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BAB 111
— T METODE PENELITIAN
o %
) 2!
3 ==
@ Y
3 - =Dalam bab ini fokus penelitian ini adalah e-commerce Tokopedia, dengan variabel
g% %
éseﬁert@kualitas layanan, nilai pelanggan yang dilihat, dan kesetiaan pelanggan. Metode
0w o A
(;fpe?;ehé:an ini mencakup objek penelitian, desain penelitian, variabel penelitian, dan teknik
= —
3 2 5
;p@guépulan data, pengambilan sampel, dan analisis data. Objek penelitian ini adalah e-
e c S
&@m%ce Tokopedia, dengan variabel seperti e-service quality, customer perceived value,
53 3
~ddn loéahtas pelanggan.
g8 5
< 5 —
QEi @ g,Dalam bab ini, penulis membahas metodologi penelitian dengan awalnya
Sm embm:arakan tentang objek penelitian, memberikan gambaran singkat tentang aspek yang

edue
x

dltehtlydan kaitannya dengan hal-hal terkait. Kemudian, tahap desain penelitian diuraikan,

encal_gup penjelasan tentang metode yang akan diimplementasikan dan pemilihan

%JSLU

L
=)

endekatan yang akan digunakan. Pada bagian ketiga, variabel penelitian dijelaskan,
D

~

UEX%FHUE

omemberikan definisi ringkas mengenai indikator pada setiap variabel. Pada tahap keempat,

w ue

mteknilgaengumpulan data dibahas, menjelaskan bagaimana data dikumpulkan oleh penulis.

“metodg yang digunakan untuk memilih sampel dari populasi. Terakhir, pada tahap keenam,
a.

“teknik2. analisis data diuraikan, mencakup metode analisis yang digunakan untuk

memlg'oses data yang telah dikumpulkan.

jek Penelitian

)||;et§.|o;m

Objek penelitian dari penelitian ini adalah e-service quality, customer perceived

valuedan loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia di Jakarta. Sedangkan subyek

36
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penelitian ini adalah pelanggan di Jakarta yang menggunakan atau pernah menggunakan

aplikashTokopedia sebagai sarana perbelanjaan online.

- T
o %

o 0,

s B

a o

3.2 Desain Penelitian

3 = =

é‘ < Menurut Cooper dan Schlinder (2014:125), desain penelitian adalah rencana
0w o A

o A . . ... . . .
gd&ungn yang disusun di awal penelitian untuk memenuhi tujuan dan menjawab
5 & 32

opettanyaan penelitian. Pendekatan penelitian yang akan digunakan dapat dianalisis dari
= c &

@b@baﬁl sudut pandang, termasuk:

C > =1

7« —

c by

2 Sa. gBerdasarkan Tingkat Rumusan Masalah

£ 8 3

< —

g @ = Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian formal karena dimulai
c o

& 5

5 g dengan adanya hipotesis atau pertanyaan yang melibatkan penggunaan sumber
) =

> (Y o . . . .
9 = data khusus untuk menguji hipotesis dan memberikan jawaban komprehensif
3 2,

® = . ..

2 = terhadap seluruh pertanyaan penelitian yang diajukan.

o =

S L

= 5

5 b. cBerdasarkan Pengendalian Variabel oleh Peneliti

= L)

Q ~

5

o Penelitian ini termasuk dalam kategori ex-post facto study karena peneliti
5

o = tidak memiliki kontrol atau kemampuan untuk memanipulasi variabel yang ada.
3 7]

g g Peneliti hanya mendokumentasikan peristiwa yang telah atau sedang berlangsung.
: £

£ c.ggBerdasarkan Tujuan Penelitian

3 —

(o

. Penelitian ini memiliki tujuan untuk penelitian sebab akibat atau kausal.

Adapula tujuan peneliti yaitu ingin mengetahui dan menjelaskan pengaruh

variabel bebas yaitu kualitas layanan dan fasilitas terhadap variabel berikutnya

Joju] uep s!us

3 yaitu kepuasan pelanggan.
]
d.;-Berdasarkan Dimensi Waktu
A Penelitian ini menerapkan pendekatan studi cross-sectional, yang berarti

* dilakukan hanya sekali untuk mewakili suatu periode tertentu.

3| uepy



‘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 SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

terhadap penelitian yang sedang dilakukan.

(3
W
Hisu|

ulasi dan Sampel

3.1 Populasi

1gan

Menurut Sugiyono (2019:126), populasi merujuk pada wilayah generalisasi

;{g’;} 38
- T
o O e. Berdasarkan Cakupan Topik, Lebar dan Dalamnya Studi
oo Q,
o ©
“E 2 & Penelitian ini mengadopsi metode uji hipotesis dalam konteks penelitian
= 3 3
T g T =
5 2 2 Fkuantitatif atau studi statistik untuk menguji validitas, reabilitas, asumsi klasik,
292 @
25 3T = Ce ceq .
S v o  Zregresi linier berganda, dan uji hipotesis.
c o Y A
I o
S o of. SBerdasarkan Lingkungan Penelitian
~> 5 2
® QO —
g = .. .. . .. . .
2 c § Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian lapangan di mana objek
432 =
«Q — \ . . . . . . .
2 5 @ 2. dan subjek penelitian berada dalam lingkungan nyata dan sesuai dengan kondisi
x5 o
22 5 2 lapangan
- QL .
s38 5 0°
® 2 o . .
EN §Berdasarkan Kesadaran Persepsi Partisipan
o -
o 3 Q
> = [m g .. .. . .. . ..
e 5 > Penelitian ini mengaitkan diri erat dengan respons subjek penelitian dengan
0 3 =
5 3 E_.maksud agar peneliti memahami hasil dari pengumpulan data dan mencegah
(9]
23 Z
732 2 terjadinya persepsi negatif, seperti penyimpangan dalam situasi sehari-hari
o C
i_ 3 Q
3 > e
<2 3
QU O
=5
3.3
@ [¢>]
_j -}
~<
23
G D
c >
2
223
53
29
S -
=)

ng terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu

| ugp sjus

2;ang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
o

alam penelitian ini, populasi yang diidentifikasi adalah konsumen yang tinggal di

Ul

Q
%karta dan telah menggunakan atau sedang menggunakan aplikasi Tokopedia
]

Sebagai platform belanja online.
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@

-3.3.2 Sampel

o

Menurut Sugiyono (2019:127) menyatakan bahwa sebagian dari populasi

ebut sebagai sampel. Dalam penelitian ini, kedua pendekatan pengambilan sampel

di )||E-w eadid y

non-probability dan purposive digunakan. Menurut Sugiyono (2019:131), non-

D) )|

probability sampling berarti bahwa setiap anggota populasi memiliki peluang yang
=)
7]
berbeda untuk diambil sebagai sampel. Sementara itu, purposive sampling, di sisi

(o

00
Iain, adalah pendekatan pengambilan sampel yang melibatkan pertimbangan tertentu.

@'riteria responden yang dipilih untuk penelitian ini adalah pengguna yang telah atau

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
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s%dang menggunakan aplikasi Tokopedia.
Dalam penelitian ini, jumlah responden yang akan diambil sebanyak 110

ang. Jumlah tersebut dihitung berdasarkan rumus yang diusulkan oleh Hair ef al.,

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

NI exneuwn

@ng merekomendasikan penggunaan jumlah sampel minimum sebanyak 5-10 kali
=

jgmlah indikator. Mengingat jumlah indikator dalam penelitian ini sebanyak 18,
maka jumlah responden yang digunakan dihitung dengan mengalikan jumlah total

gldikator dengan 5, yaitu sebanyak 90 responden. Jumlah tersebut kemudian
-

giperbesar menjadi 110 untuk memastikan representasi yang lebih baik dari seluruh
-

Wilayah di Jakarta.
7]
=

=8
)

=
3.4 Lekasi Penelitian
)

:1agquins ueyingaAuaw uep ueywnjueduaw eduey 1ul sijny eAJey ynanyas neje ueibeqgas diynbusw buelde)iq

-O;Lokasi penelitian merupakan cakupan wilayah atau tempat dilakukannya sebuah

penelﬁan. Penelitian ini akan dilakukan di Jakarta.
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3.5 Variabel Penelitian

@denurut Sugiyono (2019:68), variabel penelitian adalah atribut, sifat, atau nilai

Sugiyono (2019:69) menyebut variabel independent dengan sebutan

- T
Cyang dimiliki oleh individu, objek, atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang
Q (o]
3 =1
2ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Penelitian ini
3 3

T =.
ém%libﬁian dua variabel independent dan satu variabel dependen sebagai variabel

5 2

e_geh?n.

5 =

o 3

s 2

a =

c &

.5:1 Variabel Independen

<

riabel output, kriteria, atau konsekuen. Dalam konteks Bahasa Indonesia, variabel

—

sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat merujuk pada variabel

exBlulog uep siu

yang dipengaruhi atau menjadi hasil dari adanya variabel bebas. Rincian
2,
%erasionalisasi dari variabel E-Service Quality dan Customer Perceived Value dapat
Q

=
dilihat dalam tabel 3.1 dan 3.2 di bawah ini:

®

a. E-Service Quality (X1)
Terdapat tujuh dimensi dalam pengukuran variabel e-service quality
menurut Zeithaml et al. (2018:87). Operasionalisasi variabel e-service quality

akan dijabarkan pada tabel 3.1 berikut ini:

11aquins uesingakusw uep ueywnjuesusw eduey jur siny eAsey ynanjas neje ue!ﬁeqeé dinn

Tabel 3.1

Variabel E-Service Quality

W uep sjusig 3n3pasuj

Dimensi Butir Pertanyaan Skala
Eﬁsiessi 1. Saya dapat menemukan produk yang saya cari dengan | Interval
= mudah

2. Aplikasi Tokopedia dapat diakses dengan mudah

3
Fulﬁ@ent 3. Produk pada Tokopedia tersedia dengan lengkap dalam | Interval
X memenuhi kebutuhan saya

Q . .

= 4. Estimasi pengiriman tepat waktu
Ketergediaan 5. Saya tidak pernah mengalami masalah dalam mengakses | Interval
Sisterfi= platform Tokopedia

= 6. Performa Tokopedia terasa tetap stabil dalam menghadapi

EO

=)

@

o
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high season (hari libur, harbolnas, dll)

Privasi 7. Data privasi Tokopedia saya terasa aman Interval
8. Saya diberikan kontrol penuh dalam mengatur pengaturan
— T privasi dan keamanan akun (seperti password, info pribadi,
= X dil)
“Responsiveness | 9. Tokopedia tanggap dalam memberikan respon pada | Interval
= Q penanganan masalah ataupun keluhan
= 10. Tokopedia mampu memberikan solusi yang memuaskan
2 = dalam menanggapi kendala bertransaksi
r%Cf;?mpensation 11. Proses klaim kompensasi di Tokopedia mudah | Interval
o & dilakukan (pengembalian dana, dll)
gCéjﬂtact 12. Menemukan layanan pelanggan Tokopedia terasa mudah | Interval
o = (live chat, email, dll)
L 3 13. Customer Service (CS) Tokopedia terasa efektif dalam
c S = menyelesaikan masalah ataupun pertanyaan anda
i‘i § Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini
Ey
5 a
< 35
~ = Zb. Customer Perceived Value (X2)
g 8 Terdapat tujuh indikator variabel customer perceived value menurut Kotler
]
g & Keller (2016:150). Operasionalisasi variabel customer perceived value akan
(9]
5 dijabarkan pada tabel 3.2 berikut ini:
-
§ Tabel 3.2
Q% Variabel Customer Perceived Value
SDimensi Indikator Butir Pertanyaan Skala
é j Manfaat 1. Produk yang diperoleh dari Tokopedia sesuai | Interval
c = dengan deskripsi
= - produk 2. Produk yang diterima berkualitas baik Interval
" Manfaat 3. Layanan tambahan seperti penawaran promo | Interval
gl\/lanfaat Lavanan atau program loyalitas yang diberikan oleh
& Y Tokopedia terasa memberikan manfaat
4. Reputasi yang dimiliki Tokopedia memengaruhi | Interval
Manfaat .
.| keputusan saya untuk berbelanja ataupun
Reputasi o
menggunakan aplikasi
Biaya Harga 5. Harga'yang ditawarkan cenderung terjangkau | Interval
dan bersaing
Biaya 6. Berbelanja atau melakukan transaksi pada | Interval
Biayd Waktu Tokopedia terasa cepat dan menghemat waktu
Biaya 7. Bertransaksi di Tokopedia terasa menghemat | Interval
Tenaga tenaga
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Biaya Fisik

P1d1d YeH @

8. Biaya pengiriman produk di Tokopedia terasa
sepadan dengan manfaat yang diperoleh

Interval

w»

Buepun-buepun 16unpuny e1diy yey

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywnjueduasw eduey iUl sijny eAJey ynanias neje ueibegas diynbusw Huereyrqg |

P g1

riabel Dependen

§ 1nnsu|)

usi

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini

Menurut Sugiyono (2019:69), variabel dependen sering disebut sebagai

ariabel stimulus, prediktor, antecedent, dan dalam bahasa Indonesia, sering disebut

%bagai variabel terikat. Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau

L
=)

menjadi penyebab perubahan dalam variabel dependen. Operasionalisasi variabel

(]
léyalitas pelanggan akan dijelaskan dalam tabel 3.3 di bawah ini:

=3
oY) .
ga. Loyalitas Pelanggan (Y)
= Terdapat empat indikator variabel loyalitas pelanggan menurut Griffin
Q
3 dalam Dinda (2020:24). Operasionalisasi variabel loyalitas pelanggan akan
D
dijabarkan pada tabel 3.3 berikut ini.

= Tabel 3.3

s

E Variabel Loyalitas Pelanggan

-

o Indikator Butir Pertanyaan Skala
Makes regular repeat | 1. Saya lebih dari 1 kali berbelanja Interval
spurchase di Tokopedia

2. Kedepannya saya akan melakukan
pembelian ulang di Tokopedia
Purchase across | 3. Melakukan pembelian seperti tiket | Interval
roduct or service | pesawat, token listrik, topup e-money,
lines melakukan  pengisian pulsa pada
aplikasi Tokopedia
4. Melakukan pembelian produk produk
. berupa barang pada aplikasi Tokopedia
Refers other 5. Akan merekomendasikan kepada | Interval

kerabat untuk menggunakan aplikasi
Tokopedia
6. Pernah merekomendasikan terhadap

919 uenpjimy e
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teman atau kerabat untuk menggunakan
aplikasi Tokopedia

@)emonstrates an | 7. Saya selalu menggunakan aplikasi | Interval
wimmunity to the full of | Tokopedia

Fcompetition 8. Pengguna Tokopedia tidak mudah
dipengaruhi dan beralih dikarenakan
iklan ataupun promosi dari aplikasi
serupa lainnya

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini

VNN

smm ol o oo
e3aid

) OY 191 1t

S

nik Pengumpulan Data
nis dan Sumber Data

Dalam pelaksanaan penelitian ini, peneliti memanfaatkan data primer.
ugiyono (2019:194) menjelaskan bahwa data primer merujuk pada sumber data
ang diperoleh secara langsung dari observasi lapangan. Data primer yang

dihimpun oleh peneliti berasal dari penyebaran kuesioner kepada responden yang

e

Y11euljojul yep siusig s

)|

=memenuhi kriteria, yaitu konsumen yang pernah atau sedang menggunakan aplikasi

)|

okopedia di Jakarta.

(219 ue

.6.2 Teknik Pengumpulan Data

Dalam pelaksanaan penelitian ini, peneliti mengumpulkan data dengan

nypsuj

=mengirimkan kuesioner yang diisi secara online oleh responden yang memenuhi

gkriteria melalui Google Form. Kuesioner ini berisi pertanyaan tertutup dengan
gmenggunakan skala Likert. Penyebaran kuesioner bertujuan untuk mengidentifikasi
o
zpengaruh e-service quality dan customer perceived value terhadap loyalitas
=

=h . .
_O‘pelanggan di platform e-commerce Tokopedia.
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3.7 Teknik Pengolahan dan Analisis Data

3.7.1 @ Validitas

rJaquing ueyingaAusw uep ueyuinjueduaw eduey 1ul sijny eAuey ynan)as neje ueibeqas diznbuaw buede)iq ‘|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Uji validitas, menurut Ghozali (2021:66), memiliki tujuan untuk menilai

din yeH

apakah pernyataan yang terdapat dalam kuesioner yang telah disusun dianggap sah

w

gau valid. Suatu kuesioner dianggap valid jika pernyataan yang terdapat di dalamnya

&ampu menggambarkan dengan tepat sesuatu yang hendak diukur oleh kuesioner

&1) oM

sebut. Dalam penelitian ini, validitas diukur dengan melakukan korelasi antara

Fns

or setiap pertanyaan dengan total skor variabel. Metode yang digunakan untuk uji

liditas adalah bivariat (spearman correlation). Pengujian ini dilakukan dengan

ndekatan dua sisi (two-tailed) dan tingkat signifikansi sebesar 5%. Adapun kriteria

1 validitas meliputi:

a. Item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor atau nilai total
(dinyatakan valid) jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan signifikansi 0,05).

b. Item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor atau nilai

(319 uerny yimy exneudojurgep sgisig

total (dinyatakan tidak valid) jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan

signifikansi 0,05).

NISU

7.2 Qi Reabilitas

— Uji reliabilitas, sesuai dengan penjelasan Ghozali (2021:61), digunakan

p sius

antuk mengevaluasi kuesioner sebagai indikator dari variabel. Kuesioner dianggap
=)

Eliabel atau dapat diandalkan jika jawaban yang diberikan oleh responden konsisten

(=]
aau stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan
Q

”enggunakan alat uji statistik Cronbach Alpha (o). Suatu konstruk atau variabel

)
disebut reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70. Reabilitas item diuji

i%ngan melihat Koefesien Alpha dengan melakukan Reabilitiy Analysis dengan

o
o
3

2]
®
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SPSS dan akan dilihat nilai Cronbach Alpha untuk reabilitas keseluruhan item dalam

H g
<
o
.
o
o
@

alisa Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif, menurut Sugiyono (2019:206), adalah metode
tistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan memberikan gambaran atau
skripsi tentang data yang telah dikumpulkan tanpa tujuan untuk membuat
simpulan atau generalisasi yang berlaku secara umum. Dalam penelitian ini,

alisis deskriptif akan mencakup:

a. Rata-Rata Hitung (mean)
Rata-rata hitung diperoleh dengan menambahkan nilai-nilai yang
diamati dalam suatu distribusi, lalu hasil penjumlahan tersebut dibagi dengan
jumlah data pengamatan. Rumus untuk menghitung rata-rata hitung dapat

dirumuskan sebagai berikut::

(319 uery Y1my| exnewaoyu| uep siisig Fs@) o

_YXi
B n

X

Keterangan :

X =rata-rata hitung

Ig 3nISu|

Xi = nilai dari data yang diamati

n = jumlah dari data pengamatan

b. Analisis Presentase
Analisis persentase dilakukan dengan maksud untuk menentukan
proporsi jawaban yang paling banyak dinyatakan dalam bentuk persentase.
Rumus yang digunakan untuk melakukan analisis persentase adalah sebagai

berikut:

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius



"OyMIg| Uizt 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

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘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

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

19 3INIsy|

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

C.

46
fi
PTIR
Keterangan :
P = persentase dari responden
Fi = jumlah responden kategori tertentu

>fi  =jumlah responden

Skala Likert

Menurut Sugiyono (2019:146), skala Likert adalah alat yang

digunakan untuk menilai sikap, pandangan, dan persepsi individu atau

kelompok terhadap suatu fenomena sosial. Jawaban yang dihasilkan oleh

setiap instrumen yang menggunakan skala ini memiliki tingkatan dari sangat

positif hingga sangat negatif. Rumus berikut digunakan:

Skala Peringkat Skor
Sangat setuju 5
Setuju 4
Netral 3
Tidak setuju 2
Sangat tidak setuju | 1

Sumber: Sugiyono. 2019

Untuk menilai posisi responden, skala rentang akan diterapkan

dengan memberikan nilai skor pada setiap variabel, dan perhitungannya

adalah sebagai berikut:
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Keterangan :

m = nilai tertinggi

n = nilai terendah

b = jumlah kelas / banyaknya kategori

Nilai skor tertinggi sebesar 5, nilai skor terendah sebesar 1, jumlah

kategori adalah 5, sehingga perhitungannya menjadi:

5-1
Range = ——=10,8
5
Rentang Skala Likert
‘STS‘TS‘N‘S‘SS‘
1,0 1,8 2,6 34 4,2 5,0

M YIM) BX13ew.I0U] uep siusig 3nasul) oy 191 1w eadd yeH @

i Asumsi Klasik
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Uji Penelitian ini akan melakukan uji normalitas, heterokedastisitas, dan
multikolinearitas.

a. Uji Normalitas

Uji normalitas menurut Ghozali (2021:196) bertujuan untuk menguji

apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki

distribusi normal. Pada penelitian ini uji normalitas dilakukan menggunakan

metode One Sampel Kolmogorov-Smirnov Smirov (K-S) dengan hipotesis
sebagai berikut:

1) Ho: Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data residual berdistribusi

normal

319 uen] JIM) e)irew.oju] uep sjusig 3nsu|
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2) Ha: Jika nilai signifikansi < 0,05 maka data residual berdistribusi tidak

normal.

b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas, menurut Ghozali (2021:178), bertujuan
untuk menentukan apakah ada perbedaan dalam model regresi antara residual
dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Regresi yang tidak
menunjukkan heteroskedastisitas atau homoskedastis dianggap baik. Dalam
penelitian ini, grafik plot antara nilai prediksi variabel dependen (ZPRED)
dan residualnya (SRESID) digunakan untuk menunjukkan keberadaan
heteroskedastisitas dalam model regresi. Dalam grafik ini, sumbu Y
menunjukkan Y yang telah diprediksi, dan sumbu X menunjukkan residual
yang telah dipelajari (Y prediksi - Y sebenarnya). Dengan dasar penyelidikan:

1) Dapat diindikasikan bahwa tidak terjadi hesteroskedastisitas, jika titik-
titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak
membentuk pola tertentu.

2) Dapat diindikasikan bahwa terjadi hesteroskedastisitas, jika titik-titik
membentuk pola tertentu yang teratur.

Namun menurut Ghozali (2021:180) dengan metode analisis grafik
plots masih memiliki kekurangan. Semakin sedikit jumlah pengamatan,
semakin sulit mengintepretasikan hasil grafik plot. Maka dari itu penulis juga
menggunakan Uji Glestjer untuk mendapatkan hasil yang lebih maksimal
dengan analisis:

1) Jika nilai sig > 5%, maka tidak terjadinya heteroskedastisitas.

2) Jika nilai sig < 5%, maka terjadinya heteroskedastisitas.
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c. Uji Multikolonieritas

Menurut Ghozali (2021:157), uji multikolonieritas dilakukan untuk
mengetahui apakah ada korelasi antar variabel bebas (independen) dalam
model regresi. Model regresi yang baik tidak seharusnya menunjukkan
adanya korelasi antar variabel independen. Nilai toleransi dan faktor variasi
inflasi  (VIF) dapat digunakan untuk mengetahui apakah ada
multikolonieritas. Nilai toleransi yang kurang dari 0,10 atau VIF yang lebih

dari 10 dapat menunjukkan adanya multikolonieritas.

ji Hipotesis

a. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda, menurut Ghozali (2021:145), digunakan
untuk mengevaluasi sejauh mana variabel independen mempengaruhi
variabel dependen. Rumus analisis regresi berganda yang diterapkan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y=0-B1.X1-B2.X2-B3.X3-p4.X4-¢

Keterangan :

Y = Variabel dependen (loyalitas pelanggan)
o = Konstanta

B1= Koefisien Regresi X1

B2= Koefisien Regresi X2

X1= E-Service Quality

X2 =Customer Perceived Value

e = Error (Kesalahan)
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b. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji t)

i

Seberapa besar pengaruh satu variabel independen terhadap variasi
variabel dependen dapat diukur dengan menggunakan uji statistik t (Ghozali,
2021:148). Pada uji t, kriteria yang digunakan untuk menentukan penerimaan
atau penolakan hipotesis adalah sebagai berikut:

1) Variabel independen secara parsial dikatakan berpengaruh secara

signifikan terhadap variabel dependen jika nilai t hitung lebih besar dari

nilai t tabel atau jika nilai probabilitas (Sig) lebih kecil dari tingkat

signifikansi (0,05).

2) Secara parsial, variabel independen dianggap tidak berpengaruh secara

signifikan terhadap variabel dependen jika nilai t hitung lebih kecil dari

nilai t tabel atau jika nilai probabilitas (Sig) lebih besar dari tingkat

signifikansi (0,05).

Uji Simultan (Uji f)

Menurut Ghozali (2021:148), uji statistik F digunakan untuk
mengevaluasi apakah variabel independen secara bersama-sama atau simultan
memberikan pengaruh terhadap variabel dependen. Pengujian ini melibatkan
perbandingan antara nilai F hitung dengan nilai F tabel pada tingkat
signifikansi sebesar < 0,05, dengan kriteria sebagai berikut:

1) Apabila Fhitung > Ftabel dan nilai p-value F-statistik < 0.05 maka HO
ditolak dan H1 diterima yang artinya e-service quality dan customer
perceived value secara bersama-sama mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

2) Apabila Fhitung < Ftabel dan nilai p-value F-statistik > 0.05 maka H1

ditolak dan HO diterima yang artinya e-service quality dan customer
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