BAB I
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini meneliti mengenai customer delightyang terdiri dari justice,
esteem, security, trustdan varietyserta pengaruhnya terhadap customer loyaltydi
Aston Braga Hotel & Residence Bandung dengan pendekatan ilmu manajemen
pemasaran.Penelitian ini terdiri dari dua variabel menurut Sekaran dan Bougie
(2013:68) variabel adalah segala sesuatu yang dapat berbeda atau memiliki variasi
nilai.

Variabel pada penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu independent
variabel atau variabel bebas dan dependent variabel atau variabel terikat. Menurut
Sekaran dan Bougie (2013:69) independent variabel merupakan salah satu yang
mempengaruhi variabel dependen baik secara positif atau negatif dandependent
variabel atau variabel terikat merupakan variabel yang menjadi perhatian utama
bagi peneliti. Independent variable dalam penelitian ini adalah customer
loyalty(X) yang terdiri dari justice, esteem, security, trustdan varietydan yang
menjadi dependent variable adalah customer loyalty(Y) yang terdiri dari behavior
measure, switching cost, satisfaction, Liking of the brand dan commitment. .

Menurut Sekaran dan Bougie (2013:104) unit analisis mengacu pada
tingkat agregasi data yang dikumpulkan selama tahap analisis data. Unit analisis
atau yang menjadi responden pada penelitian ini adalah wisatawanumum yang
terdiri dari individu/keluarga dan pelajar. Penelitian ini akan berlangsung selama
kurun waktu kurang dari satu tahun, maka metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah cross sectional method, karena data yang didapatkan dari
populasi dikumpulkan secara langsung di tempat. Menurut Sekaran dan Bougie
(2013:106)cross sectional studyadalah sebuahpenelitian dimana data dikumpulkan
hanya sekali, mungkin selama beberapa hari atau minggu atau bulan untuk

menjawab pertanyaan penelitian.

3.2 Metode Penelitian

3.2.1 Jenis Penelitian dan Metode Penelitian yang Digunakan
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Metode dan penelitian pada dasarnya merupakan cara illmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan, manfaat serta keadaan tertentu. Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian deskripif dan verifikatif. Menurut Sekaran dan
Bougie (2013:100) penelitian deskriptif adalah jenis penelitian konklusif yang
memiliki tujuan utama mendeskripsikan sesuatu biasanya karakteristik pasar atau
fungsi yang dilakukan untuk menjelaskan sesuatu. Penelitian deskriptif yang
dilakukan dalam penelitian ini terdiri dari dua tujuan, yaitu memperoleh hasil
temuan berupa gambaran mengenai strategicustomer delightyang terdiri dari
justice, esteem, security, trustdan variety serta gambaran customer loyalty.

MenurutNaresh K. Maholtra(2009:104)penelitian  verifikatif adalah
penelitian untuk menguji kebenaran hubungan kausal (cause and effect) yaitu
hubungan antara variabel independen (yang mempengaruhi) dengan variabel
dependen (yang dipengaruhi). Dilakukan survei terhadap tamu reguler yang
menginapdi Aston Braga Hotel & Residenceuntuk mengetahui pengaruh customer
loyaltyyang terdiri dari justice, esteem, security, trustdan variety terhadap
customer loyalty.

Berdasarkan jenis penelitian yang dilakukan yaitu penelitian deskriptif dan
penelitian verifikatif, maka metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode explanatory survey.Naresh K. Maholtra (2010:96) menyatakan
bahwa explanatory survey dilakukan untuk mengekspolarasi situasi masalah, yaitu
untuk mendapatkan ide-ide dan wawasan ke dalam masalah yang dihadapi
manajemen atau para peneliti tersebut. Metode explanatory survey dalam
penelitian ini, informasi didapat melalui wawancara yang mendalam dengan
manajemen Aston Braga Hotel & Residence dan sebagian dari populasi yang
dikumpulkan langsung di tempat kejadian secara empirik untuk mengetahui ide

dan pendapat dari sebagian populasi terhadap objek yang sedang diteliti.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Menurut Silalahi (2012:119) definisi operasional melekatkan pada suatu
konstruk dengan cara menetapkan kegiatan-kegiatan atau tindakan-tindakan yang
perlu untuk mengukur konstruk atau variabel tersebut. Kemungkinan lainnya,

suatu definisi operasional merupakan spesifikasi kegiatan peneliti dalam
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mengukur suatu variabel atau memanipulasikannya. Suatu definisi operasional

merupakan semacam buku pegangan yang berisi petunjuk bagi peneliti.

Singkatnya, operasionalisasi sebagai batasan atau arti dari suatu variabel dengan

merinci hal yang harus dikerjakan oleh peneliti untuk mengukur variabel

tersebut.Secara lebih rinci dapat terlihat pada Tabel 3.1 berikut:

TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN

KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
Customer delight merupakan pengalaman emosional yang dirasakan
Customer pelanggan dan diyakini terjadi pada titik melampaui kepuasan pelanggan.
Delight(X) Customer delight tingkat pesona, kesenangan atau kepuasan yang dicapai
oleh konsumen /pelanggan. Pengalaman layanan yang disediakan oleh
perusahaan dianggap diatas dari yang diharapkan konsumen.Schneider
(1999:.36)
keadilan yang dirasakan Tingkat keadilan ~ Ordinal 3.1
tamu atas perbaikan yang dirasakan
pelayanan yang tamu atas
dilakukan Aston Braga  perbaikan
pelayanan yang
dilakukan Aston
Braga
Keadilan pihak hotel Tingkat keadilan  Ordinal 3.2
dalam memberikan pihak hotel
penghargaan/perhatian ~ dalam
khusus kepada tamu memberikan
member penghargaan/per
Kebutuhan individu hatian khusus
menuntut kesepakatan yang kepada tamu
adil dalam setiap transaksi. member
(Schneider and Bowen Keadilan yang Tingkat keadilan  Ordinal 3.3
Justice 1999: 39) dirasakan tamu member  yang dirasakan
(X1) atas pelayanan yang tamu member
bernilai tinggi yang atas pelayanan
diberikan Aston Braga  yang bernilai
tinggi yang
diberikan Aston
Braga
Keadilanyang dirasakan  Tingkat keadilan ~ Ordinal 3.4
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KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
transaksi
Keadilanyang dirasakan  Tingkatkeadilany Ordinal 3.5
tamu member saat ang dirasakan
produk dan jasa yang tamu member
diberikan Aston Braga  saat produk dan
sesuai dengan jasa yang
kebutuhan dan diberikan Aston
keinginan Braga sesuai
dengan
kebutuhan dan
keinginan
Keadilan yang Tingkat keadilan  Ordinal 3.6
dirasakan tamuatas yang dirasakan
keberagaman pilihan tamu atas
produk/jasa yang keberagaman
ditawarkan Aston Braga pilihan
produk/jasa yang
ditawarkan
Aston Braga
Perasaan tamu akan Tingkat perasaan  Ordinal 3.7
layanan yang diberikan ~ tamu akan
Aston Braga dalam layanan yang
setiap transaksi diberikan Aston
Braga dalam
Esteem adalah suatu kondisi setiap transaksi
dimana konsumen merasa Perasaan tamu akan Tingkat perasaan  Ordinal 3.8
mendapatkan pelayanan pelayanan tamu akan
yang sangat baik dari personal/istimewa yang pelayanan
perusahaan, sehingga diberikan oleh Aston personal/istimew
meningkatkan harga diri Braga a yang diberikan
konsumen. oleh Aston Braga
(Schneider and Bowen, Perasaan tamu saat Tingkat perasaan Ordinal 3.9
1999: 41). Aston Braga tamu saat Aston
menanggapi Braga
Esteem pendapat/masalah dari menanggapi
(X2) tamu pendapat/masala
h dari tamu
Perasaan tamu akan Tingkat perasaan  Ordinal  3.10
keistimewaan tamu akan
pelayanan yang keistimewaan
diberikan kepadanya pelayanan yang
dibandingkan kepada diberikan
tamu lain kepadanya
dibandingkan
kepada tamu lain
Perasan tamu dalam Tingkatperasan Ordinal 3.11
kebebasan memilih  tamu dalam
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KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
produk / jasa yang kebebasan
ditawarkan Aston Braga memilih produk /
jasa yang
ditawarkan
Aston Braga
Kebutuhan konsumen Perasaan aman yang Tingkat perasaan Ordinal 3.12
akan rasa aman dalam dirasakan tamu saat aman yang
bertransaksi dan menginap di  Aston dirasakan tamu
_ kepentingannya Braga saat menginap di
Se(‘;‘;)”y terlindungi. Aston Braga
g%%hgne?:g?r and  Bowen Kedamaian yang Tingkat Ordinal  3.13
dirasakan tamu saat kedamaian yang
menikmati suasana dirasakan tamu
Aston Braga saat menikmati
suasana  Aston
Braga
Keamanan jauh dari Tingkat Ordinal 3.14
penyakit meliputi Keamanan jauh
kebersihan lingkungan dari penyakit
Aston Braga meliputi
kebersihan
lingkungan
Aston Braga
Kepercayaan tamu akan  Tingkat Ordinal  3.15
kepastian tanggung kepercayaan
Perusahaan harus dapat jawab hotel Aston tamu akan
menjaga kepercayaan yang Braga dalam menindak  kepastian
diberikan oleh tamu lanjuti keluhan yang tanggung jawab
sehingga menimbulkan disampaikan. hotel Aston
Trust kesenangan tersendiri bagi Braga dalam
(X4) konsumen. menindak lanjuti
Kwong dan Yau (2002;261) keluhan yang
disampaikan
Kepercayaan tamu akan Tingkat Ordinal  3.16
kepastian mendapatkan kepercayaan
layananyang baik dari tamu akan
Aston Braga kepastian
mendapatkan
layananyang baik
dari Aston Braga
Kepercayaan tamu Tingkat Ordinal  3.17
bahwa Aston Braga kepercayaan
mampu menjaga tamubahwa

kerahasiaan data tamu/
keluhan/ keinginan
yang disampaikan

Aston Braga
mampu menjaga
kerahasiaan data
tamu/ keluhan/
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KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
keinginan yang
disampaikan
Kepercayaan tamu Tingkat Ordinall  3.18
bahwa kinerja kepercayaan
pelayanan Aston Braga  tamu bahwa
lebih baik dibandingkan kinerja
hotel lainnya pelayanan Aston
Braga lebih baik
dibandingkan
hotel lainnya
Konsumen akan selalu Kemampuan Aston Tingkat Ordinal  3.19
mencari hal yang baru. Braga dalam usaha kemampuan
Maka dari itu perusahaan menyenangkan tamu Aston Braga
harus mampu  melalui pembaharuan dalam usaha
menyenangkan konsumen produk atau layanan menyenangkan
Variety dengan mendatangkan tamu melalui
(X5) produk/jasa  atau  suatu pembaharuan
program baru yang akan produk atau
mengejutkansehingga layanan
menarik perhatian Tingkat Ordinal  3.20
konsumen.Kwong dan Yau Kemampuan Aston kemampuan
(2002;262). Braga dalam usaha Aston Braga
memberikan dalam usaha
surprise/kejutan ~ yang memberikan
bervariasi kepada tamu  surprise/kejutan
yang bervariasi
kepada tamu
Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
Customer berlanggan kembali atau melakukan pembelian ulang produk / jasa terpilih
Loyalty secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi
) dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku. (David Aker 1991 dalam Sudarso, 2016: 86)
Intensitas tamu ketika ~ Tingkat Ordinal 3.21
menginap di Aston intensitas tamu
Suatu cara langsung untuk Braga Hotel ketika menginap
mengukur loyalitas di Aston Braga
Behavior  terutama terhadap perilaku Hotel
Measure  yang dilakukan karena Kenyaman tamu hotel Tingkat Ordinal  3.22
kebiasaan untuk terhadap Aston Braga kenyaman tamu
mempertimbang kan pada dibandingkan dengan hotel  terhadap
pembelian  yang benar- hotel lainnya Aston Braga
benar dilakukan (Actual dibandingkan
Purchase Pattern). (David hotel lainnya

Aker 1991 dalam Sudarso,

2016: 92)
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KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
Intensitas tamu Tingkat Ordinal  3.23
menginap dihotel lain intensitas  tamu
selain Aston Braga menginap dihotel
lain selain Aston
Braga
Pendekatan dalam Kemudahan tamu dalam Tingkat Ordinal  3.23
mengukur loyalitas dengan mengakses atau kemudahan tamu
Switching ~ mengukur perbedaan menjangkau lokasi dalam
cost pengorbanan atau resiko Aston Braga mengakses atau
kegagalan, biaya energi dan menjangkau
fisik yang dikeluarkan lokasi Aston
konsumen karena ia Braga
memilih salah satu  Pengorbanan energi  Tingkat Ordinal  3.24
alternatif.  (David Aker yang dikeluarkan untuk pengorbanan
1991 dalam Sudarso, 2016: dapat menjangkau energi yang
92) Aston Braga dikeluarkan
untuk dapat
menjangkau
Aston Braga
Keterjangkauan biaya Tingkat Ordinal  3.25
yang dikeluarkan untuk keterjangkauan
menuju Aston Braga biaya yang
dikeluarkan
untuk  menuju
Aston Braga
Kepuasan tamu saat Tingkat Ordinal  3.26
Kepuasan yang diperoleh menginap di  Aston kepuasan tamu
dari suatu merek tertentu, Braga ketika menginap
Measuring apabila setelah di Aston Braga
satisfaction menggunakan suatu merek
tertentu  dan konsumen Kesediaan tamu Aston Tingkat Ordinal  3.27
tersebut merasa puas atau Braga untuk tidak kesediaan tamu
sudah merasa mendapat beralih ke hotel lain Aston Braga
manfaat  sesuai  dengan untuk tidak
harapannya, hal ini akan beralih ke hotel
menyebabkan ia berhenti lain
menggunakan merek lain
dan  memutuskan untuk Konsistensi tamu dalam Tingkat Ordinal  3.38
membeli merek tersebut menyukai dan memesan konsistensi tamu

secara konsisten sepanjang
waktu, yang artinya telah
tercipta loyalitas konsumen
terhadap  suatu  merek.
(David Aker 1991 dalam
Sudarso, 2016: 93)

kamar Aston Braga

dalam menyukai

dan memesan
kamar Aston
Braga
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KONSEP VARIABEL/

VARIABEL DIMENSI DIMENSI INDIKATOR UKURAN SKALA NO.
ITEM
Kesediaan tamu untuk Tingkat Ordinal  3.29
Liking Of  Tingkat kesukaan terus menginap karena kesediaan tamu
The Brand konsumen terhadap merek menyukai merek Aston untuk terus
secara umum. Hal ini dapat Braga menginap karena
diukur melalui timbulnya menyukai merek
kesukaan terhadap suatu Aston Braga
merek baik suka pada badan Ordinal
usaha sebagai produsen, Tingkat persepsi 3.30
peerrsepsi  dan  atribut Persepsi tamu terhadap tamu  terhadap
merek yang bersangkutan merek Aston Braga merek Aston
maupun pada kepercayaan Braga
terhadap merek tersebut.
Konsumen dikatakan loyal
apabila pembelian terhadap
merek tersebut  bukan “icerertarikan tamu  Tingkat Ordinal  3.31
karena adanya penawaran erhadap atribut yang ketertarikan tamu
khusus  tetapi  Karena (erganat di Aston Braga terhadap atribut
konsumen percaya pada e yang terdapat di
kuall'_[as merek tersebut. Aston Braga
(David Aker 1991 dalam Hotel
Sudarso, 2016: 93)
Cimmitme Pendekatan ini diukur dari Frekuensi tamu dalam Tingkat Ordinal  3.32
nt komitmen konsumen membicarakan hal frekuensi tamu
terhadap  suatu  merek positif tentang Aston dalam
tertentu. Loyalitas Braga kepada orang lain membicarakan
konsumen dapat timbul bila hal positif
ada  kepercayaan  dari tentang  Aston
konsumen terhadap merek Braga kepada
sehingga ada komunikasi orang lain
dan interaksi  diantara
konsumennya yaitu dengan
membicarakan, Tingkat Ordinal  3.33
merekomendasikan dan Kesediaan tamu untuk kesediaan tamu
bahkan menganjurkan pada merekomendasikan untuk
orang lain dengan merek Aston Braga merekomendasik
menjelaskan mengapa ia kepada orang lain an merek Aston
membeli dan menggunakan Braga kepada
produk tersebut.(David orang lain
Aker 1991 dalam Sudarso,
2016: 93) Tingkat antusias Ordinal  3.34

Antusias tamu dalam

menganjurkan  kepada
orang lain untuk
menginap di  Aston
Braga

tamu dalam
menganjurkan
kepada orang
lain untuk
menginap di
Aston Braga

Sumber: Pengolahan Data, 2017
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3.2.3 Jenis dan Sumber Data

Data merupakan sesuatu yang harus dikumpulkan lebih dulu oleh peneliti
sebelum mengolahnya menjadi informasi. Data dibagi menjadi dua yaitu data
primer dan data sekunder. Menurut Sekaran dan Bougie (2013:113)
dataprimermengacu padainformasi yang diperolehdari tangan pertamaoleh
penelitipadavariabelminatuntuk tujuan khususpenelitian. Datasekundermengacu
padainformasi yang dikumpulkandari sumber-sumberyang sudah ada.Lebih
jelasnya mengenai data dan sumber data yang dipergunakan dalam penelitian ini,
maka penulis mengumpulkan dan menyajikannya dalam Tabel 3.2.

TABEL 3.2
JENIS DAN SUMBER DATA PENELITIAN

No. Data Jenis Data Sumber Data

1. Data jumlah Sekunder BPS 2016
pertumbuhan hotel di
Indonesia

2. Data jumlah occupancy Primer Aston Braga Hotel &
tamu Aston Braga Hotel Residence Bandung. 2016
& Residence

3. Data loyalitas tamu Primer Aston Braga Hotel &
member Aston Braga Residence Bandung. 2016
Hotel & Residence

4.  Mengenai customer Primer Penyerahan kuesioner pada
delightdi Aston Braga tamu member Aston Braga
Hotel & Residence Hotel & Residence

Sumber: Hasil pengolahan data, 2017

3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampel
3.2.4.1Populasi
Populasi pada penelitian ini adalah jumlah tamu memberyang menginap di
Aston Braga Hotel& Residence pada tahun 2016 yaitu yang berjumlah 322 tamu.
Populasi merupakan sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuatu yang
memiliki karakteristik tertentu yang ingin mempelajari sifat-sifatnya. Langkah
pertama yang sangat penting dalam pengumpulan dan menganalisa suatu data
adalah dengan menentukan populasi terlebih dahulu. Menurut Sekaran dan Bougie
(2013:240) populasi mengacu pada seluruh kelompok orang, peristiwa, atau hal-
hal yang menarik untuk diteliti lebih lanjut oleh seorang peneliti.Berdasarkan

pengertian populasi tersebut, maka yang menjadi populasi pada penelitian ini
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adalah tamu regular dan tamu member yang menginap di Aston Braga Hotel &
Residence sejumlah 322 orang member.

3.2.4.2 Sampel

Menurut Sekaran dan Bougie (2013:241) sampel adalah bagian dari
populasi. Sampel merupakan subkelompok atau bagian dari populasi. Dengan
mempelajari sampel, peneliti harus mampu menarik kesimpulan yang
digeneralisasikan. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian dari populasi
penelitian, yaitu sebagian dari tamu regular yang pernah menginap di Aston Braga
Hotel & Residence. Dalam menentukan sampel dari populasi yang telah
ditetapkan perlu dilakukan pengukuran yang dapat menghasilkan jumlah.,

Adapun rumus yang digunakan untuk mengukur sampel, digunakan rumus
Tabachnick dan Fidel (2013:123) sebagai berikut:

N > 50+ 8m
atau
N>104+m

Keterangan: m = jumlah variabel
N = jumlah sampel
Berdasarkan rumus Tabachnick dan Fidel (2013:123) , maka ukuran

sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

N=>104+m
N = 104 + (6)
N =>104+6
N > 110
Maka diperoleh sample yaitu terdiri dari tamu member Aston Braga Hotel

& Residence berjumlah minimal 110 orang tamu.
3.2.4.3 Teknik Sampel

Teknik sampel merupakan teknik pengambilan sampel untuk menentukan
sampel mana yang akan digunakan dalam penelitian. Menurut Uma Sekaran
(2013:244) samplingadalahproses pemilihanelemendalam jumlah yang memadai
dan tepatdaripopulasi, sehinggapenelitiansampel danpemahaman tentangsifatatau
karakteristikmemungkinkanbagi kita untukmenggeneralisasisifatataukarakteristik

sepertipada  elemenpopulasi.Ada  duajenisutama  daridesainsampel  vyaitu
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probability dan non-probability sampling.Dalam probability
samplingelemendalam populasimemiliki kesempatannolatau probabilitasuntuk
terpilinsebagai subjeksampel. Teknik sampling ini meliputi simple random
sampling,stratified random sampling, systematic sampling, dancluster
sampling.Non-probability sampling adalahdimana elementelah
ditentukankesempatanuntuk terpilihsebagai subjek

Tekniksampel dalam penelitian ini menggunakan teknik penarikan sampel
menggunakan teknik penarikan sampel probabilitas, Sekaran dan Roger
(2010:270) mengungkapkan bahwa probability sampling adalah “when elements
in the population have a known chance of being chosen as subjects in the sample”
yang artinya ketika unsur-unsur dalam populasi telah diketahui dapat memiliki
kesempatan untuk dipilih sebagai subjek dalam sampel. Teknik ini meliputi
unrestriced or simple random sampling, systematic sampling, stratified random
sampling, cluster sampling, and double sampling.

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah systematic random
sampling dikarenakan populasinya sejenis (homogen) dan dapat dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut. Metode
tersebut dipilin agar peneliti dapat dengan mudah menentukan objek untuk
dijadikan sampel dengan tetap menerapkan aturan yang mana pada setiap elemen

dalam populasi memiliki peluang yang sama.

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sekaran dan Bougie (2013:116), teknik pengumpulan data
merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari penelitian. Teknik pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini diharapkan mampu memberikan data
yang akurat dan lebih spesifik, adapun teknik yang digunakan adalah:
1. Wawancara
Implementasi dari teknik wawancara yang penulis lakukan yaitu dengan tanya
jawab secara lisan dengan pihak human resources depatement dan pihak
marketing Aston Braga Hotel & Residence Bandung. Melalui wawancara

tersebut penulis memperoleh data okupansitamu yang menginap serta program-
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program pemasaran yang dilakukan oleh Aston Braga Hotel & Residence. Alat
kumpul yang digunakan adalah pedoman wawancara.

2. Observasi
Observasi menurut Sekaran dan Bougie (2013:130)menyangkutmenonton,
merekam, analisa yang direncanakandan interpretasiperilaku, tindakan, atau
peristiwa.Observasi ini dilakukan dengan melakukan pengamatan terhadap
objek yang diteliti secara langsung, khususnya mengenai customer delight yang
terdiri dari justice, esteem, security, trustdan variety serta customer loyaltytamu
reguleryang menginap di Aston Braga Hotel & Residence.

3. Kuisioner atau angket
Menurut Sekaran dan Bougie (2013:147) kuesioner adalah merumuskan set
pertanyaan tertulis pada responden untuk mendapatkan jawaban.Peneliti
menyebarkan Kkuisioner yang berisi pertanyaan serta pernyataan mengenai
karakteristik responden, pengalaman responden dan penilain tamu
regulermengenai customer delight yang terdiri dari justice, esteem, security,
trustdan variety serta customer loyaltyserta customer loyalty di Aston Braga
Hotel & Residence Bandung. Teknik ini dilakukan untuk melengkapi data yang
sedang diteliti dengan cara mencari informasi dari sumber langsung melalui
pertanyaan-pertanyaan yang diberikan pada selembar kertas kepada responden.
Setelah diisi oleh responden, pertanyaan tersebut dikumpulkan dan setelah itu
dikaji untuk menjadi sebuah data yang ril.

4. Studi Literatur
Studi literatur merupakan metode pengumpulan data dengan mengadakan
tinjauan terhadap beberapa literatur baik buku maupun jurnal ilmiah yang
berhubungan dengan masalah yang diteliti.Implementasi dari studi literatur
yang penulis lakukan adalah dengan cara mencari dan mempelajari buku-buku
serta jurnal ilmiah yang berkaitan dengan customer delightserta customer
loyalty.

Penjelasan yang lebih rinci mengenai teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini, maka penulis mengumpulkan dan menyajikan dalam tabel berikut
ini:

TABEL 3.3
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TEKNIK PENGUMPULAN DATA

NO TEKNIK PENGUMPULAN SUMBER DATA
DATA

1 Wawancara Manajemen Aston Braga Hotel & Residence
Bandung
Staf pemasaran Aston Braga Hotel & Residence
Bandung

2 Angket/ Kuesioner Tamu reguler yang menginap di Aston Braga
Hotel & Residence Bandung.

3 Observasi Implementasi atau pelaksanaan customer delight
dan customer loyalty.

4 Studi literature Pengumpulan data dengan cara mempelajari buku

dan jurnal ilmiah guna memperoleh informasi
yang berhubungan dengan teori-teori dan konsep-
konsep yang berkaitan dengan masalah penelitian.

Sumber: Pengolahan data 2017

3.2.6 Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas
3.2.6.1 Hasil Pengujian Validitas

Menurut Sekaran dan Bougie (2013:225), validitas adalah cara pengujian
mengenai Seberapa baik instrumen dikembangkan dengan konsep langkah-
langkah tertentu yang ditujukan untuk mengukur variabeltertentu. Instrumen
dikatakan valid berarti menunjukan alat ukur yang digunakan untuk memperoleh
data tersebut valid atau dapat digunakan. Uji validitas digunakan untuk menguji
sejauh mana item kuisioner yang valid dan mana yang tidak.

Tipe validitas yang dilakukan dalam penelitian ini adalah validitas
konstruk yaitu menentukan validitas dengan cara mengkorelasikan antar skor
yang diperoleh dari masing-masing item berupa pertanyaan dengan skor totalnya.
Skor total ini merupakan nilai yang diperoleh dari penjumlahan semua skor item.
Berdasarkan ukuran statistik bila ternyata skor semua item yang disusun menurut
dimensi konsep berkolerasi dengan skor totalnya maka dapat dikatakan bahwa alat
ukur tersebut mempunyai validitas. Validitas konstruk ini untuk mengetahui
seberapa baik hasil yang diperoleh dari penggunaan ukuran yang sesuai dengan
teori-teori yang sudah dirancang (Sekaran dan Bougie, 2013:227).

Langkah-langkah yang dilakukan untuk menguji validitas dengan
menggunakan program IBM SPSSStatistic (Statistical Product for Service

Solutions) 23.0 for windows adalah sebagai berikut:
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Distribusi data pada excel copy ke SPSS di dataview.
Klik variable view lalu isi kolom name dengan nama item pertanyaan.

Klik analyze, correlate, bivariate.

Eal A

Keluar jendela baru pada layar, selanjutnya pindahkan seluruh data pada
kolom kiri ke kolom variables.
5. Tentukan Uji Correlate, contreng Pearson pada Correlate Coeffisien dan
tekan OK.

6. Maka hasil validitas akan muncul di output.

Keputusan pengujian validitas responden menggunakan taraf signifikansi
sebagai berikut :
1. Nilai r dibandingkan dengan r tabel dengan dk = n-2 dan taraf signifikasi o =

0,05
2. Item pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan valid jika

Ihitung™Ttabel-

3. Item pertanyaan-pertanyaan responden penelitian dikatakan tidak valid jika

Ihitung<Itabel-

4. Tingkat signifikasi 5% (0,05) dan derajat kebebasan (dk) n-2 (30-2=28), maka

didapat nilai ripeisebesar 0,361.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS Statistic 23.0 for
windows diperoleh hasil pengujian validitas dari item pertanyaan yang diajukan
peneliti. Berikut ini adalah hasil pengujian validitas dari item pertanyaan yang
diajukan peneliti.

TABEL 3.4
HASIL UJI VALIDITAS ITEM PERTANYAAN CUSTOMER DELIGHT
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY

No. Pertanyaan Mhitung Keterangan

A. Justice

1. Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas perbaikan

pelayanan yang dilakukan Aston Braga 0,646 Valid

2. Tingkat keadilan pihak hotel dalam memberikan 0746 Valid
penghargaan/perhatian khusus kepada tamu member ’

3. Tingkat keadilan yang dirasakan tamu atas pelayanan yang 0827 Valid
bernilai tinggi yang diberikan Aston Braga ’

4, Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas keuntungan 0643 Valid
yang didapatkan dari kesepakatan dalam setiap transaksi ’

5. Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu member saat 0813 Valid

produk dan jasa yang diberikan Aston Braga sesuai dengan
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kebutuhan dan keinginan

Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas keberagaman

pilihan produk/jasa yang ditawarkan Aston Braga 0,743 Valid

Esteem
Tingkat perasaan tamu akan layanan yang diberikan Aston .
Braga dalam setiap transaksi 0,785 Valid
Tingkat perasaan tamu akan pelayanan personal/istimewa .
yang diberikan oleh Aston Braga 0,847 Valid
Tingkat perasaan tamu saat Aston Braga menanggapi .
pendapat/masalah dari tamu 0,873 Valid
Tingkat perasaan tamu akan keistimewaan pelayanan yang 0798 Valid
diberikan kepadanya dibandingkan kepada tamu lain ’
Tingkat perasan tamu dalam kebebasan memilih produk / .
jasa yang ditawarkan Aston Braga 0,860 Valid

Security
Tingkat perasaan aman yang dirasakan tamu saat menginap .
di Aston Braga 0,945 Valid
Tingkat perasaan damai yang dirasakan tamu saat menikmati 0801 Valid
suasana Aston Braga '
Tingkat perasaan tamu akan keamanan jauh dari penyakit 0820 Valid
yang berupa kebrsihan lingkungan Aston Braga ’

Trust

Tingkat kepercayaan tamu akan kepastian tanggung jawab
hotel Aston Braga dalam menindak lanjuti keluhan yang 0,839 Valid
disampaikan
Tingkat kepercayaan tamu akan kepastian mendapatkan .
layananyang baik dari Aston Braga 0,709 Valid
Tingkat kepercayaan tamu bahwa Aston Braga mampu
menjaga kerahasiaan data tamu/ keluhan/ keinginan yang 0,821 Valid
disampaikan
Tingkat kepercayaan tamu bahwa kinerja pelayanan Aston 0789 Valid
Braga lebih baik dibandingkan hotel lainnya ’

Variety
Tingkat kemampuan Aston Braga dalam usaha
menyenangkan tamu melalui pembaharuan produk atau 0,870 Valid
layanan
Tingkat kemampuan Aston Braga dalam usaha memberikan 0875 Valid
surprise/kejutan yang bervariasi kepada tamu ’

Behavior measure
Tingkat frekuensi tamu ketika menginap di Aston Braga .
Hotel perbulan 0,680 Valid
Tingkat kenyaman tamu hotel terhadap Aston Braga .
dibandingkan hotel dengan lainnya 0,778 Valid
Tingkat perbandingan frekuensi menginap dihotel lain selain . .
Aston Braga 0,016 Tidak valid
Switching Cost

Tingkat kemudahan tamu dalam mengakses atau menjangkau .
lokasi Aston Braga 0,587 Valid
Tingkat pengorbanan energi yang dikeluarkan untuk dapat 0664 Valid

menjangkau Aston Braga
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Tingkat keterjangkauna biaya yang dikeluarkan untuk

menuju Aston Braga 0,755 Valid
C. Measuring satisfaction
1. Tingkat kepuasan tamu ketika menginap di Aston Braga 0,788 Valid
2. Tlngkat_ kesediaan tamu Aston Braga untuk tidak beralih ke 0,649 Valid
hotel lain
3. Tingkat konsistensi tamu dalam menyukai dan memesan .
kamar Aston Braga 0,897 Valid
D. Liking of the Brand
1. Tingkat kesediaan tamu untuk terus menginap karena .
menyukai merek Aston Braga 0,746 Valid
2. Tingkat persepsi tamu terhadap merek Aston Braga 0,804 Valid
3. Tingkat kesukaan tamu terhadap atribut yang terdapat di ]
Aston Braga 0,713 Valid
E. Commitment
1. Tingkat frekuensi tamu dalam membicarakan hal positif :
. 0,581 Valid
tentang Aston Braga kepada orang lain
2. Tingkat kesediaan tamu untuk merekomendasikan merek 0750 Valid
Aston Braga kepada orang lain :
3. Tingkat antusias tamu dalam menganjurkan kepada orang 0797 Valid

lain untuk menginap di Aston Braga

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan kuesioner yang diuji kepada responden sebanyak 30 orang
dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat bebas (dk) n-2 (30-2=28), maka
diperoleh nilai rqpe Sebesar0,361 dari table hasil pengujian validitas diketahui
bahwa pernyataan yang diajukan responden seluruhnya ditanyakan valid karena
memiliKi rhiwng lebih besar dari rane SEhingga pertanyaan-pertanyaan tersebut dapat
dijadikan alat ukur terhadap konsep yang seharusnya di ukur.

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner pada tabel 3.3 di atas,
pengukuran validitas untuk variabel X (customer delight) yang terdiri dari 20 item
pertanyaantersebut dinyatakan valid karena nilai signifikansi lebih kecil
dibandingkan dengan taraf signifikansi yang bernilai 0,05. Diketahui nilai
tertinggi terdapat pada dimensi security dengan item pernyataan tingkat perasaan
aman yang dirasakan tamu saat menginap di Aston Braga yang bernilai 0,945,
sedang nilai terendah terdapat pada dimensi justice dengan pernyataan tingkat
perasaan adil yang dirasakan tamu atas keuntungan yang didapatkan dari
kesepakatan dalam setiap transaksi yang bernilai 0,643. Pada dimensi Y (customer
loyalty) yang terdiri dari 15 item pernyataan, diperoleh hasil 14 item pernyataan

dinyatakan valid, akan tetapi terdapat satu item pertanyaan yang tidak valid yaitu
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pertanyaan mengenai Tingkat perbandingan frekuensi menginap dihotel lain
selain Aston Braga Hotel & Residence. Oleh karena itu dilakukan pengujian ulang
terhadap dimensi Y dengan menghilangkan item pernyataanyang tidak valid.
Berikut ini tabel 3.4 adalah hasil pengujian ulang validitas dari item pernyataan
variable Yyang diajukan peneliti :

TABEL 3.5
HASIL PENGUJIAN ULANG VALIDITAS ITEM PERTANYAAN
CUSTOMER DELIGHT TERHADAP CUSTOMER LOYALTY

No. Pertanyaan Mhitung Keterangan

A. Justice

1. Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas perbaikan

pelayanan yang dilakukan Aston Braga 0,646 Valid
2. Tingkat keadilan pihak hotel dalam memberikan .
penghargaan/perhatian khusus kepada tamu member 0,746 Valid
3. Tingkat keadilan yang dirasakan tamu atas pelayanan yang 0827 valid
bernilai tinggi yang diberikan Aston Braga ’
4, Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas keuntungan 0,643 valid

yang didapatkan dari kesepakatan dalam setiap transaksi

5. Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu member saat
produk dan jasa yang diberikan Aston Braga sesuai dengan 0,813 Valid
kebutuhan dan keinginan

6. Tingkat perasaan adil yang dirasakan tamu atas keberagaman

pilihan produk/jasa yang ditawarkan Aston Braga 0,743 Valid

B. Esteem

1. Tingkat perasaan tamu akan layanan yang diberikan Aston .
Braga dalam setiap transaksi 0,785 Valid

2. Tingkat perasaan tamu akan pelayanan personal/istimewa .
yang diberikan oleh Aston Braga 0,847 Valid

3. Tingkat perasaan tamu saat Aston Braga menanggapi .
pendapat/masalah dari tamu 0873 Valid

4, Tingkat perasaan tamu akan keistimewaan pelayanan yang 0798 Valid
diberikan kepadanya dibandingkan kepada tamu lain ’

5. Tingkat perasan tamu dalam kebebasan memilih produk / .
jasa yang ditawarkan Aston Braga 0,860 Valid

C. Security

1. Tingkat perasaan aman yang dirasakan tamu saat menginap .
di Aston Braga 0,945 Valid

2. Tingkat perasaan damai yang dirasakan tamu saat menikmati 0801 Valid
suasana Aston Braga !

3. Tingkat perasaan tamu akan keamanan jauh dari penyakit 0,820 Valid
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yang berupa kebrsihan lingkungan Aston Braga

D. Trust

1. Tingkat kepercayaan tamu akan kepastian tanggung jawab
hotel Aston Braga dalam menindak lanjuti keluhan yang 0,839 Valid
disampaikan

2. Tingkat kepercayaan tamu akan kepastian mendapatkan .
layananyang baik dari Aston Braga 0,709 Valid

3. Tingkat kepercayaan tamu bahwa Aston Braga mampu
menjaga kerahasiaan data tamu/ keluhan/ keinginan yang 0,821 Valid
disampaikan

4. Tingkat kepercayaan tamu bahwa kinerja pelayanan Aston 0789 Valid
Braga lebih baik dibandingkan hotel lainnya !

E. Variety

1. Tingkat kemampuan Aston Braga dalam usaha
menyenangkan tamu melalui pembaharuan produk atau 0,870 Valid
layanan

2. Tingkat kemampuan Aston Braga dalam usaha memberikan 0875 Valid
surprise/kejutan yang bervariasi kepada tamu ’

A. Behavior measure

1. Tingkat frekuensi tamu ketika menginap di Aston Braga .
Hotel perbulan 0,680 Valid

2. Tingkat kenyaman tamu hotel terhadap Aston Braga .
dibandingkan hotel dengan lainnya 0,778 Valid

B. Switching Cost

1. Tingkat kemudahan tamu dalam mengakses atau menjangkau .
lokasi Aston Braga 0,587 Valid

2. Tingkat pengorbanan energi yang dikeluarkan untuk dapat .
menjangkau Aston Braga 0,664 Valid

3. Tingkat keterjangkauna biaya yang dikeluarkan untuk .
menuju Aston Braga 0,755 Valid

C. Measuring satisfaction

1. Tingkat kepuasan tamu ketika menginap di Aston Braga 0,788 Valid

2. Tlngkat_ kesediaan tamu Aston Braga untuk tidak beralih ke 0,649 Valid
hotel lain

3. Tingkat konsistensi tamu dalam menyukai dan memesan .
kamar Aston Braga 0,897 Valid

D. Liking of the Brand

1. Tingkat kesediaan tamu untuk terus menginap karena .
menyukai merek Aston Braga 0,746 Valid

2. Tingkat persepsi tamu terhadap merek Aston Braga 0,804 Valid

3. Tingkat kesukaan tamu terhadap atribut yang terdapat di ]
Aston Braga 0,713 Valid

E. Commitment

1. Tingkat frekuensi tamu dalam membicarakan hal positif .

: 0,581 Valid

tentang Aston Braga kepada orang lain

2. Tingkat kesediaan tamu untuk merekomendasikan merek 0750 Valid
Aston Braga kepada orang lain ’

3. Tingkat antusias tamu dalam menganjurkan kepada orang 0797 Valid

lain untuk menginap di Aston Braga
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Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan tabel 3.4 setelah dilakukan pengujian ulang variabel Y yang
terdiri dari 14 item pernyataantersebut dinyatakan valid karena nilai signifikansi
lebih kecil dibandingkan dengan taraf signifikansi yang bernilai 0,05. Diketahui
nilai tertinggi terdapat pada dimensi measuring satisfaction dengan item
pernyataantingkat konsistensi tamu dalam menyukai dan memesan kamar Aston
Braga yang bernilai 0,897, sedangkan nilai terendah terdapat pada dimensi
commitmentdengan item pernyataantingkat frekuensi tamu dalam membicarakan

hal positif tentang Aston Braga kepada orang lain yang bernilai 0,581.

3.2.6.2Hasil Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur suatu kuisioner
yang merupakan indikator dari suatu variabel. Menurut Sekaran dan Bougie
(2013:228) pengujian reliabilitas menunjukkansejauh mana
pengukuranitutanpaprasangka (bebas dari
kesalahan)dankarenanyamemastikanpengukuran yang konsistensepanjang
waktudandi berbagaiitem dalaminstrumen, dengan kata lain reliabilitas membantu
untuk menilai ukuran yang baik dan mencirikan tingkat konsistensi. Langkah-
langkah yang dilakukan untuk menguji reliabilitas dengan menggunakan program
IBM SPSSStatistic (Statistical Product for Service Solutions) 23.0 for windows
adalah sebagai berikut:
1. Distribusi data pada excel copy ke SPSS di data view
2. Kilik variable view, lalu isi kolom name dengan variabel-variabel penelitian.
3.  Kemudian klik analyze, scale dan pilih reliability analysis.
4. Pindahkan semua pernyataan tanpa jumlah ke kolom items.
5. KIlik statistics, kemudian pada kolom descriptive for, klik scale if item deleted
6. Kemudian klik continue dan OK

Keputusan pengujian reliabilitas ditentukan dengan menggunakan ketentua
sebagai berikut:
1. Jika cronbach alpha >0,70 maka item pertanyaan dinyatakan reliabel.

2. Jika cronbach alpha <0,70 maka item pertanyaan dinyatakan tidak reliabel
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Pengujian reliabilitas instrument dilakukan terhadap 30 responden dengan
tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) n-2 (30-2=28) dengan
menggunakan software komputer SPSS 23.0 for Windows. Diketahui semua
variabel reliabel hal ini dikarenakan Co masing-masing variabel lebih besar
dibandingkan dengan koefisien alpha cronbach yang bernilai 0,700. Berikut tabel

uji reliabilitas instrumen penelitian.

TABEL 3.6
HASIL UJI RELIABILITAS CRONBACH’S ALPHA
Cronbach’s Koefisien
No. Variabel (Cronbach’s Keterangan
Alpha
Alpha)

1. Customer delight 0,948 0,700 Reliabel
2. Customer loyalty 0,931 0,700 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2017
Berdasarkan Tabel 3.5, hasil pengolahan data kuesioner di atas

pengukuran reliabilitas untuk variabel customer delight dan customer loyalty
dinyatakan reliabel karena nilaicronbach’s alpha lebih besar dibandingkan dengan
koefisien (cronbach’s alpha) yang bernilai 0,700. Variabel yang memiliki nilai
tertinggi adalah variable customer delight, dengan nilai cronbach’s alpha sebesar

0,948 sedangkan variabel customer loyalty nilai cronbach’s alpha sebesar 0,931.

3.2.7 Rancangan Analisis Data

Teknik analisis data merupakan cara untuk mengukur, mengolah dan
menganalisis data. Tujuan pengolahan data adalah untuk memberikan keterangan
yang berguna dan untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan dalam
penelitian. Teknik analisis data diarahkan pada pengujian hipotesis serta
menjawab masalah yang diajukan. Alat penelitian yang digunakan dalam
penilitian ini adalah kuisoner. Kuisioner disusun berdasarkan variabel yang

terdapat dalam penelitian.

3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk melihat faktor
penyebab. Analisis deskriptif bertujuan untuk mengubah kumpulan data mentah

menjadi informasi yang mudah dipahami. Analisis data deskriptif dilakukan
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dengan menggolongkan, mengklasifikasikan dan menginterpretasikan data-data

yang didapat yang selanjutnya dianalisis, sehingga diperoleh gambaran umum

tentang variabel berdasarkan beberapa analisis sebagai berikut:

1. Analisis frekuensi adalah distribusi matematika dengan tujuan memperoleh

hitungan jumlah tanggapan terkait dengan nilai yang berbeda dari satu
variabel dan dua vaiabel mengungkapkan jumlah dalam presentase (Naresh
K. Maholtra, 2009:480)
Analisis Cross Tabulation adalah teknik statistik yang menggambarkan dua
atau lebih variabel secara bersamaan dan hasil dalam tabel yang
mencerminkan distribusi gabungan dari dua atau lebih yang memiliki
sejumlah kategori atau nilai-nilai yang berbeda (Naresh K. Maholtra,
2009:493)
Perhitungan skor ideal digunakan untuk mengukur tinggi atau rendahnya
pengaruh variabel X yang terdapat di objek penelitian. Berikut rumus untuk
menghitung skor ideal.
a) Nilai indeks maksimum = skor tertinggi x jumlah item x jumlah
responden.
b) Nilai indeks minimum =skor terendah x jumlah item x jumlah
responden
c) Jenjang variabel = nilai indeks maksimum — nilai indeks minimum
d) Jarak Interval = jenjang : banyaknya kelas interval.
Presentasi skor = [(total skor) : nilai maksimum] x 100

Analisis data desksriptif yang digunakan untuk mendeskripsikan variabel-

variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Analisis data deskriptif mengenai gambaran customer delight di Aston Braga
Hotel & Residence melalui lima dimensi diantaranya justice, esteem, security,
trustdan variety.

Analisis data deskriptif mengenai gambaran customer loyalty di Aston Braga
Hotel & Residence melalui lima dimensi diantaranya justice, esteem, security,

trustdan variety.

3.2.7.2 Rancangan Analisis Data Verifikatif
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Analisis data verifikatif diperlukan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan secara statistik. Analisis data dilakukan setelah data seluruh responden
terkumpul. Kegiatan analisis data dilakukan melalui beberapa tahap berikut ini:

1. Menyusun data

2. Menyeleksi data kegiatan seleksi data ditunjukan untuk mengecek
kelengkapan identitas responden, kelengkapan data serta isian data yang
sesuai dengan tujuan penelitian.

3. Tabulasi data
a. Memberi skor pada setiap item.
b. Menjumlahkan skor pada setiap item.
c. Menyusun ranking pada setiap item.

4. Menganalisis data
Menganalisis data yaitu proses pengolahan data dengan menggunakan rumus-
rumus statistik, menginterpretasi data agar diperoleh suatu kesimpulan.

5. Pengujian
Proses pengujian hipotesis pada penelitian ini dilakukan menggunakan
analisis regresi berganda.

Berdasarkan tujuan penelitian, maka variabel yang dianalisis adalah
variabel independen (X) yaitu customer delightyang terdiri dari justice, esteem,
security, trustdan variety. Sedangkan variabel dependen (Y) yaitu customer
loyalty. Kegiatan analisis data dapat dilakukan dengan beberapa tahap sebagai
berikut:

1. Method of Susccessive Interval (MSI)
Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah ordinal scale yaitu skala
yang berbentuk peringkat yang menunjukan suatu urutan preferensi atau
penilaian. Skala ordinal ini perlu ditransformasikan menjadi skala interval
dengan menggunakan method of successive interval. Langkah-langkah untuk
melakukan transformasi data tersebut sebagai berikut:
a. Menghitung frekuensi (f) pada setiap pilihan jawaban berdasarkan hasil

jawaban responden pada setiap pertanyaan.
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b. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setiap pertanyaan, dilakukan
perhitungan proposi (p) setiap pilihan jawaban dengan cara membvagi
frekuensi dengan jumlah responden.

c. Berdasarkan proposi tersebut, selanjutnya dilakukan perhitungan proporsi
kumulatif untuk setiap pilihan jawaban.

d. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk setiap pertanyaan dan
setiap pilihan jawaban.

e. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiap pilihan jawaban melalui
persamaan sebagai berikut:

(Dencity at lower limit) — (Dencity at upper limit)
(Area below upper limit) — ( Area below lower limit)

Scale Value =

Data penelitian yang telah berskala interval selanjutnya akan ditentukan
pasangan data variabel bebas dengan variabel terikat serta akan ditentukan
persamaan yang berlaku untuk pasangan-pasangan tersebut.

2. Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi berganda adalah suatu alat analisis peramalan nilai pengaruh dua
atau lebih variabel independen (X1,X2,X3,X4 dan Xs) terhadap variabel dependen
(Y) untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan kausal antara dua atau lebih
variabel independen. Data yang digunakan biasanya berskala interval atau rasio.
Adapun langkah-langkah dalam menghitung analisis regresi berganda dengan
menentukan model persamaan regresi berganda. Perumusan persamaan regresi
berganda lima variabel bebas tersebut sebagai berikut:
I

Y =a+ by Xy + Xz + b3Xs + baXy + bsXs
Keterangan: Y = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksikan (customer

loyalty )
Harga Y bilaX =0

Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka

a
b

peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang

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

kenaikan dan bila b (-) maka terjadi penurunan.
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X = Subyek pada variabel independen yang mempunyai nilai
tertentu.

Xi(Justice), Xa(Esteem), Xs(Security), Xa(Trust) dan Xs(Variety)
adalah variabel penyebab.

Analisis regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independen
minimal dua atau lebih. Menerjemahkan ke dalam beberapa sub hipotesis yang
menyatakan pengaruh sub variabel independen yang paling dominan terhadap
variabel dependen, lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut:

)
:
——

GAMBAR 3.1
REGRESI LINEAR BERGANDA

Keterangan:
X1= Justice

Xz = Esteem
X3 = Security
Xa= Trust
Xs = Variety
Y = Customer Loyalty
Dalam melakukan Teknik analisis linear berganda dilakukan dengan prosedur
kerja sebagai berikut:
a. Uji Asumsi Normalitas
Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual terdistribusi
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normal. Syarat pertama untuk melakukan analisis regresi adalah normalitas, yaitu
data sampel hendaknya memenuhi persyaratan distribusi normal. Norma
probability plot dapat digunakan untuk mengetahui apakah data berdistribusi
normal atau tidak.

b. Uji Asumsi Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan
varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau disebut
homoskedastisitas. Suatu regresi dikatakan tidak terdeteksi heteroskedastisitas
apabila diagram pencar residualnya tidak membentuk pola tertentu.

c. Uji Asumsi Multikolinearitas

Uji multikolinearitas adalah untuk melihatt ada atau tidaknya korelasi yang
tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linier berganda.
Jika ada korelasi yang tinggi diantara variabel-variabel bebasnya, maka hubungan
antara variabel bebas terhadap variabel terikat menjadi terganggu. Parameter yang
sering digunakan untuk mendeteksi multikolinearitas adalah nilai VIF (Variance
Inflation Factor). Suatu regresi dikatakan terdeteksi multikolinearitas apabila nilai
VIF menjauhi 1 dan kurang dari 10.

3. Analisis Korelasi (R)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih
variabel independen Xj(Justice), X,(Esteem), Xs(Security), Xs(Trust) dan
Xs(Variety)terhadap variabel dependen (customer loyalty) secara serentak.
Koefisien ini menunjukan seberapa besar hubungan yang terjadi antara variabel
independen X;(Justice), X,(Esteem), Xs(Security), X4(Trust) dan Xs(Variety)
secara serentak terhadap variabel dependen (customer loyalty). Nilai R antara 0
smapai 1. Nilai semakin mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi semakin kuat,
sebaliknya nilai semakin mendekati 0 maka hubungan yang terjadi semakin
lemah. Menurut Sugiyono (2014:250) interpretasi mengenai besarnya koefisien
korelasi dapat dilihat pada tabel 3.6 berikut:
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TABEL 3.7
INTEPRETASI KOEFISIEN KORELASI
Besarnya Nilali Tingkat Hubungan

0,000 — 0,199 Sangat Rendah
0,200 — 0,399 Rendah
0,400 — 0,599 Sedang
0,600 — 0,799 Kuat
0,800 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber : Sugiyono (2014:250)

4. Analisis Determinasi (R?)

Analisis determinasi dalam regresi berganda digunakan untuk mengetahui
persentase sumbangann pengaruh variabel independen (Xi(Justice), X(Esteem),
Xs(Security), Xa(Trust) dan Xs(Variety)) secara serentak terhadap variabel
dependen Y (customer delight). Silalahi (2009:375) mengungkapkan koefisien ini
dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar presentase variasi perubahan
dalam satu variabel (dependen) ditentukan oleh perubahan dalam variabel lain
(independen). R? = 0, maka tidak ada sedikitpun presentasi sumbangan pengaruh
yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen atau variasi
variabel independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun

variasi variabel dependen.

3.2.8Pengujian Hipotesis
Langkah terakhir dari analisis data yaitu menguji hipotesis dengan tujuan

untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang cukup jelas dan dapat
dipercaya antara variabel independen dengan variabel dependen yang pada
akhirnya akan diambil suatu kesimpulan HO ditolak atau H1 diterima dari
hipotesis yang telah dirumuskan. Rancangan hipotesis dalam penelitian ini
dilakukan secara simultan dan parsial. Rancangan hipotesis dalam penelitian ini
adalah:
1. Secara Simultan

Pengujian secara simultan berfungsi untuk membuktikan ahwa setiap variabel
independen (customer delight) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen (customer loyalty) secara serentak. Kriteria pengambilan

keputusan untuk hipotesis yang diajukan adalah:
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Jika fhitung > franel, Mmaka Ho ditolak artinya customer delight berpengaruh
terhadap customer loyalty.

Jika fhiung<fane, mMaka Ho diterima artinya customer delight tidak
berpengaruh terhadap customer loyalty.

2. Secara Parsial

Kriteri pengambilan keputusan untuk hipotesis yang diajukan adalah:

a.

Jika thiung™> twwe, Maka artinya terdapat pengaruh signifikanantara
justiceterhadap customer loyalty.

Jika thiung< twber, Maka artinya tidak terdapat pengaruhsignifikan antara
justiceterhadap customer loyalty.

Jika thiung™> twwe, Maka artinya terdapat pengaruh signifikanantara
esteemterhadap customer loyalty.

Jika  thiwngS<  twwe, mMaka artinya tidak terdapat pengaruh
signifikanantaraesteem terhadap customer loyalty.

Jika thiung™> twwe, Maka artinya terdapat pengaruh signifikanantara
securityterhadap customer loyaty.

Jika thiung < twper, Maka artinya tidak terdapat pengaruhsignifikan antara
securityterhadap customer loyalty.

Jika thiung™> twwe, Maka artinya terdapat pengaruh signifikanantara
trustterhadap customer loyalty.

Jika thiung < twnel, Maka artinya tidak terdapat pengaruhsignifikanantara
trustterhadap customer loyalty.

Jika thiung> twwe, Maka artinya terdapat pengaruh signifikanantara
varietyterhadap customer loyalty.

Jika thiung < twner, Maka artinya tidak terdapat pengaruh signifikanantara

varietyterhadap customer loyalty.
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