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BAB III 

METODE PENELITIAN  

 

3.1  Objek Penelitian  

Pada penelitian ini penulis melakukan pengamatan kepada konsumen 

katering Bandung Milk Center sebagai responden yang sebagian besar merupakan 

karyawan kantor dan instansi pemerintahan dan perorangan yang mengambil 

keputusan pembelian. Penelitian ini terdiri dari dua variabel yakni independen dan 

dependen. Menurut Sugiyono (2012, hlm. 4) variabel independent (bebas) adalah 

variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab berubahnya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). Variabel independen atau bebas pada penelitian ini 

adalah bauran pemasaran jasa yang terdiri dari product (X1), price (X2), 

promotion (X3), people (X4), dan process (X5), sedangkan variabel dependen 

atau terikat adalah kepuasan konsumen (Y) 

Peneliti memutuskan untuk memilih katering Bandung Milk Center karena 

berdasarkan dari keluhan sebagian konsumen yang merasa tidak puas atas jasa 

yang diberikan oleh katering Bandung Milk Center. Hal ini dapat dilihat dari 

jumlah penjualan yang menurun pada tahun 2013 serta keluhan konsumen 

katering Bandung Milk Center.   

3.2  Metode Penelitian  

3.2.1  Jenis dan Metode Penelitian  

 Metode penelitian dilakukan oleh peneliti untuk mecari jawaban dari suatu 

masalah yang akan dipecahkan melalui serangkaian prosedur dan tahapan 

penelitian. Menurut Narbuko dan Achmadi (2009, hlm. 1), “Metodologi 

penelitan” berasal dari kata “ Metode “ yang artinya cara tepat untuk melakukan 

sesuatu dan “Logos” yang artinya ilmu pengetahuan. Jadi metodologi artinya cara 
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melakukan sesuatu dengan menggunakan pikiran secara seksama untuk mencapai 

suatu tujuan. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian deskriptif 

dan kauntitatif. Dimana menurut Nazir (2005, hlm. 54), metode penelitian 

deskriptif adalah suatu  metode dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu 

objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun suatu kelas peristiwa masa 

sekarang dengan membuat deskripsi atau gambaran sistemtis, faktual dan akurat 

mengenai fakta – fakta, sifat – sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki 

dengan interpretasi yang tepat. Kuncoro (2003, hlm. 8) mengungkapkan tipe yang 

paling umum dari penelitian deskriptif ini meliputi penilaian sikap atau pendapat 

individu, organisasi, keadaan, ataupun prosedur. Tujuan dari penelitian ini akan 

mengungkapkan suatu masalah baik itu keadaan maupun peristiwa serta fakta 

yang lebih mendalam mengenaibauran pemasaran jasa yang terdiri product(X1), 

price(X2), promotion(X3), people(X4), dan process(X5)terhadap kepuasan 

konsumen (Y) katering Bandung  Milk Center.  

Sedangkan penelitian kuantitatif menurut Nasehudin dan Gozali (2012, 

hlm. 68-69) adalah cara untuk memperoleh ilmu pengetahuan atau memecahkan 

suatu masalah yang dihadapi dan dilakukan secara hati – hati dan sistematis, data 

– data yang dikumpulkan berupa rangkaian atau kumpulan angka – angka. Pada 

metode penelitian kuantitatif ini dapat memberikan gambaran mengenai populasi 

yang akan diteliti secara umum. Metode penelitian kuantitatif melakukan 

penyebaran angket atau kuisioner sebagai alat atau teknik pengumpulan datanya.  

3.3  Operasional Variabel 

Seperti yang telah dijelaskan pada objek penelitian di atas dapat diketahui 

bahwa variabel – variabel yang akan dikaji pada penelitian ini adalah bauran 

pemasaran jasa yang terdiri dari product (X1), price (X2), promotion (X3), people 

(X4), dan process (X5)sebagai variabel bebas/ independent terhadap kepuasan 

konsumen (Y) sebagai variabel terikat/ dependent. 
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Operasionalisasi variabel pada penelitian ini dapat dijabarkan seperti berikut : 

Tabel 3.1 

Operasional Variabel  

Variabel / 

Sub 

Variabel 

Konsep Teoritis Indikator  Ukuran  Skala No 

Angket  

Bauran 

Pemasaran 

Jasa  

Adalah elemen – elemen organisasi perusahaan yang dapat dikontrol oleh 

perusahaan dalam melakukan komunikasi dengan konsumen dan akan dipakai 

untuk memuaskan konsumen. Zeithaml dan Bitner (2011, hlm. 25) 

Product 

(X1) 

Produk adalah 

seperangkat 

atribut baik 

berwujud maupun 

tidak berwujud, 

yang diterima 

oleh pembeli guna 

memuaskan 

keinginannya 

seperti harga, 

warna, nama baik 

toko yang mejual 

dan pelayanan. 

Zeithaml dan 

Binter (2011, hlm. 

24) 

    
1. Tampilan 

Produk  

 

 Tingkat 

kesesuaian 

penampilan 

makanan 

dengan yang 

ada dimenu 

Ordinal  1.1 

2. Kualitas 

Produk  

 

 Tingkat daya 

tarik warna dari 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal  1.2 

  Tingkat daya 

tarik bentuk 

potongan dari 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.3 

 Tingkat daya 

tarik aroma dari 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.4 

 Tingkat 

kelezatan dari 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.5 

 Tingkat 

kesesuian 

tekstur makanan 

yang disajikan  

Ordinal 1.6 

 Tingkat 

kerapihan dari 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.7 
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 Tingkat 

kesesuaian suhu 

dari makanan 

yang disajikan  

 

 

 

Ordinal 1.8 

Price 

(X2) 

Harga adalah nilai 

suatu barang 

untuk 

memperoleh 

manfaat dari 

memiliki atau 

menggunakan 

suatu produk. 

Zeithaml dan 

Bitner (2011, hlm. 

24) 

1. Harga  

 

 

 Tingkat daya 

tarik harga 

yang 

ditawarkan  

Ordinal 2.1 

 Tingkat 

kesesuaian 

harga jual 

dengan kualitas 

makanan yang 

diberikan 

Ordinal 2.2 

 Tingkat 

kesesuaian 

harga dengan 

pelayanan yang 

diberikan  

Ordinal 2.3 

Promotion  

(X3) 

Promosi adalah 

suatu aktivitas 

pemasaran antara 

perusahaan 

dengan konsumen 

untuk 

mempengaruhi 

konsumen dalam 

kegiatan 

pembelian. 

Zeithaml dan 

Bitner (2011, hlm. 

24) 

 

1. Personal 

Selling  

 

 Tingkat daya 

tarik sales 

people pada saat 

melakukan 

penawaran 

kepada 

konsumen   

Ordinal  3.1 

 Tingkat 

kejelasan sales 

people dalam 

menginformasik

an kepada 

konsumen 

mengenai 

produk yang 

ditawarkan   

Ordinal 3.2 

 Tingkat 

keramahan sales  

people pada saat 

berinteraksi 

dengan 

konsumen 

 

Ordinal 3.3 
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People 

(X4) 

Orang (people) 

adalah penyedia 

jasa yang sangat 

mempengaruhi 

kualitas jasa yang 

diberikan bagi 

kepuasan 

konsumen. 

Zeithaml dan 

Bitner (2011, hlm. 

24) 

1. Karyawan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tingkat 

pengetahuan 

karyawan 

mengenai 

produk yang 

ditawarkan 

katering 

Bandung Milk 

Center. 

Ordinal 4.1 

 Tingkat 

keramahan 

karyawan 

dalam melayani 

konsumen  

Ordinal 4.2 

 Tingkat 

kerapihan 

penampilan 

karyawan 

dalam melayani 

konsumen   

Ordinal 4.3 

    

Process 

(X5) 

Proses adalah 

semua prosedur 

aktual, 

mekanisme dan 

aliran aktivitas 

yang digunakan 

untuk 

menyampaikan 

jasa. Zeithaml dan 

Bitner (2011, hlm. 

24) 

1. Alur Kegiatan  

 
 Tingkat 

ketanggapan 

pegawai dalam 

melayani 

pesanan 

konsumen  

Ordinal  5.1 

 Tingkat 

ketepatan waktu 

pengiriman 

produk yang 

dipesan 

konsumen  

Ordinal 5.2 

 Tingkat 

kesesuaian 

menu yang 

dipesan 

konsumen  

Ordinal 5.3 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Tingkat perasaan 

Perasaan 

seseorang setelah 

membandingkan 

kinerja (atau 

hasil) yang ia 

rasakan 

dibandingkan 

dengan 

harapannya. 

Product 

    

 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari Tampilan 

 Tingkat 

antara 

perbandinga

n dan 

harapan dari  

kesesuaian 

tampilan 

Ordinal 1.1 
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Apabila persepsi 

terhadap kinerja 

tidak bisa 

memenuhi 

harapan, maka 

yang terjadi 

adalah 

ketidakpuasan. 

Sebaliknya jika 

persepsi terhadap 

kinerja bisa 

memenuhi 

harapan 

konsumen akan 

merasa sangat 

puas. 

Kotler dan Keller 

(2009, hlm. 138) 

Produk  

 

makanan  

dengan yang 

ada dimenu  

 

 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari Kualitas 

Produk  

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

daya tarik warna 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.2 

  Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan daya 

tarik dari bentuk 

potongan yang 

makanan 

disajikan 

Ordinal 1.3 

  Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

daya tarik 

aroma makanan 

yang disajikan  

Ordinal 1.4 

 Tingkat 

perbandingan 

kenyataan dan 

harapan dari 

kelezatan 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.5 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari  

kesesuian 

tekstur makanan 

yang disajikan  

Ordinal 1.6 
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 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kerapihan 

makanan yang 

disajikan  

Ordinal 1.7 

   

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kesesuaian suhu 

dari makanan 

yang disajikan  

 

Ordinal 1.8 

Price 

 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari Tingkat 

Harga 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

daya tarik harga 

yang 

ditawarkan  

Ordinal 2.1 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kesesuaian 

harga jual 

dengan kualitas 

makanan yang 

diberikan 

Ordinal 2.2 

 Tingkat  

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kesesuaian 

harga dengan 

pelayanan yang 

diberikan.  

Ordinal 2.3 

Promotion  
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 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari Personal 

Selling 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

daya tarik sales 

people pada saat 

melakukan 

penawaran 

kepada 

konsumen   

Ordinal 3.1 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kejelasan sales 

people dalam 

menginformasik

an kepada 

konsumen 

mengenai 

produk yang 

ditawarkan   

Ordinal 3.2 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

keramahan sales  

people pada saat 

berinteraksi 

dengan 

konsumen 

Ordinal 3.3 

   

People 
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 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari 

Karyawan  

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

pengetahuan 

karyawan 

mengenai 

produk yang 

ditawarkan 

Katering 

Bandung Milk 

Center. 

Ordinal 4.1 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

keramahan 

karyawan dalam 

melayanai 

konsumen 

Ordinal 4.2 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kerapihan 

penampilan 

karyawan dalam 

melayani 

konsumen  

 

Ordinal 4.3 

 

 Process 

 Perbandingan 

antara 

kenyataan 

(perceived) 

dan harapan 

(expected) 

dari Alur 

Kegiatan  

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

ketanggapan 

pegawai dalam 

melayani 

pesanan 

konsumen  

Ordinal 5.1 
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 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

ketepatan waktu 

pengiriman 

produk yang 

dipesan 

konsumen  

Ordinal 5.2 

 Tingkat 

perbandingan 

antara 

kenyataan dan 

harapan dari 

kesesuaian 

menu yang 

dipesan 

konsumen 

 

Ordinal 5.3 

Sumber : Data diolah, 2014 

3.4 Instrumen Penelitian  

Skala pengukuran pada penelitian ini adalah menggunakan skala ordinal 

yang dihitung menggunakan skala Likert. Menurut Hasan (2002, hlm. 26) skala 

ordinal adalah skala dimana penomoran objek / kategori disusun menurut 

besarnya yaitu dari tingkat tertinggi atau sebaliknya dengan jarak yang tidak harus 

sama. Skala ordinal digunakan untuk mengelompokkan objek atau kategori data 

yang disusun berdasarkan urutan logis dan sesuai dengan besarnya karakteristik 

yang dimiliki.  

Skala Likert menurut Riyanto (2013, hlm. 67) adalah skala yang dapat 

dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang suatu gejala atau fenomena tertentu. Dengan Skala 

Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 

Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item – 

item instrumen yang berupa pertanyaan atau pernyataan.  



61 
 

Desi Seppita Ilyas, 2015 
UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN KATERING BANDUNG MILK CENTER MELALUI  
BAURAN PEMASARAN JASA 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 

 

Dalam skala likert jawaban setiap item instrumennya memiliki urutan dari 

sangat positif sampai sangat negatif, yang dapat berupa kata – kata yakni 

diantaranya :  

a. Sangat baik 

b. Baik  

c. Cukup baik  

d. Tidak baik  

e. Sangat tidak baik  

Karena pada penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif, maka jawaban diatas 

dapat diberi skor menjadi : 

1. Setuju/Selalu/Sangat positif diberi skor    5 

2. Setuju/Sering/positif diberi skor     4 

3. Ragu – ragu/Kadang – kadang/ netral di beri skor  3 

4. Tidak setuju/Hampir tidak pernah/Negatif diberi skor 2 

5. Sangat tidak setuju/Tidak pernah diberi skor   1  

 Instrumen penelitian yang menggunakan skala Likert dapat dibuat dalam 

bentuk pilihan ganda ataupun checklist. 

3.5  Jenis Dan Sumber Data 

Dalam melakukan penelitian ketepatan dalam menentukan data yang dicari 

merupakan suatu keharusan yang sangat mutlak dibutuhkan, dengan begitu tujuan 

dilakukannya penelitian dapat terlaksana. Menurut Hermawan (2005, hlm. 168) 

berdasarkan sumbernya data dapat dibedakan menjadi 2 yaitu : 

a. Data Primer ( Primary Data Source ) 

Data primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh 

peneliti untuk menjawab masalah atau tujuan penelitian yang dilakukan dalam 
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penelitian yang dilakukan dalam penelitian eksploratif, deskriptif maupun kausal 

dengan menggunakan metode pengumpulan data berupa survey atau observasi. 

b. Data Sekunder ( Secoundary Data Source ) 

Data sekunder merupakan struktur data historis mengenai variabel – 

variabel yang telah dikumpulkan dan dihimpun sebelumnya oleh pihak lain. 

Sumber data sekunder bisa diperoleh dari dalam suatu perusahaan (sumber 

internal), berbagai website di internet, perpustakaan umum maupun lembaga 

pendidikan atau dari lembaga dinas pemerintahan. 

Data primer dan data sekunder pada penelitian ini akan dijelaskan pada tabel 3.2 

berikut : 

Tabel 3.2 

Jenis dan Sumber Data  

No Data Penelitian  Sumber Data  

Data Sekunder 

1.  Komplan konsumen katering Bandung Milk 

Center tahun 2011 – 2013 

Manajemen katering 

Bandung Milk Center 

2.  Jumlah pendapatan katering Bandung Milk 

Center tahun 2010 – 2013 

Manajemen katering 

Bandung Milk Center 

3.  Jumlah pesanan katering Bandung Milk 

Center bulan Januari hingga September tahun 

2013 

Manajemen katering 

Bandung Milk Center 

Data Primer 

1.  Tanggapan konsumen mengenai kepuasan 

konsumen katering  Bandung Milk Center 

Konsumen katering 

Bandung Milk Center 

Sumber : Data diolah, 2014 
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3.6 Teknik Dan Alat Pengumpulan Data 

Pada penelitian mengenai kepuasan konsumen dikatering Bandung Milk 

Center penulis memperoleh data dengan menggunakan alat pengumpul data 

sebagai berikut : 

a. Studi Kepustakaan  

Pada studi kepustakaan sumber data diperoleh dari buku mengenai 

pemasaran, referensi, literatur dan melalui internet serta dari hasil 

penelirian yang terkait dengan masalah yang diteliti lalu digunakan 

sebagai landasan teori dalam penelitian. 

b. Studi Lapangan  

Studi ini dilakuakn untuk memperoleh data primer dengan tujuan untuk 

memperoleh data primer yakni dengan cara : 

1. Wawancara  

Tehnik wawancara digunakan sebagau teknik pengumpulan data 

apabila penulis ingin melakukan studi pendahuluan untuk menetukan 

permasalahan yang harus diteliti dan juga apabila penelitian ingin 

mengetahui hal – hal dari responden yang lebih mendalam. Yaitu 

mengenai kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen katering Bandung Milk Center.  

2. Angket (Quisioner)   

Angket disebarkan kepada responden yang terdiri dari seperangkat 

pertanyaan tertulis dimana pada penelitian ini respondennya adalah 

konsumen katering Bandung Milk Center. Pengisian angket dilakukan 

dengan cara responden memilih salah satu jawaban dari setiap 

pertanyaan yang dianggap paling sesuai. 
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3.7  Populasi Dan Teknik Penarikan Sample  

3.7.1  Populasi  

Menurut Sugiyono (2012, hlm. 61), Populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas : objek/ subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. 

Maka dapat disimpulkan bahwa populasi terdiri dari banyak hal yang tidak 

hanya orang dan benda lainnya melainkan meliputi banyak hal seperti jumlah 

yang ada pada objek yang diteliti serta karakteristik/sifat yang terdapat pada 

subjek atau objek yang hendak diteliti tersebut.  

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa 

katering Bandung Milk Center terdiri dari 145 perkantoran (Instansi, 

Perbankankan dll) yang di golongkan menjadi 2 kategori dimana ada konsumen 

reguler yakni divisi di bawah naugan PT. Agronesia sebanyak 6 divisi dan 

konsumen non reguler yakni terdiri dari lembaga pemerintah sebanyak  99 

instansi, 4 perusahaan perbankan, 7 universitas dan 29 konsumen lain– lain. Data 

konsumen ini didapatkan dari tahun 2013 diharapkan dapat mewakili seluruh 

populasi konsumen yang menggunakan jasa katering Bandung Milk Center. 

3.7.2 Sample 

Sample adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi Sugiyono (2012, hlm. 62). Sampel penelitian adalah sebagian dari 

populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh 

populasi.Sampel Dalam menentukan ukuran sampel (n) dan populasi (N) yang 

telah ditentukan dapat digunakan rumus Slovin (Umar, 2003, hlm. 141), sebagai 

berikut :  
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Dimana :  

n =  Ukuran Sampel  

N =  Ukuran Populasi  

E  = Kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan sampel yang dapat   

ditolerir. 

 Berdasarkan pada rumus diatas, maka dapat dihitung jumlah populasinya 

(N), yakni sebagai berikut : 

   
   

            
 

                 

Jadi jumlah sampel yang akan diteliti pada penelitian ini adalah sebanyak 106 

reponden yang melakukan keputusan pembelian dari masing – masing perusahaan 

yang menggunakan jasa katering Bandung Milk Center.  

3.7.2.1 Teknik Pengambilan Sampel  

Menurut Riduwan (2003, hlm. 11), teknik pengambilan sampel atau teknik 

sampling adalah suatu cara mengambil yang reprensentative dari populasi. 

Pengambilan sampel ini harus dilakukan sedemikian rupa sehingga nantinya akan 

diperoleh sampel dapat mewakili dan dapat mengambarkan situasi atau keadaan 

populasi yang sebenarnya. Teknik sampling pada data dapat dikelompokan 

menjadi 2 yaitu probability samplingdan nonprobability sampling. Probability 

sampling meliputi simple random, proportionate strativide random, 

disproportionate strativied random, dan area random. Sedangkan nonprobability 

sampling meliputi sampling sistematis, sampling kuota, aksidental, sampling 

jenuh dan snow ball sampling.  

Pada penelitian ini penulis menggunakan teknik stratified random 

sampling karena responden yang dijadikan sampel bersifat heterogen sehingga 

dapat menghasilkan sampel yang refresentatif . stratified random sampling adalah 
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teknik pengambilan sampel secara random dengan terlebih dahulu memisahkan 

elemen –elemen populasi yaitu perusahaan - perusahaan, keluarga ataupun 

perorangan dalam kelompok – kelompok yang tidak overlopping yang disebut 

strata. Dengan digunakannya teknik stratified random sampling peneliti dapat 

dengan mudah menarik objek untuk dijadikan sampel, sehinga akan dengan lebih 

mudah melakukan penelitian dan untuk hasilnya pun akan semakin lebih baik, 

akurat dan lebih fokus.  

Pada penelitian ini sampel akan diambil dari konsumen katering Bandung 

Milk Center yang melakukan keputusan pembelian pada 106 responden yang 

menggunakan jasa katering Bandung Milk Center. 

3.8   Pengujian Validitas dan Pengujian Realibilitas  

3.8.1  Uji Validitas  

 Menurut Arikunto (2002, hlm. 144), validitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan tingkat- tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument. 

Arikunto (2002, hlm. 145) juga menuturkan bahwa suatu instrument yang valid 

atau shahih mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya instrument yang kurang 

berarti memiliki validitas yang rendah.  Pada penelitian ini uji validitas yang 

digunakan adalah validitas konstruk yang menentukan validitas dengan cara 

mengkolerasikan antar skor yang didapat dari tiap – tiap item berupa pertanyaan 

dengan skor total. 

  Skor total didapat dari perolehan melalui penjumlahan nilai skor item. 

Dimana korelasi antar skor item dengan skor totalnya harus signifikan. 

Berdasarkan ukuran statistik apabila ternyata semua item skor disusun 

berdasarkan dimensi konsep berkolerasi dengan skor totalnya maka, dapat 

dipastikan bahwa alat ukur tersebut memiliki validitas. Sedangkan yang akan 

digunakan untuk mengukur validitas instrument pada penelitian ini  adalah rumus 

Korelasi Product Moment yang dikemukakan oleh Perason sebagai berikut :  
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     (  )(  )

√*    )  (  ) +*(      (  ) + 
 

       (Sugiono, 2013, hlm. 228) 

Dimana :  

r = Koefisien validitas item yang dicari 

n = Banyaknya responden  

     = Jumlah hasil kali skor X dan Y setiap responden  

∑ X = Jumlah skor dalam distribusi X 

∑ Y = Jumlah skor dalam distribusi Y 

(∑ X)² = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X 

(∑ Y)² = jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y  

Untuk mengadakan interpretasi mengenai besarnya koefisien korelasi, dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini :  

Tabel 3.3 

Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 1,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber : Sugiono (2013, hlm. 231)  

 Keputusan pengujian validitas item instrumen, menggunakan taraf 

signifikansi sebagai berikut : 

1. Nilai r dibandingkan dengan nilai rtabel dengan dk = n-2 dan taraf 

signikansi 0,05  

2. item pernyataan yang diteliti dikatakan valid jika rhitung> rtabel  
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3. item pernyataan yang diteliti dikatakan tidak valid jika rhitung<rtabel 

4. Berdasarkan jumlah angket yang diuji sebanyak 30 responden dengan 

tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) n-2,( ), maka didapat 

nilai rtabel sebesar 0,361 

 Perhitungan validitas item instrumen dilakukan dengan bantuan program 

SPSS 20 for windows. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS 

20 for windows diperoleh hasil pengujian validitas dari item pernyataan yang 

diajukan peneliti. Berikut ini adalah hasil pengujian validitas dari item pertanyaan 

yang diajukan peneliti. 

TABEL 3.4 

HASIL PENGUJIAN VALIDITAS PENGARUH BAURAN 

PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  

No Pertanyaan 
rhitung 

Perceived 

rhitung 

Expected 
rtabel Keterangan 

A Product 

1 

Kesesuaian penampilan 

makanan dengan yang ada 

di menu 

0,400 0,848 0,361 Valid 

2 

Daya tarik dari bentuk 

potongan makanan yang 

disajikan  

0,412 0,764 0,361 Valid 

3 

Daya tarik dari bentuk 

potongan makanan yang 

disajikan  

0,451 0,578 0,361 Valid 

 4 
Daya tarik aroma dari 

makanan yang disajikan  
0,554 0,623 0,361 Valid 

5 
Kelezatan dari makanan 

yang disajikan  
0,443 0,753 0,361 Valid 

6 
Kesesuian tekstur makanan 

yang dusajikan   
0,712 0,823 0,361 Valid 

7 
Kerapihan dari makanan 

yang disajikan  
0,386 0,480 0,361 Valid 
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8 
Kesesuaian suhu dari 

makanan yang disajikan  
0,554 0,894 0,361 Valid 

B Price 

1 
Daya tarik harga yang 

ditawarkan  
0,452 0,444 0,361 Valid 

2 

Kesesuian harga jual dengan 

kualitas makanan yang 

diberikan  

0,585 0,731 0,361 Valid 

3 
Kesesuaian harga dengan 

pelayanan yang diberikan  
0,446 0,548 0,361 Valid 

C Promotion 

1 

Daya tarik sales people  

pada saat melakukan 

penawaran kepada 

konsumen 

0,697 0,781 0,361 Valid 

2 

Kejelasan sales people 

dalam menginformasikan 

produk kepada konsumen  

0,429 0,549 0,361 Valid 

3 

Keramahan sales people 

pada saat berinteraksi 

dengan kosumen  

0,416 0,536 0,361 Valid 

D People 

1 
Pengetahuan karyawan 

mengenai produk  
0,536 0,645 0,361 Valid 

2 
Keramahan karyawan dalam 

melayani konsumen  
0,420 0,639 0,361 Valid 

3 
Kerapihan penampilan 

karyawan  
0,388 0,822 0,361 Valid 

E Process 

1 
Ketanggapan pegawai dalam 

melayani konsumen  
0,416 0,641 0,361 Valid 

2 
Ketepatan waktu pengiriman 

produk yang dipesan  
0,589 0,743 0,361 Valid 

3 
Kesesuaian menu yang 

dipesan  
0,650 0,670 0,361 Valid  
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Berdasarkan hasil pengolahan data di atas, pengukuran validitas untuk sub 

variabel bauran pemasaran jasa menunjukan bahwa item-item pertanyaan dalam 

kuesioner valid, karena koefisien korelasi yang diperoleh lebih besar dari 0,361. 

3.8.2  Uji Reliabilitas  

 Reliabilitas memiliki suatu arti yakni tingkat kepercayaan dari hasil suatu 

pengukuran. Jika suatu pengukuran memiliki reabilitas yang tinggi maka 

pengukuran tersebut mampu memberikan hasil ukur yang terpercaya (reliable). 

Agar hasil yang didapat memiliki reliabilitas yang tinggi maka responden harus 

diberi penjelasan sehingga responden dapat menjawab secara konsisten dan stabil 

hali ini selaras dengan Wiratna dan Endarto (2012, hlm. 168) bahwa reliabilitas 

merupakan suatu kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang 

berkaitan dengan kontruk – kontruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu 

variabel dan disusun dalam bentuk kuisioner.  

 Berdasarkan skala dari item pertanyaan maka teknik yang akan digunakan 

pada penelitian ini adalah koefisien reliabilitas dengan rumus Cronbanch Alpha, 

sebagai berikut : 

   (
 

   
)(
   ∑   

∑ t 
) 

Dimana : 

r  = koefisien reliability instrument 

k = banyaknya butir pertanyaan  

∑    = total varians butir  

 t  = total varians 

 

 Jumlah dari varian butir dapat dicari dengan cara mencari nilai tiap 

butirnya terlebih dahulu, lalu dijumlahkan dengan rumus sebagai berikut : 
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∑   

(∑ )

 

 

 
 

Keputusan dalam menetukan reliable atau tidaknya item instrumen yaitu : 

1. item pertanyaan dikatakan reliable jika, rhitung > rtabeldengan tingkat 

signifikan sebesar 5%. 

2. item pertanyaan dikatakan tidak reliable jika, rhitung< ttabel dengan tingkat 

signifikan sebesar 5%. 

3. Untuk mengadakan interpretasi mengenai besarnya koefisien korelasi, 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini :  

 

Tabel 3.5 

Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 1,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber : Sugiono (2013, hlm. 231)  

 Pada penelitian ini untuk pengujian reliabilitas instrumen dilakukan 

terhadap 30 responden dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) 

n-2 (30-2=28) dengan menggunakan software komputer SPSS 20, diketahui 

bahwa semua variabel reliable, hal ini dikarenakan    masing – masing variabel 

lebih besar dibandingkan dengan koefisien alpha cronbach yang bernilai 0,70. 

Berikut tabel uji reabilitas instrumen penelitian : 
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TABEL 3.6 

HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS PENGARUH BAURAN 

PEMASARAN JASA DI KATERING BANDUNG MILK CENTER 

No Variabel 

rhitung 

(Cronbachs 

Alpha) 

rtabel Keterangan  

Preceived 

1 Product  0,859 0,70 Reliabel 

2 Price  0,841 0,70 Reliabel 

3 Promotion  0,672 0,70 Reliabel 

4 People 0,766 0,70 Reliabel 

5 Process 0,689 0,70 Reliabel 

Expected 

1 Product  0,901 0,70 Reliabel 

2 Price 0,766 0,70 Reliabel 

3 Promotion  0,862 0,70 Reliabel 

4 People  0,699 0,70 Reliabel 

5 Process 0,746 0,70 Reliabel 

Kepuasan Tamu  

(Hasil dari P/E (kenyataan/harapan) 

1 Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Product  

0,839 0,70 Reliabel 

2 Kepuasan 

Konsumen 

terhadap Price 

0,701 0,70 Reliabel  

3 Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

0,592 0,70 Reliabel 
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Promotion 

4 Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

People 

0,836 0,70 Reliable 

5 Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Process 

0,669  Reliable 

 

3.9  Teknik Analisis Data 

3.9.1  Methode of Successive Interval  

 Pada penelitian ini jenis data yang terkumpul adalah data ordinal, 

sedangkan data yang didapat oleh uji regresi dan kolerasi harus memiliki data 

interval. Maka dari itu data yang berjenis ordinal harus ditinggkatkan menjadi 

data interval melalui metode of successive interval. Berikut adalah langkah kerja 

metode of successive interval  (MSI) :  

1. Perhatikan setiap butir pertanyaan yang terdapat pada angket. 

2. Pada setiap butirnya tentukan berapa banyak responden yang menjawab 

dengan perolehan skor 1, 2, 3, 4, 5 yang disebut frekuensi. 

3. Untuk menetukan proporsi setiap responden yaitu dengan cara membagi 

frekuensi dengan jumlah sampel. 

4. Tentukan proporsi kumulatif (PK) dengan cara menjumlahkan antara 

proporsi yang ada dengan proporsi sebelumnya. 

5.  Tentukan nilai Z untuk setiap kategorinya dengan menggunakan tabel 

distribusi normal baku. 

6. Menggunakan tabel ordinal distribusi normal baku untuk menentukan nilai 

densitas untuk setiap nilai Z. 

7. Menghitung scale value atau nilai skala dengan rumus sebagai berikut : 
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            (  )  
(                        ) (                       )

(                       ) (                      )
 

 Data yang telah ditransformasikan dari data ordinal  menjadi data interval 

langkah selanjutnya adalah menguji hipotesis dengan menggunakan teknik regresi 

berganda untuk menguji pengaruh variabel (X1), (X2), (X3), (X4), (X5) terhadap 

variabel Y. 

3.9.2  Analisis Regresi Linier Berganda 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 

linier berganda. Analisis linier berganda adalah suatu alat analisis peramalan nilai 

pengaruh dua atau lebih variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) untuk 

membuktikan ada atau tidaknya hubungan kasual antara dua variabel bebas atau 

lebih.  

Berdasarkan tujuan penelitian ini, maka variabel yang dianalisis adalah 

variabel independent yakni bauran pemasaran jasa yang meliputi product, price, 

promotion, people dan process sedangkan variabel dependent adalah kepuasan 

konsumen.  

Adapun rumus dari Regresi Linier Berganda pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut :  

Y                             

      Sumber : Sugiyono (2012, hlm. 261) 

Keterangan :  

 Y  = Subjek dari variabel dependent yang diprediksi . 

 a = harga Y ketika harga X = 0 ( harga konstan ). 

 b = angka arah/ koefisien regresi, yang menunjukan angka variabel 

atau penurunan variabel dependent yang di dasarkan pada penelitan 
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perubahan variabel independent, bila (+) arah garis naik, bila (-) maka arah 

garis turun.  

 X  = subjek pada variabel independent yang mempunyai nilai tertentu. 

X1, X2, X3, X4, X5 = Variabel Penyebab (X1=Product), (X2=Price), 

(X3=Promotion), (X4=People) dan (X5=Process) 

Analisis regeresi linier berganda digunakan apabila peneliti bermaksud 

meramalkan bagaimana keadaaan (naik turunnya) variabel dependent, bila dua 

atau lebih variabel independent sebagai fakor predikor dimanipulasi (dinaik 

turunkan nilainya).  

3.10 Pengujian Hipotesis 

3.10.1  Uji F Statistik 

 Pengujian hipotesis secara simultan dengan menggunakan uji F, yakni 

dengan hipotesis yang akan di uji dalam rangka penerimaan dan penolakan 

hipotesis, yakni sebagai berikut : 

Jika Fhitung> Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.  

Ho = 0, Tidak terdapat pengaruh yang signifikan bauran pemasaran jasa di 

Katering Bandung Milk Center terhadap kepuasan konsumen. 

Ha ≠ 0, Terdapat pengaruh siginifikan bauran pemasaran jasa di Katering 

Bandung Milk Center terhadap kepuasan konsumen.  

 Pengujian hipotesis di uji coba dengan uji Fhitung yakni dengan rumus :  

Uji F =     

 Sugiyono (2012, hlm. 235) 

1. Jika nilai Fhitung> Ftabel maka Ho ditolak . 

2. Jika nilai Fhitung< Ftabel maka Ho diterima.  

R
2
/ k 

( 1 – R
2
 ) / ( n – k  – 1)  
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Tingkat kesalahan yang digunakan sebesar 5 % atau 0,05, pada taraf 

signifikansi 95%. 

Kaidah pengambilan keputusan dalam Uji-F dengan menggunkan SPSS 

adalah :  

1. Jika Probabilitas > 0.05, maka Ho diterima, Ha ditolak. 

2. Jika Probabilitas < 0.05, maka Ho ditolak, Ha diterima.  

3.9.2  Uji t Statistik  

Menurut Subianto (2000, hlm. 204) untuk menguji pengaruh variabel 

bebas (independent) secara parsial terhadap variabel terikat (dependent) 

digunakan pengujian koefisien regresi secara parsial, yaitu dengan 

membandingkan thitung dan ttabel dengan rumus sebagi berikut : 

Uji t = 
 √   

√     
 

Uji t bertujuan untuk menguji tingkat signifikan dari setiap variabel 

independentsecara parsial terhadap variabel dependen. Kriteria untuk menolak 

atau menerima hipotesis pada tingkat kesalahan yang digunakan sebesar 5 % atau 

0.05, pada taraf signifikan 95 % adalah :  

1. Jika thitung< ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

2. Jika thitung> ttabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Berikut Hipotesisnya : 

1. Ho : p = 0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara bauran 

pemasaran jasa jasa yang meliputi product, price, promotion, people dan 

process terhadap kepuasan konsumen. 

2. Ha : p ≠   : T rd p t p ng ruh y ng signifik n  nt r    ur n 

pemasaran jasa jasa yang meliputi product, price, promotion, people dan 

process terhadap kepuasan konsumen.  


