‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

BAB I111

METODE PENELITIAN

@

- u
o Y =
5 é A Ogr)yek Penelitian
€@ -
=3 < 3 . _ L : :
52 2 Objek peneltian pada penelitian ini yaitu restoran internasional dengan nama
o0 C —
$o =
9 U]:@Qnags’s. Penelitian ini meliputi variabel bebas yaitu kualitas produk dan kualitas layanan,
ze 5 =
~o & 2 . e
zsementard. variabel tergantung (Y) ialah kepuasan pelanggan. Subyek penelitian ini ialah
B8 2 £
g‘. 0 3 -
éo@a@ggag' yang telah berkunjung serta mengkonsumsi makanan di McDonalds Plaza Festival
s5¢ a4
D x 3 .
karang dari 3 bulan lalu.
a5 2 =
g >
= 5;3. Desain Penelitian
25 =
= 3 v
_%1\/P3enurut Cooper dan Schindler (2017:148-152), desain penelitian dikelompokan menjadi delapan
~kategori, yaitu:
53 @
S > L
Bl 51. Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian
§ >S5
53
'g 3 z Dalam melakukan desain penelitian ini perlu dilakukan secara formal, karena penelitian
\2 C -
c = (g
Ei@ berttﬂan untuk menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan penelitian yang diajukan.
32 w
53, @
o 32. I%tode Pengumpulan Data
o 7
_D

g Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
melaﬁi google form yang berisi pertanyaan berkaitan dengan variabel yang diteliti. Yaitu
(=]
kual&s layanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan yang pernah mengkonsumsi MCD
Q)

= . .
PlazggFestival Epicentrum.
Q

uepi YImy
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3. Berdasarkan Variabel Oleh Peneliti

@enelitian ini menggunakan ex post facto design yang bertujuan agar peneliti tidak
m
dapatnmemanlpula5| variabel atau sesuai dengan peristiwa yang tekah terjadi atau sedang

~—

D
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uan Penelitian

I

T

gas dipnbusw bueue)iq |

11q exd sen

Penelitian ini termasuk studi kausal yang bertujuan untuk menguji apakah terdapat

%dax ynun eAuey uediinbuad e

ait

(Fbunpul

antara variabel- variabel yang akan diteliti, yaitu kualitas layanan dan kualitas produk

as rfBye ueibe
o I

65Rpun-Bepu
5
e

ap Kepuasan pelanggan MCD.

ep sipsig lglllsul) O

elltla

e

eousw eduey |@ sijn} ehiey qn%]

ini memakai cross-sectional karna dijalankan satu kali dan mewakili saat tertentu.

exu@uuo;u

ang Lingkup

1nuad ‘uennau

o
Y
eI Q)

2 Dalam penelitian ini menggunakan studi statistik karena dibutuhkan keluasan studi
(1)

an kedalaman studi. Ciri-ciri populasi studi ini dilihat dari ciri-ciri sampelnya. Pengujian ini

kukan secara kuantitatif.

7. l%gkungan

=
Er

@ Penelitian ini termasuk sebagai penelitian lapangan karena subjek dan objek peelitian

de) ueunsnAuad ‘el eAyey ues;

agwns uemnqaﬂueugdep L%xumlu

@
erada cﬁialam lingkungan yang nyata.
; o

m -
8. Presepsi Peserta

u

ojuj

= Dalam penelitian ini presepsi subjek yang diusahakan adalah subjek tidak merasakan

adanya genyimpangan dan tidak dikaitkan dengan peneliti.

uepy M) exiEew
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C. Variabel Penelitian

@ugiyono (2019;67)menerangkan bahwa variabel penelitian ialah semua hal yang

Q

»o %
é&)@”upa a@apun yang peneliti tetapkan agar dipahami, maka didapat informasi mengenai hal
= 3 % . . . .
Etegseﬁut, xlu disimpulkan. Sekaran dan Bougie (2017;77) menerangkan variabel yaitu apa saja
50 3
Ey%gﬁblsgmerubah maupun membedakan nilai. Terdapat 2 variabel yakni variabel terikat, dan
Sg = O
gv%i%el liebas diantaranya:
S42 =
€ £ 15 Vdriabel Terikat
EE
53 a3 o
gg é ;_’Sekaran dan Bougie (2017;77) menerangkan bahwa variabel tergantung adalah
d 2 3
ivqnabel gang pusat perhatian peneliti, yang tujuannya untuk mengetahui serta menggambarkan
r%,/%label @rgantung maupun menjelaskannya agar mendapat jawaban atau solusi dari masalah
o) A
s
egsebut =
Q 2
2
o Variabel terikat pada penelitian ini ialah kepuasan pelanggan, berikut adalah tabel
D

ikator untuk variabel tergantung penelitian pelanggan di MCD Plaza Festival.

‘ueiade) ueunsnAuad ‘yerw) Aiey uesnnuag ‘uel
:Jadqwins ueyingaiuaw ueg_uemuruu

S Tabel 3.1
7]
[y
=
E, Indikator Variabel Terikat Kepuasan Pelanggan
%
= Variabel Indikator Skala
7
Kepua&n pelanggan dalam Kinerja Likert
BUr Alfian dan Harapan Likert
Magewastutl (2020) Perbandingan Likert
‘:. Pengalaman Likert

uepyj JIm)
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Sumber:(Data diolah,2021

N - T
O o o O o
B ';Djb g B zPada tabel 3.1 dijelaskan bahwa variabel terikat kepuasan pelanggan memiliki lima
o)) @ o)) -]
5 Lg ] Lg 5 -+
“5 =3 %é@lkat gyaltu kinerja, harapan, perbandingan, pengalaman, dan konfirmasi sebagai tujuan
o9 2T o I =
@5 ~%a ». = . . .
< = = penelitiandan agar mengetahui serta menjelaskan variable tergantung.
285273 -
238c8 9 &
55 2 22% Variabel bebas
s> x> 5 a
3 Sogfta & . . . .
25 oo c = Sekaran dan Bougie (2017;79) memaparkan bahwa variabel bebas ialah variabel yang
- &£ =0 5 o)
R 2220 &
% = g nﬁ)en?pengaruh variabel tergantung, baik secara positif ataupun negative. Bisa dikatakan,
2888 ~35 8 . _
< B 9_/@1&@18 pada variabel tergantung diakibatkan oleh variabel bebas.
c3 5% 3
g'g. g g: 2V Variabel bebas pada penelitian ini yakni kualitas layanan dan kualitas produk berikut
o~ 32 =
c 2 QE)a@Iah tabel indikator untuk variabel bebas penelitian pelanggan di MCD Plaza Festival.
S B2 =
5 = = Tabel 3.2
3 = 2 5
3 53 @ _ _ .
g Ay L Indikator Variabel Bebas Kualitas Layanan
&  3a
5 =g
o 3.3 Variabel Indikator Skala
— 4 @ —
s J2 3
- i & Kualitas layanan dalam Daya Tanggap Likert
) o C ]
=l g =
= E %Kotle%dan Keller (2016) Keandalan Likert
5 135 & _ .
c 98 = Empati Likert
é . a'
a % Jaminan Likert
: - - - -
S Bukti Fisik Likert
=y
Sumber%ata olah,2021
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Pada tabel 3.2 dijelaskan bahwa variabel bebas kualitas layanan mempunyai lima

indikatofryakni daya tanggap, keandalan, empati, jaminan dan bukti fisik dimana kelima indikator

L

I
Pmenjag tolak ukur dari kualitas layanan.

dini

oo Q,

S s !

- Tabel 3.3

53 x ®

< O = . . .

355c Z Indikator Variabel Bebas Kualitas Produk

42 2 = \Variabel Indikator Skala
ie 2 o

4 2 Kualjtas Produk dalam Fitur Likert
5 SJutnal Miswan dan Utami Kinerja Likert
- 1 (7]

525 =

a4 g 2021 dalam Kotler dan Daya Tahan Likert
o3 5

P = )

3= Keller 2009 Reabilitas Likert
i5 3

4o = Seviceability Likert
5 =

4 3 = Kesesuaian Spesifikasi Likert
1 2

%’- ] E Estetika Likert
. E-

Samber Data : Data Olah 2021

T a

=5

o 3 _ Pada tabel 3.2 dijelaskan bahwa variabel bebas kualitas produk terdapat tujuh indikator
- -} :

23 @ . . N : S L
%/%‘tu flt;l_!‘r. kinerja, daya tahan, reabilitas, serviceability, kesesuaian spesifikasi, estetika dimana
3 &

§<eztujuh gdikator ini menjadi tolak ukur dari kualitas layanan.

=3 @

o 3

S 7 D. 'a-knik Pengambilan Sampel

_D

Q
ESugiyono (2019;127), sampel yaitu bagian dari ciri dan jumlah yang dipunyai oleh

=
populasi@rsebut. Terdapat 2 teknik pemilihan sampel yakni non probabilitas dan probabilitas.

uenj JIM) exniew
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Probabilitas menurut Sugiyono (2019;129), yaitu semua unsur populasi pada teknik

pemiliha’n'sampel mendapat kesempatan yang sama untuk dijadikan anggota sampel, sementara

nn@l probabllltas dalam buku Sugiyono (2019;131), ialah cara pemilihan sampel yang tidak

oo
m 3

u-gn@mberlkan peluang sama untuk semua anggota populasi maupun unsur untuk menjadi sampel.

. - Pada penelitian ini teknik sampling yang dipakai yaitu non probabilitas dan metode

eydig yey

g@mbllan sampling purposive dalam Sugiyono (2019;133), ialah teknik pemilihan sampel

3

n p" rtimbangan konsumen yang membeli dan mengunjungi MCD Plaza Fesival.

19s nejeBeibes dixnbusw
g I

epun !B%pw

Popula3| penelitian ini yaitu pelanggan yang pernah membeli dan mengunjungi MCD

Igza Festival. Dari populasi tersebut akan diambil sampel berdasarkan responden yang pernah

rﬁf)elldan mengunjungi MCD di Plaza Festival yang mengunjungi MCD Plaza Festival dalam

%me

eAue

3

1%\&

tang waktu 3 bulan terakhir berdasarkan kuesioner yang disebarkan mendapatkan 108

ponderr

Sue

E. T?eknik Pengumpulan Data

~ Penelitian ini mempergunakan penghimpunan data melalui angket. Menurut Sekaran

1 eAuey uesinuad ‘ugnnauld ‘u

Bougie (2017;170), kuesioner ialah daftar pertanyaan tertulis yang sudah dibuat, yang mana

aAusly uep ueywniuedsusw

onden akan menulis jawaban mereka, umumnya pada pilihan yang dartikan secara jelas. Skala

snAupd ‘yeyw
g

<}
Biex}

guku?an yang diambil pada penelitian ini yaitu mempergunakan skala likert, terdapat opsi dari

aban dlberl nilai:

‘uedqde) u
J%um

1. Untuk sangat tidak setuju
2. Untuk tidak setuju
3. Untuk ragu-ragu

4. ljntuk setuju
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5. Untuk sangat setuju

'Pembagian angket akan dilakukakan lewat media elektronik dikarenakan dapat diakses

1gan mudah dan responden bisa mengisi angket dengan nyaman. Angket penelitian ini

pbuag e
uelBgiq |

én%mIpergunakan google form dan di bagikan lewat media elektronik yang ada. Kuesioner
?gd%aé&karafkepada 108 koresponden dan dapat dilihat langsung menggunakan google form.

ggé Téknik Analisis Data

§ % é : Sesudah mengumpulkan data melalui angket, maka peneliti mengolah data melakukan
Sc c =&

é’aéﬁn@lahgn data tersebut untuk dianalisa supaya menjadi informasi yang bermanfaat dalam
éﬂgn@/vab permasalahan yang ada. Instrumen berbentuk software komputer yang dipergunakan
;;)dgai’?} me;nganallsa data ialah SPSS 20. Terdapat teknik analisis data yang dipakai yaitu:

% g 1. U;:‘l Validitas dan Reabilitas

'?;  a. Uji Validitas

i ;nurutUma Sekaran & Roger Bougie (2017), uji validitas adalah uji mengenai sebaik apa
f;Js%uahalat ukur yang digunakan dalam menilai konsep tertentu yang hendak diukur. Sebuah
%rig]ket dlanggap valid bila pertanyaan pada angket bisa menerangkan sesuatu yang hendak dinilai
éoéh angket tersebut. Validitas hendak menilai apakah pertanyaan pada angket yang telah dibuat
%b%har-beﬁar bisa menilai apa yang akan kita ukur.

'U&Jode

llar hltung > r tabel ataupun skor positif di atas 0,361 maka pertanyaan tersebut valid, atau
sebaliknya bila r hitung < r tabel ataupun kurang dari 0,361 maka pertanyaan tersebut dianggap

tidak vafi.

b. Uji Reliabilitas
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Menurut Uma Sekaran & Roger Bougie (2017), reliabilitas adalah sebuah pengukuran

membukﬁkan sejauh manapengukuran tersebut tanpa bias, sehingga menjamin kestabilan

mp@gukuran dan dibeberapa poin pada alat ukur tersebut. Kesesuaian dapat dibuktikan dengan
o L

u-gnéllhat daya sebuah pengukuran untuk stabil sepanjang waktu, walaupun ada keadaan uji yang
23 x
%’tl@aléblsa dikendalikan maupun kondisi responden tersebut, sebagai tandak stabilitas dan
2 =2 ®
%(%eﬁéanan yang rendah terhadap perubahaan situasi. Pengukuran reliabilitas bisa dipakai melalui
%Ea égr yaknl
% 2 lfi Réliabilitas Bentuk Paralel atau Parallel-Form Reliability: Ketika respon terhadap ukuran
- 5 i yéLr)g hampir sama yang mengungkap ide yang sama menunjukan hubungan yang tinggi.
%% ﬁ R§1iabilitas Test Ulang: koefisien reliabilitas yang diperoleh dengan mengulangi
;D g pc%ngukuran yang sama pada pengukuran kedua.
:‘ﬂa skor Alpha > 0,7 berarti reabilitas mencukupi, sedangkan bila Alpha > 0,8 semua butir
'E
§e§llable dan setiap uji secara konsisten mmepunyai reabilitas yang kuat.
55, @ »
2 2 2. Awralisis Deskriptif

E&glyono (2017:9), menerangkan bahwa analisis deskriptif yaitu deskripsi keadaan atau nilai

|abel secara mandiri. Alat analisis deskriptif yang dipergunakan yaitu:

] ueunsmﬂ@d 'yelu
rﬁa/{ua

quins uey

a. Fiata — Rata

ode
9.

alam Sekaran dan Bougie (2017), mean hitung ialah ukuran tendensi sentral yang memberi

gambarajumum terkait data tanpa terlalu membebani seseorang dalam setiap observasi dalam

sekelompbk data.
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P
s

Cara menentukan score ialah dengan mempergunakan semua perkalian antara frekuensi dengan

skor dibagikan dengan jumlah keseluruhan frekuensi.

Zfl xi

X= Xfi

bgeLu buedeyq ‘|

%dunﬁuad ‘B

korzataupun bobot nilai 1-2-3-4-5

li@edi) SBH
&3
o) 191 11w eadid yey

ﬁeqﬁs din

n1ur§<eAueq
pun 18:npu!

ta skor

1$'ISUI)

ta-

uuadgy ¥

p
il
_ﬁﬁe

8s nejg uel

ek n5| pengamatan

ep sigsig In

Rentang Skala

1N eAuey y
6&epun
Ju

|1§u40

knik aI|S|s data yang dipakai pada penelitian ini yaitu Skala Linkert. Menurut Sugiyono

14: 13% Dalam jurnal Ratika Zahra dan Nofha Rina (2018), skala linkert dipergunakan dalam

d ‘upynau
ol ey |

Imenilai gﬂ(ap, pendapat, serta presepsi individu atay kelompok. Dalam peneltian ini penulis

sin
ue

L:Ll”@mperggnakan skala linkert dengan 5 pilihan yaitu, 1 menunjukan nilai terendah sampai 5

v

Emenjunjukan nilai tertinggi. Skor nilai yang diberi pada semua pertanyaan ialah

ey
ue>1

San%t Tidak Setuju
-
Tidak Setuju
]
Ragm— Ragu

JIpquins ugyingaAgaw ue

~ ‘uedode) ueupgnAuad, ‘yeiuw!

:.({I)
uj UBp sigs

5 = Sangat Setuju

uenj] JIM) exneuw
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4,20 5,00 = Sangat Setuju (SS)

®

- 3. Aﬁalisis Regresi Linier Berganda

o 9

o Q.

T o o

<Sekaran & Bougie (2017) menerangkan bahwa Analisis regresi berganda ialah menilai secara
= 3 3

Qo T =

m@e%ﬂf pada tingkat korelasi antara variabel bebas dan tergantung; secara relative koefisien
2 5 O ™

Ere;gréél mgnunjukan betapa pentingnya tiap variabel independen pada variabel dependen.

Sg =z @

% % & U§| Asumsi Klasik

58 c &

= ¢ 3 Uj Normalitas

€82 3

Elr%angcl Ghozali (2018;161) menerangkan bahwa uji ini bertujuan mengetahui apakah pada model
.3 2 3

ﬁeméré%i, r§5idual memberi sumbangan normal. Sebagaimana yang dipahami bahwa uji T dan F

3
nganggap bahwa skor residual mengikuti sumbangan normal. Bila anggapan tersebut dilanggar

m

ka untgkjumlah yang kecil dalam uji statistik menjadi tidak valid. Uji statistik yang bisa dipakai

uey)

119
d

9UJL§

am peh‘gupan normalitas residual ialah uji statistik non — parametrik K-S.

g ues yiad

K-S diadakan dengan merumsukan hipotesis:

11 eld

data residual tidak berdistribusi normal.
:
7

datﬁesidual berdistribusi normal.

(o
ngan Egnlflkansn (= 5%), ketentuan pembuatan keputusan:
:

a) I%_a p-value < (0,05), data dianggap tidak berdistribusi normal.

Aueua uep ugstwniu

eunsniAuad 'y
JJaquns uexqin&lqa X

‘uelode) d

b) Iila p-value > (0,05), data dikatakan berdistribusi normal.
=

= G
2) @ji Multikolinieritas

uenj JIM) exniew
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T
PN

Imam Ghozali (Ghozali, 2018) menerangkan bahwa uji multikolinieritas tujuannya agar

mengeta@ apakah model regresi terdapat keterkaitan antar variabel bebas. Seharusnya, model

—_

ar@rem yéhg baik tidak terdapat hubungan antar variabel bebas. Variabel ini tidak orthogonal bila

o L

Svariabel bebas saling terkait.
§% r 32
= Y] =
Hipotesi 55/ ang terbentuk:
2%
D 0w o A
c g_ =) A
He: tidak Terjadi multikolinieritas
x o 2 =]
s> &
Do g. S
Hy. terjadi multikolinieritas
432 =
= 2 7]
o S 32 S
etentuan keputusan:

S o

2 o

Q -

& Tidak ada multikolinieritas bila VIF < 10 dan Tolerance > 0,1.

a multikolinieritas bila VIF > 10 dan Tolerance < 0,1.

2
n&usomh

=]

w
~

Uﬂ Heteroskedastisitas

s

=

ImanEGhozall (2018;137) menerangkan bahwa tujuan uji ini ialah guna mengetahui apakah

a mocgl regresi ditemukan perbedaan variance dari residual antar observasi. Jika variance antar

ervasi tetap ialah Homoskedastisitas. Tidak adanya Heteroskedastisitas ataupun yang

w @Zp ueBunjueousw eduey 1ul siny eAiey y

&

mosk'ajastlsnas disebut model regresi yang ialah. Hal tersebut dapat diketahui melalui uji
ﬁ
jser, Eakni melalui cara meregresikan skor absolut residual pada variabel independent. Bila

eFn a2

|abelﬂdependent signifikan secara statistik 78 memberi pengaruh pada variabel terikat, maka

s u

oo

nandﬂ'ian mengalami Heteroskedastisitas.
&

‘ugode eeuns&ﬂuad

Hipotesigyang terbentuk:
3
Ho: tidal§erjadi Heteroskedastisitas

=
Ha: terjad Heteroskedastisitas

uepj JIm) e
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Pembuatan keputusan mengalami Heteroskedastisitas atau tidak:

L A_pabila nilai Sig. absolut residual variabel independent > 0,05; maka tidak tolak Ho.

5 2. Apabila nilai Sig. absolut residual variabel independent < 0,05; maka tolak Ho dan

menerima Ha.

Uj“i Autokorelasi

g 19 ey

@pw

a ;Ghozali (2018), menerangkan bahwa uji autokorelasi tujuannya mengetahui apakah

od%l regresi linier ditemukan hubungan antara residual pada periode t dengan residual pada

@m 16

18 neje ueibeqas dinnbusw buede)ig

de t 1 Bila terdapat hubungan, maka disebut ditemukan gejalan autokorelasi. Pada SPSS uji

oEoreIHm bisa diketahui dari uji dengan Run Test yang menjadi bagian dari statistik non-

n1SLey f._ﬁwm
epubue

ametnk bisa pula dipergunakan dalam menguji apakah antara residual ada hubungan yang

s,

wes@w e@m |

gi. Bh‘a antar residual tidak ditemukan keterkaitan maka dianggap bahwa residual ialah random
upun acak. Run Test dipakai dalam mengetahui apakah data residual terdapat secara acak

upun tldak Hipotesis yang berbentuk:

E

- residual random

yelwLeAiey
uaw u@fp; uey

;%c

reS|duaI tidak random

gmﬂnq

buatan keputusan terjadi tidaknya autokorelasi:

:Jaquins

- 1) B1|a angka Sig. Residual > 0,05; maka tidak tolak Ho.

‘ueode) ueygsnAua

2) Jika angka Sig. Residual < 0,05; maka tolak Ho dan Ha diterima.

b. Uji Kesesuaian Model

Pada uji=F bisa diketahui signifikansi model regresi, kelayakan model regresi penelitian untuk

dipergurﬁ(an. Hipotesis statistik dipakai pada analisisnya yakni:
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A

Ho: p1=p2=0

Ha: setid@]ya terdapat Bi # 0 (i=B1, p2)

Q
o Y =

Fjékgtentuaﬁ'pembuatan keputusannya yaitu dengan mengetahui angka signifikan dari uji F tersebut,

=3

egjinb
&u bu
e

nbu

buepunbuepudbungBig 91%3 e

tainerabandingkan hasil dari skor F dan skor F table. Jika skor F di atas F table (nilai F > nilai

able) bérarti menandakan bahwa model layak untuk dipergunakan.

oM Bl

Bifa skor Sig. < alpha (0,05); maka menolak Ho dan Ha diterima.

]S

Bﬁa skor Sig. > alpha (0,05); maka tidak tolak Ho.

pipuad uebunuaday ¥njun e/(u,lelq u

:eAJey ynanyas neje ueibeqas

=)
Ugi Koefisien Regresi Parsial (Uji t)

&

=
ﬁJfﬁ statisgtk t mperlihatkan sejauh mana pengaruh sebuah variabel bebas secara persial dalam
35
smenjelaskan variabel tergantung. Ho yang akan diuji ialah apakah sebuah parameter (Bi) senilai
= 3 Q
35 3
g@, ataupun:
= 2
=3 Q
=S -
Ha=pi b
;:)Bgrarti apakah sebuah variabel bebas bukan sebagai penerang yang bermakna tehadap variabel
_§e§ikat. I# parameter sebuah variabel tidak senilai nol, ataupun:
°% 7]

o o=

Ha=p1£0
g s c
> o -+
Ha=Bi £0 (i=p2)
_8 g E.

oy

(7
erarti variabel tersebut sebagai penerang yang bermakna terhadap variabel tergantung.
Q

Hasil ujiet dapat diketahui dari tabel Coefficients pada kolom sig.
=y
(=]

q
1. %Ia taraf sig. > 0,05; maka Tidak Tolak Ho atau menerima Ha. Hal ini artinya secara

=
iEﬂividu variabel bebas tidak memberi pengaruh pada variabel tergantung.

uepi YImy



2. Bila taraf sig. < 0,05; maka menolak Ho dan Ha diterima. Hal tersebut maka secara
i@\/idual variabel bebas memberi pengaruh terhadap variabel tergantung.
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