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Dalam bab ini akan dibahas bagaimana seluruh rancangan penelitian diselesaikan. Serta
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ang dirumuskan oleh kerangka penelitian dan hipotesis penelitian.semua itu merupakan
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arag singkat mengenai sesuatu yang diteliti secara padat informatif, dengan penjelasan

ul oy

endf apa dan atau siapa yang menjadi objek penelitian, dan hal-hal lain yang terkait. Selain itu
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an tentang penjabaran dari masing-masing variabel serta definisi operasionalnya secara

la
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g an juga mengenai bagaimana peneliti mengumpulkan data, menjelaskan data apa saja

«Q fu

diperlukan. Dijelaskan pula mengenai metode analisis yang digunakan untuk mengukur hasil

B
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P elitia& Model penelitian yang digunakan untuk penelitian ini adalah menggunakan suatu model
Q

uen

e pirik.g./lodel empirik tersebut digunakan untuk memecahkan masalah penelitian yaitu bagaimana
~

ngaru@:ustomer value dan service quality, terhadap word of mouth melalui customer satisfaction

etuniuBousuzgedu
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Restoran Hakata Ikkousha Kelapa Gading, Jakarta Utara.

Desan Penelitian
(= )

-
5- Menurut Cooper dan Schindler (2011: 140), metode penelitian dikelompokkan dengan

1 ueunsnAuad ‘yeiwi e/(.leauesguad

wns uesnga¥daw uep u

makg'delapan perspektif. Berikut adalah desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini

i3

eJjode

n
o berdasagan delapan perspektif:

= N .
1. Dergat Kristalisasi Pertanyaan Riset
=y

9, Merupakan tingkat sejauh mana masalah penelitian telah dirumuskan. Studinya dapat

b&ifat penjajakan atau formal. Berdasarkan tingkat perumusan masalah, studi yang

diginakan berkaitan dengan penelitian ini adalah studi formal. Studi formal dimulai dengan
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hipotesis atau pertanyaan dan mencakup prosedur-prosedur yang cermat dan rincian mengenai
sumber data. Tujuan dari desain penelitian formal adalah untuk menguji hipotesis atau

megjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang diajukan.
)

v 9 =
525 Me_g)de Pengumpulan Data
Q 2 'Y
c «Q ..
£3 1 32 Pengelompokan ini membedakan antara proses-proses pemantauan dan survey.
o = OBefglasarkan perspektif metode pengumpulan data, penelitian ini mengguanakan teknik
2T = X
Qo 0w L A
@ A . . . .. e .
S g Zkomunikasi dengan studi survey. Pada cara survey sendiri, peneliti mengajukan pertanyaan
I—PLQ p—
& o gkepada subjek dan mengumpulkan jawaban-jawabannya melalui cara-cara personal atau
© E)" -
sc S ®
5 © gnhotpersonal.
S £ 2 S
S c S @ : . . -
037 CPer§endaI|an Variabel-variabel oleh Peneliti
x 3

)

-}

(e}

Perspektif ini melihat dari aspek kemampuan peneliti untuk memanipulasi variabel-

gluioyu] u

=)

Q5

2D

2 €

2 &

® 5 vai bel. Studinya dapat berupa desain eksperimental dan desain ex post facto. Penelitian ini

=}

cy %

5‘§ meﬁggunakan desain ex post facto. Pada desain ex post facto tersebut, para penyidik tidak

=}

Z 3 =3

©

g % meﬁpunyai kendala terhadap variabel-variabel dalam artian mampu untuk memanipulasinya.
S =

&2 3

S 5 Peneliti hanya dapat melaporkan apa yang telah terjadi atau tidak terjadi.

) e

S4a Tujuan Penelitian

=5

_‘3' g %erdasarkan tujuan penelitian, terdapat dua jenis studi penelitian, yaitu studi deskriptif dan

D

éc’kausal.ﬁenelitian ini menggunakan studi deskriptif dan kausal. Penelitian deskriptif berkaitan

0 5 c

c >

§dgngan %encari tahu tentang apa, siapa, di mana, bilamana, atau berapa banyak dan digunakan

. 3 —

0 o n

Suﬁtuk menggambarkan bagaimana penelitian konsumen terhadap Restoran Hakata lkkousha.

o 7]

=}

) Sedanga'n studi kausal berusaha untuk menjelaskan hubungan-hubungan antara variabel yaitu
=

bagaim:Za pengaruh customer value dan service quality terhadap Word of Mouth melalui customer

0.

satisfacg)n di Restoran Hakata Ikkousha Kelapa Gading, Jakarta Utara.
Q
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i@ Dimensi Waktu.
Berdasarkan dimensi waktu, penelitian ini berupa studi lintas seksi (cross-sectional

study). Studi ini dilaksanakan satu kali dan mencerminkan potret dari suatu keadaan pada saat
)

= Dalam penelitian ini, persepsi subjek yang diusahakan adalah subjek tidak merasa ada
pen_.yimpangan dari situasi sehari-hari sampai subjek merasa ada penyimpangan teori tetapi
(L)

tidak dikaitkan dengan penelitian.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dengan

nsu|

p@ekatan survey. Penelitian deskriptif ini bertujuan membuat gambaran mengenai variabel-
-

vagabel penelitian serta menarik suatu kesimpulan. Pendekatan survey dilakukan untuk

:19quins uexINgakusw uep ueywWNUEdUSW €

memgumpulkan data dengan menggunakan kuesioner yang berisi sejumlah pertanyaan

N
L terfentu.
o =]
=}
Q 2 'Y
c . .
§6§ Ig_uarg Lingkup Topik Bahasan
S8 % =
§§' 2 @@ Ruang lingkup topik bahasan melihat dari luas dan kedalaman penelitian. Penelitian ini
S w 3y ~

o A
S g Shermipa studi statistik. Studi statistik lebih mementingkan keluasan dan bukan kedalaman.
ce > =
=~ o =5

c

g.? ; gStlxrq i ini berusaha untuk mengetahui ciri-ciri populasi melalui penarikan kesimpulan secaran
2 c §
El ® Sinf&ensi berdasarkan ciri-ciri sampel. Hipotesis akan diuji secara kuantitatif.
s 523 3
DS | wn
LA Iglnggungan Penelitian
S0 Q
o 5 W =}
_‘< — - - . - -, . - - - -
%“Ei a gh Berdasarkan lingkungan penelitian, studi penelitian berupa kondisi lapangan. Kondisi
> Rt 4
- n
§ 5 Iapgngan sejalan dengan kondisi lingkungan aktual atau kondisi-kondisi yang lain.
=g o,
= 3 S
582 Persepsi Peserta
2 s
g =
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Q : . . .
mengenai bagaimana pengaruh customer value dan service quality, terhadap word of mouth

maalui customer satisfaction di Restoran Hakata Ikkousha Kelapa Gading, Jakarta Utara.
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i% Obyek Penelitian

Obyek penelitian ini adalah Restoran lkkousha Kelapa Gading. Sedangkan subjek yang
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HID NV M

dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah para konsumen yang pernah berkunjung ke
)

dilgpangan baik dengan menggunakan data primer maupun metode wawancara dan angket.

(319 ue

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari:

=

Vaér-iabel Bebas (Independent Variable)

7]
= . . . . .
§ Menurut Cooper dan Schindler (2011: 59), variabel independen adalah variabel yang

di%nipulasi oleh peneliti, dengan demikian menyebabkan pengaruh atau perubahan pada

7]
vﬁabel dependen. Pada penelitian ini, variabel independennya adalah service quality dan

o o9 =
Yo T2 Reftoran Hakata Ikkousha. Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner terhada
oo D g ©
>0 353 3 5 -
«Q - «Q fte) Q
c = c . .
= § 5 3 Lresfonden yang pernah melakukan pembelian di Restoran Hakata Ikkousha.
5253 % %
- 3. JC 0o —
Q ~ O - o]
0 X3 T -
~ 25 a
oo 0 o ~
D A . . . .
a5 SI¥ Befimsi Operasional dan Pengukuran Variabel Penelitian
35—~ =
c e > =
Q= x o =
= c . . .
2Ero 3 § Variabel penelitian menurut Sugiyono (2010: 31) adalah “sesuatu hal yang berbentuk
5 50T o = pa.
X 0n g c C =
rD ~ - - -, . - - - - - - -
?g %g' é n%ang'saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang
=3 L 5 4_3 =]
532c 1 @ ) o . . . .
Q@ » o I Chalatersebut, kemudian ditarik kesimpulan.” Variable penelitian yang digunakan dalam
L VDO x 3 S p
S0 S5 o
< 0 23 = 3
§ 7 =9 @perglitian ini disusun berdasarkan masalah penelitian, tujuan penelitian, dan kerangka
o C o
s S5 = -
m - m - - - - - - - -
o § 5 per§|k|ran yang telah diuraikan pada bagian awal yang selanjutnya akan dipakai pada
T 28 =
o = 3 Q ., .. . . . . .
> &5 penelitian ini sebagai pedoman atau petunjuk untuk mencari data maupun informasi
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CLa'omer value.
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dalam penelitian ini adalah:
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ar Variabel service quality, dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:
)

i% Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka penulis menguraikan variable yang digunakan

Penampilan fasilitas
fisik, peralatan,
personel dan bahan
komunikasi

menggunakan alat modern

2. Dekorasi yang ada menarik
secara visual

3. Karyawan berpenampilan rapi
4. Karyawan terlihat professional
5. Sajian makanan menarik secara
visual

= »2 %
To TY o
200 g °
5 o5 3 S = Tabel 3.1
«Q - «Q Q ; ) ) ) ) ;
= & §.§ 3 Operasionalisasi Variabel Service Quality
T O T g I =.
LS 5 @ =
=} -} a X - - -
=3 >¢c 5 Variabel | Konsep Variabel Indikator Skala | Sumber
o ~+ O =
Q % 5 o ©
~ 25 a
o g v

g = < & o Service Reliability 1. Karyawan dapat diandalkan Interval | Definisi:
c = @ 5 Quality Kemampuan untuk dalam mengatasi masalah pelanggan Zeithaml,
“;’_-E' ;: L = Evaluasi yang | melaksanakan jasa 2. Tidak terjadi kesalahan dalam Bitner dan
8522 g -fokus,  yang | yang dijanjikan pelayanan Gremler
% 3 E g c merefleksikan | dengan handal dan 3. Karyawan memiliki pengetahuan (2006:
S5 ZY a3 ) persepsi akurat. untuk menjawab pertanyaan 108)
s8¢ S konsumen pelanggan
— c Q —E (_3
332 c 7 "tentang: Indikator:
Q o T I C e L.
8532 reliabilitas, Responsiveness 1. Layanan diberikan dengan cepat Kotler dan
s 9 %g g jaminan, daya | Kesediaan membantu | 2. Karyawan bersedia membantu Keller
a8 F=° tanggap, pelanggan dan pelanggan yang membutuhkan (2012:
s 5= empati  dan | memberikan layanan | bantuan 396)
% 23 berwujud. tepat waktu. 3. Karyawan cepat dalam merespon
- permintaan pelanggan
w 2o :
= =3 Assurance: 1. Karyawan memberikan rasa aman
PN =g
S % 5 Pengetahuan dan 2. Karyawan selalu sopan
: ° % kesopanan karyawan

S 3 serta kemampuan

= mereka untuk

@ c menujukkan

= 2 kepercayaan dan

35 keyakinan

; g Empathy: 1. Pelanggan diperhatikan secara

3 3 Kondisi pribadi

% ® memperhatikan dan 2. Kepedulian karyawan terhadap

=% memberikan perhatian | pelanggan

2 g pribadi kepada 3. Karyawan melayani dengan tulus

S 5 pelanggan. 4. Karyawan memahami kebutuhan

S > pelanggan

3 é Tangibles: 1. Peralatan dapur di Ikkousha Interval

ge

S 5

_:)

uenj JIMm) exiew.o

umber: Kumpulan Teori, 2013
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b. Variabel Customer Value, dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Customer Value

din yeH @

Q

mem@engaruhi fenomena yang diamati tetapi tidak dapat dilihat, diukur, atau dimanipulasi
=

sehingga efeknya harus disimpulkan dari pengaruh variabel independen dan moderating pada

variabel dependen. Pada penelitian ini variabel intervening-nya adalah Customer Satisfaction.
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o o) Q
s UE Variabel Konsep Indikator Skala Sumber
3% S Variabel
E g“g @ |Custéer Value Customer 1. Ikkousha menawarkan sesuatu Interval Definisi:
S 0T % fas@antara keuntungan | benefits: yang baru Schiffman
g ; = 2 |Syangdipersepsikan oleh | “Apa yang 2. Kualitas bahan makanan yang dan Kanuk
3 = 3 = |Konsgmen(ekonomi konsumen baik di Ikkousha (2010: 29)
o ~+ O = [ ’
e z% © [Fungsional dan dapatkan” 3. Makan di Ikkousha menciptakan
3232 opsikatogi) dan sumber imej Indikator:
g o § 2 gayagwaktu, usaha, 4. Suasana di Ikkousha nyaman Simova
Qa2 x g gasikg'ilogi) yang 5. Merasa sebagai pelanggan yang (2009: 90)
® S o © _gjigug'akan untuk penting Conceptual
= > & 2 |dnendapatkan benefit _ models of
o C = o |Jersefi. Customer 1. Ikkousha mudah dijangkau customer
% E’é = |2 g sacrifices: 2. Harga sesuai dengan kualitas value:
5332198 & “Apa yang 3. Dilayani dengan cepat implications
Q o T T |C .
2 00 x|5 o konsumen for clothing
S5 0 5 Q o m : kL] HH
<@b22(@ 3 berikan retailing
2TE2E 3
< 3 = SumbBer: Kumpulan Teori, 2013
% 33 &
= 5 = -+
T 2 X . .
= =3 ZEVarlabel intervening
& 23 %

§ o] ;Menurut Cooper dan Schindler (2011: 61), variabel intervening adalah faktor yang

O

Q0 C

23

~ x
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c. Variabel customer satisfaction, dengan indikator yang terdiri dari:

Tabel 3.3
Operasionalisasi Variabel Customer Satisfaction

SSINISNY 10 TOOHDS
HID NV M

Menurut Cooper dan Schindler (2011: 59), variabel dependen adalah variabel yang

u o
2 Variabel Indikator Skala Sumber
o o,
g E’ Customer Satisfaction 1. Layanan di Interval Kotler dan Keller
= 3 Perasaan senang atau kecewa Ikkousha (2012: 150)
o L =i seseorang yang muncul setelah memenuhi harapan
= = X| membandingkan kinerja(hasil) produk
= g w| yang dipikirkan terhadap 2. Saya merasa
o o x| kinerja(hasil) yang diharapkan. Jika senang dengan
g = § kinerja tidak memenuhi harapan, keputusan saya
= 3 —| pelanggan tidak puas. Jika kinerja makan di Ikkousha
) < 2 memenuhi harapan, pelanggan puas.
5 @ 2 Jika kinerja melebihi harapan, 3. Saya akan
® < S| pelanggan amat puas atau senang. kembali datang ke
S a o Ikkousha
— Q wn
c 8 =1
g c o Sumber: Kumpulan Teori, 2013
Q o Q
) o 3 . . ;
= 3 3=—Th Variabel Terikat (Dependent Variable)
o
3
Q
()
=

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

diukg, diprediksi, atau dipantau (dimonitor) oleh peneliti, diperkirakan akan dipengaruhi oleh
s

maniﬁulasi variabel independen. Pada penelitian ini variabel dependennya adalah word of

Q
MOUtR.
O

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e
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@Variabel Word of Mouth, dengan dimensi yang terdiri dari:

w

ber: Kumpulan Teori, 2013

Metode Pengumpulan Data

Me@e pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode

= I
@ Tabel 3.4
v 9 =
) 0, Operasionalisasi Variabel Word of Mouth
a3 = Variabel Konsep Indikator Skala Sumber
= 3 5 Variabel
B2 F Word of Mouth WOM 1. Membicarakan Ikkousha | Interval | Definisi:
g_tg > | Komunikasi personal | Intensity kepada orang lain lebih Kotler dan
2= S Pengenai merek sering dibandingkan Armstrong (2012:
) » © | antara target pembeli restoran ramen lainnya 443)
c o Y ngan — -
gg 5 'thwg?(ungannya Positive 1.Merekomendasikan Indikator:
~ 5 £ | geman, keluarga, dan Valence | Ikkousha pada orang lain Goyette, Ricard,
oo 3 Fwosiasi). 2. Merasa bangga sebagai Bergeron
22 C |5 konsumen Ikkousha Marticotte (2010
=0 3 |m Negative 1. Membicarakan hal-hal 11)
@z 53 |4 Valence negatif tentang restoran e-WOM scale:
529 | & ramen lainnya '
Word of Mouth

T T C |a
53 32 g Content 1. Membicarakan layanan measurement s<_:a|e
a3 s | = yang ditawarkan Ikkousha for e-services
> gn pada orang lain context
e 3 2. Membicarakan kualitas
=) > dari produk yang
3 o :x' ditawarkan Ikkousha pada
=32 o orang lain
i ’E‘ 3. Membicarakan variasi
b % = dari produk yang
2 a = ditawarkan Ikkousha pada
=3 o orang lain
55 am
2> o
SE
=5
23
=3

<

D

(on

c

§1

um@m Metode komunikasi menurut Cooper & Schnidler (2011: 240), adalah komunikasi

eunsnAuad

b

]
(2]
§ngan sponden menggunakan topik yang beragam, termasuk sikap peserta, motivasi, niat, dan

:
rapanwVletode komunikasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan menyebarkan daftar
Q.

pertanygn (kuesioner) kepada responden. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data dengan

®:J9q

ha

‘uedode

membe%seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Jenis kuesioner yang
q

diguna@n adalah pertanyaan tertutup, yaitu pertanyaan yang telah disusun sebelumnya beserta

n

alternatmawaban yang sudah ditetapkan.
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i% Pengumpulan data kuesioner dilakukan dengan menggunakan skala likert. Skala likert
merupakan skala yang meminta persetujuan atas suatu statement. Skala likert digunakan untuk
mengukuf sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.

)

o 9 x
anan_%kala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.

g

e

diah indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun butir-butir instrumen

6ua§ bu

da

uey uednnbua

E
S 11118)1 ey

g:qas d

t berupa pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap butir instrumen yang menggunakan

e1d9) ’Iel—é

N |

un eA

il

rt mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif. Lalu masing-masing

day %

guegﬁ

—ﬁu@n IEnpu
l@ In3Rsul)

Juj uegsius

andersebut diberi skor mulai dari yang terkecil sampai yang terbesar. Menurut Uma Sekaran

), skala likert didesain untuk menelaah seberapa kuat subjek setuju atau tidak setuju

%mn@ nej

n

ad uebunua

rtanyaan pada skala 5 titik.

>
bueptg

dlsiny eAaey

guJo

—

ekrdk Pengambilan Sampel

ian ini menggunakan judgemental sampling/ purposive sampling sebagai teknik

o

@D

>

D
MEE)IIJ

ngamgilan sample. Judgemental sampling termasuk dalam non probability sampling. Teknik ini
Q

hjuem@aw edue} |

o

=
ak naempertimbangkan peluang bagi setiap orang untuk terpilih menjadi sample, tetapi
(L)

gue

rdasarkan pada penilaian (judgement) peneliti. Hal ini bertujuan agar data yang diperoleh dari

yelw) eAuey uesnnuad ‘uelyauad ‘ueyipipu

ugWu ue

sponds-en lebih akurat karena pengambilan sample ditujukan hanya untuk para responden yang

7]
dah ﬁrnah berkunjung dan membeli produk di Restoran Ikkousha Kelapa Gading, agar dapat
[ =

cara&gsung menilai service quality, customer value, customer satisfaction dan word of mouth

quurgg uexgaqgaA

jer]

‘uedode) ueunsnAuad

ari Rgtoran Ikkousha Kelapa Gading. Dalam banyaknya jumlah sampel yang diambil, menurut
Joseph%. Hair (2010: 102) sebagai aturan umum, minimal adalah untuk memiliki setidaknya lima
=

kali pez:]amatan sebanyak jumlah variable yang akan di analisis, dan ukuran sampel yang lebih

0.

dapat (gerima akan memiliki rasio 10: 1.
Q
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i% Pada penelitian ini, peneliti menggunakan empat variabel dengan total indikator sebanyak tiga
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puluh lima, sehingga minimal sampel yang dibutuhkan adalah 5 x 35 = 175. Oleh karena itu,

penulis memutuskan untuk mengambil sampel sebanyak 175 responden yang pernah berkunjung
)

v 9o = =
§ o= gan me_gnbeli produk di Restoran Ikkousha Kelapa Gading Jakarta Utara. Pengambilan sampel
—- 3 3 5 -
;—’U E* g < dilakukan secara manual pada periode Mei-Juni 2013.
=3 3233% =
5582852 ©
5885 & .
> > 5& Fekrik Analisis Data
& 3 3 5
= c . .-
%*,‘ % 3 § Prosedur yang digunakan dalam pengembangan dan pengujian model serta pengolahan
=} - c
=~ 0 cC &
§ o @ata @Adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling). Menurut Hengky
> c 3 S
5 3 < @ , . . - L .
% o gata@ (2012: 5), Structural Equation Modeling adalah teknik analisis multivariate generasi
o w o
< o Y S
§ o ﬁedui yang menggabungkan antara analisis faktor dan analisis jalur sehingga memungkinkan
s S
%- peneEti untuk menguji dan mengestimasi secara simultan hubungan antara multiple exogenous
© =
s dan rﬁultiple endogenous variabel dengan banyak indikator.
@

MM

SEM memungkinkan dilakukannya analisis diantara beberapa variabel dependent dan

e

=
independent secara langsung. SEM merupakan gabungan antara kedua metode statistik, yaitu
(L)

~

analisis faktor yang dikembangkan dalam psikologi/psikometri atau sosiologi dan model

pers%maan simultan yang dikembangkan ekonometri. Dua alasan yang mendasari digunakannya
7]

SEI\ﬁ- adalah: Pertama, SEM mempunyai kemampuan untuk mengestimasi hubungan

[ =
antaaariabel yang bersifat multiple relationship. Hubungan ini dibentuk dalam model struktural

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

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e
:Jagquuins ueyingaAuaw Uep ueyuinjuesusw eduey Ul sijny eAJey ynan)as neje uelb

(hugngan antara konstrak dependent dan independent). Kedua, SEM mempunyai kemampuan
untlB'menggambarkan pola hubungan antara konstrak laten (unobserved) dan variabel manifest
=

(maEfest variable atau variabel indikator). (Sofyan Yamin dan Kurniawan, 2009: 3)

0.
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i@l. Mengevaluasi Model Pengukuran
a. l%)iValiditas

Lgi validitas merupakan suatu uji yang bertujuan untuk menentukan kemampuan suatu

O
E-dlkatcg dalam mengukur variabel laten. Validitas suatu indikator dapat dievaluasi dengan tingkat
‘%ggflkgnm pengaruh antara suatu variabel laten dengan indikatornya. Item pertanyaan dikatakan
Lga@ Jllﬁit -value > 1.96 (Yamin dan Kurniawan 2009: 36).
B. @i Reliabilitas
g Lﬁi reliabilitas adalaha suatu pengujian untuk menentukan konsistensi pengukuran
é @jlkator indikator dari variabel laten. Cara untuk menguji reliabilitas adalah dengan
é:: nZﬂenggunakan Construct Reliability.
a 5

Gonstruct reliability digunakan untuk menilai reliabilitas gabungan setiap variabel laten.

Iaiformasi yang digunakan adalah loading factor dan error variance. Rumus yang digunakan
adlalah:
A
s,
=
2
5 Z A2
() —
B AR ODESY.
Keterangan :

pc : composite reliability/ construct reliability

A : loading indikator

:1aquins ueIngakusw uep uexuwiniuesuaw eduey 1ul siny eAJRY ynin)as neje uelbeqas din

0 : error variance indicator

Construct reliability yang cukup bagus adalah > 0.6. (Bagozzi dan Yi dalam Imam
Gozali, 2008: 333).
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@ Analisis Deskriptif

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

data

Analjsis deskriptif digunakan untuk menggambarkan pusat, penyebaran dan bentuk distribusi
@erta sangat membantu sebagai alat awal untuk mendeskripsikan data (Cooper dan

: Schil%ler, 2011: 423). Alat analisis deskriptif yang digunakan adalah :

©
(=
Q
& Rata-rata Hitung (x)
£ @ Mean adalah jumlah nilai yang diamati dalam distribusi dibagi dengan jumlah
¥ X
o 2 Pbengamatan. Rumus rata-rata hitung adalah :
0 .
c £ X=="—
a @ n
1 7]
Ketefangan :
S
@ 35 _
§:‘ X : Rata — rata hitung (mean)
3
2
x Xi . Datal
Q
A
s
=N : Jumlah data
=
5
bn Analisis Persentase
D

Analisis persentase digunakan untuk mengetahui jumlah jawaban terbanyak dalam
bentuk persentase, untuk mendeskripsikan data responden vyaitu jenis kelamin,
penghasilan dan lainnya. Rumus yang digunakan adalah :

. fi

Pj = =——Xx 1009

J =5 <00
Keterangan :
Pj : Persentase dari responden yang dimiliki
fi  :Jumlah responden yang memiliki kategori tertentu

>fi : Jumlah responden
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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,
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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STS TS N S Ss
| | | | | |
| | | | | |
© 1,0 1,8 2,6 3,4 4,2 5,0
;
(2]
S Keterangan
Q
)
= 1.00-1.80 : Sangat Tidak Setuju (STS)

1.81-2.60 : Tidak Setuju (TS)

. Tidak Berpendapat / Netral (N)

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad
usig an3iasul) oy igi
N
o
e
w
SN
o

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e
Blepun-Buepun Bunpunig exdiy e

3.41-4.20 : Setuju (S)
4.21-5.00 : Sangat Setuju (SS)
.
=
Skala Likert
S
5
= Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
Q

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

sekeémpok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian fenomena sosial ini telah
~

ditet@kan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.

Den@n skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.

Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item—item instrument

yangdapat berupa pernyataan atau pertanyaan.
(= )

E‘ Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari
-

yan%angat positif sampai dengan yang sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata antara lain:

=
1. B#ngat setuju

==
2. %tuju

3. %gu-ragu

q
4. Tdak setuju
Q

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

-
5. ﬁngat tidak setuju

35

uenj Jim



"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 ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

uey 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgeas dinbusw Buedeyq °|

5[

:Jaquins uexingakusw uep ueywni@eousw €

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor, yaitu:

1. S§ngat setuju/selalu/sangat positif diberi skor 5
2. S’g:tuju/ sering/positif diberi skor 4
3. F%gu-ragu/kadang-kadang/netral diberi skor 3
% 'lgjak setuju/hampir tidak pernah/negatif diberi skor 2
% §ngat tidak setuju/tidak pernah/sangat positif diberi skor 1
g 2
%etelgq nilai rata—rata diperoleh, maka selanjutnya penulis menggambarkan rentang skala untuk
L%en%tukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap variabel, Bobot alternatif
%sp%}den dengan mengunakan nilai skor setiap variabel.
]

PeniE\ian Overall Fit

b

A M

Roo®Mean Square Error of Approximation (RMSEA)
9]
o

RMSTEA mengukur penyimpangan nilai parameter suatu model dengan matriks kovarians

popu:,],asinya. Nilai RMSEA yang kurang dari 0.05 mengindikasikan adanya model fit, dan nilai

RM%A yang berkisar antara 0.08 menyatakan model memiliki perkiraan kesalahan yang

reas&]able. RMSEA berkisar antara 0.08 sampai dengan 0.1 mengindikasikan bahwa model

mergiiki fit yang cukup (medicore), sedangkan RMSEA yang lebih besar dari 0.1

mergindikasikan model fit yang sangat jelek, dan nilai P-value for Test of Close Fit (RMSEA <
=

0.03%haruslah > 0.5. (Imam Ghozali 2008: 32)
=y

0.

36

uepj Jim) exnewt



"OyYIg| uizi eduey

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

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uesode) ueunsnAuad ‘yelwi eAuey uesinuad ‘uennaugg ‘ueyipipuad uebuijuads

i% Consistent akaike information criterion (CAIC)

NiIa'@AIC model yang baik harus lebih kecil dari CAIC Saturated dan CAIC Independence.

(Hengky Latan, 2012: 53)

o Q,
2c Incr@mental fitindex (IF1)
2z 2
> RilaiJFI yang direkomendasikan untuk indikasi model yang baik yaitu > 0.9. Nilai 0.8 < IFI <
Q = E
E’ @,9 agalah marginal fit (cukup baik). (Yamin dan Kurniawan, 2009: 34)
& 5 =
~dS Comparative fit index (CFI)
::
]g'ilaig-:FI yang direkomendasikan untuk indikasi model yang baik yaitu > 0.9. Nilai 0.8 < CFI <
a 2.
&9 a§alah marginal fit (cukup baik). (Yamin dan Kurniawan, 2009: 34)
g 3
© 3
Anaaﬂsis SEM (Structural Equation Model)
3
A
§Evaluasi model struktural berfokus pada hubungan-hubungan antara variabel laten
A

ekso@én dan endogen serta hubungan antara variabel endogen. Tujuan dalam menilai model

D

strukfural adalah untuk memastikan apakah hubungan-hubungan yang dihipotesiskan pada
model konseptualisasi didukung oleh data empiris yang diperoleh melalui survey (Imam
thgali, 2008: 336).

a. gnda (arah) hubungan antara variabel-variabel laten mengindikasikan apakah

=]
Betsil hubungan antara variabel-variabel tersebut memiliki pengaruuh yang

:1aquins uexingakusw uep uexuwnuedsuaw eduey iul siny eAJeY ynan)as neje ueibeqas diynbusw Huedeyq |

suai dengan yang dihipotesiskan. Hipotesis statistik dalam penelitian ini :
Pengaruh service quality terhadap customer satisfaction

Ho:p1=0
Ha:ﬁ1>o
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b.

(2) Pengaruh customer value terhadap customer satisfaction

@ Ho:p2=0

I .

ﬂxl Ha . ﬂz >0

(o]

'§3) Pengaruh Customer Value terhadap Word of Mouth
3

al Ho: =0

@

g Ha:p3>0

4) Pengaruh service quality terhadap word of mouth
g.

= Ho:fs=0

=

:.,_ Ha:fBsa>0

=

§(5) Pengaruh customer satisfaction terhadap word of mouth
o

g

& Cp =

=1 Ho:ps=0

Q

; Ha :ﬁS > 0

=

2(6) Pengaruh service quality dan customer value terhadap word of mouth melalui
=

%- customer satisfaction

Ho:fs=0

Ha:ﬂ6>0

efisien determinasi (R?) pada persamaan struktural mengindikasikan jumlah

jusig 3nIsu|

\g[ians pada variabel laten endogen yang dapat dijelaskan secara simultan oleh
o)

\ariabel-variabel laten independen. Semakin tinggi nilai R2, maka semakin

=

@ar variabel-variabel independen tersebut dapat menjelaskan variabel

%dogen, sehingga semakin baik persamaan struktural.
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i% Path Diagram

Patf@iagram (Imam Ghozali, 2008: 15) merupakan grafis mengenai bagaimana beberapa

vgyiabel %ada suatu model berhubungan satu sama lain, yang memberikan suatu pandangan

Auaul uep uey

e] ueunsnAuad ‘yeiw) eAiey uesi

N
9o o
g @ al . . . A .
S 2 2 2ndenyelufuh mengenai struktur model. Representasi grafis membantu dalam memahami hipotesis
Q= £ -«
35g23 _ 3
§ 2> gygn@ Igilg dibentuk. Path diagram mampu menunjukkan persamaan-persamaan aljabar dan error
582852 & . . L .
c = = 2dglagh p&fsamaan tersebut serta mengurangi kemungkinan specification error dengan menyoroti
525532 @&
2S5 ;hgb@gag yang dihilangkan, variabel yang dikeluarkan, sehingga konseptualisasi model akan
S¥ex25 &
- Q b~
32 5 ‘gditingkatkan. Path diagram juga membantu dalam mendeteksi kesalahan pada persamaan yang
Saez2s 35 ¢
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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