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BAB III 

OBJEK DAN METODE PENELITIAN 

3.1 Objek Penelitian 

Penelitian ini menganalisis mengenai Pengaruh Customer Relationship 

Management melalui Membership Program dalam meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan Salon MOZ5 Bandung. Selanjutnya penelitian ini akan meneliti dua 

variable, yaitu variabel independen dan variable dependen. Pada penelitian ini 

yang menjadi variabel independen adalah Customer Relationship Management 

melalui Membership Program yang terdiri dari empat dimensi, yaitu: Customer 

Identification, Attraction, Retention, dan Development. Sedangkan Loyalitas 

Pelanggan menjadi variabel dependen yaitu make regular repeat purchases, 

purchase across product and services lines, refers other, dan demonstates 

immunity to the full of the competition.  

Objek Penelitian ini adalah tanggapan responden mengenai Customer 

Relationship Management melalui Membership Program dan Loyalitas 

Pelanggan, sedangkan unit analisis atau responden dalam penelitian ini adalah 

member salon MOZ5 Bandung. Pelaksanaan penelitian berlangsung selama kurun 

waktu kurang dari satu tahun, maka metode yang digunakan pada penelitian ini 

adalah cross sectional metode. Cross sectional method sendiri merupakan metode 

penelitian dalam kurun waktu tertentu atau tidak berkesinambungan dalam jangka 

panjang. 

3.2 Metode dan Desain Penelitian 

3.2.1 Metode Penelitian  

Penelitian ini menggunakan dua jenis metode penelitian, yaitu metode 

deskriptif dan metode verifikatif. Menurut Nazir (2011:54) Metode Deskriptif 

adalah suatu metode yang dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu 
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objek, suatu set kondasi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu kejadian peristiwa 

pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat 

deskriptif, gambaran, atau lukisan secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai 

fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. Melalui 

jenis penelitian deskriptif maka dapat diperoleh deskripsi mengenai tanggapan 

perusahaan terhadap Customer Relationship Management melalui Membership 

Program dan loyalitas pelanggan salon MOZ5. 

Sedangkan penelitian verifikatif menurut Nazir (2011:89) adalah penelitian 

untuk menguji hipotesis-hipotesis dan mengadakan interpertasi yang lebih dalam 

tentang hubungan-hubungan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh Customer Relationship Manegement melalui Membership 

Program dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan Salon MOZ5 Bandung. 

Berdasarkan jenis penelitiannya, yaitu penelitian deskriptif dan penelitian 

verifikatif, maka metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

survey karena menurut Sugiyono (2014:6) metode survey digunakan untuk 

mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah, tetapi penelitian melakukan 

perlakuan dalam pengumpulan data, misalya dengan mengedarkan kuesioner, test, 

wawancara terstruktur dan sebagainya.  

3.2.2 Desain Penelitian 

Menurut Sugiyono (2014) desain penelitian adalah keseluruhan dari 

perencanaan untuk menjawab pertanyaan penelitian dan untuk mengantisipasi 

beberapa kesulitan yang mungkin timbul selama proses penelitian. Karena desain 

penelitian merupakan strategi untuk mendapatkan data yang dibutuhkan untuk 

keperluan pengujian hipotesis atau untuk menjawab pertanyaan penelitian sebagai 

alat pengontrol variabel yang berpengaruh didalam penelitian. 

Sedangkan menurut Nazir (2011:92) desain penelitian merupakan perpaduan 

antara keputusan dan revisi, dimana suatu keputusan yang diambil selalu diiringi 
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dengan pengaruh adanya keseimbangan dalam proses. Desain penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah desain kausalitas atau sebab akibat. 

Adapun hubungan antara variabel satu dengan yang lainnya yang akan diteliti 

pada penelitian ini adalah pengaruh Customer Relationship Management melalui 

Membership Program dan Loyalitas Pelanggan salon MOZ5 Bandung. 

3.3 Operasionalisasi Variabel 

Penelitian ini meliputi dua variabel, yaitu variabel independen dan variabel 

dependen. Menurut Sugiyono (2014:39) variabel independen merupakan variable 

yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen, sebaliknya variabel dependen merupakan variable yang dipengaruhi 

atau yang menjadi akibat karena adanya variable independen. 

Pada penelitian ini yang menjadi variabel independen Customer Realtionship 

Manegement sebagai X yang terdiri dari empat dimensi, yaitu : Customer 

Identification, Attraction, Retention, Development. Sedangkan Loyalitas 

Pelanggan menjadi variabel dependen yaitu melakukan make regular repeat 

purchases, purchase across product and services lines, refers other, demonstrates 

immunity to the full of the competition. 

Secara rinci operasional variable dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 

3.1 sebagai berikut : 

Tabel 3.1 

Operasional Variabel 

Variabel Dimensi Indikator Ukuran Skala 

Customer 

Relationship 

Management 

(X) 

 

CRM aims to 

improve the 

relationship 

Customer 

Identification 

 Kelengakapa

n biodata 

member. 

 

 Kelengkapan 

pencatatan 

kebutuhan 

perawatan 

 Tingkat 

kelengkapan 

biodata 

member. 

 Tingkat 

kelengkapan 

kebutuhan 

perawatan 

Interval 
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between 

companies and 

their customers 

by managing 

CRM activities, 

such as 

customer 

identification, 

attraction, 

retention, and 

development in 

order to 

enhance the 

profitability. 

  

 

Ngai et al, 

dalam Jurnal 

Mei dan Pin 

(2014: 80) 

salon 

member. 

salon 

member 

 

 

 

 

Attraction 

 Daya tarik 

discount/harg

a khusus 

untuk 

member. 

 

 

 

 Daya tarik 

event/offline 

gathering 

khusus untuk 

member. 

 

 

 Daya tarik 

informasi 

secara online 

mengenai 

promosi 

khusus 

member. 

 Tingkat 

daya tarik 

discount/har

ga khusus 

untuk 

member 

 

 

 Tingkat 

daya tarik 

event/offline 

gathering 

khusus 

untuk 

member 

 

 Tingkat 

daya tarik 

informasi 

secara 

online 

mengenai 

promosi 

khusus 

member. 

Interval 

Retention 

 Keramahan 

dan 

kesopanan 

dalam 

memberikan 

pelayanan. 

 

 

 Kecepatan 

dan 

ketepatan 

dalam 

memberikan 

 Tingkat 

keramahan 

dan 

kesopanan 

dalam 

memberikan 

pelayanan. 

 

 Tingkat 

kecepatan 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

Interval 
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pelayanan 

secara 

individual. 

 

 

 

 

 

 Penanganan 

keluhan 

secara 

individu. 

secara 

individual. 

 

 

 

 

 

 

 Tingkat 

penanganan 

keluhan 

secara 

individu. 

Development 

 Perkembang

kan 

keterampilan 

dan kualitas 

pelayanan 

karyawan  

salon. 

 

 

 Perkembang

kan produk-

produk 

kecantikan 

MOAyu 

yang lebih 

lengkap dan 

variatif. 

 Tingkat 

perkembang

an 

keterampila

n dan 

kualitas 

pelayanan 

karyawan 

salon. 

 

 Tingkat 

perkemaban

gan produk-

produk 

kecantikan 

MOAyu 

yang lebih 

lengkap dan 

variatif. 

 

 

 

 

 

 

Interval 

Loyalitas 

pelanggan (Y) 

 

Perilaku dari 

unit-unit 

pengambilan 

Make regular 

repeat 

purchases 

 Keinginan 

member 

untuk 

menggunaka

n kembali 

jasa salon 

 Tingkat 

keinginan 

member 

untuk 

menggunak

an kembali 

Interval 
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keputusan untuk 

melakukan 

pembelian 

secara terus 

menerus 

terhadap barang 

atau jasa 

perusahaan 

yang dipilih. 

 

 

 

Griffin dalam 

jurnal Aili dan 

Wijayanto 

(2013:90) 

MOZ5. 

 

jasa salon 

MOZ5. 

 

Purchase 

across product 

and services 

lines 

 Keinginan 

untuk 

membeli 

produk 

kecantikan 

MOAyu dari 

salon MOZ5 

di luar jasa 

pokok salon. 

 Tingkat 

keinginan 

untuk 

membeli 

produk 

kecantikan 

MOAyu 

dari salon 

MOZ5 di 

luar jasa 

pokok 

salon. 

Interval 

Refers other 

 Keinginan 

member 

untuk 

merekomend

asikan salon 

MOZ5 pada 

orang lain. 

 

 

 Keinginan 

member 

untuk 

memberikan 

informasi 

tentang 

keunggulan  

salon MOZ5 

kepada orang 

lain. 

 Tingkat 

keinginan 

member 

untuk 

merekomen

dasikan 

salon MOZ5 

pada orang 

lain. 

 

 Tingkat 

keinginan 

member 

untuk 

memberikan 

informasi 

tentang 

keunggulan  

salon MOZ5 

kepada 

orang lain. 

Interval 

Demonstrates 

immunity to 

the full of the  

competition 

 Ketahanan 

member 

MOZ5 

terhadap 

harga murah 

yang 

ditawarkan 

salon 

 Tingkat 

ketahanan 

member 

MOZ5 

terhadap 

harga murah 

yang 

ditawarkan 

Interval 
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pesaing. 

 

 

 

 Ketahanan 

member 

MOZ5 

terhadap 

promosi-

promosi 

salon 

pesaing.  

salon 

pesaing. 

 

 Tingkat 

ketahanan 

member 

MOZ5 

terhadap 

promosi-

promosi 

salon 

pesaing. 

3.4 Jenis, Sumber, dan Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1 Jenis dan Sumber Data 

Sumber data merupakan segala sesuatu yang dapat memberikan informasi 

mengenai data yang di butuhkan dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2014:137) 

dalam pengumpulan data dapat menggunakan data primer dan data sekunder. Data 

primer merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, dan data sekunder merupakan sumer yang tidak langsung 

memerikan data kepada pengmpul data. 

Jenis sumber dan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 

dan data sekunder. Sumber data primer yang diperoleh dalam penelitian ini secara 

empirik melalui penyebaran kuesioner kepada responden (pelanggan salon), 

sedangkan data sekunder diperoleh dari buku, jurnal, dan internet. Data dan 

sumber data yang digunakan pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.2 

Tabel 3.2 

Jenis dan Sumber Data 

NO DATA PENELITIAN SUMBER DATA 
JENIS 

DATA 

1 Klasifikasi Jenis Salon 
Informasiseputaribisnis.wordpr

ess.com 
Sekunder 

2 
Nama dan Alamat Salon 

Muslimah di Kota Bandung 
nadomolla.wordpress.com Sekunder 

3 
Brand Awareness Salon 

Muslimah di Kota Bandung 
survey pra-penelitian Primer 
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5 
Jumlah Member MOZ5 di 

Bandung 

Supervisor Salon MOZ5 

Bandung 
Primer 

6 
Grafik Jumlah Member 

MOZ5 Bandung tahun 2014 

Buku pendaftaran member 

MOZ5 Bandung tahun 2014 
Sekunder 

7 
Implikasi Pemasaran Salon 

Muslimah di Kota Bandung. 
Survey pra-penelitian Primer 

8 
Strategi CRM yang 

digunakan salon MOZ5 

Supervisor Salon MOZ5 

Bandung dan m.facebook.com 

Primer dan 

Sekunder 

9 Profil Salon MOZ5 moz5salonmuslimah.com Sekunder 

 

 

 

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan suatu cara dan proses untuk 

mendapatkan data dan informasi dimana data yang terkumpul sebagai keperuluan 

penelitian. Data yang diperoleh dalam penelitian ini didapatkan menggunakan 

teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

1. Wawancara 

Sebagai teknik pengumpulan data, wawancara dilakukan apabila ingin 

melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus 

diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang 

lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil (Sugiyono, 2014: 

137). Pada penelitian ini, wawancara digunakan untuk memperoleh data yaitu 

dengan berkomunikasi secara langsung dengan pihak Salon MOZ5. 

Wawancara dilakukan kepada Supervisor salon MOZ5 Bandung dan 

pelanggan MOZ5 untuk memperoleh data-data yang berhubungan dengan 

penelitian. Antara lain adalah data jumlah member salon MOZ5 di Bandung 

dan strategi CRM melalui membership program yang digunakan salon MOZ5. 

2. Kuesioner 

Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya (Sugiyno, 2014:142). Penulis menyebarkan seperangkat 
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daftar pertanyaan tertulis mengenai Customer Relationship Management 

melalui Membership Program dan loyalitas pelanggan pada salon MOZ5. 

Pertanyaan tersebut yaitu mengenai pengukuran indikator variable X yang 

terdiri dari Customer Identification, Attraction, Retention, Development dan 

juga variable Y (Loyalitas pelanggan). 

 

 

 

3. Studi Literatur 

Merupakan teknik pengumpulan data dengan mempelajari buku, jurnal dan 

media elektronik (internet), guna mengumpulkan informasi yang berkaitan 

dengan teori-teori yang berhubungan dengan masalah dan variabel yang 

diteliti, yang terdiri dari Customer Realtionship Management dan Loyalitas 

Pelanggan. 

4. Observasi 

Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik 

bila dibandingkan dengan teknik lain (Sugiyono, 2011:145). Dalam hal ini, 

observasi dilakukan dengan meninjau serta dengan pengamatan langsung 

terhadap objek yang teliti, yaitu Customer Relationsip Management melalui 

Membership Program dan tingkat loyalitas pelanggan salon MOZ5. 

3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Penarikan Sampling 

3.5.1 Populasi 

Populasi menurut Sugiyono (2014:215) diartikan sebagai wilayah generalisasi 

yang teridiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
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kesimpulannya. Berdasarkan pengertian tersebut maka populasi pada penelitian 

ini adalah pelanggan salon MOZ5 Bandung yang menjadi member salon yaitu 

sebanyak 9772 member. 

3.5.2 Sampel dan Teknik Penarikan Sampel  

Sampel merupakan sebagian dari populasi itu sendiri (Sugiyono, 2014:215). 

Metode pengumpulan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Probability Sampilng. Menurut Sugiyono (2014:82) Probability Sampling yaitu 

teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap 

unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Teknik 

Probability Sampling ini meliputi simple random sampling, proportionate 

stratified random sampling, disproportionate startified random sampling, dan 

sampling area (cluster). Namun pada penelitian ini teknik penarikan sampilng 

yang digunakan adalah Simple Random Sampling.  

Simple Random Sampling merupakan teknik pengambilan anggota sampel dari 

populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 

populasi itu (Sugiyono, 2014:82). Untuk menetapkan jumlah anggota sampel yang 

digunakan peneliti menetapkan dari populasi pelanggan salon MOZ5 Bandung 

yang menjadi member ± 9772 orang. Untuk menentukan ukuran sampel dari 

populasi digunakan pendekatan rumus Solvin yang dikutip oleh Umar dalam 

Jurnal Elsandra dan Silvia (2013:130) sebagai berikut : 

Rumus Solvin 

 

 

Berdasarkan rumurs tersebut diperoleh jumlah sampel sebagai berikut: 

 

 dibulatkan menjadi 100 member. 
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Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel penelitian adalah  n = 

98,987 dibulatkan jadi 100. Dari 100 member sampel, didistribusikan ke 3 cabang 

di Kota Bandung. Jumlah sampel member diambil berdasarkan Proposional 

stratified Random Sampling, jumlah populasi dan sampel penelitian dapat dilihat 

pada Tabel 3.3 berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.3 

Populasi dan Sampel 

No Nama Cabang Jumlah Populasi Jumlah Sampel 

1 
MIM 2545 

(2545 ÷ 9772) x 100 = 26,043 

dibulatkan 26 

2 
Turangga 3110 

(3110 ÷ 9772) x 100 = 31,82 

dibulatkan 32 

3 
Dago 4117 

(4117 ÷ 9772) x 100 = 42,13 

dibulatkan 42 

Sumber : Hasil pengolahan data tahun 2015 

3.6 Rancangan Analisis Data dan Pengujian Hipotesis 

3.6.1 Rancangan Analisis Data 

Setelah mendapatkan dan mengumpulkan data kuesioner yang diperoleh dari 

responden, langkah selanjutnya adalah dengan melakukan pengolahan dan 
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penafsiran data sehingga dari hasil tersebut dapat dilihat apakah terdapat pengaruh 

Customer Relationship Management melalui Membership Program (x) dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan (y). Berikut merupakan rancangan analisis 

data dalam penelitian ini : 

1. Editing 

Merupakan pemeriksaan kuesioner yang terkumpul kembali setelah diisi 

oleh responden. Pemeriksaan tersebut untuk mengetahui kelengkapan 

pengisian kuesioner secara menyeluruh. 

2. Scoring 

Pada scoring ini, skala yang digunakan adalah skala likert, yaitu skala 

yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan presepsi seseorang 

atau kelompok tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2014:93). 

 

 

3. Tabulasi 

Merupakan tahap perekapan dari hasil scoring dari responden dengan 

langkah-langkah tertentu ke dalam tabel untuk dianalisis selanjutnya. 

4. Tahap uji coba kuesioner 

Tahap ini menguji layak atau tidaknya kuesioner disebarkan kepada 

responden, yang dapat dilihat dari uji validitas dan realibilitas.  

3.6.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

3.6.2.1 Uji Validitas 

Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek 

penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Uji validitas 

dilakuakan untuk menguji item kuesioner mana yang valid dan mana yang tidak 

valid. Adapun rumus yang digunakan untuk menghitung suatu instrument yang 

digunakan adalah rumus korelasi product moment yaitu : 

 (Sugiyono, 2014:183) 
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Keterangan : 

 = Koefisien validitas item yang dicari 

X  = Skor yang diperoleh subek dari seluruh item 

Y = Skor total 

 = Jumlah skor dalam distribusi X 

= Jumlah skor dalam distribusi Y 

n = banyaknya responden 

 

 

Keputusan pengujian validitas responden meggunakan cara signifikan sebagai 

berikut: 

1. Nilai t dibandngkan dengan harga ttabel dengan dk = n-2 dan taraf 

signifikan α = 0,05 

2. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan valid jika 

  lebih besar atau sama dengan rtabel (  ) 

3. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan tidak valid 

jika  lebih kecil dari ) 

Perhitungan validitas item instrument dilakuakan dengan bantuan program 

SPSS for Windows 22.0. dari penelitian ini yang akan diuji adalah validitas dari 

instrument penrgaruh customer relationship management melalui membership 

program sebagai variable X dan loyalitas pelanggan sebagai variable Y. Besarnya 

koefisien korelasi diinterpretasikan dengan menggunakan Tabel 3.4 dibawah ini: 

Tabel 3.4 

Tabel Interpretasi Nilai r 

Besarnya Nilai r Interpretasi 

Antara 0,800 sampai dengan 1,000 Sangat Tinggi 

Antara 0,600 sampai dengan 0,800 Tinggi 
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Antara 0,400 sampai dengan 0,600 Sedang 

Antara 0,200 sampai dengan 0,400 Rendah 

Antara 0,000 sampai dengan 0,200 Sangat Rendah  

Sumber: Arikunto (2010:319) 

 

Pengujian validitas instrumen dilakukan terhadap 30 responden dengan tingkat 

signifikan 5% dengan n = 30 – 2 = 28 didapat r tabel sebesar 0,374. Uji validitas 

instrumen penelitian untuk variabel x yaitu customer relationship management 

dan loyalitas pelanggan sebagai variabel y dapat dilihat pada Tabel 3.5 dan Tabel 

3.6 berikut ini: 

 

 

 

 

 

Tabel 3.5 

Hasil Pengujian Validitas 

Instrumen Penelitian Variabel X (Customer Relationship Managamenet) 

No Butir pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 
Tingkat kelengkapan pencatatan biodata 

member. 
0,768 0,374 Valid 

2 
Tingkat kelengkapan pencatatan 

kebutuhan perawatan salon member. 
0,432 0,374 Valid 

3 
Tingkat daya tarik discount/harga khusus 

untuk member. 
0,675 0,374 Valid 

4 
Tingkat daya tarik event/offline gathering 

khusus untuk member. 
0,857 0,374 Valid 

5 

Tingkat daya tarik informasi secara 

online mengenai promosi khusus 

member. 

0,518 0,374 Valid 

6 
Tingkat keramahan dan kesopanan dalam 

memberikan pelayanan. 
0,884 0,374 Valid 

7 Tingkat kecepatan dalam memberikan 0,419 0,374 Valid 
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pelayanan secara individual. 

8 
Tingkat penanganan keluhan secara 

individu. 
0,445 0,374 Valid 

9 
Tingkat perkembangan keterampilan dan 

kualitas pelayanan karyawan salon. 
0,734 0,374 Valid 

10 

Tingkat perkemabangan produk-produk 

kecantikan MOAyu yang lebih lengkap 

dan variatif. 

0,727 0,374 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2015 dengan SPSS 22.0 for Window  

 

Berdasarkan hasil uji validitas instrumen penelitian variabel x (customer 

relationship management) pada tabel 3.5 diatas, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

butir pernyataan dari pernyataan no.1 sampai dengan no.10 dinyatakan valid 

karena rtabel < rhitung . 

Tabel 3.6 

Hasil Pengujian Validitas 

Instrumen Penelitian Variabel Y (Loyalitas Pelanggan) 

No Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 
Tingkat keinginan member untuk 

menggunakan kembali jasa salon MOZ5. 
0,736 0,374 Valid 

2 

Tingkat keinginan untuk membeli produk 

kecantikan MOAyu dari salon MOZ5 di 

luar jasa pokok salon. 

0,796 0,374 Valid 

3 

Tingkat keinginan member untuk 

merekomendasikan salon MOZ5 pada 

orang lain. 

0,768 0,374 Valid 

4 

Tingkat keinginan member untuk 

memberikan informasi tentang 

keunggulan  salon MOZ5 kepada orang 

lain. 

0,813 0,374 Valid 

5 Tingkat ketahanan member MOZ5 0,905 0,374 Valid 
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terhadap harga murah yang ditawarkan 

salon pesaing 

6 
Tingkat ketahanan member MOZ5 

terhadap promosi-promosi salon pesaing. 
0,869 0,374 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2015 dengan SPSS 22.0 for Window  

 

 Berdasarkan hasil uji validitas instrumen penelitian variabel y (Loyalitas 

Pelanggan) pada tabel 3.6 diatas, dapat disimpulkan bahwa seluruh butir 

pernyataan dari pernyataan no.1 sampai dengan no.10 dinyatakan valid karena 

rtabel < rhitung . 

3.6.2.2 Uji Reliabilitas 

Selain valid, sebuah instrument juga harus dapat dipercaya. Menurut Sugiyono 

(2014:268) suatu data dikatakan reliable apabila dua atau lebih peneliti dalam 

obyek yang sama menghasilkan data yang sama, atau peneliti sama dalam waktu 

berbeda menghasilkan data yang sama, atau sekelompok data bila dipecah 

menjadi menunjukkan data yang tidak berbeda. 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mendapatkan ketepatan alat pengumpulan data 

yang digunakan. Instrumen yang sudah dipercaya dan reliable akan menghasilkan 

data yang dapat dipercaya juga. Uji reliabilitas dapat digunakan dengan rumus 

Alpha yang merupakan statistik paling umum digunakan untuk menguji 

reliabilitas instrument penelitian, alternatif jawaban dari setiap pernyataan yang 

diajukan oleh peneliti berbentuk skala seperti 1-3, 1-5, 1-7 dan seterusnya atau 

jawaban yang menginterprestasikan penilaian sikap. (Suharsimi Arikunto, 

2010:239). Adapun rumus tersebut: 

 (Suharsimi Arikunto, 2010:239) 

Keterangan : 

 = Reliabilitas instrument 
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K = Banyaknya butir pertanyaan 

 = Variasi total 

 = Jumlah varian butir 

Jumlah varians butir dapat dicari dengan cara mencari nilai varians tiap butir, 

kemudian dijumlahkan sebagai berikut: 

 (Suharsimi Arikunto, 2010:239) 

Keterangan: 

 = Varian 

 = Jumlah skor 

N = Jumlah responden 

 

 

Keputusan uji reliabilitas ditentukan dengan ketentuan sebagai berikut: 

1. Item perntanyaan atau pernyataan responden penelitian dikatakan tidak  

reliable jika  

2. Item pertanyaan atau pernyataan responden penelitian dikatakan reliable 

jika  

Secara teknis pengujian instrument dengan rumus-rumus diatas menggunakan 

fasilitas software SPSS 22.0 for window, dengan hasil yang tercantum pada Tabel 

3.7 dibawah ini : 

Tabel 3.7 

Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabel Customer Relationship Management dan Variabel Loyalitas 

Pelanggan 

No Variabel rhitung rtabel Keterangan 

1 Customer Relationship 

Management 

0,851 0,700 Reliabel 

2 Loyalitas Pelanggan 0,889 0,700 Reliabel 

Sumber: Hasil pengolahan data, 205 dengan SPSS 22.0 for window 
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Berdasarkan jumlah kuesioner yang telah disebar kepada 30 responden dengan 

tingkat signifikan 5% dan derajat kebebasan (df) n-2 (30-2=28) maka bila 

dikonsultasikan dengan nilai rtable yaitu sebesar 0,700. Dari hasil uji reliabilitas 

pada tabel diatas menunjukkan bahwa variabel Customer Relationship 

Management dan varibel loyalitas pelanggan dinyatakan reliable. Hal ini 

dikarenakan rhitung variabel Customer Relationship Management dan rhitung variabel 

Loyalitas Pelanggan lebih besar dari rtabel . 

Dari hasil uji validitas dan reliabilitas dapat disimpulkan bahwa instrument 

yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid dan reliable. Dengan 

demikian penelitian ini dapat disimpulkan tanpa adanya suatu kendala terjadinya 

kegagalan penelitian yang disebabkan oleh instrument penelitiannya yang belum 

teruji tingkat validitas dan reliabilitasnya.  

3.6.3 Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2014:147) pada penelitian kuantitatif, analisis data 

merupakan kegiatan yang dilakukan setelah data dari seluruh responden atau 

sumber data lain terkumpul. Menurut Arikunto (2010:278) secara garis besar, 

analisis data meliputi tiga langkah yaitu persiapan, tabulasi, dan penerapan data 

sesuai dengan pendekatan penelitian sebagai berikut:  

1. Editing, yaitu pemeriksaan angket yang terkumpul kembali setelah diisi oleh 

responden seperti mengecek kelengkapan data artinya memeriksa isi 

instrumen pengumpulan data. 

2. Coding, yaitu pemberian skor atau kode untuk setiap pilihan dari item 

berdasarkan ketentuan yang ada dimana untuk menghitung bobot nilai dari 

setiap pertanyaan atau pernyataan dalam angket menggunakan skala likert 

kategori lima. Skor atau bobot untuk jawaban positif diberi skor 5-4-3-2-1, 

sedangkan untuk jawaban negatif diberi skor 1-2-3-4-5. 
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Tabel 3.8 

Kriteria Bobot Nilai Alternatif 

Pilihan Jawaban Bobot Pernyataan 

Sangat setuju / sangat sesuai / sangat baik / sangat 

tinggi / sangat menarik 
5 

Setuju / sesuai / baik / tinggi / menarik 4 

Ragu-ragu / cukup sesuai / cukup baik / cukup tinggi 

/ cukup menarik 
3 

Tidak setuju / tidak sesuai / buruk / rendah / tidak 

menarik 
2 

Sangat tidak setuju / sangat tidak sesuai / sangat 

buruk / sangat rendah / sangat tidak menarik 
1 

 

 

3. Tabulating, maksudnya menghitung hasil skoring dan dituangkan dalam 

tabel rekapitulasi secara lengkap. 

Tabel 3.9 

Tabel Rekapitulasi Pengolahan Data 

Responden 
Skor Item 

1 2 3 N 

1     

2     

3     

N     

3.6.3.1 Analisis Data Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2014:147), analisis data deskriptif merupakan analisis 

yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberikan gambaran terhadap 

obyek yang diteliti melalui data sampel atau populasi yang bersifat objektif. Pada 

analisi deskriptif ini tidak dirumuskan hipotesis kerja, hanya menggambarkan 
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keadaan variabel berdasarkan data kuesioner yang terkumpul. Adapun variabel 

yang dideskripsikan terdiri dari : 

1. Analisis deskriptif tentang customer relationship management melalui 

membership program sebagai variabel x pada salon MOZ5 Bandung yang 

terdiri dari Customer Identification, Attraction, Retention, dan 

Development. 

2. Analisis deskriptif tentang Loyalitas Pelanggan sebagai variabel y pada 

salon MOZ5 Bandung. 

Melakukan rancagan analisis deskriptif, yaitu mengolah data dari kuisioner 

dengan langkah-langkah sebagai berikut : 

1. Menentukan jumlah skor kriterium (SK) 

SK = ST x JB x JR 

 

 

 

 

Keterangan : 

SK = Skor kriterium 

ST = Skor tertinggi 

JB = Jumlah bulir 

JR = Jumlah responden 

2. Membandingkan jumlah skor hasil angket dengan jumlah skor kriterium, 

untuk mencari jumlah skor hasil skor digunakan rumus : 

 

Keterangan : 

 = Jumlah skor 

 = Jumlah skor angket masing-masing responden 

3. Membuat daerah kategori kontimun, untuk melihat bagaimana gambaran 

tentang variabel secara keseluruhan dari responden maka peneliti 
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membagi daerah kategori menjadi tiga tingkatan yaitu rendah, sedang 

dan tinggi dengan langkah-langkah sebagai berikut : 

a. Menentukan kontinum tertinggi dan terendah dan terendah 

Kontinum tinggi dihitung dengan rumus : 

SK= ST x JB x JR 

Kontinum rendah dihitung dengan rumus  : 

SK= SR x JB x JR 

Keterangan : 

ST = Skor tertinggi 

SR = Skor terendah 

JB = Jumlah bulir 

JR = Jumlah responden 

b. Menentukan selisih skor kontinum dari setiap tingkatan dengan 

rumus: 

 

 

c. Menentukan garis kontinum dan daerah letak skor untuk variabel 

independen yaitu customer relationship management dan variabel 

dependen yaitu loyalitas pelanggan. 

 

3.6.3.2 Analisis Data Verifikatif 

Analisis verifikatif bertujuan untuk mencari tahu seberapa besar pengaruh 

Customer Relationship Management melalui Membership Program dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan salon MOZ5. Teknik analisis verifikatif ini 

digunakan untuk mengetahui hubungan korelatif antar variabel yang dirumuskan 

dalam hipotesis dan di uji pengaruhnya serta signifikansinya. Berikut merupakan 

analisis varifikatif yang digunakan dalam penelitian adalah: 

Rendah Sedang Tinggi 
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1. Analisis Korelasi 

Analisis ini menunjukkan keeratan hubungan antara dua variabel atau 

lebih. Analisis korelasi yang digunakan pada penelitian ini adalah Pearsonian 

Coefficient Correlation atau secara umum disebut The Product Moment 

Coefficient Correlation. Rumusnya sebagai berikut: 

 

Keterangan : 

  = Koefisien validitas item yang dicari 

X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item 

Y = Skor total 

 = Jumlah skor dalam distribusi X 

= Jumlah skor dalam distribusi Y 

n = banyaknya responden 

Untuk mengetahui interpertasi besarnya koefisien korelasi menurut Sugioyono 

(2014:184) dapat dilihat pada Tabel 3.10 : 

Tabel 3.10 

Interpertasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkatan Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat kuat 

 

Korelasi produk momen dilambangkan dengan huruf (r) dimana ketentuan 

nilai r tidak lebih dari harga (-1< r < 1), apabila r = -1 artinya korelasi negatif 
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sempurna; r = 0 tidak ada korelasi dan jika r = 1 berarti koefisien korelasinya 

sangat kuat. 

2. Regresi Linier Sederhana 

Menurut Riduwan dan Achmad (2012:3) regresi adalah suatu proses 

memperkirakan secara sistematis tentang apa yang paling mungkin terjadi di 

masa yang akan datang berdasarkan informasi masa lalu dan sekarang yang 

dimiliki agar kesalahannya dapat diperkecil. Asumsi-asumsi model regresi 

terpusat pada : (1) data yang dianalisis jenis data interval dan ratio; (2) data 

yang dipilih secara acak (random); (3) data yang dihubungkan berdistribusi 

normal; (4) data yang dihubungkan berpola linier; (5) dan data yang 

dihubungkan mempunyai pasangan yang sesuai dengan subjek yang sama. 

Sebelum melakukan pengujian regresi terlebih dahulu dilakukan pengujian 

asumsi regresi. Pengujian asumsi akan digunakan dalam penelitian ini 

diantaranya: 

 

 

a. Uji Normalitas 

Pada uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model statistik 

variabel-variabel penelitian berdistribusi normal atau tidak. Model regresi 

yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Cara 

yang dapat digunakan untuk mengetahui apakah data distribusi normal atau 

tidak normal dengan menggunakan grafik normal probability plot. Apabila 

variabel berdistriusi normal maka penyebaran plot akan berada di sector dan 

di sepanjang garis 45. 

b. Uji Heterokedastistas 
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Tujuan dari uji heterokedastistas untuk menentukan ada tidaknya indikasi 

varians antara residual tidak homogen yang mengakibatkan nilai taksiran yang 

diperoleh tidak efisien. Heteroskedastisitas terjadi apabila ada keofisien dari 

masing-masing varibel bebas yang signifikan pada tingkat signifikansi 5%. 

Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara 

menedeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat 

dengan pola gambar scatterplot. Suatu model regresi yang baik didaptakan 

apabila pada diagram pencar residualnya tidak membentuk pola tertentu dan 

apabila berpencar di sekitar (pada sumbu Y). Selain itu tidak terdapat pola 

tertentu pada grafik, seperti mengumpul di tengah, menyempit kemudian 

melebar atau sebaliknya melebar kemudian menyempit. 

c. Uji Multikoleniaritas 

Multikoleniaritas merupakan terdapat hubungan yang sempurna atau pasti 

diantara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan dari model regresi, 

yaitu terdapat lebih dari satu hubungan linear pasti. Uji multikoleniaritas dapat 

dilihat dari VIF (Variance Inflation Factor) dan Tolerance. Jika nilai tolerance 

lebih besar dari 0,1 atau nilai VIF lebih kecil dari 10, maka dapat disimpulkan 

tidak terjadi multikoleniaritas pada data yang akan diolah. 

 

 

Rancangan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 

linier sederhana. Menurut Sugiyono (2014:270) regresi sederhana didasarkan pada 

hubungan fungsional ataupun kausal satu variabel independen dengan satu 

variabel dependen. Persamaan umum regresi linier sederhana adalah sebagai 

berikut: 

Y = a + bX 

Dimana :  

Y  = subjek dalam variabel dependen yang dipredeksikan 

a = Harga Y bila X = 0 (harga konstan) 
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b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan 

angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen 

yang didasarkan pada variabel independen. Bila b (+) maka 

naik, dan (-) maka terjadi penurunan. 

X = Subjek pada variabel independen yang mempunyai nilai 

tertentu. 

Variabel X dikatakan mempengaruhi Y jika berubahnya nilai X akan 

menyebabkan adanya perubahan di Y. Artinya naik turunnya X akan membuat 

nilai Y juga naik turun dan dengan demikian nilai Y ini akan bervariasi. Namun 

nilai Y bervariasi tersebut tidak semata-mata disebabkan oleh X, karena masih ada 

faktor lain yang menyebabkanya. Untuk menghitung besarnya pengaruh variabel 

X terhadap naik turunnya nilai Y dapat dihitung dengan menggunakan koefisien 

determinasi dengan rumus sebagai berikut : 

 

Keterangan : 

KD = Koefisien determinasi 

r
2 

= Koefisien korelasi 

3.6.3.3 Rancangan Uji Hipotesis 

Uji hipotesisi dilakukan untuk mengetahui ada atau tidak adanya hubungan 

yang signifikan anatar dua variabel bebas (x), dan variabel terikat (y). Pengujian 

hipotesis dengan tujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang cukup 

jelas dan dapat dipercaya antara variabel independen (X) yaitu Customer 

Relationship Management melalui Membership Program terhadap variabel 

dependen (Y) yaitu loyalitas pelanggan. 

Rumus yang digunakan untuk menguji signifikasi kolerasi antara variabel X 

dan variabel Y dilakukan dengan membandingkan thitung dengan ttabel yaitu dengan 
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menggunakan rumus distribusi student (tstudent). Rumus dari distribusi student 

adalah sebagai berikut: 

  Sugiyono (2014:184) 

Keterangan : 

t = distribusi student 

r = koefisien korelasi dari uji  

n = banyaknya sampel 

Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesis yang diajukan adalah : 

1. Jika t hitung >  nilai t tabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya koefisien 

regresi signifikan. Maka terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara Customer Relationship Management dengan Loyalitas Pelanggan 

salon MOZ5. 

2. Jika t hitung ≤  nilai t tabel, maka H0 diterima dan H1 ditolak. Artinya koefisien 

regresi tidak signifikan. Maka tidak terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara Customer Relationship Management dengan Loyalitas 

Pelanggan salon MOZ5. 


