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C? METODE PENELITIAN
v
2
Y
3
O%jel»gPenelitian
€ m
‘E O§jek pada penelitian ini adalah Souvenir Sweet Little Stuff yang dijual melalui media
= ()
g scgial instagram. Subjek yang dituju dalam penelitian ini merupakan para pelanggan
g s@venir Sweet Little Stuff yang sudah pernah membeli produk souvenir kanvas.
& g
2 o
Desain Penelitian
)
g Menurut Silaen (2018:23) desain penelitian merupakan desain mengenai
=
ké’seluruhan proses yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan penelitian.
2,
Sgebihnya, penelitian ini berjenis penelitian eksplanatori, yang berarti penelitian verifikasi
L
=)
yang bertujuan untuk menguji suatu kebenaran melalui pengujian hipotesis mengenai
D

(

sebab akibat antara variable yang dipilih atau diteliti (Silaen, 2018).

Tin§<at Penyelesaian Pertanyaan Penelitian
[y

(o g
ﬁeneliti ini termasuk ke dalam penelitian formal, dengan tujuan dari penelitian ini adalah

)
untlg'menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan yang telah diajukan

@
etode Pengumpulan Data
3

a,enelitian ini dilakukan dengan menyebar kuisioner kepada responden dengan
(=]
q

mengajukan pertanyaan kepada subjek yang kemudian mengumpulkan jawaban atas
()

=
pertafyaan kuisioner tersebut.
()
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6.

Kontrol Penelitian Terhadap Variabel

Berdasarkan kemampuan penelitian untuk memanipulasi variabel, pengendalian

varjiabel memandang aspek kemampuan penelitian untuk memanipulasi variabel.

Pengendallan dibedakan menjadi eksperimen dan ex post fact study. Penelitian ini

%XEH

pun |8_e1d|

enggunakan ex post facto study, dimana peneliti tidak memiliki kontrol atas variabel,

alam arti peneliti tidak mampu memanipulasi variabel. peneliti tidak melaporkan peristiwa
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TGjuan Penelitian

2 Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif — causal yang menggambarkan

péhelitian pelanggan yang terkait untuk mencari tahu apa, siapa, dimana, kapan dan

be?berapa banyak. Dalam penelitian causal peneliti mengamati dan menjelaskan mengenai
hpbungan antar variable. Sehingga, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh

kaalitas layanan terhadap kepuasan pelanggan suvenir Sweet Little Stuff melalui media

sasial instagram.

Dimensi Waktu

Menurut dimensi waktu, penelitian ini adalah menggunakan cross-sectional (cross

sectlonal study) dimana data dikumpulkan dalam rangka pertanyaan dan pengumpulan

{iata hanya terjadi satu kali pada saat kuisioner kepada responden.
Gakupan Topik

Dalam penelitian ini, digunakan studi statistik (statistical study) dengan cakupan

v lebih luas namun bukan lebih mendalam yang bertujuan untuk menangkap karakteristik
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O

populasi dengan membuat kesimpulan dari sampel dan hipotesis. Kesimpulan juga

@iambil dari karakteristik sampel dan pengujian hipotesis secara kuantitatif.

H

Q
Lgr_lgkungan Penelitian

©

Q

% Penelitian ini merupakan penelitian lingkungan aktual (field condition) dikarenakan
=

E’penelitian ini dilakukan pada kondisi lapangan yang sesungguhnya dan cara
A

A

gnenyebarkan kuesioner melalui responden.

=)
Kg.sadaran Persepsi Partisipan

o)

& Kesadaran persepsi responden pada saat mengisi kuesioner dapat
(o

Q

gmempengaruhi penelitian ini secara tidak langsung. dalam penelitian ini persepsi
)

Sresponden yang diusahakan adalah persepsi yang nyata yang tidak ada penyimpangan
Q

fpada rutinitas kesehariannya

<

gariabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel

2

(0]

@ Menurut Sugiyono (2019:68), variable penelitian adalah atribut, sifat serta nilai dari

kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti sehingga dapat

di§lajari dan ditarik kesimpulannya. Penelitian ini menggunakan dua jenis variable yaitu
()

va@ble terikan (dependent variable) dan variable bebas (independent variable). Variabel
(o

tergat dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (), sedangkan yang menjadi

=
variabel bebas adalah kualitas layanan (X1) dan Persepsi harga (X2). Berikut ini adalah

Qo
degnisi dan pengukuran yang digunakan dari masing-masing variabel tersebut.
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1. Kualitas Layanan (X1) :

Berdasarkan Kasmir (2017:64) kualitas layanan adalah kemampuan dari suatu

T =

O

Tg*utir pertanyaan yang disajikan pada tabel 3.1.

perusahaan dalam hal memberikan layanan yang memberikan dampak langsung terhadap
kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Pengukuran variabel

Kualitas layanan yang digunakan dalam penelitian ini adalah melalui lima dimensi berserta

permintaan konsumen

siap untuk menanggapi permintaan
pesanan saya

o
)
o
2
(e}
3
(9]
5
(o]
<
=
n
()
(o
QL =
e 2
Q
> 5 Tabel 3.1
2@ 7
[ I -
5c S - Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan
= 3 Y y
3 — 0 @
4 2 < Dimensi Indikator Butir Pertanyaan Skala
%_ c§ § o Dalam media sosial instagram ini,
45 3 5 Keandalan dalam menangani | Souvenir Sweet Little Stuff mampu Likert
§ c permasalahan konsumen menangani permasalahan
- g S pelanggan dengan baik
a 5. O
q o
&+ 5 Q . . . - .
43 - Dalam media sosial instagram ini,
13 Memberikan layanan yang Souvenir Sweet Little Stuff Likert
g % Reliability baik sejak pertama kali memberikan layanan yang baik
g9 secara konsisten
q <
E © Dalam media sosial instagram ini,
9 o . .| Souvenir Sweet Little Stuff
~.
q° Memberikan I_qya_qan sesual menyelesaikan pesanan dengan Likert
43 waktu yang dijanjikan AR
1o — tepat waktu sesuai estimasi yang
—ﬁ S dijanjikan
C N —— —
7 p Dalam media sosial instagram ini,
g " 2 Memberikan pelayanan yang | souvenir Sweet Little Stuff Likert
15 cepat kepada konsumen menyelesaikan pesanan dengan
c‘; 8 tepat waktu
= i . Dalam media sosial instagram ini,
RespansSiveness Kesediaan waktu untuk souvenir Sweet Little Stuff selalu Likert
membantu konsumen .
bersedia untuk membantu saya
Dalam media sosial instagram ini,
Kesiapan untuk menanggapi | souvenir Sweet Little Stuff selalu Likert
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Karyawan Sweet Little Stuff

Dalam media sosial instagram ini,
perilaku Karyawan Souvenir Sweet

rapih dan professional

berpenampilan rapih dan menarik

‘uesode) Jpunsn uad Yt

Sumber : Kotler & Keller dalam tia malinda ( 2017 )

Persepsi Harga (X2) :

E;an;f:;l rgggan;dn;ll((%nnsumen Little Stuff mampu menumbuhkan Likert
- I percayaan p kepercayaan pada pelanggan
O -
b & Dalam media sosial instagram ini,
é S Membuat konsumen merasa | saya merasa aman saat bertransaksi Likert
5 Assurance aman dalam bertransaksi dengan admin souvenir Sweet Little
T T Stuff
«a X
R o i
S Sweet Little Stuff memiliki | D21am Media sosial instagram ini,
° 5 pengetahuan untuk Souvgr_mf Sweet Little Stuff _
S 5 . meniawab pertanvaan memiliki pengetahuan yang luas Likert
EE . P y untuk menjawab pertanyaan
-2 5 4 konsumen
v 3 £ pelanggan
L e
@ § w Karvawan vana penuh Dalam Media sosial instagram,
S 3 yawan yang p souvenir Sweet Little Stuff .
c S keperdulian dengan Likert
> c memperlakukan konsumen dengan
=~ 5 konsumen .
o o & penuh keperdulian
LS 2 5
= 2 Dalam media sosial instagram,
&»  Empathy Mengutamakan kepentingan | souvenir Sweet Little Stuff Likert
3. & terbaik konsumen mengutamakan kepentingan
L & Pelanggan
o —
2 1 Karvawan memahami Dalam media sosial instagram,
o kebh/tuhan Konsumen souvenir Sweet Little Stuff Likert
i § memahami kebutuhan saya
c
| 3 Dalam media sosial instagram,
> Peralatan yang modern souvenir Sweet Little Stuff Likert
- ) yang menggunakan peralatan modern
E Tangibles untuk memudahkan pemesanan
% = Karyawan berpenampilan Karyawan Sweet Little Stuff Likert
lon
=
Q
>
n
C
3
(on
@

Harga merupakan Salah satu komponen bauran pemasangan yang dihasilkan

pendapatan sedangkan yang lainnya tidak. Harga adalah elemen termudah dalam

program pemasaran untuk disesuaikan. Harga juga mengkomunikasikan posisi nilai

yang dimaksud dari produk atau perusahaan pada pasar.
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Menurut Bashu Swastha (2020) harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk
@ mendapatkan jumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya. Pengukuran
variabel harga yang digunakan dalam penelitian ini adalah melalui empat indikator

beserta butir pernyataan yang disajikan pada tabel 3.2.

Tabel 3. 2 Operasional Variabel Harga

) DY) 191 11w ead1d yeH

Indikator Butir pertanyaan Skala

Dalam media sosial instagram ini, harga yang ditawarkan
jangkauan Harga Likert

Ep siulsig ynpsu|

et

T
Q
>
Q
O
5
Q
g
=
o
C
3
=)
(=
>
o
Q
-}
(]
1
K
o
Q
-}
(]

- souvenir Sweet Little Stuff sangat terjangkau
g
Kesésuaian Harga Dalam media sosial instagram ini, harga yang ditawarkan
x
den%n kualitas souvenir Sweet Little Stuff sesuai dengan kualitas layanan yang | Likert
s
prod?i:]k ditawarkan
5
) . . - .
3 Dalam media sosial instagram ini, harga yang ditawarkan

Daya saing harga Likert
layanan souvenir Sweet Little Stuff bersaing dengan merek lain

suj

@ Dalam media sosial instagram ini, harga yang ditawarkan
Kesgsuaian harga

g souvenir Sweet Little Stuff sesuai dengan manfaat yang Likert
der&an manfaat

3 dirasakan

=,

a Sumber : Diadaptasi dari Tjiptono (2015) dalam winata (2020)

()

=)

Kepuasan Pelanggan (Y) :

=y

o

= Kepuasan pelanggan menurut Daryantor (2019) keputusan pelanggan adalah suatu

Q)

=
pefilaian emosional dari pelanggan setelah pelanggan menggunakan produk dimana harapan

uen| JImy e
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dari kebutuhan pelanggan yang menggunakan terpenuhi. Pengukuran variabel kepuasan

pelamggan yang digunakan dalam penelitian ini melalui empat dimensi beserta butir

perrtényaan yang disajikan pada tabel 3.3.

Tabel 3. 3 Operasional Variabel Persepsi Harga

T
)
G " -
=l Indikator Butir pertanyaan Skala
= ‘ pelanggan akan tetap setia
3 kesetiaan pelanggan membeli produk souvenir Likert
S|4 Sweet Little Stuff
S - pelanggan akan membeli saat
§ Membeli produk yang diperkenalkan produk baru Likert
<| ditawarkan dari souvenir sweet little
S ¢ stuff
@ ‘ pelanggan akan
mérekomendasikan produk merekomendasikan produk Likert

ke orang lain untuk membeli
e, souvenir Sweet Little Stuff

pelanggan akan tetap
: membeli jika harga yang
Perubahan Harga ditawarkan souvenir Sweet Likert
‘ Little Stuff sewaktu - waktu
akan berubah

pelanggan bersedia

Feedback pelanggan memberikan feedback agar
- produk souvenir Sweet Little
= Stuff lebih baik lagi

Likert

Ausw uep ueywniuesusw edue) 1ul sin1 eAJEY Yninyas neje ueibeqgas diynbuaw Buedeyiq *|

;f S Sumber : Diadaptasi dari Kotler & Keller dalam Jerry (2022)
Qj)% Teknik Pengambilan Sampel.
5 ” Tek‘nirk sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling atau

yang jtga disebut pengambilan sampel secara tidak acak. Pendekatan yang digunakan adalah
judgenent sampling, dimana pengambilan anggota sampelnya dilakukan berdasarkan Kriteria

penelittan yakni pelanggan pemakai produk Souvenir Sweet Little Stuff
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Pengambilan sampel tersebut membutuhkan setidaknya 100 balasan, jika lebih dari itu maka

akan lebth baik. Jumlah responden sebaiknya memiliki lima kali lebih banyak daripada jumlah

tanyaan yang dianalisis, dan ukuran sampel akan lebih baik jika memiliki rasio 10:1. Karena

‘@ueJerg] L

enelltlan ini terdapat 26 pertanyaan, maka jumlah sampel minimum yang dibutuhkan

@rou

erﬁasarkan perhitungan 3 x 10= 100 responden.

10

q exdi

Teknlk Pengumpulan Data

puni

Ibun

Menurut sugiyono (2017 : 137 ) dalam Jerry, ( 2022) sumber primer suatu data yang

g

e anrlangsung kepada pengumpul data. pengumpul data yakni data dilakukan dengan cara

uad uefyuaday ynjun eAuey uediynbuad e

tergiew (wawancara), kuesioner (angket), observasi (pengamatan) dan gabungan ketiganya.

buepsn-bu

Bek'dasarkan Sugiyono (2017 : 142) kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang

unakan dengan cara memberikan pertanyaan kepada responden untuk dapat dijawab

edugg’ui siiny eAuepyningys neje uelbegrs din

dpenngyad ‘uexipip

l%aua
2

wnsBexin8pAuai® uep uexwny

yebaran kuesioner dilakukan dengan cara bertemu atau melalui digitalv kuesioner ( google

3

Skala pengukuran data yang digunakan yaitu skala likert, skala likert merupakan skala yang

11 eAuey uesppus

at mengukur suatu persepsi dan pendapat seseorang terhadap fenomena sosial. maka variabel

g akén dijabarkan menjadi indikator variabel yang akan dijadikan sebagai tolak ukur dalam

yusugan yang berupa pertanyaan yang terdapat 5 pilihan untuk menjawab kuesioner yang

uelgsn/(géd ‘Yeyu

%“r‘rgnggunakan skala likert.

‘ueldo
o

Tabel 3.4

Skala Likert pada Kuesioner

NO JAWABAN SINGKATAN BOBOT
1 Sangat Setuju SS 5
= 2 Setuju S 4
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3 Cukup Setuju CS 3
4 Tidak Setuju TS 2
@ 5 Sangat Tidak Setuju STS 1
- u
= =
F2 TeknikAnalisis Data
g3 . 3
_% «E Q(%) Teknik analisis data yaitu cara bagaimana menemukan suatu data dan mengola data secara
= S5 W
= tm@ur dari berbagai cara seperti hasil pertanyaan secara langsung kepada responden dan data -
> g = )
% f@fa ﬁafognasu pendukung untuk penyebaran kuesioner berupa pertanyaan. untuk itu teknik analisis
; ai'mia Qanédlapllkamkan pada penelitian ini yaitu analisis regresi berganda dengan pendukung
; tﬁare%;PSS 20 Pengujian penelitian dengan olah data SPSS 20 dengan Tahapan :
5852 &
) o 3
= 12 Uji Validitas
(]
-
Pé&da pengujian validitas bertujuan untuk melihat apakah kuesioner tersebut sesuai dengan
A
Q

ogak ukur dan apakah pertanyaan yang diberikan valid atau tidak.( Ghozali 2018) dengan

)||

rrgmbandingkan nilai r hitung dan r tabel dapat dilihat apakah r hitung > r tabel, yang

=)
n@nandakan pertanyaan dan variabel tersebut valid, namun apabila nilai r hitung < nilai r

tabel maka pertanyaan maupun variabel tersebut tidaklah valid.

/aiapun rumus untuk menentukan besarnya nilai r adalah :
-

-

5 N(EXY)— (X))

Tg T UNGEXD-(ENAN(SY?)—(EY)?
=

(3.1)

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusw edue) 1ul sijn eAdey yi&N)

(7]
Keterangan :

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAuey uesnnuad ‘ueninauad ‘ueyipipuad %Buu@dax&mun(g/{ueq uedinbuad ‘e

n= Jumlah responden

Skor variable atau jawaban dari responden

uepj JIM)Y exned.io}
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IE’\JJE’]!G 1

:Jagquins ueyingaAuauw uep ueywnjuedusw eduey 1Ul sijNy eAJeY ynanias neje ueibeqgas diynbusw bu
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y = Skor total dari variable (jawaban responden)

18 e ©®©

Reliabilitas

Pada pengujian ini dilakukan sebagai tolak ukur atau standar dari hasil kuesioner
ng dilakukan, dimana penggunaanya dilakukan secara berkali kali sehingga jawaban

n didapan konsisten setiap saat. perhitungan pengujian dilakukan dengan metode

onbach alpha dalam melihat reliabilitas pengambilan keputusan. apabisa hasil

Tsig MHISE) DX 191 fiw e

rhitungan cronbach alpha > 0.70 maka variabel dianggal reliable atau handal,

B8P s

baliknya, apabila koefisien cronbach alpha < 0.70 maka variabel tidak reliabel atau

DUl

ndal (Ghozali et al 2018.) cronbach alpha (o) dapat digunakan untuk menguji

liabilitas instrument Likert (1 sampai 5) (Usman,2020). Untuk menemukan o dapat

gunakan rumus sebagai berikut:

a=("“H)a-zd (3.2)
k—1 2

(319 ueny] YA egnew

t

Keterangan :

= Banyaknya item pertanyaan

19 IN3ISu|
w‘

Y = Ragam Item

l

\Y = Ragam Total

10

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius
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Analisis Deskriptif

C? Berdasarkan Cooper & Schindler (2014) dalam Jerry, (2022) analisis deskriptif

Q
béfungsi untuk gambaran pusat, bentuk distribusi data untuk mendeskripsikan suatu data,

argalms deskriptif yang digunakan pada penelitian ini antara lain yaitu :

@E»m 181111

a — Rata Hitung (Mean)

ata rata hitung adalah nilai yang diperoleh dari hasil data dibagi dengan banyaknya data

jusiganlils

yang tersedia (Usman,2020). Rata — rata hitung diperoleh dengan menggunakan rumus :
.

v ZXi

=7 (33)

3

2

Keterangan :

Rata - rata hitung

= Skor / nilai pertanyaan ke i

(ajg ue!)ﬁlqu\/\){

n = Banyaknya pertanyaan

€Imnsu|

ang kepercayaan 95%

Selang kepercayaan digunakan sebagai perkiraan populasi dari sebuah sampel

geps

nggunakan metode statistik tertentu dalam sebuah rentang yang telah ditentukan.

Ingkat kepercayaan yang paling banyak digunakan merupakan 95%. Pada menghitung

acgiuy

]

a rata dan proporsi digunakan untuk mendapatkan selang kepercayaan dari pengurangan
penambahan standard error kepada nilai distribusi standard

11
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Untuk ukuran sampel dan factor interval selang kepercayaan memiliki hubungan
t@plak belakang, dengan sampel yang tinggi, maka margin of error menjadi rendah. Hal
u

ini-memberikan peneliti indikasi bahwa sampel yang tinggi akan menghasilkan margin of

e-t‘g'or yang rendah atau semakin akurat hasilnya. Untuk menghitung tingkat kepercayaan,

3
hatus memiliki standard deviasi yang dirumuskan dalam persamaan berikut:
=)
; Z'g 2
N =[(—
o [(MOE) ] (3.4)
=)
2,
Keterangan :
@2
=

MOE = Margin of Error
Q
=2

c% Standar Deviasi Populasi

-

3

Q
7%= Nilai distribusi Z sesuai dengan tingkat kepercayaan yang ditentukan

M)| e

N’= Jumlah sampel

)|

Setelah didapatkan standard deviasi (o), perhitungan confident level dapat dicari

(310 ue

menggunakan persamaan berikut:

giz*— (3.5)

=Rata rata Sampel

p s

= Standar deviasi populasi

upue

Jumlah sampel (butir)

= Nilai distribusi - Z yang didapatkan dari tingkat confidence interval tertentu

12
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C. Rentang Skala

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsu]) O} 191 A1jiw eadid yeH @

1g INISU|

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius

Skala likert digunakan untuk mengukur tindakan, pandangan dan tanggapan
seseorang tentang fenomena sosial yang sudah ditentukan oleh peneliti yang
dikenal dengan variabel penelitian ( Sugiyono, 2017 : 93 ). Skala likert terdiri dari
1 sampai 5 angka dengan arti yang berbeda, 1 artinya rendah atau sangat tidak
setuju sedangkan 5 artinya sangat setuju. Dalam sebuah analisis digunakan rata rata

tertimbang untuk menentukan range dari skala sebagai berikut:

Range = mb—n (3.6)

Keterangan :

m = Nilai tertinggi

n = Nilai terendah

b = Jumlah kelas/ banyaknya kategori

oleh karena itu, perhitungan rentang skala dapat diformulasikan sebagai

berikut :

Rs

1
3
|
[EEN

(3.7

keterangan :

Rs = Rentang skala penelitian

13



=
S 2
< &
= s
g g
S
S &
5 S =
<5 o
2 -
5 2
=1
3 =
5
2 s
S E
a =
S &©
X o 8]
wn — .. =
c S © X
g 8 @ 5
— [ (o)) _— (6}
o < I c ] c
> X < @ X o
= — 75} —
(5] < m c (%]
e 1] © ) o [<5] <
e £ X |S ©|<|~ 2 —
Tel S I} S SIS RN e
- 2 2 w | E|e|q| | Y| < S
S x § R IEIEARARY 3 2
< 2 > = Kloa|d|N|o| < 2 S ©
I~ " —
= c S & © 9 S =) 2
o ] go] o © =< D (o]
o] 2 S8 3 S X S = = .
< 2 ©T X | © S < = =) > I
X e T ' n IS S 2 < b oo}
c v L — © X S =, o ‘D
X =] = e + (=] 3] = =] oy D —
o] ] = - — [ ho S ] c o 2]
> c - o g c 353 = <5 553 o o
c S < = o = (2] T @) (92] (92] 5 o>
K X T 5 X o
I g B = g I
o) S b1 " I " 1 1 2 =
S S o 2] — o~ ™ <t 7o) m D
< g
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _BmﬁﬂCﬂ Wmmsmm n_m-.- _-.-.moq.amﬁm—ﬂm _A<<_—A —Ammq_
. . . <
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@M 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.



‘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

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

5

Pengujian ini dilakukan untuk membantu mendapatkan analisa pengaruh dari variabel
@ebas (indenpenden) dimana memiliki variable dari satu terhadap satu variabel terikat
u
*(dependen). model analisis regresi linear berganda digunakan untuk menjelaskan

E’hubungan dan sebesar besar pengaruh variabel - variabel bebas (indenpenden) terhadap

W
QD
=
QD
o
@
~—
D
=
=
)
—~~
o
=0
o
N
®
N
o
[
[o¢]
O
(&3]
N

enurut Uma Sekaran & Roger Bougie (Sekaran & Bougie, 2017), analiss regresi

Igul) E)%)l 19

erganda menghasilkan rata - rata penilaian objektif pada tingkat ciri - ciri hubungan

ntara varibel bebas dan variabel terikat; koefisien regresi secara relative menunjukan

g,lnl

usi

“hahwa setiap variabel bebas dalam prediksi variabel terikat merupakan suatu hal yang

enting. Regresi berganda dapat dihitung menggunakan persamaan berikut :

y=Qo+QiX1 + QX +& (3.9)

Keterangan :

(319 ueny] YIMy exinewaoju] uep

y = Variabel terikat (kepuasan pelanggan)

g X = Variabel bebas ( X1 : Kualitas Layanan X2 : Persepsi Harga )
[y

;‘

£ Bo=Konstanta

)

@ . . .

= p1=Koefisien regresi kualitas layanan

7

Q.

g B2 = Koefisien regresi variabel persepsi harga
2

o & = Residual

q

2

~Pengujian Asumsi Klasik.

15
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Pengujian asumsi klasik dapat dikategorikan dalam beberapa tipe yaitu uji

@ normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji Multikolinearitas. Ketiga pengujian ini

u
% merupakan dasar dari hasil pengujian ini.
(o]
2
a.QEL:in Normalitas Data

Uji ini digunakan untuk menguji dalam model regresi variabel pengganggu memiliki
distribusi normal (Ghozali, 2018 : 161). menurut Ghozali, (2018) « atau alpha adalah
batas kesalahan maksimal untuk dijadikan patokan peneliti. Dalam uji t dan uji f
menjelaskan yakni nilai residual diikuti distribusi normal atau tidak normal dengan
analisis grafik dan juga uji statistika. dalam penelitian ini menggunakan statistik non-

parametrik kolmogorov - smirnov (K - S) dengan hipotesis :

1. Ho : data residual tidak terdistribusi normal

2. Ha: data residual terdistribusi normal

Dengan nilai signifikansi (a = 5%), yaitu :

(319 uely 1My eY1IeWLIO)U| UB SIUSIg INMISUL) DY 191 1]

1. Bila p-value > «a (0,05) data termuat terdistribusi normal

2. Bila p-value < a (0,05) data termuat tidak terdistribusi normal

ji Multikolinearitas

Berdasarkan Ghozali (2018:107) uji multikolinieritas berguna dalam menguji model
regresi mempunyai korelasi atau tidak antara variabel bebas. Bila terjadi korelasi,
maka variabel bebas tidak orthogonal. variabel orthogonal yakni variabel bebas yang

mendapatkan hasil nilai korelasi antara variabel bebas sama dengan nol.

16
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untuk menentukan ada atau tidak multikolinieritas memakai nilai toleransi atau

) variance inflation factor (VIF). Nilai toleransi yang terendah sama dengan nilai VIF

> tinggi (karena VIF = 1/Tolerabce). Nilai Cut-off yang terbiasa digunakan dalam

(v}

» menunjukkan adanya multikolinieritas yakni dengan nilai toleransi sebesar < 0,10 dan

dapat diartikan sama dengan jumlah VIF > 10. Bila nilai toleransi > 0,10 ataupun nilai

VIF < 10 menghasilkan tidak terjadinya gejala multikolinieritas.

1. Nilai Toleransi> 0,10 ; VIF < 10, berarti gejala multikolinieritas tidak terjadi

2. Nilai Toleransi< 0,10 ; VIF > 10, berarti gejala multikolinieritas terjadi

c.5Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali, ( 2018:142) uji heteroskedastisitas berfungsi untuk melihat model

’regresi apakah akan terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu observasi ke

observasi lain tetap dinamai dengan homoskedastisitas serta bila terjadi perbedaan

~ dinamai heteroskedastisitas melalui uji Glejser. Uji Glejser ialah cara meregresikan

nilai absolut residual terhadap variabel indenpenden memiliki pengaruh yang
signifikan secara statistik dimana akan mempengaruhi variabel dependen.

Hipotesisnya adalah :

Ho : terjadi heteroskedastisitas

Ha : tidak terjadi heteroskedastisitas

Dasar keputusannya ialah *

1. Apabila nilai sig. absolut residual variabel indenpendet < 0,05 maka diterima Ho

2. Apabila nilai sig absolut residual variabel independen > 0,05 maka diterima Ha

17
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d. Uji kesesuaian model (Uji F).

@ Berdasarkan Ghozali, (2018:179) kelayakan model berguna dalam menakar pengaruh
variable terikat dengan variable bebas yang dilakukan secara simultan terhadap satu
sama lain. Uji kelayakan model mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,05. penentuan

dasar pengambilan keputusan antara lain :

1. Bila Nilai probabilitas signifikansi < 0,005 dan F hitung > F tabel, berarti semua
variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen
2. Bila nilai probabilitas signifikansi > 0,05 dan F hitung < F tabel, berarti semua

variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen

e.2Uji Parsial ( Uji t)

Menurut Ghozali, (2018 : 179) uji pasial dipergunakan untuk melihat pengaruh masing

- masing variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai signifikansi pada uji

(319 uery YImy exrjRwIoU] Uep siusig InISUI) DX [81 (11w exdid yeH

ini ialah 0,5. Dasar keputusan diantaranya :

1. Bila nilai signifikan < 0,05 dan t hitung > t tabel, berarti ada pengaruh yang
signifikan antara variabel independen terhadap variabel dependen.
2. Bila nilai signifikansi > 0,05 dan t hitung <t tabel, berarti tidak pengaruh yang

signifikan antara variabek independen terhadap variabel dependen.

Koefisien Determinasi (R?)

18
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Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk menemukan sejauh mana
@kemampuan model dalam penelitian ini adlaah kualitas layanan dalam menerangkan
variable dependen atau tidak bebas (kepuasan pelanggan). Nilai koefisien determinasi
yang dihasilkan adalah antara nol (0) atau satu (1) dengan nilai R? yang terkecil berarti
kemampuan variable independent dalam menjelaskan variavel dependen terbatas.
Sedangkan, nilai R? yang mendekati nilai satu (1) dapat dijelaskan bahwa variable
dependen memebrikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi

variable dependen.
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