BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada konsumen Restaurant Abuba Steak yang terletak
di JI. Prabudimuntur No. 12 Bandung. Objek penelitian yang menjadi variabel bebas
(independent variabel) dalam penelitian ini adalah Harga (X;), Kualitas Pelayanan
(X2). Sedangkan variabel yang terikat (dependent variabel) dari penelitian ini adalah
kepuasan konsumen (). berdasarkan objek penelitian tersebut, dianalisis mengenai

pengaruh harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

3.2 Metode Penelitian
3.2.1 Jenis Penelitian Dan Metode Yang Digunakan
3.2.1.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis penelitian deskriptif dan
verifikatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui
variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau
menghubungkan dengan variabel lain (sugiyono, 2007:11). Tujuan dari penelitian
deskriptif adalah membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis,
flaktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat, serta hubungan antara fenomena

yang diselidiki (Moh. Nasir, 1999:63).
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Penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu
hipotesis yang dilakukan melalui pengumpulan data dilapangan, dalam penelitian ini
diuji mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
abuba steak Bandung. Melalui data-data dikumpulkan dari sumber data primer dan
sekunder. Data primer diperoleh dengan menyebarkan angket kepada sampel
responden untuk memperoleh fakta yang relevan dan terbaru. Data sekunder adalah
data-data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain atau lembaga pengumpulan data
dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data.
3.2.1.2 Metode Penelitian

Karena sifat penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif yang dilaksanakan
melalui pengumpulan data dilapangan, maka metode penelitian yang digunakan
adalah metode eksplanatory survey yaitu metode survey untuk menjelaskan hubungan
antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesis. Metode penelitian menurut
(Sugiyono, 2005:1), yaitu:

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmiah berarti
kegiatan penelitian itu didasarkan pada cirri-ciri keilmuan vyaitu rasional,
empiris, dan sistematis. Rasional berarti kegiatan penelitian itu dilakukan
dengan cara-cara yang masuk akal, sehingga terjangkau oleh penalaran
manusia. Empiris berarti cara-cara yang dilakukan itu diamati oleh indra
manusia, sehingga orang lain dapat mengamati dan mengetahui cara-cara yang
digunakan. Sistematis artinya proses yang digunakan dalam penelitian itu

menggunakan cara-cara yang logis.
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Menurut Kerlinger yang dikutip oleh sugiyono (2006:7), bahwa yang dimaksud
dengan metode survey adalah “metode penelitian yang dilakukan pada populasi besar
maupun Kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari
populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relative, distribusi, dan
hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis”.

Maka penelitian ini dilakukan pada kurun waktu tertentu, maka metode
penelitian yang digunakan adalah Croos sectional method. Cross sectional method
adalah kegiatan riset yang dilakukan pada suatu saat tertentu. Jadi fakta yang dapat
digambarkan merupakan kegiatan pada saat tertentu. Selanjutnya berdasarkan fakta
tersebut dilakukan pengumpulan mengenai masalah-masalah penelitian yang ingin
dibuktikan atau dicari hubungannya (Freddy Rangkuti 2003:20).

Degan demikian penulis dapat menggambarkan dan mejelaskan mengenai
Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Restoran

Abuba Steak Bandung.

3.3 Opresasional Variabel

Variabel dalam penelitian ini meliputi dua variabel independent yaitu harga
sebagai (X1), kualitas pelayanan sebagai (X3), sedangkan kepuasan konsumen sebagai
variabel dependent (). variabel-variabel tersebut digambarkan lebih jelas dalam 3.1

berikut:
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Harga (X1)

Tabel 3.1

Operasional Variabel

Harga merupakan
jumlah nilai yang
diperlukan
pelanggan untuk
manfaat, memiliki
atau
menggunakan
produk atau jasa
(Kotler, 2008)

Jumlah skor
skala semantic
difernsial
persepsi
konsumen
terhadap harga
suatu produk
yang diberikan
oleh restoran,
meliputi:

1. Tingkatan

harga

Data yang diperoleh
dari pelanggan yang
telah mengunjungi
restoran, meliputi:

1. Tingkat kesesuaian

harga yang
dibayarkan oleh
konsumen dengan
penawaran yang
diberikan

64

Interval

. Tingkat kesesuaian

antara harga
dengan
kemampuan daya
beli.

Interval

. Tingkat

perbandingan
harga dengan
pesaing

Interval

. Tingkat kesesuaian

harga dengan
kualitas pelayanan
yang diterima

Interval

2. Potongan
Harga

. Tingkat tanggapan

mengenai
pengurangan dari
harga yang ada

. Tingkat kesesuaian

besarnya potongan
harga

Interval
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Kualitas
Pelayanan
(X2)

Keunggulan yang
diharapkan dan
pengendalian atas
tingkat keunggulan
tersebut untuk
memenuhi
keinginan
pelanggan (Wykof
dalam Fandy
tjiptono 2005:260)

Jumlah skor
skala semantic
diferential
persepsi
konsumen
terhadap
kualitas
pelayanan yang
diberikan oleh
restoran,
meliputi :

1. Tangibles
Bukti fisik

2.Emphaty
Empati

3. Realibility
Keandalan

Data yang diperoleh
dari konsumen yang
telah mengunjungi
restoran meliputi:

1. kebersihan fasilitas

(peralatan makan)

2. Kebersihan tempat
parkir

3. Kebersihan toilet

4. Penampilan
karyawan restoran.

5. Tata ruang desain
interior

6. Tata ruangan desain
eksterior

7. Kondisi tata ruangan

8. Kesigapan karyawan
dalam merespon
permintaan
pelanggan.

9. Sikap pegawai
dalam melayani
pelanggan restoran
dengan ramah.

10.Kepedulian pegawai
terhadap konsumen.

11.Sikap pegawai
dalam melayani
pelanggan restoran
dengan sopan.

12.Kecepatan tepat
waktu dalam

melayani Konsumen.

13.Kesesuaian pesanan

yang dipesan dengan

65

Interval
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4.Responsivess
Daya Tanggap

5. Assurance

yang diantar.

14.Mudah pembayaran
yang dilakukan
secara Tunai.

15.Mudah pembayaran
yang dilakukan
secara kartu kredit

16.Kemampuan
karyawan dalam
menanggapi keluhan
pelanggan.

17.Kesigapan karyawan
dalam membantu
pelanggan.

18.Tingkat jaminan atas
kualitas produk yang
disajikan.

Jaminan

19.Pegawai
Memberikan
pelayanan yang baik
terhadap konsumen.

20.Pengusaan karyawan
dalam memberikan
penjelasan menu
makanan dan
minuman yang
tersedia.

3 | Kepuasan Kepuasan Jumlah skor Data yang diperoleh Interval
Konsumen | konsumen skala semantic | dari konsumen yang
Y) merupakan difernsial telah mengunjungi

perasaannya setelah | Gambaran restoran meliputi:
melakukan kepuasan 1. Kepuasan harga
pembelian atas konsumen yang ditawarkan
suatu produk yang meliputi Restoran Abuba
tertentu (Philip kesenjangan Steak Bandung.
Kotler 2000:46) atau 2. Kepuasan variasi
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perbandingan
antara harapan
dan kenyataan.

produk yang
ditawarkan Restoran
Abuba Steak
Bandung.

. Kepuasan kualitas

pelayanan yang
diberikan Restoran
Abuba Steak
Bandung.

. Kepuasan konsumen

setelah berkunjung
ke Restoran.

. Kepuasan pegawai

dalam menjelaskan
menu.

. Kepuasan lokasi

Restoran Abuba
Steak Bandung.
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3.4 Jenis dan Sumber Data

Dalam pengumpulan data digunakan dua macam data yaitu data primer dan

sekunder.

1. Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset untuk menjawab

masalah risetnya secara khusus. Menurut Marzuki (2005:55) data primer adalah

data yang diperoleh langsung dari sumbernya, diamati dan dicatat untuk pertama

kalinya. Data ini tidak tersedia karena memang belum ada riset sejenis yang

pernah dilakukan atau hasil riset sejenis sudah kadaluwarsa.

2. Data sekunder adalah data yang telah di kumpulkan oleh pihak-pihak lain bukan

oleh periset sendiri untuk tujuan yang lain. Periset sekedar mencatat, mengakses

atau meminta data yang sudah ada untuk penelitian. Menurut Marzuki (2005:55)
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data sekunder yaitu data yang bukan di usahakan sendiri pengumpulannya oleh

peneliti.

Untuk lebih jelasnya mengenai data dan sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini, maka penulis mengumpulkan dan menyajikan dalam tabel 3.2 sebagai
berikut:

Tabel 3.2
Data Sekunder dan Data Primer

Daftar Nama Perusahaan Data Sekunder | Dinas Kesehatan Kota
Restoran di Kota Bandung Bandung
2 | Daftar Menu Steak Data Sekunder | Manajemen Restoran
Abuba Steak Bandung
2 | Profil Perusahaan Data Sekunder | Manajemen Restoran
Abuba Steak Bandung
3 | Jumlah Pembelian di Data Sekunder | Konsumen Restoran
Restoran Abuba Steak Abuba Steak Bandung
Bandung
4 | Gambaran Harga Restoran Data Primer Pra Penelitian
Abuba Steak Bandung Konsumen Restoran
Abuba Steak Bandung
5 | Gambaran Kualitas Data Primer Pra Penelitian
Pelayanan Restoran Abuba Konsumen Restoran
Steak Bandung Abuba Steak Bandung
6 | Tanggapan Konsumen Data Primer Konsumen Restoran
terhadap Harga Restoran Abuba Steak Bandung
Abuba Steak Bandung
7 | Tanggapan Konsumen Data Primer Konsumen Restoran
terhadap Kualitas Pelayanan Abuba Steak Bandung
Restoran Abuba Steak
Bandung
8 | Tanggapan Konsumen Data Primer Konsumen Restoran
terhadap Fasilitas Restoran Abuba Steak Bandung
Abuba Steak Bandung
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Sumber : Berdasarkan hasil pengolahan data

3.5 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling Penelitian
3.5.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi merupakan keseluruhan gejala subjek penelitian. Populas merujuk
pada sekumpulan orang atau objek yang memiliki kesamaan dalam satu atau beberapa

hal dan yang membentuk masalah pokok dalam suatu riset khusus.

Menurut Sugiono (2011:61) “Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
dari objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
diterapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik sampelnya”.

Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Arikunto, 2009:155).
Sedangkan menurut Mudrajad Kuncoro (2003:103) mendefinisikan populasi sebagai
kelompok elemen yang lengkap dimana kita tertarik untuk mempelajarinya atau
menjadi obyek penelitian.

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
mengunjungi Restoran Abuba Steak Bandung rata-rata perbulan sebanyak 170

konsumen.
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3.5.2 Sampel

Sugiyono (2011:71) menyebutkan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Keabsahan sampel terletak pada
sifat-sifat dan karakteristiknya mendekati populasi atau tidak bukan pada besar atau
banyaknya. Untuk menentukan besarnya jumlah sampel minimal dalam penelitian ini
mengunakan Teknik Slovin yaitu ukuran sampel merupakan perbandingan dan ukuran
populasi dengan kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan dalam pengambilan
sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan (Djalaludin Rahmat, 2007:49).

Dari penjelasan di atas penelitian menggunakan sampel dengan rumus slovin

(Husain Umar, 2011:78) sebagai berikut:

Keterangan:

N = Populasi

n = Jumlah sampel yang diambil

e =5 % (tingkat kesalahan)

Adapun perhitungan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:
Diketahui:

N =117
e = 0,05 (tingkat kesalahan)
Maka :
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117
n= -
1+ 117(0,05)+
. 117
" =12925

n=9052m91

Berdasarkan perhitungan tersebut maka ukuran sampel minimal yang di peroleh
adalah 91 orang responden. Untuk menjauhi kejadian-kejadian yang tidak diinginkan

maka sampel dalam penelitian ini akan diambil 100 orang responden.

3.5.3 Teknik Sampling

Untuk mendapatkan sample yang representative, maka dapat diupayakan subjek
dalam populasi memiliki peluang yang sama untuk menjadi unsur sample. Teknik
sampling merupakan teknik pengambilan sample.

Menurut Suharsimi Arikunto (2009:133), teknik pengambilan sample harus
dilakukan sedemikian rupa sehingga diperoleh sample yang benar-benar berfungsi
sebagai contoh atau dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya.
Teknik pengambilan sample yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
systematic random sampling atau teknik pengambilan sample secara acak untuk
populasi yang bergerak.

Menurut Sugiyono (2011:66), sampling sistematik adalah teknik pengambilan
sample berdasarkan urutan dari anggota populasi yang telah diberi no urut”. Dengan
demikian tersediannya populasi suatu populasi sasaran yang tersusun (ordered
population).
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Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam teknik Systematic Random

Sampling ini adalah :

1.

Menentukan populasi sasaran. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi
sasaran adalah konsumen yang melakukan transaksi pembelian di Restoran
Abuba Steak Bandung.

Menentukan tempat tertentu sebagai checkpoint, dalam penelitian ini yang
menjadi tempat checkpoint adalah counter Restoran Abua Steak Bandung.
Menentukan waktu yang akan digunakan untuk menentukan sampling.
Dalam penelitian ini waktu konkrit yang digunakan oleh peneliti adalah
pukul 12.00 — 17.00 WIB (untuk hari senin s.d jumat) dan pukul 13.00 —
20.00 (untuk hari sabtu dan minggu).

Lakukan orientasi lapangan, terutama pada checkpoint. Orientasi ini akan
dijadikan dasar untuk menentukan interval pemilihan pertama, atas dasar
kepadatan pengunjung.

Menentukan sample yang akan diambil, dalam penelitian ini yang
didasarkan pada rumus Slovin yang akan diambil adalah 93 responden
tetapi untuk menjamin kekurangan maka responden ditambah tujuh menjadi

100 responden.

3.6 Teknik pengumpulan data

Pengolahan data yang dikumpulkan dapat dipengaruhi oleh faktor orang/objek

yang mengumpulkan data. Jika pengumpulan data melakukan sedikit kesalahan sikap

wawancara misalnya, akan mempengaruhi data yang diberikan oleh responden. Oleh

karena itu, penelitian harus berhati-hati dalam memperoleh data yang terkait dengan

objek penelitian sehingga dapat menyimpulkan suatu penelitian tidak mengalami
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kekeliruan. Berikut merupakan alat pengumpulan data yang digunakan peneliti dalam
mengkaji permasalahan yang diangkat dalam objek penelitian.

a. Studi literature

yaitu pengumpulan data dengan cara mempelajari buku, makalah ilmiah, serta
artikel guna memperoleh informasi yang berhubungan dengan teori-teori dan
konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah penelitian.

b. Observasi

Teknik ini dimaksudkan untuk mendapatkan data primer dengan cara melakukan
pengamatan dari sumber data (responden) secara langsung di lapangan.

c. Angket/Kuesioner
dilakukan dengan menyebarkan seperangkat daftar pertanyaan tertulis kepada
konsumen. Kuesioner berisi pertanyaan-pertanyaan mengenai karakteristik
responden, pengalaman konsumen tentang produk yang ditawarkan perusahaan,
serta tanggapan tentang lokasi restoran abuba steak terhadap volume penjualan.

d. Wawancara

dilakukan melalui teknik komunikasi langsung kepada pihak konsumen restoran
dan pihak perusahaan untuk memperoleh data berupa spesifikasi atau aturan

standar atau strategi yang diterapkan di restoran abuba steak.

3.7 Skala Pengukuran Variabel
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Penelitian ini akan menganalisis tiga variabel yaitu harga (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan kepuasan konsumen (Y). Agar setiap jawaban dapat dihtung
maka setiap jawaban yang dilakukan kepada responden diberikan skor, alat yang
digunakan adalah skala semantic diferensial.

Menurut Istijanto (2009:92) dikutip dalam Dian Widyasari (2012:99), Skala
semantik diferensial memiliki beberapa poin (berkisar antara 5 sampai 7 poin)
diantara kutub yang memiliki perbedaan secara ekstern. Responden diminta
memberikan penilainya terhadap sebuah objek dengan kecenderungan di antara kedua
kutub tersebut. Setiap pertanyaan dari kuesioner terdiri dari lima kategori seperti pada
tabel 3.3 berikut:

Tabel 3.3
Pernyataan Skala

Sangat Tinggi
Tinggi
Agak Tinggi
Sedang
Agak Tidak Tinggi
Tidak Tinggi
Sangat Tidak Tinggi
Sumber: Suharsimi Arikunto (2011:245)

RINWA~ OO

3.8 Hasil Pengujian Validitas dan Realibilitas

Dalam penelitian, data mempunyai kedudukan paling tinggi karena data
merupakan penggambaran variabel yang diteliti, dan fungsinya sebagai pembentukan
hipotesis. Oleh karena itu benar tidaknya data sangat menentukan mutu hasil

penelitian. Sedangkan benar tidaknya data tergantung dari baik tidaknya instrument
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pengumpulan data. Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting
yaitu valid dan reliable.

Perhitungan validitas dan reliabilitas pertanyaan dilakukan dengan bantuan
program aplikasi SPSS 16 for window. Adapun langkah-langkah menggunakan SPSS

16 for window sebagai berikut:

1. Masukan data variabel x dan y setiap item jawaban responden atas nomor
item pada data view

2. Kembali ke data view, lalu klik analyze pada toolbar pilih reliability
analyze

3. Pindahkan variabel yang akan diuji atau klik ok

4. Akan dihasilkan output, apakah data tersebut valid serta reliable atau tidak
dengan membandingkan data hitung dengan data tabel
Dengan instrumen dikatakan valid dan reliable maka instrumen tersebut

dapat dipakai untuk mengumpulkan data.

3.8.1 Uji Validitas

Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur itu
mengukur apa yang ingin diukur. Sekiranya penelitian menggunakan kuesioner
didalam pengumpulan data penelitian, maka kuesioner yang disusunnya harus
mengukur apa yang ingin diukur. Uji Validitas ini menggunakan rumus Kolerasi

Product Moment Pearson dengan rumus sebagai berikut:
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n(Xxy) — (Xx)(Xy)

JBE7 - Ex?HME,®) - (v2))

r=

Sumber: Sugiyono (2011:228)

Keterangan:

r = Koefisien validitas item yang dicari

X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
y = Skor total

2X  =Jumlah skor dalam distribusi X
2Y  =Jumlah skor dalam distribusi Y
2 X? = Jumlah kuadrat dalam kordistribusi X
2Y2  =Jumlah kuadrat dalam kordistribusi Y

n = Banyaknya responden
menurut Sugiyono (2011:228) Keputusan pengujian validitas responden
ditentukan dengan ketentuan sebagai berikut:
1. Item pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan valid jika
rhitung lebih besar atau sama dengan raper (Mhitung > Itabet)-
2. ltem pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan tidak valid jika
rhitung lebih kecil dari rtaper (Mhitung < Ftabel)-
Hasil uji coba instrumen penelitian untuk variabel variasi produk berdasarkan
hasil perhitungan validitas item instrumen yang dilakukan dengan bantuan program

SPSS 16 for windows.
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Maka untuk menunjukkan bahwa item-item pertanyaan dalam kuesioner itu
valid karena skor riiwng lebih besar jika dibandingkan dengan rine. Dapat dilihat

dalam tabel 3.4 dibawah ini:

Tabel 3.4
Hasil Pengujian Validitas Instrumen

Harga (X1)
A. Tingkat Harga
1 Harga yang ditetapkan sesuai dengan 0,692 0,361 Valid
produk yang ditawarkan
2 Harga yang ditawarkan terjangkau 0,764 0,361 Valid
3 Harga yang ditawarkan lebih murah 0,531 0,361 Valid

dibanding restoran lain (Obonk steak,
waroeng steak, Suis Butcher)

4 Harga sesuai dengan kualitas 0,643 0,361 Valid
pelayanan yang diberikan
B. Potongan Harga

5 Potongan harga yang diberikan sesuai 0,395 0,361 Valid
dengan harapan konsumen
6 Potongan harga lebih besar di banding 0,529 0,361 Valid

restoran lain (Obong steak, waroeng
steak, Suis Butcher)

Kualitas Pelayanan

A. Tangibles (Bukti Fisik)

7 Kondisi peralatan makanan dalam 0,391 0,361 Valid
keadaan baik

8 Kondisi kebersihan halaman parkir 0,594 0,361 Valid
sangat baik

9 Kondisi kebersihan fasilitas toilet 0,375 0,361 Valid
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10 Pegawai restoran berpenampilan rapih 0,566 0,361 | Valid

11 Tata ruang desain interior terlihat 0,537 0,361 Valid
menarik

12 Tata ruang desain eksterior terlihat 0,539 0,361 Valid
menarik

13 Kerapihan tata ruang terlihat menarik 0,730 0,361 | Valid

B. Emphaty (Empati)

14 Pegawai siap merespon permintaan 0,427 0,361 Valid
konsumen

15 Pegawai bersikap ramah 0,560 0,361 | Valid

16 Pegawai mempunyai kepedulian 0,389 0,361 Valid
terhadap konsumen

17 Pegawai bersikap sopan 0,399 0,361 Valid

C. Realibility (Keandalan)

18 Pelayanan kecepatan penyajian sampai 0,552 0,361 Valid
pada konsumen sudah tepat waktu

19 Pesanan yang diantar sesuai dengan 0,503 0,361 Valid
pesanan konsumen

20 Pihak restoran memudahkan 0,384 0,361 | Valid
pembayaran secara tunai

21 Konsumen dapat membayar 0,396 0,361 | Valid
menggunakan kartu kredit

D. Responsiveness (Daya Tanggap)

22 Pegawai restoran tanggan terhadap 0,376 0,361 Valid
keluhan konsumen

23 Pihak restoran memberikan pelayanan 0,399 0,361 Valid
order dengan segera kepada konsumen

E. Assurance (Jaminan)

24 Pegawai restoran menjamin kualitas 0,391 0,361 | Valid
produk yang disajikan

25 Konsumen merasa puas dengan 0,667 0,361 Valid
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pelayanan yang diberikan

26 Pegawai restoran dapat menjelaskan 0,536 0,361 Valid
menu makanan dan minuman

Kepuasan Konsumen

27 Bapak/ibu merasa puas dengan harga 0,765 0,361 Valid
sesuai dengan kualitas yang
didapatkan

28 Bapak/ibu merasa puas dengan 0,393 0,361 Valid
kualitas produk yang disajikan

29 Bapak/ibu merasa puas dengan 0,645 0,361 Valid
kualitas pelayanan yang diberikan

30 Bapak/ibu merasa senang datang ke 0,537 0,361 Valid
restoran

31 Bapak/ibu merasa puas terhadap 0,883 0,361 Valid
kecepatan waktu dalam penyajian
makanan

32 Bapak/ibu merasa puas penguasaan 0,861 0,361 Valid
karyawan dalam menjelaskan menu

33 Bapak/ibu merasa mudah menuju 0,702 0,361 | Valid
lokasi ke restoran

Sumber: Pengolahan Data, Februari 2013

Sedangkan untuk menguji signifikansi hubungan, yaitu apakah hubungan yang
ditemukan itu berlaku untuk seluruh populasi yang berjumlah 100 orang, maka perlu
diuji signifikansinya dengan menggunakan rumus uji t. Teknik perhitungan yang
digunakan untuk menganalisa validitas tes ini adalah teknik korelasional biasa, yakni
korelasi antara skor-skor tes yang divalidasikan dengan skor-skor tes tolak ukuranya
dari peserta yang sama. Selanjutnya perlu diuji apakah koefisien validitas tersebut
signifikan pada taraf kesalahan tertentu, artinya adanya koefisien validitas tersebut

bukan karena faktor kebetulan, diuji dengan statistik t sebagai berikut :
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—

ryn—

Vv1-—r? (Sugiyono 2011 : 250)

AN

Kriteria untuk menolak atau menerima hipotesis, pada tingkat kesalahan yang
digunakan sebesar 5% atau 0.05, pada taraf signifikansi 95% adalah:

1. Jika thitung > tianel, erarti menolak Ho dan menerima Ha.

2. Jika thitung < tianel, berarti menerima Ho dan menolak Ha.

Hasil pengujian signifikansi pada uji t dapat dilihat dalam tabel 3.5 dibawah ini:

Tabel 3.5
Hasil Pengujian Signifikansi Pada Uji t

Harga (X1)

A. Tingkat Harga

1 Harga yang ditetapkan sesuai 5,071 2.048 Signifikan
dengan produk yang ditawarkan

2 Harga yang ditawarkan 6,266 2,048 Signifikan
terjangkau
3 Harga yang ditawarkan lebih 3,316 2,048 Signifikan

murah dibanding restoran lain
(Obonk steak, waroeng steak,
suis butcher)

4 Harga sesuai dengan kualitas 4,447 2,048 Signifikan
pelayanan yang diberikan
B. Potongan Harga

5 Potongan harga yang diberikan 2,275 2,048 Signifikan
sesuai dengan harapan konsumen
6 Potongan harga lebih besar di 3,299 2,048 Signifikan

banding restoran lain

Kualitas Pelayanan
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A. Tangibles (Bukti Fisik)

menggunakan kartu kredit

7 Kondisi peralatan makanan 2,247 2,048 Signifikan
dalam keadaan baik

8 Kondisi kebersihan halaman 3,907 2,048 Signifikan
parkir sangat baik

9 Kondisi kebersihan fasilitas toilet | 2,140 2,048 Signifikan

10 Pegawai restoran berpenampilan 3.633 2,048 Signifikan
rapih

11 | Tataruang desain interior terlihat | 3,370 2,048 Signifikan
menarik

12 | Tata ruang desain eksterior 3.387 2,048 Signifikan
terlihat menarik

13 Kerapihan tata ruang terlihat 6,094 2,048 Signifikan
menarik

B. Emphaty (Empati)

14 | Pegawai Siap merespon 2.498 2,048 Signifikan
permintaan konsumen

15 Pegawai bersikap ramah 3.575 2,048 Signifikan

16 Pegawai mempunyai kepedulian 2.234 2,048 Signifikan
terhadap konsumen

17 | Pegawai bersikap sopan 2.302 2,048 Signifikan

C. Realibility (Keandalan)

18 Pelayanan kecepatan penyajian 3.505 2,048 Signifikan
sampai pada konsumen sudah
tepat waktu

19 Pesanan yang diantar sesuai 3,079 2,048 Signifikan
dengan pesanan konsumen

20 Pihak restoran memudahkan 2,200 2,048 Signifikan
pembayaran secara tunai

21 Konsumen dapat membayar 2,282 2,048 Signifikan
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D. Responsiveness (Daya Tanggap)

22

Pegawai restoran tanggan
terhadap keluhan konsumen

2,147

2,048

Signifikan

23

Pihak restoran memberikan
pelayanan order dengan segera
kepada konsumen

2,304

2,048

Signifikan

E.

Assurance (Jaminan)

24

Pegawai restoran menjamin
kualitas produk yang disajikan

2,247

2,048

Signifikan

25

Konsumen merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan

4,736

2,048

Signifikan

26

Pegawai restoran dapat
menjelaskan menu makanan dan
minuman

3,359

2,048

Signifikan

Kepuasan Konsumen

27

Bapak/ibu merasa puas dengan
harga sesuai dengan kualitas
yang didapatkan

6,284

2,048

Signifikan

28

Bapak/ibu merasa puas dengan
kualitas produk yang disajikan

2,262

2,048

Signifikan

29

Bapak/ibu merasa puas dengan
kualitas pelayanan yang
diberikan

4,465

2,048

Signifikan

30

Bapak/ibu merasa senang datang
ke restoran

3,370

2,048

Signifikan

31

Bapak/ibu merasa puas terhadap
kecepatan waktu dalam
penyajian makanan

9,959

2,048

Signifikan

32

Bapak/ibu merasa puas
penguasaan karyawan dalam
menjelaskan menu

6,397

2,048

Signifikan

33

Bapak/ibu merasa mudah menuju
lokasi ke restoran

5,216

2,048

Signifikan

Sumber: Pengolahan Data, Februari 2013

Tiara lka Wijayanti, 2014
Pengaruh Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Pelayanan Konsumen Pada Restoran Abuba
Steak Di JI.Prabudimuntur 12 Bandung

Universitas Pendidikan Indonesia

repository.upi.edu

perpustakaan.upi.edu



83

3.8.2 Uji Reliabilitas

Reabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu
hasil pengukuran relative konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih.

Menurut Sugiyoni (2011:354) pengujian realibilitas dapat dilakukan secara
eksternal maupun internal. Secara eksternal pengujian dapat dilakukan dengan
menggunakan re test, equivalent, dan gabungan keduanya.

Reliable menurut Suharsimi Arikunto (2009:154), artinya dapat dipercaya atau
dapat diandalkan. Untuk mencari reliabilitas instrument, misalnya angket penulis
menggunakan rumus Koefisien reabilitas Alpha Cronbach sebagai berikut :

[ k] N Zaﬁ (Suharsimi Arikunto, 2009:154)
lu—[k-l] - o?

11 = Reabilitas instrumen
k = Banyaknya bulir pertanyaan
ot

= Jumlah varians bulir/item

o = Varians total

Sedangkan rumus untuk variannya adalah

(I x)2 sumber: (suharsimi Arikunto, 2009:184)

Tiara lka Wijayanti, 2014

Pengaruh Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Pelayanan Konsumen Pada Restoran Abuba
Steak Di JI.Prabudimuntur 12 Bandung

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



84

Keterangan :

n = Jumlah responden

c = Nilai Varians

X = Nilai Skor yang terpilih

Keputusan pengujian realibilitas item instrument, adalah:
1. Jika koefisien interval seluruh item Iniwng > 'anel dengan signifikasi 5% maka item

kuesioner dinyatakan reliable.

2. Jika koefisien seluruh item Fhiwung < I'able, dengan signifikasi 5% maka dapat

dikatakan item kuesioner dinyatakan tidak reliable.

Setelah diperoleh rhiwng, Selanjutnya untuk dapat diputuskan instrument tersebut
realiable atau tidak, maka harga tersebut dikonsultasikan dengan harga rine dengan
taraf kesalahan 5%. Jika rniwng lebih besar dari rtabel untuk taraf kesalahan 5% maka
dapat disimpulkan instrument kepuasan konsumen tersebut realibel dan dapat
digunakan untuk penelitian, perhitungan realibilitas pernyataan dilakukan dengan
menggunakan program SPSS 16 for windows.

Hasil perhitungan reliabilitas instrument penelitian dapat dilihat pada tabel
berikut:

Tabel 3.6
Hasil Uji Reliabilitas

Harga (X1) 0,733 0,361 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,730 0,361 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,770 0,361 Reliabel
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Sumber : pengolahan data, Februari 2013

Maka dari tabel diatas menunjukkan bahwa variabel kualitas harga (X1)
diperoleh nilai ryiwng = 0.733, kualitas pelayanan (X2) diperoleh nilai rhitung = 0.730,
dan kepuasan konsumen (Y) diperoleh nilai rhitung = 0.770. hal ini menjelaskan
bahwa rhitung > rtabel dengan demikian data yang di peroleh dari kuesioner

dikatakan reliable.

3.9 Teknik Analisis Data

Analisis data adalah proses penyederhanaan data dan penyajian data dengan
mengelompokkan dalam suatu bentuk yang mudah dibaca dan diinterprestasi. (Ulber
Silalahi, 2010:332).

Setelah data yang diperoleh dari responden melalui kuesioner terkumpul,
langkah selanjutnya adalah mengelola dan menafsirkan data sehingga dari hasil
tersebut dapat dilihat apakah antara variabel harga (X;), dan kualitas pelayanan (X5)

ada pengaruh atau tidak terhadap variabel kepuasan konsumen ().

3.9.1 Analisis Data Deskriptif

Analisis deskriptif dapat digunakan untuk mencari kuatnya hubungan antara
variabel melalui analisis korelasi dan membuat perbandingan dengan
membandingkan rata-rata data sampel atau populasi tanpa perlu diuji signifikansinya

(Sugiyono, 2011:144). Analisis deskriptif bertujuan mengubah kumpulan data mentah
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menjadi mudah dipahami dalam bentuk informasi yang lebih ringkas. Analisis

deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan variabel-variabel penelitian, antara lain:

a) Analisis deskriptif harga
Variabel X1 terfokus pada penelitian terhadap harga yang meliputi tingkat harga,
dan potongan harga.
b) Analisis deskriptif kualitas pelayanan
Variabel X2 terfokus pada penelitian terhadap kualitas pelayanan yang meliputi
Tangibles (bukti fisik), Emphaty (empati), Realibility (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), dan Assurance (jaminan).
¢) Analisis deskriptif kepuasan konsumen
Variabel Y terfokus pada penelitian terhadap kepuasan konsumen yang meliputi
harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, kecepatan waktu, kualitas kinerja
karyawan, lokasi.
untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi dapat dilihat pada tabel
berikut:
Tabel 3.7
PEDOMAN UNTUK MEMBERIKAN INTERPRESTASI KOEFISIEN
KORELASI
Antara 0,700 sampai dengan 1,00 Sangat Tinggi
Antara 0,600 sampai dengan 0,500 Tinggi
Antara 0,500 sampai dengan 0,400 Agak Tinggi
Antara 0,400 sampai dengan 0,300 Sedang
Antara 0,300 sampai dengan 0,200 Agak Tidak Tinggi
Antara 0,200 sampai dengan 0,100 Tidak Tinggi
Antara 0,100 sampai dengan 0,000 Sangat Tidak Tinggi
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Sumber: Suharsimi Arikunto (2009:245)

Selanjutnya untuk menafsirkan sejauh mana pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen digunakan pedoman interprestasi koefisien
penentu dalam tabel. Nilai koefisien penentu berada di antara 0-100%. Jika nilai
koefisien semakin mendekati 100% berarti semakin kuat pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Semakin mendekati O berarti semakin lemah
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Sehingga dibuat pedoman

interprestasi koefisien penentu dalam Tabel 3.7 sebagai berikut:

Tabel 3.8
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Determinasi

0-10,00% Sangat Tidak Baik
10% - 20,00% Tidak Baik
20% - 30,00% Agak Tidak Baik
30% - 40,00% Sedang
50% - 60,00% Agak Baik
60% - 70,00% Baik

70% - 100% Sangat Baik

Sumber: Suharsimi Arikunto (2009:245)
3.9.2 Analisis Verifikatif Dengan Menggunakan Kaorelasi dan Koefisien
Determinasi
3.9.2.1 Analisis Korelasi

Setelah data diolah yang telah terkumpul berhasil dirubah menjadi data interval
maka langkah selanjutnya yaitu menghitung data menggunakan analisis korelasi yang

ini bertujuan untuk mencari hubungan antara kedua variabel yang diteliti.
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Hubungan X dan Y dikatakan positif bila kenaikan (penurunan X) pada
umumnya diikuti oleh kenaikan (penurunan Y). ukuran yang dipakai untuk
mengetahui kuat atau tidaknya hubungan X dan Y disebut koefisien korelasi (r) nilai

koefisien paling sedikit -1 dan paling besar 1 (-1 <r < 1), yang artinya:

_‘
|

= 1, hubungan X dan Y sempurna dan positif (mendekat 1, hubungan sangat kuat

dan positif).

_.‘
|

= -1, hubungan X dan Y sempurna dan negative (mendekati -1, hubungan sangat

kuat dan negatif).
r = 0, hubungan X dan Y lemah sekali atau tidak ada hubungan.

Penelitian koefisien korelasi (r) dalam penelitian ini menggunakan Korelasi

pearson (Pearson’s Product Moment Coefficient of Correlation), yaitu:

n (Zxy) — (Zx) (Zy)
r=
VIR:2)— Ex)* H(nZ,2) - (Z¥)*)

Keterangan:

(Sumber: Sugiyono, 2011:216)

r = Koefisien Validitas item yang dicari
= Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
= Skor total

> X =Jumlah skor dalam distribusi X

2Y  =Jumlah skor dalam distribusi Y

>X? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

2Y?2  =Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y

n = Banyaknya responden
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Tabel 3.9
PEDOMAN UNTUK MEMBERIKAN INTERPRESTASI KOEFISIEN
KORELASI
| IntervalKoefisien [~ TingkatHubungan |

Antara 0,700 sampai dengan 1,00 Sangat Tinggi

Antara 0,600 sampai dengan 0,500 Tinggi

Antara 0,500 sampai dengan 0,400 Agak Tinggi

Antara 0,400 sampai dengan 0,300 Sedang

Antara 0,300 sampai dengan 0,200 Agak Tidak Tinggi

Antara 0,200 sampai dengan 0,100 Tidak Tinggi

Antara 0,100 sampai dengan 0,000 Sangat Tidak Tinggi

Sumber: Suharsimi Arikunto (2009:245)

3.9.2.2 Analisis Koefisien Determinasi

Analisis Koefisien determinasi yaitu angka yang menunjukan besarnya derajat
kemampuan yang menerangkan variabel bebas terhadap variabel terikat dari fungsi
tersebut. Dengan cara simultan variabel X dan Y dapat dihitung dengan koefisien

determinasi secara simultan.

Dalam analisis korelasi terdapat suatu angka yang disebut dengan koefisien
determinasi, yang besarnya adalah kuadrat dari koefisen korelasi (r). (Sugiyono,

2011:231).

Untuk mengetahui besarnya pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y,

maka digunakan runus KD (Koefisien Determinasi) adalah:

KD = r? X 100% (Sumber: Sugiyono, 2011 : 275)

Keterangan:

KD = Koefisien Determinasi

r2 = Nilai Koefisien Determinasi
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Untuk mengetahui kuat lemahnya pengaruh antar variabel, maka pedoman yang
dikutip oleh (Suharsimi Arikunto, 2009:245), untuk menjelaskan interprestasi

koefisien regresi dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3.10
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Determinasi
Standar Gulford

0 —10,00% Sangat Tidak Baik
10% - 20,00% Tidak Baik
20% - 30,00% Agak Tidak Baik
30% - 40,00% Sedang
50% - 60,00% Agak Baik
60% - 70,00% Baik

70% - 100% Sangat Baik

Sumber: Suharsimi Arikunto (2009:245)

3.9.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis linear berganda digunakan oleh peneliti, bila bermaksud meramalkan
bagaimana keadaan (naik-turunnya variabel dependen, bila dua variabel independen
sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaikkan nilainya), (Sugiyono, 2006:210).

Berdasarkan tujuan dilakukannya penelitian ini, maka variabel yang dianalisis
adalah variabel dependen yaitu Pengaruh Harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
sedangkan Variabel dependen adalah kepuasan konsumen (Y).

a. Menentukan hubungan antara variabel dependen (Y) dengan variabel

independen (X3, X) dengan rumus yang digunakan adalah :

Y =a+ bixg +boxo
(Sumber: Sugiyono, 2011 : 275)

Keterangan :

Tiara lka Wijayanti, 2014

Pengaruh Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Pelayanan Konsumen Pada Restoran Abuba
Steak Di JI.Prabudimuntur 12 Bandung

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



91

Y = Kepuasan Konsumen

a = Konstanta

by = Koefisien regresi Harga

b, = Koefisien regresi Kualitas pelayanan
X1 = Harga

Xo = Kualitas Pelayanan

Regresi linier berganda dengan persamaan Y = a + biX; + boX,, untuk

menghitung nilai a, b, b, dapat menggunakan persamaan sebagai berikut :

YY=an+b2x; + 2x,

Y XY = aXx; + by Xxi + by Y x;x,
(Sugiyono, 2011 : 278)
ZXzY = asz + bllexz + bzzx%

b. Setelah nilai a, by, b, diperoleh maka langkah selanjutnya adalah menghitung
korelasi ganda masing-masing variable independen dengan variabel dependen

dengan rumus:

=2 (Sugiyono 2011 : 228)
Txty?
Dimana :
Txy = Korelasi antar variabel X dengan Y
X  =Xi-X)
Yo =(i-y)
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3.10 Pengujian Hipotesis
3.10.1 Uji Simultan (uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui antara variabel terikat secara keseluruhan
(stimultan). Untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel

terikat secara keseluruhan (simultan) digunakan uji F dengan formula sebagai berikut:

— R?/k
~ (1-R?)/ (n-k-1)

(sumber: Sudjana, 2002:385)
Kaidah pengambilan keputusan :

- Jika nilai Fniwng > Frapel, Maka menolak Ho dan menerima Ha, artinya koefisien

korelasi ganda yang ditentukan adalah signifikan.

- Jika nilai Fnitung < Frane, maka menerima Ho dan menolak Ha, artinya koefisien

korelasi ganda yang ditentukan adalah tidak signifikan.

Secara statistic, hipotesis yang akan diuji dalam rangka pengambilan keputusan

penerimaan penolakan hipotesis dapat ditulis sebagai berikut:

Berarti:
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Hipotesis Mayor

Ho : # > o, artinya terdapat pengaruh antara harga, dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen di Restoran Abuba Steak Bandung.

Ho : 2 <o, artinya tidak terdapat pengaruh antara harga, dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen di Restoran Abuba Steak Bandung.

Hipotesis Minor

Ho : 2 > o, Artinya terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan konsumen

di Restoran Abuba Steak Bandung.

Ho : # < o, Artinya tidak terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan
konsumen di Restoran Abuba Steak Bandung.
Ho : 2 > o, artinya terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di Restoran Abuba Steak Bandung.

Ho : # < o, artinya tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di Restoran Abuba Steak Bandung.

3.10.2 Uji Parsial (Uji t)

Sedangkan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel

terikat secara parsial digunakan uji t, dengan rumus sebagai berikut:

rvn— 2

V1 —12

‘ (Sumber: Sugiyono 2011:230)

Keterangan:
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t =Nilait
r = Nilai koefisien korelasi
n =Jumlah sampel

Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan cara membandingkan t hitung dan t tapel
dengan tidak kesalahan yang digunakan penelitian adalah 5% atau 0,05 pada tingkat

kepercayaan 95%.
Kaidah pengambilan keputusan, adalah:

- Jika thiwng > twbe, Maka menolak Ho dan menerima Ha yang berarti terdapat
hubungan yang positif.

- Jika thiung < twper, Maka menerima Ho dan menolak Ha yang berarti terdapat
hubungan negatif.

Berarti:

- Ha: # >0, Artinya harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

- Ho: # <0, Artinya harga dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen.
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