BAB |11

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Pendlitian

Objek penelitian ini terdiri dari variabel bebasndeariabel terikat.
Adapun yang menjadi variabel bebasnya, yaitu h&kg® kualitas pelayanan
(X2), dan Kualitas Produk @GX Sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah
kepuasan konsumen yang dapat dianalisis sebagkutbdanggapan konsumen
terhadap harga produk di Restoran Suis Butcheggtgan konsumen terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan di Restoran SBugcher, dan tanggapan
konsumen terhadap Kualitas Produk di Restoran Butisher Bandung.

Dari objek penelitian di atas, maka akan dianalsengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen di Rest&uis Butcher

Bandung.

3.2. Jenisdan Metode Penelitian

3.2.1. Jenis Pendlitian

Berdasarkan tingkat penjelasan dan bidang pearelithaka terdapat
dua jenis penelitian yang digunakan, yaitu deskrigdn verifikatif. Penelitian
deskriptif adalah: “Suatu metode dalam menelittustasekelompok manusia,
suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistem peamkatau suatu kelas peristiwa

pada masa sekarang” (Nazir, 2003:54). Sedangkaniydwg (2007:11)
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mengatakan penelitian deskriptif adalah “ Penelitigang dilakukan untuk
mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu vaelahtau lebih(independen)
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkamame@agabel yang lain .
Peneliltian deskrptif bertujuan untuk memberikanmbaran dari variabel
penelitian, sedangkan penelitian verifikatif untuienguji kebenaran dari suatu
hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulama datlapangan (Arikunto
2002:9).

Berdasarkan penjabaran di atas, jenis penelitiaskrghif disini
bertujuan untuk memperoleh ciri-ciri dari varialvakHabel yang diteliti yaitu,
pertama menggambarkan atau menjelaskan tentang, lkai@itas pelayanan, dan
kualitas produk. Kedua, memberikan gambaran tentemuasan konsumen.
Sedangkan penelitian verifikatif pada dasarnyaningienguji kebenaran dari
suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui penguampdata dilapangan, dalam
penelitian ini diuji mengenai faktor-faktor yang mmgengaruhi kepuasan
konsumen Restoran Suis Butcher Bandung. Melaludata-data dikumpulkan
dari sumber data primer dan sekunder. Data primgreraeh dengan
menyebarkan kuesioner kepada sampel responden or@niperoleh fakta yang

relevan dan terbaru.

3.2. Metode Penelitian

Metode dapat diartikan sebagai suatu cara kerjakuntencapai
tujuan tertentu, agar dapat terkumpul data sempatdaencapai tujuan penelitian
itu sendiri. Menurut Sugiyono (Sugiyono, 2007:1)ada bukunya yang berjudul

Metode Penelitian Administrasi mengatakan bahwa:
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Metode penelitian dapat diartikan sebagai caraaiinyiang dilakukan
untuk mendapatkan data yang objektif, valid damabel, dengan
tujuan dapat ditemukan, dibuktikan, dan dikembangksuatu
pengetahuan untuk memahami, memecahkan dan mesigasiti
masalah.

Berdasarkan jenis penelitian diatas yaitu penalitieskriptif dan
verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulataddilapangan, maka metode
yang digunakan dalam penelitian ini adakinvey explanatory. Menurut Ker
Linger yang dikutip oleh Sugiyono (2005:7), bahwa:

Metode deskriptif survey dan explanatory survey merupakan metode
penelitian yang dilakukan pada populasi besar maw@cil, tetapi
data yang dipelajari adalah data dari sampel yaiagnidl dari
populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadiandiaja relatif,
distribusi, dan hubungan-hubungan antara variaimbkgis maupun
psikologis.

Definisi survei tersebut sering disebut sebagavesusampel karena
prosedurnya yang menggunakan sampel. Metode suneziurut Malhotra
(2005:196) adalah *“ Kuesioner yang terstruktur ydimgrikan ke responden yang
dirancang untuk mendapatkan informasi spesifik’juin metode survei adalah :
“Untuk memperoleh gambaran umum tentang objek yaitaliti, menjelaskan
hubungan-hubungan dari beberapa variables yangdkkdaonya masing-masing
sudah diuraikan dalam kerangka berfikir teoritigniguji hipotesa-hipotesa untuk
memperkuat penerimaan atau mengadakan penolakaad#gr teori, membuat
prediksi dan membuat implikasi” (Saragih, Soejatid 1994:34).

Dari kedua rancangan infjdeskriptif dan verifikatif) selanjutnya
digunakan dengan melakukan pengumpulan data dindapa adapun untuk

informasi yang diperoleh dari responden sebagag@magsampel hanya satu kali

artinya kuesioner hanya diberikan sekali pada med@o. Husein Umar (2002:45)
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mengatakan cross sectional method adalah metode penelitian dengan cara
mempelajari  objek dalam satu kurun waktu tertentdau a tidak
berkesinambungan”.

Penelitian yang menggunakan metode ini, informasi debagian
populasi dikumpulkan langsung ditempat kejadiaraseempirik dengan tujuan
untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasidap objek yang sedang

diteliti.

3.3. Operasionalisas Variabel
Variabel yang diteliti dari penelitian ini adalalarba (%), kualitas
pelayanan (¥), dan Kualitas Produk (X sebagai variabel bebas serta kepuasan
konsumen (Y) sebagai variabel terikat. Secara lgpgkperasionalisasi variabel
dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 3.3

Operasionalisas Variabel

Variabel Konsep Konsep Empiris Konsep Analisis Skala
Teoritis
Harga | “Jumlah uang Manfaat produk atau| Persepsi konsumen
produk yang jasa yang mempunya| tentang: o
(Xy) dibebankan kualitas yang sama » Tingkat
untuk sebuah  tetapi menetapkan kesesuaian R
produk atau harga yang relatif harga dengan D
jasa atau terjangkau akan manfaat
jumlah nilai | memberikan nilai yang + Tingkat I
konsumen lebih tinggi dari kesesuaian N
pertukaran pelanggannya harga dengan
untuk reputasi A
mendapatkan « Tingkat L
manfaat dari kesesuaian
memiliki atau harga dengan
menggunakar produk lain
produk atau
jasa”
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(Kotler & e Tingkat
Amstrong kesesuaian
2004:345) dengan kualitas
makanan
Kualitas | “Pelayanan |1. Kemampuan untuk | Persepsi konsumen
Pelayanan dapat menghasilkan tentang:
(X2) diartikan pelayanan sesuai | « Tingkat kecepatan da
sebagai dengan yang ketepatan waktu
tindakan atau dijanjikan, dan » Tingkat ketanggapan
perbuatan akL'Jra'F terhadap permasalahn
seseorang |2. Keinginan + Tingkat ketanggapan
atau perusahaan untuk terhadap keluhan
organisasi menolong konsumen .« Tingkat ketanggapan
Untuk dan menyediakan terhadap permintaan
memberikan| pelayanan konsumen o
kepuasan |3. Pengetahuan staff | . Tingkat pengetahuan
kepada dan kemapuan dan kecakapan yang R
pelanggan perusahaan serta baik D
atau pegawa staff untu!< « Keamanan yang baik
lainnya” menghasilkan - Reputasi perusahaan I
(.'.: anay KEREiEayagh yang terpercaya N
TP RlERpen * Tingkat perhatian
2005:253) |4. Memperlakukan gkat pel A
. yang diberikan kepada
konsumen sebaik
. - . konsumen iz
individu yang unik L
‘ * Mengantisipasi
dan spesial kebutuhan k
5. Penampilan fisik, R '
staff, fasilitas, > Mg i Ll ey
peralatan dan materj dan kerapihan restorg
komunikasi « Tingkat kerapihan
karyawan
* Tingkat kerapihan
interior-eksterior
restoran
e Tampilan makanan
dan minuman yang
menarik
Kualitas | “Kemampuan|1. Performance Persepsi konsumen
Produk | suatu produk|2. Fitur Produk tentang: o
(X3) untuk (Feature) » Tampilan produk
melaksanakal3. Standarisasi Produk! Kualitas produk R
' D
n fl:'n%s(ljnya, (Con'ff(.) rrr:f':mce 0 Kualitas bahan baku
melipti daya spea ication) Ukuran produk |
tahan, 4. Tingkat Kerl.Jsa.k.an . Kerusakan bahan N
keandalan, Produk (Reliability) makanan
ketepatan, |5. Kekuatan Teknis & | Tingkat kematangan A
kemudahan | Ekonomis Produk e Daya tahan makanan| L
operasi, dan| (Durability) * Bentuk penyajian
perbaikan |6. Daya Tarik Estetika p Citra menu makanan
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serta atribut | (Aesthetics) » Tanggung jawab

lainnya.” |7. Citra & Reputasi restoran
(Kotler & Produk (Perceived P Kecepatan pelayanan
Amstrong quality) » Ketepatan Pelayanan
2006:354) |g. Tingkat Pelayanan [ Penanganan keluhan
. . konsumen
purna jual (Service .
.. (Complaint)
ability)
Kepuasan| “Tingkat Kesesuaian /GAP antara
Konsumen dimana harapan dengan kinerja
(Y) anggapan produk setelah
kinerja dikonsumsi dari aspek: o
produk akan * Rasa makanan yang R
sesuai dengan enak
harapan + Penampilan makanan D
seorang menarik |
pembeli” « Aroma makanan
(Philip Kotler « Kebersihan makanan| = N
2000:46) yang disajikan A
* Rasa senang pada saat \

makan di restoran Suis
Butcher
* Reputasi restoran Suis
Butcher
» Harga makanan

3.4. Sumber dan Jenis Data

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat nieandezterangan
tentang data. Berdasarkan sumbernya data dibedalsjasi dua, yaitu data
primer dan data sekunder.

Menurut Sugiyono (2008:137), “Data primer adalamber data yang
langsung memberikan data kepada pengumpil datanjy@ekata lain data primer
diperoleh secara langsung.

Data sekunder menurut Sugiyono (2008:137), “Dasangy tidak
langsung memberikan data kepada pengumpul dataa’ y2eg digunakan dalam

penelitian ini yaitu data sekunder dan data primetalui kuesioner yang berisi
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tanggapan konsumen terhadap harga makanan padardResiuis Butcher,
tanggapan kualitas pelayanan di Restoran Suis Bytdan tanggapan konsumen
terhadap Kepuasan konsumen. Untuk mengetahui gamssumber data yang
digunakan dapat dilihat pada tabel 3.2 berikut:

Tabe 3.4
Jenisdan Sumber Data

DATA JENISDATA | SUMBER DATA

Profil perusahaan Sekunder Restoran Suis Butcher
Struktur organisasi perusahaan Sekunder RestoiarB8tcher
Jumlah konsumen perhari Sekunder Restoran Suih@&utc
Tanggapan konsumen terhadap Primer Konsumen Restoran Suis
harga produk Restoran Suis Butcher

Butcher

Tanggapan konsumen terhadap Primer Konsumen Restoran Suis
kualitas pelayanan Restoran Butcher

Suis Butcher

Tanggapan konsumen terhadap Primer Konsumen Restoran Suis
kualitas produk Restoran Suis Butcher

Butcher

3.5. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
3.5.1. Populas

Sugiyono (2004:72) mengemukakan definisi populgaitu sebagai
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atubjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkéeh peneliti untuk dipelajari

dan kemudian ditarik kesimpulan.”
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Pada langkah awal seorang peneliti harus menemtakeara jelas
mengenai populasi yang menjadi sasaran penelittaryang disebut dengan
populasi sasaran, yaitu populasi yang nantinya akamadi cakupan kesimpulan
penelitian. Berikut jumlah populasi yang akan diad sasaran penelitian
berdasarkan data tahun akhir 2008.

Tabel 3.5

Jumlah Konsumen Suis Butcher Per Bulan

Bulan Jumlah Konsumen

Januari 10.029
Februari 8.747
Maret 9.885
April 8.732
Mei 9.324
Juni 9.225
Juli 9.314
Agustus 9.531
September 8.145
Oktober 10.936
November 8.639
Desember 10.750
Per Tahun 113.257
Per Bulan 9.438

Per Hari 786

Jadi, dalam sebuah hasil penelitian dikeluarkannkadan, maka
menurut etika penelitian, kesimpulan tersebut hahgdaku untuk populasi

sasaran yang telah ditentukan. Populasi peneiiiaadalah konsumen Restoran
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Suis Butcher Bandung. Populasi Restoran Suis Butpbe hari sebanyak 786

orang.

35.2. Sampel

Untuk pengambilan sampel dari populasi agar dipérasampel
presentatif, maka diupayakan setiap subjek dalapulpsi mempunyai peluang
untuk menjadi sampel. Menurut Sugiyono (2004:73hgyalimaksud dengan
sampel adalah “Bagian dari jumlah karakteristik gyatimiliki oleh populasi
tersebut.”

Berdasarkan jumlah populasi sekitar 786 orang,arfangambilan

sampel dilakukan dengan menggunakan rumus :

Keterangan :

N .

n= W N = Populasi
n = Sampel

786

n==———— e = 0,1 tingkat kesalahan
1+786(0,1)?

786

1 = konstan
8,86

n = 88~ 100
Dari hasil perhitungan diatas maka besarnya ukwample yang
diteliti adalah sebanyak 88 orang konsumen Rest®us Butcher dari 786 orang
konsumen Restoran Suis Butcher, dengan membagikasidner kepada 100
reponden. Dengan demikian sampel dalam peneliiamdalah sebagaian dari

konsumen Restoran Suis Butcher Bandung.
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3.5.3. Teknik Sampling

Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampelntuk
mengetahui sampel yang akan digunakan dalam pganelierdapat berbagai
teknik yang digunakan. Teknik sampling pada dasadapat dibagi menjadi dua,
yaitu : Probability Sampling danNon Probability Sampling.

Pada penelitian ini teknik sampling yang digunakaalah Non
Probability Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak mermkbar
peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap atemwranggota populasi
untuk dipilih menjadi sampel, sedangkan metode yhggnakan adalah sampling
aksidental yaitu teknik penentuan sampel berdasakkhetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti digabakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui ituokosebagai sumber data

(Sugiyono 2007:96).

3.6. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data mengacu pada apa data digegukan
dalam penelitian bila didapatkan kaitannya dengahtérsebut, bahwa teknik
pengumpulan data yang digunakan bisa melalui kokashiangsung atau tidak
langsung. Adapun teknik pengumpulan data yang pelakdukan sebagai berikut:
1. Observasi, yaitu dilakukan dengan meninjau dan melakukan
pengamatan langsung terhadap objek yang ditelijuan observasi
ini adalah untuk mendapatkan gambaran yang lebiik loan

menyeluruh tentang data-data serta informasi yaegtd
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2. Wawancar a, yaitu suatu percakapan, tanya jawab secara distara
dua orang atau lebih yang duduk berhadapan sedsika dan
diarahkan pada suatu masalah.

3. Study Literatur, yaitu penelitian kepustakaan digunakan untuk
mendapatkan informasi dengan jalan mengumpulkanlgpat para
ahli dan sumber-sumber bacaan yang ada hubungadegygan
masalah yang sedang dibahas.

4. Angket, yaitu suatu penyelidikan mengenai suatu masAlahgy
banyak menyangkut kepentingan umum (orang banydilgkukan
dengan jalan mengedarkan suatu daftar pertanyaapddéormulir
yang disajikan secara tertulis kepada sejumlah ekubyntuk

mendapatkan jawaban atau tanggapan (respondelmsteeperiunya).

3.7. Teknik Analisis Data
3.7.1. AnalisisRegres Berganda

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitianaidalah angket.
Dalam penelitian ini, setiap pendapat respondes @eanyataan dalam kuesioner

diberi nilai dengan skallakert.
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Tabd 3.6

Interprestasi Alternatif Jawaban

Alternatif Jawaban Pernyataan Positif
Sangat Setuju 5
Setuju 4

Cukup Setuju
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Dalam penelitian kuantitatif analisis data dilalkiok setelah data
seluruh koresponden terkumpul. Kegiatan analisia dalam penelitian dilakukan
melalui tiga tahapan, yaitu :

a. Menyusun Data

Kegiatan ini dilakukan untuk mengecek kelengkapaleniitas

responden kelengkapan data serta pengisian dat diaasuaikan

dengan tujuan penelitian.
b. Tabulasi Data

Tabulasi data yang dilakukan dalam penelitian dailah ;

- Memberi skor pada setiap item

- Menjumlahkan skor pada setiap item

- Menyusun ranking skor pada setiap variabel peaaliti

c. Pengujian
Dalam mengolah hasil angket untuk mengkategorilkesil Ruesioner,

maka digunakan teknik prosentase dengan berdagarkamnmetode
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anallisis verifikatif. Karena penelitian ini menggkan data ordinal,
maka terlebih dahulu harus ditranformasi menjadalsskinterval
dengan menggunakaMethod of Successive interval (MS). Jadi
penganalisisan data dilakukan melalui dua tahagn aétapi sebelum
melakukan pengujian hipotesis terlebih dahulu nielkan analisis
crosstabs untuk melihat keterkaitan antara kanskter dan

pengalaman responden.

Tabel 3.7
Klasifikas Koefisien Korelasi

Interval Koefisien | Tingkat Hubungan

0,000-0,199 Sangat rendah

0,200-0,399 Rendah

0,400-0,599 Sedang

0,600-0,799 Kuat

0,800-1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono (2003:182)

a. Method of Successive I nterval (M SI)

Karena penelitian ini menggunakan data ordinal repe
dijelaskan dalam operasionalisasi variabel sebejammaka
semua data ordinal yang terkumpul terlebih dahukana
ditransformasi menjadi skala interval dengan menggan
Method of Successive Interval (Harun Al Rasyid 1994:131).
Langkah-langkah untuk melakukan tranformasi dataetmit
adalah sebagai berikut :

1) Menghitung frekuensi (f) setiap pilihan jawabandasarkan

hasil jawaban responden pada setiap pernyataan.
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2) Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setiap
pernyataan, dilakukan penghitungan proporsi (p)iaget
pilihan jawaban dengan cara membagi frekuensi€fgdn
jumlah responden.

3) Berdasarkan proporsi tersebut untuk setiap peragata
dilakukan penghitungan proporsi kumulatif untuk ieget
pilihan jawaban.

4) Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk getia
pernyataan dan setiap pilihan jawaban.

5) Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiagihpn

jawaban melalui persamaan berikut :

(Dencity at Lower Limit)— (Dencity at Upper Limit
ScaleValue= 24 mit) -t L kuadd
(Area Below Upper Limit)— (Area Below Lower Limit)

. Analisis Verifikatif

Analisis verifikatif untuk menguji kebenaran damiasu hipotesis
yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di igganAlat
penelitian yang digunakan untuk mengumpulkan datalah
kuesioner. Pertanyaan dalam kuesioner mengukur p sika
konsumen terhadap 3 variabel yaitu: harga, kuapedayanan,
dan kepuasan konsumen. Skala sikap yang digunataiaha
skala likert, data yang dihasilkannya berupa data kualitatif
berupa kategori. Untuk keperluan analisis maka data
dikuantifikasikan dengan cara memberi angka pad#apse

kategori. Penelitian ini dilakukan untuk mengaralmibungan

73



dari tiga variabel apakah ada pengaruhnya atak.tidatuk
mengetahui keeratan hubungan digunakan analisissiegntuk
melakukan prediksi, bagaimana perubahan nilai balia
dependen bila nilai variabel independen dinaikkatau a
diturunkan nilainya (dimanipulasi). Penelitian menggunakan
regresi ganda.

Analisis regresi ganda menurut Sugiyono (2004:2b@)nakan oleh
peneliti bila peneliti bermaksud meramalkan bagaenkeadaan (naik turunnya)
variabel dependen (kriterium), bila dua atau lewiabel independen sebagai
faktor prediktor dimanipulasi.

Dalam analisis regresi ganda ini variabel yangrdalkan(dependent
variabel) yaitu (Y) Kepuasan Konsumen dafindepndent variabel) yang
mempengaruhinya yaitu harga;fXkualitas konsumen @X dan kualitas produk

(X3). Persamaan regresi untuk tiga prediktor adalah :

Y =a+biX; +byX, +b3X; (Sugiyono,2004:250)
Dimana :
Y : Subjek dalam variabel dependen yang diprekigsi
a : konstanta

b;,b, bs : Angka arah atau koefisien regresi, yang menwanlangka peningkatan
ataupun penurunan variabel dependen yang didasg@&aa variabel
independen. Bila b (+) maka naik, dan (-) makatBpenurunan.

X1,X2,X3 : Subjek pada variabel independen yang mempurigiitertentu.
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Langkah —langkah yang dilakukan dalam analisisesigganda adalah sebagai
berikut:

1. Data mentah (sumber data penelitian yang berisian X;, X,,X3
dan Y dari sejumlah responden) dari hasil penalilsusun terlebih
dahulu kedalam tabel penolong (Tabel yang berisikaf) > X1,
> X203, 2 X1Y, Y X2Y, Y X3Y).

2. Mencari harga-harga yang akan digunakan dalam nitengh

koefiusien a, bb,,b; dapat menggunakan persamaan berikut :

SX1Y = by Xe7 + by X Xo+ bay X1 X3
YXoY = by Y XiX; + by Xo% + by XoXs
Y X3Y = Dby XXz + by XoXs + sz><32

a:? — bl)_( — bz)_( — bg)_(

(Sugiyono,2004:252)
3. Setelah nilai-nilai pada tabel penolong diketamasukkan nilai-nilai
tersebut kedalam persamaan diatas untuk mendapkdedisien a,
b;,b,,b;. Maka langkah selanjutnya adalah menghitung ksrgianda
masing-masing variable independen dengan varilsgedrdien dengan

rumus korelasi produk moment :

r
yy=2XY

y‘v2x2y2

(Sugiyono 2009:228)
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Dimana :

rvy = Korelasi antar variable X dengan Y
X=(X-X)

Y=(i-¥)

3.8. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
3.8.1. Uji validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkanktihdceandalan
atau ketepatan suatu alat ukur (Ridwan, 2004:68)nakenurut Sugiyono (2003:1)
validitas menunjukkan derajat ketepatan antara gate sesungguhnya terjadi
pada objek dengan data yang dapat dikumpulkanpaeliti.

Untuk mencari nilai validitas di sebuah item kiteengkorelasikan
skor item dengan total item-item tersebut. Jikafik@n korelasinya sama atau
diatas 0,3 maka item tersebut dinyatakan validipieapabila nilai korelasinya
dibawah 0,3 maka item tersebut dinyatakan tidaklval

Untuk menentukan kevalidan dari item kuesioneud#ikan metode
koefisien korelasProduct Moment Pearson yaitu dengan mengkorelasikan skor
total yang dihasilkan oleh masing-masing respon@®ndengan skor masing-
masing item (X) ,(X2), dan (>§) yaitu dengan rumus:

n(300)- (5] ()
fr(Zx)-(EX) () -(2v)]

(Suharsimi Arikunto, 2006:274)

r=

Keterangan:
r = Koefisien validitas item yang dicari
X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
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Y = Skor total
X =Jumlah skor dalam distribusi X
>Y  =Jumlah skor dalam distribusi Y
YX? = Jumlah Kuadrat dalam skor distribusi X
YY? = Jumlah Kuadrat dalam skor distribusi Y
n = Banyaknya responden
3.8.2. Uji Reliabilitas
Menurut Sugiyono (2007: 354), pengujian reliabsldapat dilakukan
secara eksternal maupun internal. Secara ekstparaujian dapat dilakukan
dengan menggunakan test-retstdlflity), equivalent, dan gabungan keduanya.
Pengujian reliabilitas kuesioner penelitian dilkdoa dengan
menggunakan rumus Alpha Cronbach. Alpha digunakémkumencari reliabilitas
instrument yang skornya 1 dan 0, misalnya angkeati aoal bentuk uraian
(Suharsimi Arikunto 2006:196). Koefisien Alpha Cbach (@) merupakan
statistic yang paling umum digunakan untuk menggljabilitas suatu instrument
penelitian. Suatu instrument penelitian diindikasikmemiliki tingkat reliabilitas
memadai jika koefisien alpha cronbach lebih bedau ssama dengan 0,70

(Hair,Anderson, Tathnam & Black, 1998:88). Rumushg/adigunakan untuk

mengukur realibilitas, yaitu:

_[ k ]1 Yo?
el P af

[ ]

(Sambas Ali, 2007:38)

Dimana:
711 = Reliabilitas instrument/ koefisien alpha
k = Banyaknya bulir soal

Yo = Jumlah varian butir
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of = Varian total

N = Jumlah responden

Sedangkan rumus variannya adalah :

2 _ (5
2X N

o =

N
(Sambas Ali, 2007:38)

Setelah diperoleh hargahitung, selanjutnya untuk dapat diputuskan
instrument tersebut reliable atau tidak, maka haeyaebut dikonsultasikan
dengan #pe dengan taraf kesalahan 5%. Jikaitung lebih besar darizge untuk
taraf kesalahan 5% maupun 1%, maka dapat disimpuhstrument kepuasan
konsumen tersebut reliable dan dapat digunakankupémelitian, perhitungan
reliabilitas pertanyaan dilakukan dengan menggumgkagram Microsoft Excel

2007for windows.

Tabel 3.8
Hasil Pengujian Validitas Instrumen
Variable r Hitung r Tabel Keterangan
Harga 0,676 0,205 Reliabel
Kulaitas Pelayanan 0,681 0,205 Reliabel
Kualitas Produk 0,632 0,205 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,720 0,205 Reliabel

3.9. Uji Hipotesis
Hipotesis utama yang telah dikemukakan, dijabarkan dalam
hipotesis statistik ini :
Ho: by, b, by, by, bs.... bn = 0 tidak terdapat pengaruh harga teghada

kepuasan konsumen.
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H1

HO :

H1 :

H1

HO :

‘b, b, b, by, bs_ . bn# 0 terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen.

bh, b, b,bh,b... bn = 0 tidak terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

bh,b,b,b,b.... bn# O terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen.

o o IR o TR o SRR o YRR ¢ SO b, = O tidak terdapat pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen.

b, bb,b, b, b ... b, # O terdapat pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen.

Pada hipotesis tersebut selanjutnya dilakukan ygemghipotesis dan

untuk pengujian itu digunakan uji signifikan keéisi ganda, dengan taraf

signifikan 5 % atau 0,05 pada taraf signifikan 9&#@apun rumusnya sebagai

berikut :

Dimana:
R2

R?/k

Ul F = e fima—y

(Sugiyono 2004:190)

= jumlah kuadrat

k = jumlah variabel bebas

n = jumlah sampel
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Apabila pengujian telah dilakukan, maka hasil pg@agutersebut
Fn8 gibanding dengan®® dengan ketentuan sebagai berikut :
Untuk F"™" Positif
a. Jika "9 > Fabel 'maka Ho ditolak, H1 diterima
b. Jika F™" < F2*¢! ‘maka Ho diterima, H1 ditolak
Pengujian koefisien regresi berganda secara pdrsialt), untuk uji

hipotesis dilakukan uji t statistik dengan rumus :

Ujit = rv(i”‘i)) (sugiyono 2007:230)
=13

Pengujian hipotesis secara parsial dilakukan denganguji nilai
terhitung, uji t bertujuan untuk menguji tingkagmifikan dari setiap variabel
bebas (X,X2X3) secara parsial terhadap variabel terikat (Y).tdfia untuk
menolak / menerima hipotesis, pada tingkat kesalgaag digunakan sebesar 5
% atau 0,05 pada taraf signifikan 5 % adalah :

a. Jika T""9 < T Maka H diterima dan Ho ditolak yang artinya

koefisien korelasi berganda yang dihitung tingkagnisikan.

b. Jika TN > TP “maka Ho ditolak K diterima, yang artinya
koefisien korelasi berganda yang dihitung tingkghisikan dan
menunjukkan terdapat pengaruh secara parsial.

4.0. Uji Koefisien Determinasi

Rumus Uji Determinasi :

bl x1 y+ by x2y
Y2

RZ

(Sudjana 1996:368)
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Koefisien Determinasi (uji f merupakan proporsi atau persentase
dari total variasi Y yang dijelaskan oleh garis remsy Koefisien regresi
merupakan angka yang menunjukkan besarnya deeajadrkpuan atau distribusi
variable bebas dalam menjelaskan atau menerangkebhe terikatnya di dalam
fungsi yang bersangkutan. Besar nildidRantara nol dan satu makan (0 &<R1)
dengan ketentuan sebagai berikut:

a. Jika nilai B nya semakin mendekati angka 1, maka model terdmhilt
dan tingkat kedekatan antara variable bebas dakatesemakin dekat
pula.

b. Jika semakin menjauhi angka 1, maka hubungan asmaable bebas

dengan variable terikat tidak mendekati.
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