BAB |1
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penedlitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitgsiffu suatu pendekatan
yang dimana pengumpulan data, penafsiran data, pEmampilan hasil
menggunakan angka. Dalam pemahaman kesimpulanitmenduantitatif akan

lebih baik apabila disertai tabel, grafik, bagaem gambar (Arikunto, 2006:12).

B. Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode
deskriptif dan korelasional. Tujuan dari metodekdesif adalah untuk membuat
deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistenfakigjal dan akurat mengenai
fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antarfenmangang diselidiki (Nazir:
1999:63). Sedangkan metode korelasional digunaké&ukumengetahui seberapa
kuat hubungan antara variabel-variabel yang ditgéihgan menghitung besarnya
nilai koefisien korelasi. Teknik analisis yang dgkan dalam metode
korelasional adalah uji statistik korelaBearson Product Moment. Menurut
Sugiyono (2009:227), teknik analisis korelBsarson Product Moment termasuk
ke dalam teknik statistik parametrik. Syarat dagudakannya teknik statistik
parametrik adalah kedua variabel penelitian mengkgmm data interval atau ratio,

data berdistribusi nomal, dan jumlah data lebih 8@rSantoso, 2004:7).
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Dalam penelitian ini kedua variabel termasuk kepkategori data ordinal.
Namun, menurut Guillford (1954:17) setiap data matli yang telah diuji
normalitas dan hasilnya normal dapat dianggap seloaga interval.

Variabel-variabel yang akan dikorelasikan dalamefigan ini adalah variabel
kepuasan pelayanan yang berperan sebagai varielas$ hdependent variable)
dan variabel loyalitas pelanggan yang berperan geeébaariabel terikat
(dependent variable). Dalam hal ini, variabel kepuasan pelayanan mekaip
variabel prediktor yang berpengaruh terhadap vetialyalitas pelanggan.

Pada penelitian ini, disain penelitain digambarkabagai berikut:

OO

X berkontribusi terhadap Y

Di mana:
X : Kepuasan pelayanan

Y : Loyalitas pelanggan

C. Teknik Sampling

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam |pi@neini adalah
Teknik sampling kuota. Sampling kuota adalah tekmkuk menentukan sampel
dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu gamjumlah (kuota) yang
diinginkan (Sugiyono, 2008:85). Berdasarkan tekp#ngambilan sampel ini,
penelitian dipandang belum selesai apabila sampelg ydiperoleh belum

memenuhi kuota yang ditentukan.
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D. Sampel Pendlitian
Sampel menurut Sugiyono (2009:62) yaitu sebagakier
Sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimilddeh populasi
tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidakngkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karenad&t&iean dana, tenaga
dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sangred giambil dari
populasi itu.

Berdasarkan pertimbangan dana, tenaga dan wakkg paala penelitian ini
peneliti hanya mengambil sebagian subjek populasgyelah ditentukan, dengan
catatan bagian yang diambil tersebut representatifadap bagian lain, yaitu
dengan jumlah (kuota) sampel yang akan digunakaalaldsebanyak 100
pelanggan Bumi X-trans. Gay dalam Sewlal (1993:163) menyatakan bahwa
ukuran minimun sampel yang dapat diterima pada lpame korelasi adalah
sebanyak 30 subjek. Adapun karakteristik dari saygey akan dipilih adalah:

1. Pelanggan telah menggunakan jasa X-Trans mininekelli.

2. Jenis kelamin dan status sosial pelanggan tidaaigsalahkan.

3. Pelanggan mampu membaca dan menulis.

E. Variabel Pendlitian

Variabel penelitian adalah segala sesuatu, berbexta saja yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleformasi tentang hal tersebut,
untuk kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,&88). Dalam penelitian ini
terdapat dua variabel yaitu kepuasan pelayananiar X) sebagai variabel

pertama dan loyalitas pelanggan (Variabel Y) sebag#bel ke dua.
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F.

1

Definisi Operasional Variabel
Kepuasan Pelayanan

Kepuasan pelayanan adalah respon atau perasaanapaastidak puas

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang digermdei hasil perbandingan

antara harapan dengan kinerja pelayanan yang dipsda lima dimensi kualitas

pelayanan yang digunakan untuk mengukur kepuasdangman terhadap

pelayanan. Dimensi-dimensi tersebut meliputi:

a.

Bukti Langsung Tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternanampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dggrat diandalkan
merupakan buktinyata dari pelayanan yang diberddah pemberi jasa. Hal
ini meliputi fasilitas fisik (contoh gedung, ruartgnggu, dan lain-lain),
perlengkapan dan peralatan yang digunakan, perampégawai, serta sarana
komunikasi.

Keandalan Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secarat,cepairat, dan
memuaskan.

Daya TanggapResponsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
dan memberikan pelayanan kepada pelanggan denuzgafa

Jaminan Assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampua
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasaypepara pelanggan
kepada perusahaan. Seperti bebas dari bahayay etaik keragu-raguan.

Empati Empathy), yaitu perhatian yang diberikan perusahaan kepada
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2.

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan gelanglal ini meliputi
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yhkatk, dan

memahami kebutuhan para pelanggan.

L oyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku pembeliarg yalak acak terhadap

suatu produk yang diungkapkan dari waktu ke wak#n dlisertai dengan

komitmen dalam diri pelanggan untuk tetap membetidpk tersebut secara

konsisiten di masa yang akan datang walaupun dikatapada alternatif merek

yang lainnya. Adapun krietria-kriteria dari pelamggyang loyal yang pada

penelitian ini digunakan sebagai dimensi dalam rakuag loyalitas pelanggan.

Kriteria-kriteria tersebut adalah:

a.

Melakukan pembelian secara teraimekes regular repeat purchases).
Membeli antar lini produk / jasarchases across product and service lines).

Merekomendasikan kepada orang laifef s other).

. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk ssjediari pesaing

(demonstrates an immunity to the full of the competition).

I nstrumen Pendlitian

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitia berupa kuesioner.

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yamakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataatistéstpada responden untuk

dijawab (Sugiyono, 2008:142).
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Penelitian ini menggunakan dua buah kuesionery yiaiesioner mengenai
kepuasan pelayanan dan loyalitas pelanggan.
1. Instrumen Kepuasan Pelayanan

Instrumen tentang kepuasan pelayanan disusun seotBh peneliti
berdasarkan teori kualitas pelayanan dari Parasurardeithaml, dan Berry.
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry ada liin@edsi pelayanan yang
dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelangd@waf, 2002:38;
Wisnalmawati, 2005:155; Tjiptono, 2006:70; Lupiyo& Hamdani, 2008:182).
Kelima dimensi tersebut meliputi bukti langsun@angible), keandalan
(reliability), daya tanggap(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati

(empathy).
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Tabel 3.1
Kisi-kis Intrumen Kepuasan Pelayanan

Variabel Dimensi Indikator No Item
Kepuasan| 1. Bukti Lansung | 1. Kebersihan fasilitas 1, 16, 31,
Pelayanan (Tangibles) fisik 38
2. Jumlah fasilitas fisik 2,17, 32
3. Kenyamanan fasilitas 3,18
fisik
4. Tersedianya fasilitas 4,19, 33,
tambahan 41
5. Seragam pegawai 5, 20
6. Tersedianya sarana 6, 21
komunikasi
. Keandalan 1. Pemberian pelayanan 7,22, 34,
(Reliability) yang dijanjikan dengan 38
segera
2. Pemberian pelayanan 8, 23
yang dijanjikan dengan
akurat
. Daya Tanggap | 1. Pemberian bantuan dan | 9, 24, 35
(Responsivenes pelayanan yang siap
S) atau tanggap kepada
pelanggan
. Jaminan 1. Pengetahuan pegawai 10, 25
(Assurance) dalam memberikan
informasi
2. Kemampuan yang 11, 26
dimiliki pegawai dalam
memberikan pelayanan
3. Kesopanan pegawai 12, 27
dalam memberikan
pelayanan
4. Bebas dari 13, 28,
bahaya/resiko 36, 40
(keamanan dalam
mengguankan jasa
pelayanan)
5. Empati 1. Kemudahan dalam 14, 29
(Empathy) melakukan hubungan
(komunikasi)
2. Memahami kebutuhan 15, 30,
para pelanggan 37

Instrumen ini memiliki lima alternatif jawaban, yai
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Sangat Puas SP

Puas P
Netral N
Tidak Puas TP

Sangat Tidak Puas STP

Masing-masing jawaban memiliki nilai tersendiri gadisesuaikan dengan
pilihan alternatif jawaban yang bergerak dari s#ompai lima. Pernyataan dalam
kuesioner ini berbentuk penyataarmourable dan cara penilaiannya adalah:

Skor 5 jika subjek sangat puas dengan pernyataan
Skor 4 jika subjek puas dengan pernyataan

Skor 3 jika subjek netral dengan pernyataan

Skor 2 jika subjek tidak puas dengan pernyatan
Skor 1 jika subjek sangat tidak puas dengan peaapat

Instrumen ini digunakan untuk mengungkapkan kepuasdayanan. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap skor yang diperoleh dettas dimensi kepuasan
pelayanan menggambarkan derajat kepuasan pelay@a@@akin tinggi skor yang

diperoleh, maka semakin tinggi kepuasan pelayanan.

2. Instrumen Loyalitas Pelanggan

Sama halnya dengan instrumen kepuasan pelayanattunien tentang
loyalitas pelanggan juga disusun sendiri oleh penklistrumen tentang loyalitas
pelanggan ini disusun berdasarkan teori yang diajign oleh Griffin (2005:31).
Menurutnya terdapat empat karakteristik dari pedangyang loyal meliputi:
1) Melakukan pembelian secara teratuakes regular repeat purchases).

2) Membeli antar lini produk / jasg\irchases across product and service lines).
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3) Merekomendasikan kepada orang laigfef s other).

4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk ssjeniari pesaing
(demonstrates an immunity to the full of the competition).
Tabel 3.2
Kisi-kis Intrumen Loyalitas Pelanggan
Variabel Dimensi Indikator No.ltem
+ -
Loyalitas | 1. Melakukan 1. Selalu memilih X- 1, 10, 18
Pelanggan pembelian Trans sebagai 20
secara teratur sarana transportasi
(makes . Menggunakan jasa 2
regular repeat X-Trans lebih dari 1
purchases). kali
2. Membeli antar | 1. Menggunakan jasa 3, 11
lini produk / pelayanan
jasa perjalanan X-Trans
(purchases ke kota (tujuan)
across product lainnya
and service . Memesan hotel dan | 4, 12
lines) oleh-oleh Bandung
melalui X-Trans
. Menggunakan 5, 13
pelayanan
pengiriman paket
dan dokumen
3. Mereferensika | 1. Mengajak orang 14 6
n kepada lain untuk
orang lain menggunakan X-
(refers other). Trans
. Merekomendasikan 15 7
X-Trans kepada
orang lain
4. Menunjukkan . Tidak 19 8, 16,
kekebalan menggunakan jasa 21, 12
dari daya tarik pelayanan
produk sejenis perjalanan selain
dari pesaing X-Trans
(demonstrates | 2. Mengunggulkan 9 17
an immunity pelayanan X-Trans
to the full of
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the
competition).

Instrumen ini memiliki dua alternatif jawaban, yait
Ya : Jika subjek setuju dengan pernyataan

Tidak : Jika subjek tidak setuju dengan pernyataan

Masing-masing jawaban memiliki nilai tersendiri gadisesuaikan dengan
pilihan alternatif jawaban. Kuesioner ini terditaa penyataarfiavourable dan
unfavourable. Untuk pernyataafavourable cara penilaiannya adalah:

Skor 0 jika subjek tidak setuju dengan pernyataan
Skor 1 jika subjek setuju dengan pernyataan

Sebaliknya cara penilaian bagi pernyataafiavourable adalah:
Skor 1 jika subjek tidak setuju dengan pernyataan
Skor 0 jika subjek setuju dengan pernyataan

Instrumen ini digunakan untuk mengungkapkan logalpelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap skor yang diperoleh deties dimensi loyalitas
pelanggan menggambarkan derajat loyalitas pelan@gmmnakin tinggi skor yang

diperoleh, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.

H. Tahap Uji Coba Instrumen
Uji coba instrumen dilakukan untuk memperoleh imsten yang dapat
dikatakan layak untuk digunakan dalam penelitigin.ctba ini dilakukan kepada

sampel uji coba sebanyak 30 sampel, selanjutnya yang diperoleh diolah
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dengan menggunakan bantussftware SPSS Versi 15.0. untuk dilakukan uiji

validitas dan reliabilitas.

1. Uji Validitasls

Sebelum dilakukan uji coba instrumen terlebih daldilakukan uji validitas
isi. Pengujian validitas isi ini dilakukan dengaara meminta pendapat dari ahli
(judgment experts). Dalam hal ini setelah instrumen tentang kepugssayanan
dan loyalitas pelanggan disusun, maka selanjutik@ngultasikan kepada ahli.
Para ahli diminta pendapatnya tentang instrumerg ytafah disusun tersebut.
Jumlah ahli yang digunakan dalam penelitian ini@tdaebanyak tiga orang, yaitu
satu orang dosen Metodologi Penelitian, dan duagodmsen Psikologi Industri
dan Organisasi.

Pendapat yang diperoleh dari hgsiigment adalah, penambahan indikator
kenyamanan fasilitas fisik pada dimensi bukti lamgs variabel kepuasan
pelayanan dan perbaikan dalam penulisan pernyat&astelah instrumen

diperbaiki selanjutnya dilakukan uji coba kepadaampel.

2. Uji Reliabilitas Item

Uji reliabilitas item dilakukan untuk mendapatkéem-item yangreliable
dalam mengukur kepuasan pelayanan dan loyalit@ggan. Berdasarkan pada
pendapat yang dikemukakakn Azwar (2008), reliabesini mengarah kepada
konsistensi atau keterpercayaan hasil ukur, yamggarelung makna kecermatan
pengukuran, dimana item-item reliabel akan mengjarsiskor relaiabilitas tes

yang terus konsisten dari waktu ke waktu. Berdasarkiji statistik yang
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dilakukan diketahui bahwa pada instrumen kepuasdayanan terdapat 38 item
reliable dari jumlah keseluruhan 41 item, dan pada instrulogalitas pelanggan
terdapat 15 itemeliable dari jumlah keseluruhan 22 item. Secara lebih riteon-

item tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 3.3
Item-item Reliabel Instrumen Kepuasan Pelayanan
Dimens kepuasan pelayanana Item-item yang reliabel
Bukti Lansung Tangibles) 2, 3,4, 5,16, 17, 18, 19, 20, 21, 31,
32, 33, 38, #1
Keandalan Reliability) 7,8, 22,23, 34, 38
Daya TanggapResponsiveness) | 9, 24, 35
Jaminan Assurance) 10, 11, 12, 13, 25, 26, 27, 28, 36, 40
Empati Empathy) 14, 15, 29, 37
Tabel 34

Item-item Reliabel Instrumen L oyalitas Pelanggan

Dimensi loyalitas pelanggan Iltem-item yang reliabel
Melakukan pembelian secara teratumakes | 1, 10, 20
regular repeat purchases).
Membeli antar lini produk / jasapdrchases |5, 12, 13
across product and service lines)
Mereferensikan kepada orang laieférs other) | 14, 15
Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produé 9, 16, 17, 19, 21, 22
sejenis dari pesainglémonstrates an immunity
to the full of the competition)

3. Uji ValiditasItem
Uji validitas item ini dimaksudkan untuk mengetalii@m-item mana saja
yang valid. Menurut Azwar (2008:59), item yang gadidalah item yang memiliki

daya diskriminasi, yakni item yang mampu membedadatara individu atau
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kelompok individu yang memiliki dan yang tidak mdhiiatribut yang diukur.
Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan hangada item-item yang reliabel
saja dengan menggunakan rumus koreResirson Product Moment. Adapun

rumus korelasPearson Product Moment yang digunakan adalah sebagai berikut:

_NXY-(XEY)
"N -0 ey -2y’

(Arikunto, 2006: 170)

Di mana:

rxy : koefisien korelasi product moment
N :jumlah responden

X 1 skor rata-rata X

Y :skorrata-rataY

Pada penelitian ini item dikatakan valid jika miknikoefisien korelasi r>
0,30. Namun, menurut Azwar (2008:65) Jika item ykhgs ternyata masih tidak
mencukupi jumlah yang diinginkan, maka dapat dip#gwangkan untuk
menurunkan sedikit batas koefisien korelasi daB0Omenjadi 0,25 sehingga
jumlah item yang diinginkan dapat dicapai.

Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwaslelitem adalah valid, baik
pada instrumen kepuasan pelayanan maupun instrdoyaiitas pelanggan.

Secara lebih rinci item-item tersebut dapat dildaam tabel di bawah ini:

Tabel 3.5
Item-item Valid Instrumen Kepuasan Pelayanan

Dimensi kepuasan pelayanan Item-item yang valid
Bukti Lansung Tangibles) 2, 3,4,5, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 31,
32, 33, 38, #1
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KeandalanReliability) 7,8, 22, 23, 34, 38
Daya TanggapResponsiveness) | 9, 24, 35

Jaminan Assurance) 10, 11, 12, 13, 25, 26, 27, 28, 36, 40
Empati Empathy) 14, 15, 29, 37
Tabel 3.6

Item-item Valid Instrumen L oyalitas Pelanggan

Dimensi loyalitas pelanggan Item-item yang valid
Melakukan pembelian secara teratdr, 10, 20
(makes regular repeat purchases).
Membeli antar lini produk / jas@gb, 12, 13
(purchases across product and service

lines)

Mereferensikan kepada orang lamef@s | 14, 15

other).

Menunjukkan kekebalan dari daya tarig, 9, 16, 17, 19, 21, 22
produk sejenis dari pesaing

(demonstrates an immunity to the full of

the competition).

4. Uji Reliabilitas Kuesioner

Setelah dilakukan uji reliabilitas dan validitasnit, selanjutnya instrument
diuji tingkat reliabilitasnya. Uji reliabilitas teslilakukan untuk mengetahui
apakah suatu instrumen cukup dapat dipercaya dardalkan untuk digunkan
sebagai alat pengumpul data (Arikunto, 2006:1#&trumen yang reliabel adalah
instrumen yang bila digunakan beberapa kali untekignkur obyek yang sama,

akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2008:12
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Uji reliabilitas instrumen dalam penelitian iniakukan dengan menggunakan
rumus Alpha Cronbach yang dihitung dengan menggunakan bantsaftware

SPSS versi 15.0. Adapun rumAigpha Cronbach adalah sebagai berikut:

K 1 Yo,°
M1 =[k—1][1_ 2b ]

T4 (Arikunto, 2006:196)
Dimana:
rip  : reliabilitas instrumen
k : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal

Y 0u2: jumlah varians butir

o,® : varians total

Berdasarkan perhitungan diperoleh indeks reliasilitnstrumen kepuasan
pelayanan sebesar 0,946 dan indeks reliabilitasumen loyalitas pelanggan
sebesar 0,865. Indeks tersebut menunjukkan bahsteurnmen tersebut reliabel
dan dapat digunakan dalam penelitian ini. Secasdén lenci hasil perhitungan

tersebut dapat dilihat pada tabel 3.7 dan 3.8 selbegikut.

Tabel 3.7
Reliabilitas I nstrumen Kepuasan Pelayanan

Cronbach's| N of
Alpha ltems
.946 38
Tabel 3.8
Reliabilitas I nstrumen L oyalitas Pelanggan
| Cronbach's| Nof |
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Alpha

Items

.865

15

. Kategori Skala

Kategorisasi dapat diartikan sebagai

menempatkan individu atau sampel ke dalam kelonkabdmpok yang terpisah
secara berjenjang menurut suatu kontinum berdasagtabut yang diukur
(Azwar, 2008:107). Menurut Azwar (2008:108) kategmsi ini bersifat relatif.
Sehingga, seseorang dapat menempatkan secara tfuhjek interval yang
mencakup setiap kategorisasi yang diinginkan, sel@enempatan itu berada
dalam batas wajar dan dapat diterima oleh akalsBlatgam penelitian ini penulis

mengelompokkan sampel ke dalam 5 kategori dengangwmorma di bawah ini

(Azwar, 2007:163).

usaha yangtujoan

Rumus Kategori
(M+1,50s) < X Sangat Tinggi
(M +0,50s) < X< (M + 1,50s) Tinggi
(M-0,50s) < X< (M +0,50s) Sedang
(M-150s) < X< (M -0,50s) Rendah

X< (M - 1,50s)

Sangat Rendah

Dimana:
M : mean (nilai rata-rata)

s :standart deviation (deviasi standar)

Kategorisasi ini kemudian dinyatakan sebagai acatau norma dalam

pengelompokan skor sampel, baik pada skor kepuasiamggan maupun pada

skor loyalitas pelanggan.
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J. Teknik Analisis
1. Uji Normalitas

Untuk menentukan teknik statistik apa yang akamumiggan dalam analisis
data, maka pada penelitian ini terlebih dahulukdikan uji normalitas terhadap
data yang akan dianalisis. Uji normalitas ini dilk&an untuk mengetahui apakah
data yang akan dianalisis membentuk distribusi abatau tidak.

Pada penelitian ini uji normalitas akan dilakukaenglin menggunakan
bantuarnsoftware SPSS versi 15.0. Apabila hasil uji normalitas mgukkan data
yang akan dianalisis membentuk distribusi normakanteknik statistik yang
digunakan adalah teknik statistik parametrik, sgilan jika data yang akan
dianalisis tidak berdistribusi normal maka teknihtistik nonparametrik yang
digunakan (Sugiyono, 2009:77). Berdasarkan uji mites Kolmogorov-
Smirnov dengan menggunakan banteaftware SPSS versi 15.0. diperoleh hasil
seperti pada tabel 3.9 dibawah ini :

Tabel 3.9
One-Sample Kolmogor ov-Smirnov Test

Kepuasan | Loyalitas
Pelayanan | Pelanggan

N 100 100
Normal Mean
Parameters(a,b) 141.12 7.00
Sd. 14.639 3.241
Deviation
M_ost Extreme Absolute 099 111
Differences
Positive .099 11
Negative -.060 -.081
Kolmogorov-Smirnov Z .994 1.112
Asymp. Sig. (2-tailed) 276 .169
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a Test distribution is Normal.
b Calculated from data.

Menurut Santoso (2004: 92) suatu data dikatakagisiebusi normal apabila
hasil perhitungan Asymp. SIG lebih besar dari 0,Dari hasil perhitungan
Asymp. SIG dengan menggunakan Kolmogorov-Smirngerileh hasil sebesar
0,276 untuk variabel kepuasan pelayanan dan 0,189k wariabel loyalitas
pelanggan. Oleh karena angka 0,276 > 0,05 dan 031®)05 maka ditarik
kesimpulan bahwa kedua variabel berdistribusi nbrma

Untuk melengkapi pengujian tersebut dilakukan Ngrmality Plot. Pada
grafik normal suatu data dikatakan normal apabdiea dersebut menyebar dekat
dengan garis lurus dan data mengikuti alur ke kaatas (Santosa, 2004:99).

Seperti yang terlihat pada grafik 3.1 dan grafixdbawah ini:

Normal Q-Q Plot of Kepuasan
Pelayanan

Expected Normal

I I I I I I
100 120 140 160 180 200

Observed Value

Grafik 3.1
Grafik Normalitas K epuasan Pelayanan
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Normal Q-Q Plot of Loyalitas Pelanggan

Expected
Normal
T

I I I I I I I I
0 2 4 6 8 10 12 14

Observed Value

Grafik 3.2
Grafik Normalitas L oyalitas Pelanggan
Oleh karena data yang digunakan berdistribusi ahrrmaka peneliti

menggunakan statistik parametrik untuk pengolalaa selanjutnya.

2. Uji Linieritas

Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui pola halgan antara variabel bebas
(kepuasan layanan) dan variabel terikat (loyalgaknggan), yaitu linier atau
tidak. Selain itu, uji linieritas ini juga dilakuka sebagai syarat untuk
digunakannya teknik koral$?earson Product Moment. Sebagaimana dijelaskan
oleh Minumet al (1993:161) bahwa teknik korealBearson Product Moment
hanya tepat digunakan pada variabel-variabel yaeqiliki hubungan linier.
Suatu hubungan dikatakan linier apabila adanyankaaa perubahan variasi baik
berupa penurunan maupun kenaikan yang terjadi paatéabel kepuasan
pelayanan dan loyalitas pelanggan.

Hasil perhitungan yang diperoleh dengan bantuan SSR®rsi 15.0,

menunjukkan F hitung sebesar 15.011 dengan angkafikan 0,000. Pada
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probabilitas 0,05 hasil perhitungan ini menunjukkeathwa kepuasan pelayanan
linier terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga, paateelitian ini teknik korelasi

pearson product moment dapat digunakan.

3. Uji Korelasi

Uji korelasi bertujuan untuk mengetahui seberapat @ubungan antara
kepuasan pelayanan dengan loyalitas pelanggandaekda besaranya koefisien
korelasi Uji korelasi yang digunakan adalah uji koreldgarson Product
Moment -dengan bantuarsoftware SPSS versi 15.0. Adapaun rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut.

- NZXY - (ZX)(2Y) (Sugiyono, 2008)

Y JINEXE - (2X)?[NZY? - (2Y)?]

Dimana:

rxy : koefisien korelagporoduct moment

N :jumlah responden

X :skor rata-rata X

Y :skorrata-rata Y

Setelah ~ diperoleh  besarnya = koefisien  korelasi, makantuk

menginterpretasikan koefisien korelasi tersebutumigtan pedoman sebagai

berikut:
Tabel 3.10
Pedoman Interpetasi Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Interpretasi
0,00 - 0,199 Sangat rendah
0,20 — 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Sedang

63



0,60 — 0,799 Kuat
0,80 - 1,000 Sangat Kuat
Sumber: Sugiyono (2008: 184)

4. Koefisien Determinas

Menurut Sugiyono (2008:154) koefisien determinashitdng dengan
mengkuadratkan koefisien korelagang telah ditemukan, dan selanjutnya
dikalikan dengan 100%. Uji koefisien determinasiditakukan untuk mengetahui
seberapa besar variasi variabel terikat (loyajiglanggan) dapat dijelaskan dari
variabel bebas (kepuasan pelanggan). Adapun rurmang yligunakan untuk

mengetahui besarnya koefisien determinasi yaitagaatberikut:

KD = r? x 100%

Di mana:
KD : koefisien determinasi

r : koefisien korelasi Pearson

5. Uji Regres Linier Sederhana

Uji regresi pada penelitian ini dilakukan untuk npeediksi seberapa jauh
perubahan nilai variabel loyalitas pelanggan, bilgai variabel kepuasan
pelayanan di manipulasi atau dirubah-rubah ataailditmrunkan. Dalam hal ini
uji regresi yang digunakan adalah uji regresi ftingederhana karena pada
penelitian ini hanya melibatkan satu variabel iredefen dan satu variabel

dependen. Adapun persamaan umum dari regresi $adarhana adalah:

Y =a+ bX
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(Sugiyon®0®: 261)

Dimana:

Y : skor prediktif variabel dependen untuk subjek.

a : harga ketika harga X = 0 (harga konstan)

b : angka arah atau koefisien regresi, yang meikinp angka peningkatan
atau penurunan variabel dependent yang didasarkda perubahan
variabel independen. Bila (+) arah garis naik, #%da (-) maka arah
garis turun.

X ¢ subyek pada variabel independen yang mempumlgaitertentu

Hasil perhitungan yang diperoleh dengan bantu@®SSS versi 15.0,
menunjukkan bahwa nilai a sebesar - 4,387 dan Inikebesar 0,364. Sehingga,
persamaan regresi nilai kepuasan pelayanan danlaytditas pelanggan adalah
seperti berikut:

Y

- 4,387 +0,364X

Persamaan regresi ini dapat diartikan bahwasjia kepuasan pelayanan (X)
hasilnya nol maka skor loyalitas pelanggan (Y) akal 4.387, dan untuk setiap
perubahan satu poin skor kepuasan pelayanan (X)a naddan memberikan
kenaikan terhadap skor loyalitas pelanggan (Y) s@b8.364. Dari persamaan
regresi ini pula dapat diketahui bahwa terdapatuhghn yang positif antar
kepuasan pelayanan dengan loyalitas pelanggan,ndinika skor kepuasan
pelayanan semakin tinggi maka skor loyalitas pajangakan semakin tinggi

pula.
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K. Prosedur Penditian

1. Tahap Persiapan

b.

Melakukan studi lapangan untuk menentukan varighgibel yang akan
diukur dalam penelitian ini.
Melakukan studi kepustakaan untuk mendapatkan gambgang jelas

berkaitan dengan variabel-variabel yang akan diteli

. Menetapkan desain penelitian

Menentukan sampel penelitian.

Membuat alat ukur berdasarkan landasan teori yagumndkan

Menyusun proposal penelitian sesuai dengan judh ykan diteliti.
Mengajukan proposal penelitian kepada Dewan Pembgrekripsi untuk
mendapat pengesahan.

Pengajuan surat izin penelitian kepada tempat pameyaitu PT. Batara

Titian Kencana (X-Trans)

2. Tahap Pelaksanaan

Tahap ini merupakan tahap pengambilan data daai meponden. Langkah-

langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut :

a. Menjelaskan maksud dan tujuan penelitian kepadangsponden

b. Meminta kesediaan kepada para responden untuk snéugisioner

3. Tahap Pengolahan

a. Mengecek kelengkapan jumlah kuesioner yang terklimpian

kelengkapan pengisian kuesioner.
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b. Melakukan skoring terhadap jawaban-jawaban yangeriidn pada
masing-masing alat ukur (kuesioner kepuasan pedeyatan loyalitas
pelanggan).

c. Melakukan tabulasi data.

d. Melakukan analisis data dengan menggunakan uigtskat

4. Tahap Pembahasan
a. Menginterpretasikan hasil analisis statistik yargaldas berdasarkan teori
yang digunakan.

b. Membuat kesimpulan dan rekomendasi untuk berbahakyang terkait.
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