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BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

did yeH @

Dalam bab ini akan dibahas mengenai obyek penelitian, desain penelitian,

Y
v%iabel penelitian, teknik pengambilan data, teknik pengumpulan sampel dan teknik
aﬁi%lisis data yang akan peneliti gunakan dalam penelitian ini.
A
(9]
AZEObyek Penelitian
g Pada penelitian ini, yang menjadi obyek penelitian adalah produk sepatu Nike.
é-Sedangkan subjek penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah membeli
(o
ﬂz_Jproduk sepatu Nike di Kelapa Gading. Penelitian ini dilakukan dengan cara
gmenyebarkan kuesioner di daerah Kelapa Gading, Jakarta Utara.
Q
B.%Desain Penelitian
.g_- Menurut Cooper dan Schindler (2014:126) ada delapan klasifikasi dalam desain
§penelitian bila dilihat dari perspektif yang berbeda yaitu:
B

(1) Derajat Kristalisasi Pertanyaan Riset:

Penelitian ini menggunakan studi formal yang dimulai dengan hipotesis
atau pertanyaan penelitian yang melibatkan prosedur dan spesifikasi sumber
data yang tepat. Tujuan dari desain penelitian formal adalah untuk menguji
hipotesis dan menjawab semua pertanyaan penelitian yang dikemukakan.

(2) Metode Pengumpulan Data:

Berdasarkan metode pengumpulan data, penelitian ini menggunakan
studi komunikasi. Dimana studi komunikasi dilakukan dengan memberikan
pertanyaan kepada subjek penelitian dan mengumpulkan respon mereka

berdasarkan makna personal maupun umum.
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@3) Pengendalian Variabel-Variabel oleh Peneliti:

Penelitian ini menggunakan ex post facto design, dimana peneliti tidak
memiliki kontrol atas variabel-variabel, dalam arti peneliti tidak mampu
memanipulasi variabel. Peneliti hanya melaporkan peristiwa yang terjadi atau
yang sedang terjadi.

(4) Tujuan Studi:

Penelitian ini termasuk dalam studi kasual. Peneliti ingin menguji
apakah terdapat pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan sepatu Nike di Kelapa Gading.

(5) Dimensi Waktu:

Penelitian ini merupakan penelitian cross-sectional karena penelitian ini

hanya dilakukan satu kali pada periode tertentu dengan menyebarkan kuesioner

kepada responden pengguna produk sepatu Nike di Kelapa Gading.

(319 ey XMy exirew.Iou] uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid sey

(6) Cakupan Topik:

Penelitian ini termasuk studi statistik yang bertujuan untuk mengetahui
karakteristik populasi dengan membuat kesimpulan dari karakteristik sampel.
Hipotesis dalam penelitian ini diuji secara kuantitatif.

(7) Lingkungan Penelitian:

Penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan karena data-data

didapatkan secara langsung dengan menyebarkan kuesioner, serta obyek dan

subjek dalam penelitian ini berada dalam lingkungan nyata.
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(8) Kesadaran Persepsi Partisipan:

Persepsi subjek berpengaruh pada penelitian dan merupakan hal yang penting
:‘ dalam melakukan penelitian. Persepsi subjek yang baik adalah persepsi yang
_ nyata dan tidak terdapat penyimpangan.

C.zOperasionalisasi Analisis Variabel Penelitian

Terdapat tiga variabel yang akan diteliti yaitu brand image, kualitas produk, dan
ﬁ kepuasan pelanggan. Variabel independent (variable bebas) berupa brand image dan
iikualitas produk. Brand image merupakan persepsi, keyakinan, dan preferensi

Skonsumen mengenai merek yang tercermin dalam asosiasi yang terdapat dalam

;Jingatan/memori konsumen. Kualitas produk merupakan karakteristik dari barang

Cfdan jasa yang mendukung kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

g Sedangkan variabel dependent (variabel terikat) berupa kepuasan pelanggan,
yaitu perilaku konsumen ketika produk/jasa yang mereka beli sesuai dengan harapan
| ‘atau bahkan melebihi harapan mereka. Dimensi dan indikator variabel penelitian

adalah sebagai berikut:

j, 1. Variabel brand image dengan dimensi-dimensi sebagai berikut:

Tabel 3.1

3, Operasionalisasi Variabel Brand Image (Citra Merek)

Dimensi Pernyataan Skala

Brand Identity a. Merek Nike mudah diingat Interval

(Identitas Merek) b. Logo Nike mudah dikenali

Brand Personality a. Merek Nike memiliki

(Personalitas Merek) karakter elegan Interval
= b. Merek Nike memiliki kesan

yang berkelas

< | Brand Association a. Logo “swoosh” merupakan Interval
4| (Asosiasi Merek) simbol sepatu Nike

= 30
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Slogan Just Do It identik
dengan merek Nike

|

(F)Brand Attitude (Sikap | a.
atau Perilaku Merek)

Produk sepatu Nike memiliki
kualitas yang baik secara

) . Interval
= konsisten

= b. Produk sepatu Nike memiliki

(Y kredibilitas di mata konsumen

3| Brand Benefit and a. Sepatu Nike memberi rasa

=| Competence nyaman bagi pengguna nya

% (Kompetensi dan b. Sepatu Nike memberi rasa Interval

2 Manfaat Merek)

percaya diri bagi pengguna
nya

=the Perspective of Brand Communication.)

(v}

%2 Variabel kualitas produk dengan dimensi-dimensi sebagai berikut:

)JU| Ut

2)13ewl

Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk

5(Sumber: Wijaya, 2013, Dimensional of Brand Image: A Conceptual Review from

=Dimensi Indikator Pernyataan Skala

: a. Sepatu Nike didukung teknologi
ﬁerformance Kesesuaian flyknit,  dimana mengha_silkan

= (Kinerja) bentuk sepatu yang sangat rapat, ringan, | Interval

- dan fleksibel

a. Sepatu Nike memiliki fitur busa

= pada bagian sol sehingga
ﬁFeatures . te_rkesan lebih  lunak ketika
ot (Fitur) Inovasi digunakan Interval
- b. Material sepatu Nike memiliki
@ perforasi sehingga memberi rasa

7} sejuk pada kaki
. . . a. Kualitas produk sepatu yang
(Iseer:;k()jlzillgyn) K%r;zljfﬁ? > diberikan Nike selalu konsisten | Interval
= dari waktu ke waktu

- a. Sepatu Nike yang dijual di outlet
Conformance Kesesuaian maupun online selalu sesuai Interval
(Kesesuaian) produk dengan spesifikasi yang tertera di

iklan.

Serviceability Kemampuan a. Nike sangat cepat tanggap dalam
(Kemampuan baikan pro duk menangani permasalahan | Interval
“Melayani) per P produk.

310 Ul
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a. Desain sepatu Nike tidak lekang
, oleh zaman

(Agsthetics Tampilan Produk b. Nike selalu berinovasi dengan Interval

«(Estetika) mengeluarkan  model terbaru

x serta memberi banyak varian

k warna pada produk sepatu nya

Perce|_\/ ed Perseps| a. Produk sepatu yang ditawarkan
- =.Quality pelanggan Nike berkualitas baik Interval
~(Keésan Kualitas) | terhadap produk

(v}

buepun-buepun 1Bunpul

Sumker: David A. Garvin, 1987, Competing
Market Research, November.

on the Eight Dimensions of Quality,

:3 Variabel kepuasan pelanggan dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

Tabel 3.3

3 Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan

g Iéaktor Indikator Pernyataan Skala
& ) . a. Saya merasa puas dengan fitur-fitur
E roduct-and Service | Kepuasan terhadap produk sepatu yang ditawarkan Nike Interval
- Features produk
d :
g—. o ; Perasaan senana saat | & Saya merasa senang dengan produk
g ?ustomer Emotions enang sepatu Nike yang memuaskan. Interval
13 \ membeli produk
% o Attributions for Keberagaman a. Saya merasa puas dengan adanya
3 “Service Success or pembayaran berbagai macam cara pembayaran Interval
9 2 Eailure
< = 7 a. Saya merasa puas dengan sepatu
3 = Perceptions of Persepsi pelanggan lee,_karena prqduk yang diberikan nterval
4 “Fquityzor Fairness | melalui kesesuaian sesuai dengan biaya yang
g v dikeluarkan.
13 —
4 % OtheP'Customer. Kepuasan peI.anggan a. Saya merasa puas dengan sepatu Nike
d f dipengaruhi oleh karena pengalaman yang didapat,
4 Family Members . . h Interval
pengalaman orang sesuai dengan informasi yang saya
and &o-workers . ! .
lain dapatkan dari pelanggan lain.

Sumber:=Zeithaml, Bitner dan Gremler, 2018, Service Marketing: Integrating Customer Focus

Accros the Firm
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D. Teknik Pengumpulan Data
@ Teknik pengumpulan data menggunakan teknik komunikasi dengan

u
>menyebarkan kuesioner kepada responden berupa pertanyaan mengenai citra merek,

2
akualitas produk dan kepuasan pelanggan. Jenis kuesioner yang digunakan adalah
3
=pertanyaan tertutup. Kuesioner disusun dengan menggunakan skala likert
=)
=
A
(9]

E.>Teknik Pengambilan Sampel
§ Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling
@
—atau yang disebut juga penarikan sampel secara tidak acak. Metode pengambilan
(o
%_Jsampel yang digunakan adalah judgement sampling (pemilihan sampling didasarkan
=)
%pada kriteria-kriteria tertentu). Dalam penelitian ini responden yang dipilih adalah
Q
zindividu atau kelompok yang sudah pernah membeli dan menggunakan produk
A
§_sepatu Nike di Kelapa Gading

D uery

F.§Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas
Menurut Imam Ghozali (2016: 52), uji validitas digunakan untuk mengukur
sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh Kkuesioner tersebut. Jadi validitas ingin mengukur apakah
pertanyaan dalam kuesioner yang sudah kita buat betul-betul dapat mengukur

apa yang hendak kita ukur.
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Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan rumus Kkorelasi Pearson
Product Moment sebagai berikut:
o n(ZXY) - (CX 1Y)
[REx - G0y - v

Keterangan:
X = Skor Pertanyaan
Y = Skor Total
r = koefisien korelasi

n = jumlah responden

Uji Reliabilitas

Menurut Imam Ghozali (2016: 47), Reliabilitas sebenarnya adalah alat
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indicator dari variabel atau
konstruk. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau handal jika jawaban
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.

Uji reliabilitas dapat menggunakan rumus Cronbach’s Alpha, sebagali

|

berikut:

k Yo}
Tii = [—] 1-— 7
k—1 of

Keterangan:
r; = reliabilitas instrument
k = Jumlah butir dalam skala pengukuran
Y. o = Jumlah varian butir

o? = Varian total
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Analisis Deskriptif
a. Rata-Rata Hitung (Mean)
Mean dilakukan untuk menjumlahkan seluruh nilai data suatu kelompok
sampel kemudian dibagi dengan jumlah sampel tersebut, Mean dapat
dihitung menggunakan rumus sebagai berikut:

n
S

i=1

1
X=-
n

Keterangan:

X = Rata-Rata Hitung
xi = Nilai sampel ke-i
n = Jumlah sampel
b. Rata - rata Tertimbang
Rata-rata tertimbang adalah rata-rata yang dihitung dengan
memperhitungkan timbangan/bobot untuk setiap datanya. Setiap
penimbang/bobot tersebut merupakan pasangan setiap data. Rumus dari rata-

rata tertimbang adalah sebagai berikut:

7= 2 xif;
Xfi
Keterangan:

X = Rata — rata tertimbang

x;= Nilai data ke-i

fi= Bobot data ke-i

n =Jumlah data

35



‘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

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

EN g

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

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(319 Uery YImy exrEWIOJU] UEP SIusIg INMISUI) DX [81 W exdid e (J)

Ig 3nISu|

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

c. Analisis Persentase

Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari
responden yang tertulis dalam profil responden pada kuesioner yaitu jenis
kelamin, usia dan pekerjaan. Rumus yang digunakan untuk menghitung

presentase adalah sebagai berikut:

i
Fr, = ZTf X 100%

Keterangan:

Fr, = Frekuensi alternative ke-i setiap kategori
Y. fi =Jumlah kategori yang termasuk kategori i

n = Total responden

d. Rentang Skala

Pengukuran data kuesioner dilakukan menggunakan skala Likert.
Menurut Cooper dan Schindler (2014:278), skala Likert adalah variasi yang
paling sering digunakan dari skala penilaian yang dijumlahkan. Skala
penilaian yang di jumlahkan terdiri atas pernyataan yang mengekspresikan
baik sikap mendukung dan tidak mendukung terhadap obyek kepentingan.
Setiap respon diberikan skor numerik untuk menyatakan tingkat dukungan
sikap dan skor tersebut mungkin dijumlahkan untuk mengukur sikap

keseluruhan partisipan.
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4. Uji Asumsi Klasik

(™) a. Uji Normalitas

(319 ey XMy exirew.Iou] uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid sey

Ig INISu]

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

Menurut Imam Ghozali (2016: 154), Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah calam model regresi, variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal. Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji
normalitas residual adalah uji statistic non-parametrik Kolmogorov —
Smirnov (K - S).

Uji K-S dilakukan dengan membuat hipotesis:

Ho : data residual berdistribusi normal.

H. : data residual tidak berdistribusi normal.

Dengan signifikan (o« = 5%), maka dasar pengambilan keputusannya

adalah sebagai berikut:

(1) Jika p-value > a, maka data dikatakan berdistribusi normal.

(2) Jika p-value < a, maka data dikatakan tidak berdistribusi normal.

Uji Multikolonieritas

Menurut Imam Ghozali (2016: 103), Uji Multikolonieritas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara
variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di
antara variabel bebas.

Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

(1) Jika TOL > 0.1, maka bebas multikolonieritas.

(2) Jika TOL < 0.1, maka terdapat multikolonieritas.
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c. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Imam Ghozali (2016: 134), Uji Heteroskedastisitas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance
dari residual satu pengamatan ke pengalaman yang lain. Jika variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas.
Model regresi yang baik adalah sebagai berikut:
(1) Jika koefisien parameter sign < 0.05, maka terjadi
heteroskedastisitas.
(2) Jika koefisien parameter sign > 0.05, maka tidak terjadi

heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Berganda

Menurut Sekaran dan Bougie (2017: 139), Analisis regresi berganda
adalah teknik multivariat yang sering kali digunakan dalam penelitian bisnis.
Analisis regresi berganda menggunakan lebih dari satu variabel bebas untuk
menjelaskan varians dalam variabel terikat. Regresi berganda memiliki
persamaan sebagai berikut:

Y= Bo+piX1+BX,+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan
X, = Brand Image

X, = Kualitas Produk

B, = konstanta

1 = koefisien regresi variabel Brand Image

39



"OWMIg| uizi 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 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 YImy exrEWIOJU] UEP SIusIg INMISUI) DX [81 W exdid e (J)

1g INISU|

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

B, = koefisien regresi variabel Kualitas Produk

e = error

. Uji Keberartian Model (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah model regresi penelitian
layak atau tidak untuk digunakan. Hasil uji F dilihat dalam table ANOVA
dalam kolom sig. Sebagai contoh, kita menggunakan taraf signifikansi

sebesar 5% dengan hipotesis sebagai berikut:

Pengaruh Brand Image (X:) dan Kualitas Produk (X:) terhadap

Kepuasan Pelanggan (Y)

Ho : B1=P2=0

Ha : Paling sedikit ada satu dari f1#0 ;1=1,2

Maka dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

(1) Jika nilai Sig-F < 0.05, maka tolak H, atau dapat disimpulkan model
regresi layak digunakan.

(2) Jika nilai Sig-F > 0.05, maka tidak tolak Ho atau dapat disimpulkan
model regresi tidak layak digunakan.
Jika uji F hasilnya adalah tolak H,, maka pengujian selanjutnya akan

dilakukan pengujian uji t.
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b. Uji Signifikan Koefisien (uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
bebas secara individual terhadap variabel terikat. Hasil uji t dapat dilihat pada

table coefficient pada kolom sig., dengan hipotesis sebagai berikut:

(1) Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan
Ho1: B1= 0, tidak terdapat pengaruh positif antara brand image terhadap
kepuasan pelanggan.

Ha1: B1 > 0, terdapat pengaruh positif antara brand image terhadap

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

kepuasan pelanggan.
Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

(a) Jika sig-t < 0.05, maka tolak Ho atau dapat disimpulkan terdapat

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

pengaruh positif brand image terhadap kepuasan pelanggan.

(b) Jika sig-t > 0.05, maka tidak tolak H, atau dapat disimpulkan tidak

(319 Uery YImy exrEWIOJU] UEP SIusIg INMISUI) DX [81 W exdid e (J)

terdapat pengaruh positif brand image terhadap kepuasan pelanggan.

(2) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Ho2: P2 = 0O, tidak terdapat pengaruh positif antara kualitas produk
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terhadap kepuasan pelanggan.
Ha2: B2 > 0, terdapat pengaruh positif antara kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan.

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:
(a) Jika sig-t < 0.05, maka tolak Ho atau dapat disimpulkan terdapat

pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
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(b) Jika sig-t > 0.05, maka tidak tolak Ho atau dapat disimpulkan tidak
terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan.

Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Imam Ghozali (2016: 95), koefisien determinasi pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menertangkan variasi
variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai
R?yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel bebas dalam menjelaskan
variasi variabel terikat amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel terikat memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variabel terikat.

(1) R? = 0, artinya variabel bebas (X) tidak memiliki kemampuan untuk
menjelaskan variabel terikat (Y).
(2) R? = 1, artinya variabel bebas (X) secara sepenuhnya memiliki

kemampuan untuk menjelaskan variabel terikat ().
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