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METODE PENELITIAN

did yeH @

Y

3 .
§ A;—_ﬁObyek Penelitian
€ m
5 =
o 7Objek yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah Bianca Printing yang berlokasi
% E.di Kelapa Gading, Jakarta Utara. Variabel-variabel yang diteliti adalah citra merek
=. EP
% §X1), kualitas layanan (X2), dan perilaku pascapembelian (Y). Subjek penelitian ini
3 3
& ‘adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa Bianca Printing minimal satu kali
2 o
Q =
2 sdalam 6 bulan terakhir di lokasi Kelapa Gading. Penelitian dilaksanakan melalui

)

—penyebaran kuesioner untuk mengoptimalkan efisiensi waktu dan biaya.

%.

A

2,

=

AN: - L.

Bg'Dlsaln Penelitian
Q
o

Menurut Cooper & Schindler (2020: 75) desain penelitian merupakan suatu

__perencanaan dan struktur dari investigasi yang disusun untuk mendapatkan jawaban
=

7] . :
cratas pertanyaan penelitian. Perencanaan adalah skema menyeluruh atau program dari
(o g

[ =
;penelitian, termasuk mencakup garis besar dari apa yang ingin dilakukan oleh

gpeneliti dari penulisan hipotesis dan implikasi operasionalnya pada analisis data

ep s
.
0
=

Variabel Penelitian

1pEduIoU] U

Berikut ada dua jenis variabel dalam penelitian ini yaitu variabel terikat

dependent variable) dan variabel bebas (independent variable). Dalam
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mengidentifikasian variabel dalam penelitian ini terdapat 2 variabel bebas

‘=(independent variable) yaitu Citra Merek (X1) dan Kualitas Layanan (X2), dan 1

{fvariabel terikat (dependent variable) yaitu Perilaku Pascapembelian (Y):

1. Variabel terikat (Dependent Variable)

Menurut Zeithaml dan Bitner (2021:122), Perilaku pascapembelian dapat diukur

dengan 8 indikator beserta butir pertanyaan yang disajikan konsumen pada table

buepun-buepun 1bunpuniqg eidig yeH
1g 3N33sul) O 191 q1w edi

3.1.
:z Tabel 3.1
_ Operasionalisasi Variabel Perilaku Pascapembelian
Variabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan Skala

:laquins ueyingaduaul uep ueMuiniuedyaw eduey 1ul sijn} eAJRY ynanjas neje ueibeqas dipnbuaw buede)iq |

Pelanggan dapat Anda membicarakan
membicarakan kualitas jasa Bianca
kualitas jasa yang Printing yang positif

Recommending positif kepada publik | kepada orang lain

the company to

= others
N7 Pelanggan dapat Anda akan
Perilaku . .
Pasca’ _merekomenda3|kan rnerek_omendagkgn
. jasa kepada orang jasa Bianca Printing
Pembelian lai kead lai
(Zeitham ain epada orang lain
dan Bitner, Anda Interval
202122) mempertimbangkan mempertimbangkan
- Remaini perusahaan sebagai Bianca Printing
emaining i " bacai pilih
loyal pilihan pertama sebagai pilihan
dalam membeliatau | pertama dalam
menggunakan jasa memenuhi kebutuhan
Printing
: Anda akan
e doing less Pelanggan melakukan | melakukan Printing
business with bisnis lebih sedikit di | kembali di Bianca
s the company waktu mendatang Printing dalam waktu
mendatang
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spending more
with the

melanjutkan
hubungan bisnis

Anda tetap membeli
jasa Bianca Printing

Vagiabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan | Skala
y Pelanggan Anda tidak
= switching to mengalihkan bisnis g:elzl:;lizrilningtmg
another kepada kompetitor selgin Biancay
e company karena harga yang " |
3 lebin baik Printing walaupun
a lebih murah
; Pelanggan

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Perilaku
Pasca-
Pembelian
(Zeithaml
dan Bitner,
2021422)

company

dengan perusahaan
walaupun terjadi
kenaikan harga

walaupun terjadi
kenaikan harga

paying a price

Pelanggan membayar
dengan harga lebih
tinggi dibandingkan
dengan harga yang

Anda mau
membayar dengan
harga lebih tinggi
karena ada manfaat

premium diberikan kompetitor :
. tambahan lain yang
karena manfaat lain S
oo di berikan oleh
yang diberikan oleh . L
Bianca Printing
perusahaan.
Jika Anda
Pelanggan mengeluh .
.| mengalami masalah
kepada pelanggan lain | . : e
. . di Bianca Printing,
. jika mengalami .
saying masalah dengan Anda tidak akan
negative things g mengeluh kepada
pelayanan !
to others pelanggan lain

complaining to
outside
organizations

Pelanggan mengeluh
atau mengadukan
kepada lembaga
eksternal apabila
mengalami masalah
dengan pelayanan

Jika Anda
mengalami masalah
di Bianca Printing,
Anda tidak akan
mengadukan kepada

perusahaan, lembaga eksternal
Jika Anda
Pelanggan mengalami masalah

mengadukan kepada
pegawai atau
karyawan yang
bertugas jika
mengalami masalah

dengan pesanan atau
pelayanan, Anda
tidak akan
mengadukan kepada
karyawan yang
bertanggung jawab

Interval
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@

a. Citra Merek (Variabel bebas X1)

2. Variabel bebas (Independent Variable)

Menurut Keller & Swaminathan (2020: 119-121) terdapat tiga faktor

pengukur yang membangun citra merek beserta butir pertanyaan yang

disajikan konsumen pada table 3.2.

Tabel

3.2

Operasionalisasi Variable Citra Merek

blepun-buepun 1bunpuiig exdig ey

:laguins uevingakuaul uep ueMuiniueduaul eduey lul snny eAIRY yninyas neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|
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Variabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan Skala
Danat memenuhi Layanan yang diberikan
Relpevansi oleh Bianca Printing
Individu relevan dengan kebutuhan
Strenght of Anda
Brand
Associations _ .
z ziprﬁ:)erikan Informasi yang diberikan
Citra Merek informasi yang Elenh _Btlarr:cda ';”ntl'(rt‘g ‘
(Keller & Konsisten dalam W%.kst:Js €n dart waklu ke
Swaminathan; waktu ke waktu Interval
2020: 119- Dapat
£121) Favorability | menciptakan da suka d I
a of Brand merek yang Anda suka dengan layanan
Associations | disukai oleh Blanca Printing
konsumen
. Dapat Bianca Printing memiliki
grn;ggeness of menentukan keunikan atau perbedaan
keunikan  merek | layanan dibandingkan

Associations

dengan merek lain

merek lain

319 uen YIM)| e)iew.ioju] uep sjusig n

b. Kualitas Layanan (Variabel bebas X2)

Menurut Zeithaml dan Bitner (2021:92), Kualitas layanan dapat di

identifikasi menjadi lima faktor yang mengukur kualitas layanan serta

butiru pertanyaan yang disajikan konsumen pada table 3.3
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Tabel 3.3

Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan

:laquins lJP\/ﬂan/ﬁJSllJ uep ueMuinjuedualll PleP] 1l snm P/<JPMI yninias neje lJP!ﬁPq%Q d!lﬂﬁlJQlU E]UBJQHG L

pada konsumen

permintaan Anda dengan
cepat

Kesiapan untuk

Karyawan Bianca

. menanggapi Printing selalu siap dalam
Responsivenes . - X
Dava permintaan menanggapi permintaan
'Ean y ap) konsumen Anda
ggap Dapat merespons Karyawan Bianca
keluhan dan masalah | Printing dengan cepat
pelanggan dengan merespon keluhan dan
cepat masalah Anda
Dapat memberikan Eﬁ:})ﬁ\r\]/vagaB;?nca
tanggapan yang jelas g dap
dan mudah di memberikan tanggapan
ahami yang jelas dan mudah
P dipahami oleh Anda
Karyawan Bianca
Assurance Karyawan yang Printing berperilaku
. selalu sopan dan
(Jaminan) sopan dan ramah dalam

ramah

memberikan pelayanan

T Variabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan Skala
A Memberikan Bianca Printing
) = elavanan sesuai memberikan pelayanan
o fe a%/waktu dengan tepat waktu sesuai
5 = P yang sudah dijanjikan
% % memberikan Bianca Printing
Li pelayanan sesuai member.lkan pe'aya’?a”
> Keandalan ana diianiikan yang baik dan sesuai yang
5 7 (Reliability) | Ya"9 @han dijanjikan
i memberikan
§ S ﬁ]eilr??:f: nkaer;zillzrr]]gn Layanan Bianca Printing
«“ dalam proses jarang terjadi kesalahan

| 5 pelayanan

' Kualt;a S Kebutuhan .
Lay_arjan pelanggan dipenuhi Anda dapat memer_luhl
(Z_elthaml dan secara efektif dan kgbutuhaq A_nda di
Bitnek,; efesien Bianca Printing
2021:92) .

| Memberikan Pe_layanan Bianca
pelayanan cepat Printing memproses Interval
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Varjabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan Skala
I Karyawan memiliki | Karyawan Bianca
7 pengetahuan untuk | Printing memiliki
menjawab pengetahuan yang luas
o '8:?#:?25; pertanyaan mengenai produk dan
T = konsumen pertanyaan konsumen
D(%) membuat konsumen | Anda merasa aman saat
=i aman saat bertransaksi di Bianca
- bertransaksi Printing
= Memberikan Karyawan Bianca
Igualitas Perhatian secara Printing memberikan
)y individual kepada perhatian secara
‘?’.aﬂa” | EEmpath_y konsumen individual kepada saya
(m_eltham dan | (Empati) Karyawan Bianca
Bitner, Karyawan yang Printing memperlakukan Interval
23?21792) ?eer?]ggal;eﬁgﬂ:g;nen konsumen dgngan rasa
2 = penuh peduli
Karyawan Bianca
. tlf;:)ianvgﬂlpﬁzr;gr apih Prlptlng berpena_mpllah
_ dan profesional rapih dan profesional
a Tangible dengan seragam
2 (Bukti Fisik) Bianca Printing memiliki

Tempat yang
nyaman dan bersih

tempat yang nyaman dan
bersih

Fasilitas dan
Teknologi yang
lengap

Fasilitas dan Teknologi
yang disediakan di Bianca
Printing lengkap

;Jagquins ueyingaAuaw uep ueMwinjuesuaw eduey Ui snny eAley yninias neie ueibeqas dinbuaw bueieyq 'y

D3 Teknik Pengambilan Sampel

Dalam penelitian ini, teknik yang akan digunakan untuk pengambilan sampel

adalah non-probability sampling. Jenis teknik non-probability sampling yang diambil

yaitu purposive sampling dengan pendekatan judgement sampling. metode sampling ini

paking umum serta nyaman digunakan dan responden dapat dipilih sesuai dengan tempat

yang diwaktu yang paling tepat.

Untuk ukuran pengambilan sampel, Hair et al., (2018 : 132) menyatakan bahwa

ukuran sampel sebaiknya minimal 50 dan sebaiknya 100 atau lebih besar.
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Jumlah sampel minimum setidaknya Lima kali lebih banyak dari butir pertanyaan
y@ akan diteliti dan ukuran sample yang dipilih dapat diterima adalah 10:1. Dalam

u
pehelitian ini terdapat 30 butir pertanyaan. Sampel yang dibutuhkan berdasarkan

1D

p&hitungan adalah 150 responden yang membeli jasa Bianca Printing.

Em Teknik Pengumpulan Data

Y1) XN LIRS

SJenis data yang didapatkan dalam penelitian ini adalah data primer, data primer

;s

-ad ah data yang diperoleh langsung dari sumber pertama atau responden dan

sBsig

mehggunakan teknik komunikasi yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner online

ger)

melalui Google Forms ke responden. Pengertian kuesioner menurut Sugiyono (2018:

219) adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan daftar

Feugyu|

ertanyaan, yang dimana daftar tersebut akan diisi oleh responden. Yang nanti nya akan

)
NBAY e

dikumpulkan dan diolah menjadi objek penelitian.

Jenis kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pertanyaan tertutup, yang

(alauem

artinya pertanyaan telah disusun sebelumnya dengan memberikan pilihan jawaban yang
su.gah peneliti siapkan. Kuisioner yang akan disebar menggunakan skala Likert dengan

7
lifda tingkatan dengan diantaranya:
c
-

)
1l = Sangat Tidak Setuju

|
-
o
QD
=
w
D
—
=
[

Netral

XLJENJ?J.].U[ UEP S

Setuju

IM)] €

5 = Sangat Setuju

D uepyj )
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F. Teknik Analisis Data

@

Melalui data yang telah didapatkan dari hasil kuesioner yang sudah disebarkan,

u
Q
=
pefeliti akan melakukan pengolahan data dan analisis data. Data-data tersebut akan
Y
_dikelola dengan menggunakan program software IBM SPSS 25. Berikut metode-metode
2 &
Lanalisis yang akan digunakan pada penelitian ini :
21. SUji Validitas
:E
§ 2 Menurut Ghozali (2018; 51), Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau
a 2.
j'C :-ndaknya suatu kuesioner, suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
& 5
@ Skuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang ingin diukur oleh kuesioner
(]
ggtersebut Dalam pengambilan keputusan uji validitas, peneliti menggunakan rumus
;\.
;’korelasi Pearson Product Moment dengan r table sebesar 0,361 (n=100, a=0.05).
s
=
2
2 Rumus korelasi Pearson Product Moment sebagai berikut :
(9]
B
o Y @m—3) (5 —-9)
— =32 —y2
- VE @ -2’ L5 - 9)
s
(a §
=
= Keterangan:

r = Korelasi Product Moment

x = Skor tiap pertanyaan

y = Skor total

36
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2. Uji Reliabilitas

919 NV SIMY

@/Ienurut Ghozali (2018; 45), Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu

@K = Jumlah butir pernyataan

ot 2 = Varians total

7]
E:-Zcb 2 = Jumlah varians butir skor tiap item

g3n

C%Analisis Statistik Deskriptif

=)

S

o' Menurut Ghozali (2018; 19), analisis statistik deskriptif dapat digunakan untuk
1

Ememberlkan deskripsi dari suatu data dengan melihat alat analisis seperti nilai rata-
=

§rata (mean), standar deviasi, minimum, maksimum, sum, range, kurtosis, dan
A

Eskewness

37
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N -
2 2 X o o o
S P8 &3 kugloner yang merupakan indikator dari variabel. Pengujian reliabilitas
ifecs &
35853 Ideraksudkan untuk menunjukkan sejaun mana suatu pengukuran relatif konsisten
83738 % = _ _
5§3g§_ Oapabila pengukuran dilakukan berulang dua Kkali atau lebih. Suatu variabel
-~ — -
525948 = :
o o - 5§ =dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 (Ghozali, 2018:
o R N e (o -
; 55823 88§ Adapun rumus dari Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut:
) ga g g g Er
25854823 @
ceSZac s @
o = 3 = J @ g
Q 2 1
282375 2 k 1 -3 ob?
2222558 3 1 =
2332323 3 to k-1 at2
sce 3 g =4
« b3 2 = -
2 5 I 3
S5 Y o 3, Q
o =R e,
g o 2o X .
cx =3 wKeterangan:
n X g W A
=9 3 2,
s 2% Z
5 - - . ags -
Z c & Zr11= Nilai Reliabilitas instrumen
o)) 0 o~ =)
< S 3 Q)
— X
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_A dan :E.mcm: suatu .Bmmm_mj. .
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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3.

Y. fi = jumlah responden yang termasuk kategori-i

n = total responden

entang Nilai

Setelah memperoleh nilai rata-rata, selanjutnya digambarkan rentang skala untuk
menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor pada masing-
masing variabel. Oleh karena itu, perlu dihitung rumus rentang skala sebagai

berikut:

Keterangan:

Rs =rentang skala

(919 U >jIM) eXj13euLIO U] UEP SIUSIg IN3L3SUI) DX 8111w g3d1d eH ©

m = skor tertinggi pada skala

n = skor terendah pada skala

b = jumlah kelas atau kategori

1g INISU|

Skor tertinggi adalah 5 dan skor terendah adalah 1, dengan jumlah kelas atau

kategori adalah 5, maka dapat ditentukan rentang skalanya sebagai berikut:

5-1

5

Rs = 0,8
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Keterangan:

@

1,00 - 1,80 = Sangat Tidak Setuju (STS)

1,81 - 2,60 = Tidak Setuju (TS)

2,61 - 3,40 = Netral (N)

3,41 - 4,20 = Setuju (S)

4,21 - 5,00 = Sangat Setuju (SS)

I

BWLIOJU| Uep SIusig INMISUL) DX I91 1w exdid yeH

- Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut (Ghozali, 2018b), analisis regresi linier berganda bertujuan untuk

prediksi dan mengestimasi adanya pengaruh lebih dari satu variabel bebas

gexu

m

|§>||N\

ependen) terhadap variable terikat (dependen). Dalam penelitian dengan model

regresi linier berganda ini yang menjadi variabel terikat (dependen) adalah perilaku

(aﬁ% ue

pascapembelian, dan yang menjadi variabel bebas (Independen) adalah kualitas layanan
d.’g- citra merek. Untuk menganalisis hubungan antara Variabel Independen dengan

7]
Vﬁabel Dependen tersebut maka digunakan software SPSS 26. Rumus persamaan

N

hybungan antara variabel dependen dan variabel independen sebagai berikut:

Y =o+pX1+pX2+e

Keterangan:

Y = Perilaku Pascapembelian

o = Konstanta

B = Koefisien Regresi
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X1 = Citra Merek

@

X2 = Kualitas Layanan

u
Q
=
(o]
2
Y e = Error
= 2
~ =
< l.wUji Asumsi Klasik
o —
¥ =
2 a
§ gDaIam penelitian ini uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan memiliki
5 -+
Q@ &
gke&patan, tidak terjadinya estimasi yang bias serta konsisten dari persamaan regresi
o [o0)
a @
@ yaég diterapkan. Pengujian asumsi klasik yang dilakukan dalam penelitian ini adalah
S o
§terairi dari Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Multikolinearitas, dan Uji

Autokorelasi.

wigoju|

Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2018) bahwa uji normalitas digunakan untuk melihat

(319 ueny Yimirexne

apakah memiliki distribusi normal dalam pengujian pada model regresi, variabel
pengganggu atau residual. Uji statistik yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji statistik one sample Kolmogorov-Smirnov Test (1-Sample K-S),
dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut jika nilai signifikansi <

0,05 maka data tidak terdistribusi

normal dan jika nilai signifikansi > 0,05 maka data terdistribusi normal.

.Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2018) bahwa uji multikolinearitas digunakan untuk
melihat apakah ditemukan adanya korelasi antara variabel independen pada

pengujian model regresi. Kriteria yang digunakan untuk mengetahui ada atau
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tidaknya multikolinearitas dengan melihat dari nilai tolerance dan Variance
Inflation  Factor (VIF) vyaitu dengan nilai pengambilan keputusan:
= 1) Jika VIF < 10 dan tolerance > 0,1 maka tidak terdapat multikolieritas

2) Jika VIF >10 dan tolerance < 0,1 maka terdapat multikolieritas

3; Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali (2018) bahwa uji heteroskedastisitas digunakan untuk

melihat apakah terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan

19 IN313SUl) DY)

ke pengamatan lain dalam pengujian model regresi. Uji yang dapat dilakukan
untuk melihat heteroskedastisitas terjadi atau tidak adalah dengan menggunakan
5, wi koefisien korelasi spearman’rho. Uji koefisien korelasi spearman’rho
- mengkorelasikan variabel independen dengan residualnya. Kriteria pengujian
x dengan menggunakan tingkat signifikan 0,05 dengan uji 2 sisi. Apabila korelasi
| antara variabel independen dengan residualnya memberikan signifikan > 0,05

maka dapat dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas.

S|

y PENGUJIAN HIPOTESIS

Setelah data sudah lulus dalam pengujian kualitas data, kemudian dilanjutkan

;dengan uji statistik untuk menguji hipotesis dengan menggunakan pengujian sebagai

Sberikut:

1. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2)

= Menurut Ghozali (2018) Koefisiensi determinasi mencerminkan
besarnya kemampuan model untuk memperlihatkan variasi variabel

- dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. Nilai Koefisien
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Determinasi adalah nol dan satu. Kemampuan variabel independen amat

terbatas dalam menerangkan variasi variabel dependen jika nilai R2 yang

kecil. Semua informasi yang dibutuhkan akan diberikan variabel independen
dalam memprediksi variabel dependen jika nilai R2 mendekati satu.

Dikarenakan nilai RZ memiliki kelemahan yaitu dapat menghasilkan bias dari

jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam model, maka yang
digunakan adalah model regresi R2 yang telah disesuaikan (Adjusted RZ).

Bila koefisien determinasi sama dengan 0 (R2 = 0) berarti variasi dari

variabel dependen tidak dapat dijelaskan oleh variabel independen.

Sedangkan, jika R2 = 1 atau semakin mendekati 1 berarti variasi dari variabel

dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen.
Uji F

Menurut Ghozali (2018) Uji F digunakan untuk mengetahui apakah
mempunyai pengaruh secara bersama-sama atau simultan dari semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model terhadap variabel dependen.
Pengujian ini akan menggunakan tingkat signifikansi 0,05 (o = 5%). Kriteria

penerima atau penolakan hipotesis sebagai berikut:

a) Ketika nilai signifikansi F < 0,05, artinya adanya pengaruh signifikan
secara simultan variabel independen terhadap variabel dependen.

b) Ketika nilai signifikansi F > 0,05, artinya tidak signifikan yang berarti
bahwa semua variabel independen tidak signifikan mempengaruhi

variabel dependen.
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3. Ujit

Hipotesis asosiatif merupakan suatu hal untuk menanyakan hubungan
antara dua variabel atau lebih sehingga ditemukan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah asosiatif (Sugiyono, 2018). Dalam pengujian ini

digunakan hipotesis statistik sebagai berikut:

B =0, artinya 0 berarti tidak ada hubungan atau tidak berpengaruh .
Menurut Ghozali (2018) menyatakan uji t digunakan untuk menjelaskan
seberapa jauh pengaruh secara individual dari pada variabel independen
untuk menerangkan variabel dependen. Pengujian ini akan menggunakan
tingkat signifikansi 0,05 (a = 5%). Kriteria penerima atau penolakan dari
hipostesis sebagai berikut: Ketika nilai signifikansi t < 0,05, artinya adanya
pengaruh signifikan antara variabel independen terhadap variabel dependen.
Ketika nilai signifikansi t > 0,05, artinya tidak adanya pengaruh signifikan

antara variabel independen terhadap variabel dependen.
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