dimulai dari
aggka 1 sampai dengan 5, dimana 1 menunjukkan nilai terendah sedangkan angka 5

7]
rB&nunjukkan nilai tertinggi.

mny

@ Skala Peringkat Bobot

@ Sangat tidak setuju
o Tidak setuju

== Netral
=R

ojuj uep

Setuju

g B~ W N P

Sangat Setuju
(Sumber: Sugiyono, 2008)
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D. Teknik Pengambilan Sampel
ertian sampel yang dikemukakan oleh Sugiyono, menyatakan bahwa sampel adalah
sebaga-l berikut :“Sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh

popuﬁm tersebut”. (2008:56)
3

H

nz’—A.::?:Unsur Sampel

O
é A = Dalam penelitian ini penulis menetapkan sampel yang akan diambil adalah pengguna
2 S produk AYE DENIM.
%B %Jkuran Sampel
c%; % Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang akan diambil adalah sebanyak 100 orang
§ § pengguna AYE DENIM.
Cg Cara Penentuan Sampel
% Teknik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling atau yang juga
g disebut penarikan sampel secara tidak acak. Jenis teknik ini yang digunakan adalah
§tekn|k judgement sampling, dimana pengambilan anggota sampelnya dilakukan
(9]
e

berdasarkan pertimbangan peneliti sehingga peneliti mendapatkan informasi yang

dibutuhkan.
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Teknik Analisis data
IH)Analisis Persentase

?:EAnaIisis persentase adalah analisis yang digunakan untuk mengetahui karakteristik
responden, yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan.Analisis

profil dapat dilakukan dengan menghitung persentase menggunakan rumus:

umlah responden
pr= —2 P x 100%

Total jumlah responden

N

I YIM)| eXI3ewaogul uep siusig 3n3isuy) oy g1 1w eadid

Uji Validitas

Uji validitas menurut Husein Umar (2008:52) berguna untuk mengetahui apakah ada
pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner yang harus dibuang atau diganti karena
dianggap tidak relevan. Penelitian ini melakukan pengujian validitas menggunakan

korelasi product moment, rumusnya adalah :

(319 ue

My = nZXiYi_(ZXiXZYi)
X -x f v -y, )zJ

Dimana :

r = korelasi product moment

X = skor tiap pertanyaan

N = jumlah anggota sampel

Y = skor total

34
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Dasar pengambilan keputusan:

©)

Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan kuesioner valid.

T
Q
2
(o]
g Jika r hitung < r tabel, maka pertanyaan kuesioner tidak valid.
3
;
@
32 Uji Reliabilitas
(9]
> Jika alat ukur telah dinyatakan valid, maka berikutnya alat ukur tersebut diuji
E reliabilitasnya. Reliabilitas adalah instrumen yang dipakai untuk menunjukkan sejauh

slus

mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila alat ukur digunakan berulang
kali. Dari sekian banyak teknik untuk mengukur reliabilitas, penulis menggunakan
teknik Cronbach Alpha yang diambil dari Husein Umar (2008:56), rumusnya adalah

“ sebagai berikut :

NS P
ralpha_|:(k_1)}1 Zstz

(319 uery 1My exizewioju] uep

Keterangan :

rapha = Reliabilitas instrumen

k = Jumlah butir pertanyaan
s . .
® = Jumlah varian butir

= Varian total
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Sebelum menghitung dengan rumus Cronbach Alpha, jumlah varian butir dicari dulu

@engan cara mencari nilai varian tiap butir, kemudian jumlahkan. Rumus varian yang

Q
=

din

SN

(319 ueIy] XIMY EY13RWIOU] UBP SIUSIg 3N31ISU]) D 191 HI|IW €3
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digunakan sebagai berikut :

Dimana :

n = jumlah responden

X = nilai skor yang dipilih

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah variabel pengganggu atau
residual yang dihasilkan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah model yang memiliki residual yang berdistribusi
normal. untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu
dengan analisis non — parametric Kolmogorof — Smirnov (K-S). Ghozali (2009),

dengan hipotesis:

Ho : residual data berdistribusi normal
Ha : residual data tidak berdistribusi normal
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Dasar pengambilan keputusan sebagai berikut:
1. Ho tidak ditolak bila probabilitas > 0.05

2. Ho ditolak bila probabilitas < 0,05

b. Uji Multikolinearitas

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. . Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen (Ghozali, 2009)
Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak
ortogonal (variabel yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama
dengan nol). Multikolinearitas terjadi apabila nilai VIF (Variance Inflation
Factor) pada tabel coefficient lebih besar daripada 10 atau nilai tolerance lebih

besar dari 0,1.

Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varian residual dari satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut
heterokedastisitas (Ghozali 2006: 125). Model regresi yang baik adalah yang
homokedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas. Uji heterokedastisitas
dalam penelitian ini dilakukan dengan uji White Heterokedasticity. Menurut

White, uji ini dapat dilakukan dengan meregres residual kuadrat (U%t) dengan
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Q

variabel independen, variabel independen kuadrat dan perkalian (interaksi)
variabel independen.
Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah terdapat korelasi di
antara sesama data pengamatan, dimana terdapat suatu data yang dipengaruhi oleh
data periode sebelumnya (data time series yang saling berhubungan). Jika terjadi
korelasi maka dinamakan ada problem autokorelasi. (Ghozali, 2009). Untuk
mendeteksi ada tidaknya autokorelasi pada penelitian ini, dilakukan dengan 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. Hipotesisnya adalah:

Ho : tidak terjadi autokorelasi
Ha : terjadi autokorelasi
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5. Regresi Linier Ganda
Peneliti menggunakan analisis multiregresi karena terdapat lebih dari satu

variabel bebas. Rumus:

dineH @

Y =a+biXy + baXo

Keterangan :

Y = nilai prediksi Y
b1, b2 = koefisien regresi
X1, Xs = variabel bebas

(2]

(319 Uy XIMY EY13RWIOU| UBP SIUSIF 3N31ISU]) DX 191 HI|IW €3

Uji Kebeartian Model (Uji F)

Uji statistik F menunjukkan apakah variabel independen atau bebas yang
-dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel dependen / terikat.

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah model regresi
penelitian layak digunakan. Dalam analisisnya menggunakan hipotesis statistik

sebagai berikut :

HO:B:[:BZ:O

Ha : Tidak semua Ri= 0

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
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2) Jika nilai Sig < 0.05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho(ada pengaruh)

@

::3) Jika nilai Sig > 0.05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho (tidak ada

pengaruh)

\l

I 1M BX13eWLIOjU| Uep SIusig 3N3AsU]) D)) 191 dfjiw edid xe

Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Pengambilan keputusan menerima atau menolak hipotesis dalam penelitian
didasarkan pada pertimbangan signifikansi koefisien dari setiap variabel independen
terhadap variabel dependen. Kiriteria yang digunakan dalam menentukan suatu

variabel independen signifikan atau tidak signifikan adalah sebagai berikut :

.Ha:Bi;éO

(31D ue

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagi berikut :

1) Jika nilai Sig < o atau t hitung > t tabel maka tolak Ho, yang berarti variabel

=

g.. independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen

E

2)y Jika nilai Sig > o atau t hitung < t tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti variabel

=, independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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variabel dependen, nilai koefesien determinasi adalah antara 0 dan 1. nilai R yang
kecil berarti kemampuan variabel variabel independen dalam menjelaskan variasi
variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti varibel-variabel
ndepeden memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi

@Jntuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerapkan variasi
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