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OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelap Speedy terhadap
kepuasan pelanggan di kecamatan Majalaya. Peneilitiameneliti dua variabel
inti, yaitu variabel bebas dan variabel terikat.riglael bebas i(dependent
variabel) dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanaeesly yang ditinjau dari
beberapa dimensi, diantaranyaTangible (Berwujud), Reliable (Keandalan),
Responsiveness (Daya Tanggap)Assurance (Jaminan), darEmpathy (Empati).
Sedangkan yang menjadi variabel terikdgpéndent variable) adalah kepuasan
pelanggan, yang terdiri dari dua dimensi, yad«mected service (pelayanan yang
diharapkan) daperceived service (pelayanan yang dirasakan).

Adapun objek penelitian yang dijadikan respondelardapenelitian ini

adalah pelanggan Speedy yang berada di kecamaijataiyéa

3.2  Metode dan Desain Penelitian

Metode penelitian adalah langkah-langkah kerja yaagis dilakukan di
dalam suatu penelitian, untuk memperoleh gambasmasalahan dan untuk
menentukan langkah-langkah dalam suatu penelisahingga permasalahan
dapat dipecahkan. Menurut Sugiyono (2009:1) :

“Metode penelitian pada dasarnya merupakan caraahimuntuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan t8rtent
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Dengan kata lain, metode penelitian digunakan umbekguji hipotesis
dengan menggunakan metode serta alat-alat tertdfdgtode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode deskriptif datade verifikatif. Penelitian ini
memiliki dua tujuan utama, yaitu :

1. Untuk Melihat Keterkaitan Antara Dua Variabel MeliaAnalisa Data

Metode deskriptif adalah metode yang digunakan kuntaelihat
keterkaitan antara dua variabel atau lebih melahalisa data yang didapat,
seperti yang dikemukakan oleh Sugiyono (2010:1hyasa:

“Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dil&&n untuk mengetahui
nilai variabel mandiri, baik satu variabel atauilhefindependen) tanpa
membuat perbandingan, atau menghubungkan antaebebsatu dengan
variabel yang lain”.
Sedangkan Mohammad Nasir (2003:63) berpendapatebahw
“Metode deskriptif adalah metode dalam menelititutsta sekelompok
manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatensigtemikiran ataupun
suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Tujuapedeelitian deskriptif
adalah membuat deskripsi, gambaran, atau lukis@arasesistematis,
faktual dan akurat, mengenai fakta, sifat-sifatftasehubungan antar
fenomena yang diselidiki”.

Dengan menggunakan metode penelitian deskriptif maka dapat
diperoleh deskripsi mengenai :

1. Gambaran kualitas pelayanan Speedy di kecamataaidyaj

2. Gambaran kepuasan pelanggan di kecamatan Majalaya.

3. Pengaruh kualitas pelayanan Speedy terhadap keppatanggan di

kecamatan Majalaya.
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Adapun ciri-ciri metode deskriptif menurut Winarn&urakhmad
(1998:140) adalah sebagai berikut :
-  Memusatkan diri pada pemecahan masalah-masalah gadang
terjadi pada masa sekarang, pada masalah-masalglsgdang aktual.
- Data yang terkumpul mula-mula disusun, dijelaskan #emudian
dianalisa.
2. Untuk Menguiji Hipotesis
Tujuan yang kedua adalah untuk menguiji hipotegiagdn menggunakan
metode verifikatif. Metode verifikatif adalah metod/ang digunakan untuk
menguji hipotesis dengan menggunakan perhitungdmntpegan statistik.
Suharsimi Arikunto (2004:7) berpendapat bahwa :
“Metode penelitian verifikatif adalah penelitianngapada dasarnya ingin
menguji kebenaran melalui pengumpulan data di lggah
Penelitian ini digunakan untuk menguji kebenaran dgotesis melalui
pengumpulan data di lapangan. Dalam hal ini akkkwakan melalui penyebaran
kuesioner terhadap pelanggan Speedy yang beradeeddimatan Majalaya.
Penelitian verifikatif juga bertujuan untuk mendeta sejauh mana pengaruh

kualitas pelayanan Speedy terhadap kepuasan peladggecamatan Majalaya.

3.3  Operasionalisasi Variabel
Penelitian ini meliputi dua variabel inti, yaitanabel bebas dan variabel
terikat. Sugiyono (2006:33) berpendapat bahwa :

“Variabel bebas ifdependent variable) merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atawltiyab variabel
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dependen (terikat). Variabel terikatlependent variabel) merupakan

variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat, h@radanya variabel

bebas”.

Penelitian ini meneliti dua variabel, yaitu kuaditpelayanan Speedy
sebagai variabel bebamdependent) dan kepuasan pelanggan sebagai variabel
terikat (@ependent). Keseluruhan variabel X dan Y dalam penelitian ini
menggunakan skala ordinal.

Adapun penjabaran variabel-variabel yang diteldpat dlihat pada tabel

3.1 dan tabel 3.2 di bawah ini :

Tabel 3.1
Operasionalisasi Variabel Kualitas Pelayanan Speedy

Variabel Konsep Dimensi Indikator Skala
1. Tingkat kelengkapan
Kualitas | Sebuah fokus hardware untuk
Pelayanan| evaluasi yang mengakses internet
merefleksikan Tangible Speedy. Ordinal
(X) persepsi pelanggan (Berwujud) 2. Tingkat kelengkapan
tentang kualitas software untuk
pelayanan mengakses internet
reliabilitas, kualitas Speedy.
jaminan, kualitas 1. Tingkat kecepatan
tanggung jawab, koneksi internet
kualitas empati, dan Reliability Speedy. ordinal
kualitas fisik. (Keandalan) | 2. Tingkat kestabilan raina
koneksi internet
Speedy.
(Zeithaml, Bitner & 1. Tingkat kemudahan
Dwayne, 2009:103) menghubungi
Responsiveness cqstumer service, '
(Daya Tanggap) 2. Tingkat kecepatan | Ordinal
karyawan Speedy
menangani keluhan
pelanggan.
1. Tingkat kemampuar
Assurance server Speedy Ordinal
(Jaminan) menghindariirus
danhacker.
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2. Tingkat kemampuan
teknisi Speedy
menangani masalah.

1. Tingkat ketersediaan
fasilitas pelayanan

pengaduan
Empathy pelanggandontact :
(Empati) us). Ordinal

2. Tingkat ketersediaan
fasilitas pelayanan
bantuan liel p).

Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan

Variabel Konsep Dimensi Indikator Skala
1. Tingkat kebersediaan
Kepuasan | Evaluasi yang merekomendasikan
Pelanggan | dilakukan oleh Perceived Speedy kepada pihak |/
pelanggan terhadap Service orang lain.
(Y) sebuah produk atau | (Pelayanan| 2. Tingkat kesesuaian | Ordinal
pelayanan, apakah yang kualitas pelayanan
pelayanan itu sesuai | Dirasakan) internet Speedy
kenyataan dan dengan yang
memenuhi harapan. ditawarkan.
1. Tingkat ketersediaan
. Eé(g;«\ancge;d nilai lebih Speedy.
eithami, Bitner, 2. Tingkat kesesuaian :
Dwayne, 2009:104 (Eelayaidly kuaglJitas pelayanan grdinal
Dih)rlf:ggkan interne_t Speedy dengan
yang diharapkan.

3.4  Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
3.4.1 Sumber Data

Sumber data penelitian adalah sumber yang diperlukéuk menunjang
penelitian. Sumber data tersebut dapat diperolek bacara langsung (data
primer) maupun secara tidak langsung (data sekuydag berhubungan dengan

objek penelitian.
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Mudrajat Kuncoro (2003:127) berpendapat bahwa :
“Data primer mengacu pada informasi yang diperdlat tangan pertama
atau perusahaan oleh peneliti yang berkaitan dewngaabel minat untuk
tujuan spesifik studi. Sedangkan data sekundeahdidta yang diperoleh
dari pihak luar perusahaan atau hasil penelitigwakpi lain yang berasal
dari buku-buku , literature, artikel, dan ilmiamibah”.
1. Sumber Data Primer
Sumber data primer merupakan sumber data dimare ydatg diinginkan
dapat diperoleh secara langsung dari subjek yambgubengan langsung
dengan penelitian. Dalam penelitian ini yang mengdnber data primer
adalah seluruh data yang diperoleh dari Telkomé8pe wawancara langsung
dengan pelanggan Speedy yang berada di kecamatafaja dan kuesioner
yang disebarkan kepada sejumlah responden yangi sEsgan target sasaran
dan dianggap mewakili seluruh populasi data peaelityakni pelanggan
Speedy di kecamatan Majalaya.
2. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data penalititena subjeknya tidak
berhubungan langsung dengan objek penelitian, itet@mnbantu dan dapat
memberikan informasi untuk bahan penelitian. Dalpanelitian ini yang

menjadi sumber data sekunder adalah literatukedrtserta situs di internet

yang berkenaan dengan penelitian yang dilakukan.
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3.4.2 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan suatu cara gangakan untuk
memperoleh data. Adapun teknik pengumpulan datey ydigunakan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Studi Literatur
Mengumpulkan data dengan cara mempelajari bukualalak penelitian
terdahulu, majalah ilmiah, dan lain-lain, guna merofeh informasi yang
berhubungan dengan teori-teori dan konsep-konseg lyarkaitan dengan
masalah penelitian.
2. Observasi
Mengamati kegiatan perusahaan yang berhubungaranengsalah yang
diteliti.
3. Kuesioner
Dilakukan dengan menyebarkan seperangkat daftaemean tertulis
kepada responden (sampel penelitian), dan respotidggal memilih
alternatif jawaban yang telah disediakan dengan mbohkan tanda (X)
pada masing-masing alternatif jawaban yang dianggdimg tepat dan
sesuai dengan pendapat responden. Dalam kuesionerpeanulis
mengemukakan beberapa pertanyaan yang mencermipd@agukuran
indikator-indikator dari variabel kualitas pelayangasa (X), serta
indikator-indikator dari variabel kepuasan pelanggéy). Adapun
langkah-langkah dalam penyusunan kuesioner adatayai berikut :

1. Menyusun kisi-kisi kuesioner atau daftar pertanyaan
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2. Merumuskan item-item pertanyaan dan alternatif framaya.
Jenis instrumen yang digunakan dalam angket meampaistrumen
yang bersifat tertutup, yaitu seperangkat daftatapgaan tertulis dan
disertai dengan alternatif jawaban yang telah dideah, sehingga
responden hanya memilih jawaban yang tersedia.

3. Menetapkan pemberian skor untuk setiap item pea@my Pada
penelitian ini setiap pendapat responden atas pexay diberi nilai

dengan skaltkert.

3.5  Populasi, Sampel, dan Teknik Penarikan Sampel

3.5.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2009:80) :
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdigs : obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertergng ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kapulannya”.
Berdasarkan pengertian diatas, maka populasi dpé&relitian ini adalah

pelanggan Speedy yang berada di kecamatan Majgdengaberjumlah 157 orang

pelanggan.

3.5.2 Sampel
Dalam suatu penelitian tidak mungkin semua popualapat diteliti, hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor, di antaranya &ateterbatasan biaya, tenaga,

dan waktu yang tersedia. Maka itulah peneliti dipaankan mengambil sebagian
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dari objek populasi yang telah ditentukan, dengatatan bagian yang diambil
tersebut cukup merepresentasikan yang lainnya.
Sugiyono (2010:91) berpendapat bahwa :
“Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterigiiikg dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peaelitidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, mis&brgma keterbatasan
dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat meagggn sampel yang
diambil dari populasi itu”.
Untuk menentukan sampel dari populasi yang teladtagikan, maka perlu
dilakukan suatu pengukuran yang dapat menghasjilkatah sampel (n). Husain
Umar (2002:59), mengemukakan bahwa untuk menghito@esarnya ukuran

sampel dengan metode acak sistematis ini dapauédda dengan menggunakan

teknik slovin dengan rumus :

Keterangan :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

e = Presentase kelonggaran ketelitian karena kemalpngambilan sampel yang masih
dapat ditolelir (e =0,1)

Berdasarkan rumus slovin di atas, maka ukuran Sapapka penelitian ini
adalah sebagai berikut :
. 157
1+157x% (01)®

n= 61,09
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Dari perhitungan di atas, didapatkan bahwa samgrad yligunakan dalam
penelitian ini berjumlah 61 orang responden, datulurkeakuratan penelitian

maka jumlah sampel tersebut dinaikan menjadi 6@gorasponden.

3.5.3 Teknik Penarikan Sampel
Menurut Sugiyono (2010:91) :

“Teknik sampling adalah merupakan teknik pengamisiampel”.

Teknik sampling / pengambilan sampel yang digunglada penelitian ini
adalah sampling insidental. Menurut Sugiyono (29ap:

“Sampling insidental adalah teknik penentuan sampeldasarkan

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetuliasidental bertemu

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampael, diandang orang

yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumbex’dat

Berdasarkan pendapat tersebut, maka responden akany dijadikan

sampel adalah pelanggan yang secara kebetulanuiitdan dipandang cocok

sebagai sumber data, di kantor Telkom Majalaya.

3.6  Uiji Validitas dan Uji Reliabilitas

Sebelum melakukan analisis data, dan juga untukgmetayak atau
tidaknya kuesioner yang disebarkan kepada respomeldebih dahulu dilakukan
uji validitas dan uji reliabilitas. Proses ini dil&kan dengan tujuan untuk menguiji

kemampuan dari pernyataan-pernyataan yang diajd&iam menjaring kriteria

yang diharapkan oleh peneliti.
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3.6.1 Uiji Validitas

Menurut Suharsimi Arikunto (2006:145) menyatakahvioe :

“Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkagkiat kevalidan dan

kesahihan suatu instrumen. Suatu instrument yargl \aau sahih

mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya instemin yang kurang
berarti memiliki validitas rendah”.

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakahtrun®en yang akan
digunakan telah layak untuk mengukur apa yang sshga diukur. Untuk
pengujian validitas, tiap butir pertanyaan digumakanalisis item, yaitu
mengkorelasikan skor tiap butir pertanyaan dendgam ®tal yang merupakan
jumlah tiap skor butir pertanyaan. Selanjutnyaiitaelasiproduct moment hasil
perhitungan dibandingkan dengan r tabel, jika urgtlebih besar dari r tabel
berarti korelasiproduct moment untuk tiap butir pernyataan telah valid. Untuk

pengujian validitas dalam penelitian ini digunakemmus korelasiproduct

moment yang dikemukakan oleh Pearson sebagai berikut :

o 3y)-(Exy)
\/[nz X~ (Z X)ZJ nz y:- (Z y)2 (Sugiyono, 2009:212)

Dimana :

r = koefisien validitas item yang dicari

X = skor yang diperoleh subjek dalam setiap item
Y = skor total yang diperoleh subjek dari setuitem
2X = jumlah skor dalam distribusi X

Y = jumlah skor dalam distribusi Y

2X2  =jumlah kuadrat masing-masing skor X

2Y2  =jumlah kuadrat masing-masing skor Y

n = banyaknya responden
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Bila riwung = Navel padaa = 0,05 berarti data tersebut signifikan (validhda
layak digunakan dalam pengujian hipotesis penglit®ebaliknya bilanfung <
rabel berarti data tersebut tidak signifikan (tidak salidan tidak dapat
diikutsertakan dalam pengujian hipotesis penelitian

Secara teknis pengujian instrumen dengan rumussurdu atas
menggunakan bantuasoftware SPSS 16..0 for windows, dengan hasil yang

tercantum pada tabel 3.6 di bawah ini :

Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas
ltem
Pertanyaan I hitung I tabel Keterangan

X)
1 0,927 0,468 Valid
2 0,629 0,468 Valid
3 0,575 0,468 Valid
4 0,664 0,468 Valid
5 0,628 0,468 Valid
6 0,903 0,468 Valid
7 0,758 0,468 Valid
8 0,907 0,468 Valid
9 0,597 0,468 Valid
10 0,743 0,468 Valid

Iltem

Pertanyaan I hitung I tabel Keterangan

(Y)
1 0,919 0,468 Valid
2 0,872 0,468 Valid
3 0,915 0,468 valid
4 0,805 0,468 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2011
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Pengujian validitas instrumen ini dilakukan terha@® orang responden
dengan tingkat signifikansi 5% dengan n = 20 — 28+ maka di dapat tpel
sebesa0,468

Melihat hasil pengujian validitas pada tabel 3i4aths, maka dapat
disimpulkan bahwa seluruh kuesioner kualitas pelaga Speedy (X) dan
kepuasan pelanggan (Y) dinyatakan valid, karenapsgem pertanyaan memiliki
I hitung 1€DIN besar dari #wer SENINGga pertanyaan tersebut dapat dijadikargaeba

alat ukur untuk variabel yang diteliti.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahvedusimstrumen cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pemgjudata karena instrumen
tersebut sudah baik. Suharsimi Arikunto (2006:17W8nhyatakan bahwa :

“Realibitas menunjukan satu pengertian bahwa sesnatrumen cukup

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pemgiuctata karena

instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang suldgdat dipercaya,
yang realibel akan menghasilkan data yang dapetahya’.

Untuk menguji tingkat reliabilitas dapat digunakammus alpha
croanbach yang merupakan statistik paling umum yang digunaka&uk menguiji
reliabilitas suatu instrumen penelitian. Suaturinsen penelitian diindikasikan
memiliki tingkat reliabilitas memadai jika koefisi@lpha croanbach lebih besar
atau sama dengan 0,70. Adapun koefigigiha croanbach dirumuskan sebagai

berikut :
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C”:[kﬁl}[l_ Zsﬂ

(Sugiyono, 2004:282-284)

Keterangan :
K =jumlah item

Zsi2 = jumlah varians setiap item pertanyaan

D" st? =varians skor total
Uji statistik dihitung dengan persamaan :

(1-r?)

Kriteria pengujian : t hitung > t tabel : reliabel
t hitung< t tabel : tidak reliabel

Harga r akan dikonsultasikan dengan tabel intesipr@ilai r sebagai berikut :

Tabel 3.4
Interpretasi Koefisien Korelasi Nilai r

Interval Koefisien | Tingkat Hubungan
0,00 -0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Cukup
0,60 - 0,799 Kuat
0,80-1,00 Sangat Kuat

Sumber : Sugiyono (2004:216)

Tabel 3.5
Hasil Uji Reliabilitas
. Nilai Nilai
Variabel Keterangan
C(’vhitunq C(’vminimum g
Kualitas Pelayanan Speedy0,902 0,70 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,900 0,7( Reliabgl

Sumber : Hasil Pengolahan Data.2011
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Hasil pengujian reliabilitas instrumen dalam pereli ini dilakukan
terhadap 20 orang responden dengan tingkat signsik 5% dan derajat
kebebasan (df) n - 2 atau (20-2=18), sehingga dligemilai Gx masing-masing
variabel lebih besar darioginima, Mmenurut ketentuan yang dikemukakan oleh
Hair (2005:88), atau dengan kata laimnng > 0,70. Dengan demikian hal
tersebut dapat diartikan bahwa pertanyaan-pertanydgedam angket berapa

kalipun ditanyakan kepada responden akan menghadil&sil ukur yang sama.

3.7 = Rancangan Analisis Data dan Uji Hipotesis
3.7.1 Teknik Analisis Data
Analisis data merupakan proses penyederhanaankdatilam bentuk
yang lebih mudah dibaca, dipahami, dan diintergikesa. Tujuan dilakukannya
teknik analisis data ini adalah agar data yandhtetekumpul dapat memberikan
gambaran tentang apa yang dimaksudkan dalam paneii.
Adapun langkah-langkah yang penulis lakukan dalaemganalisis data
adalah sebagai berikut :
1. Melakukan pengumpulan data yang diperoleh dariiknes yang telah
diberikan kepada 62 responden yang berisi 10 peaagauntuk variabel X
dan 4 pernyataan untuk variabel Y.
2. Pada penelitian ini menggunakan pengukuran skalmalr yang artinya
peneliti sudah melakukan pengukuran terhadap \a@righng diteliti.

Skala pengukuran ordinal lebih banyak digunakan gulkemr fenomena
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atau gejala sosial. Menurut Sugiyono (2005:70) reéngikan skala
ordinal sebagai berikut :

"Skala ordinal adalah skala yang berjenjang dinsesaatu 'lebih’

atau 'kurang’ dari yang lain, dimana jarak antaus#ata dengan

yang lain tidak sama”.
. Untuk memperoleh data tentang pengaruh kualitasypehn Speedy
terhadap kepuasan pelanggan, dibuat pernyataagapeam dengan
menggunakan skalakert. Skalalikert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok tatagg fenomena
sosial. Skaldikert dapat digunakan untukenentukan nilai atau skor dari
setiap pernyataan yang diajukan dalam kuesioneng&re skalalikert,
maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadikator variabel,
kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titllak untuk menyusun
item-item instrumen yang berupa pertanyaan ataoyp&an, (Sugiyono,
2008: 107). Jawaban setiap item instrumen yang gwerakan skala

likert. Adapun skor yang akan diberikan dengan menggunsikala likert

adalah sebagai berikut :

Tabel 3.6
SkalaLikert

Alternatif Jawaban Nilai
Sangat Baik 5

Baik 4

Cukup 3

Buruk 2
Sangat Buruk 1
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4. Setelah semua kuesioner terkumpul, data tersekeiodipokkan menurut
kelompok indikator masing-masing variabel, laluadjutkan dengan
memberikan skor untuk jawaban dari setiap item yaBan yang
diajukan. Setelah diberikan skor untuk jawaban dsetiap item
pernyataan, maka dijumlahkan total keseluruhan skar per indikator
atau yang disebut skor item.

5. Menghitung besarnya variabel X (kualitas pelayaBpeedy) dengan cara

mencari rata-ratarean) yang digunakan adalah sebagai berikut :

D (
X= —
n
6. Mencari tahu tentang tingkat kepuasan pelanggagaemelalui tahapan
sebagai berikut :

1. Menentukan bobot untuk setiap jawaban responden sktiap
pertanyaan.

2. Menggunakan metodeServqual, yaitu : Kepuasan Stisfied) =
Pelayanan yang dirasakan - Pelayanan yang diharapka

3. Menentukan skor kepuasan pelanggan per-indikator.

4. Dari segi rata-rata bobot setiap indikator pertamylualitas pelayanan
maka akan diketahui posisi pada diagram karteddefinisi dari
diagram kartesius menurut Ajiati (2001:35) adalelbegjai berikut :
“Garis-garis yang memberi gambaran pengetahuanaseoanyeluruh
tentang relavansi beberapa variabel yang berugéitik pada bidang
datar yang digambarkan dengan memperhatikan jasalaniadap dua

buah garis lurus berpotongan yang disebut sumbwarx siimbu y
dimana x disebut sumbu ordinat dan sumbu y disasit”.
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Diagram kartesius terbagi atas empat matriks yaiatriks A, B, C,
dan D. Adapun penjelasan dari masing-masin maftr&ksadalah
sebagai berikut :

1. Matriks A disebut kuadran prioritas utama, menukgrk faktor-
faktor atau atribut-atribut yang dianggap mempeumgakepuasan
pelanggan, termasuk unsur-unsur pelayanan yanggghan
mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsayapahn
yang dianggap sangat penting, namun perusahaanmbelu
melaksanakannya sesuai dengan harapan pelanggaimggse
mengecewakan pelanggan / tidak puas.

2. Matriks B disebut kuadran pertahankan prestasi, umelkkan
unsur-unsur pelayanan pokok yang telah berhasidksinakan
perusahaan, untuk itu perlu dipertahankan. Hadliemmggap sangat
penting dan sangat memuaskan.

3. Matriks C disebut kuadran prioritas rendah, merkkgua faktor-
faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi kepupstanggan,
dan pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa Hadjaini
dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.

4. Matriks D disebut kuadran berlebihan, menunjukkaktdr-faktor
yang kurang mempengaruhi pelanggan, akan tetagkssmtaannya
berlebihan. Hal ini dianggap kurang penting tetagangat

memuaskan.
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Adapun bentuk diagram Kartesius adalah sebagdiuteri

Diagram 3.1
Contoh Diagram Kartesius

3
45
4
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
35 A b
3
Chart Area i
25
2
13 .
Prioritas Rendah Berlebihan
1 e D
0,5
0 ! ! ! T T T T T T

0 0,5 1 L5 2 25 3 3,3 4 43 5

Tingkat Kinerja

Sumber : Ajiati (2001:35)

7. Langkah selanjutnya adalah interval skor rata-vsiiak variabel X
dan Y secara keseluruhan melalui beberapa tahayp ysnentukan

rentang skor sebagai berikut :

rs={m=")
b
Keterangan :
RS = Rentang Skor
M = Skor tertinggi item
N = Skor terendah item

b Jumlah kelas
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Skor tertinggi (banyaknya responden dikali skotiriggi yaitu 5) = 5
X 62 = 310, dan skor terendah (banyaknya resporkddin skor

terendah yaitu 1) =1 x 62 = 62.

RS = —(310 62) =496
8. Menarik Kesimpulan
Tabel 3.7
Kriteria Rentang Pengklasifikasian
. : Rentang
Ve NEEYT Pengklasifikasian
Tidak Berkualitas 62 -< 1116
Kualitas Pelayanan Speed Kurang Berkual_itas 1116 -<161,2
(X) Cukup Berlfualltas 161,2 - <210,8
Berkualitas 210,8 - < 260,4
Sangat Berkualitas 260,4 - 310
Tidak Puas 62 -< 111,6
Kepuasan Pelanggan Kurang Puas 1116 -<161,2
(Y) Cukup Puas 161,2 - <210,8
Puas 210,8 - < 260,4
Sangat Puas 260,4 - 310

3.7.2 Uiji Regresi Linier Sederhana

Menurut Sugiono (2007:243) :

“Regresi sederhana didasarkan pada hubungan furasataupun kausal

satu variabel independent dengan satu variabehdepé'.

Dengan demikian, penelitian ini dilakukan untuk etahui apakah
berubah atau tidak kepuasan pelanggan (Y) jika ndigeihi oleh kualitas
pelayanan Speedy (X). Persamaan umum regresi Iseelerhana mernurut
Sugiono (2007:244) adalah sebagai berikut :

Y’ =a+bX
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Keterangan :

Y’ = Subjek dalam variabel dependent yang diprsiétan

a = Konstanta

b = Angka arah atau koefisien regresi, yamggunjukkan angka peningkatan atau

penurunan variabel dependent yang didasarkan padabel independent.
Bila b (+) maka naik dan bilka b (-) maka terjadhprunan.
Subjek pada variabel independent yang mempuniigatertentu

x
1]

3.7.3 Uji Hipotesis

Untuk kepentingan generalisasi dan menjawab petatesasebagaimana
diungkapkan pada rumusan masalah, maka teknik senatiata yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi tisgderhana.

Analisis regresi linier sederhana digunakan unt@hgetahui bagaimana
pengaruh variabel independen terhadap variabel ndepe Dari persamaan
tersebut dapat diketahui besarnya kontribusi valiafidependen (X) terhadap
variabel dependen (Y).

Untuk menguji hipotesis ini, maka digunakan bensikuktur sebagai

berikut :

Gambar 3.2
Struktur Hubungan Variabel X dan Variabel Y

Hubungan tersebut dinyatakan dalam bentuk persamad@matik yang
mempunyai hubungan fungsional antara kedua vari&belktur di atas memiliki

persamaan struktural sebagai berikut menurut Sade00:204) :
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1. Model dari sampel
?i =a+ bX
2. Model dari populasi

?i =a + BX

Karena struktur di atas merupakan struktur liniedeshana, maka

koefisien dapat dihitung dengan menggunakan asakgresi linier sederhana :

a @V (5%, %) (53X, 0(EX; ¥)
y nyx;*— (5X4)?

b nyX; ¥ — (5X)(3Y)
Cn%X,?-(3X,)?

Keterangan :

Y = Taksiran nilai X untuk harga Y yang diketahui

a dan b = Harga konstanta berdasarkan kumpulan atati sampel yang digunakan
sebagai bahan penelaahan

X = Taksiran nilai Y untuk harga X yang diketahui

Untuk menguiji hipotesis ini, digunakan hipotesiatistik atau hipotesis

dalam bentuk matematis adalah sebagai berikut :

Ha : B > O
Keterangan :

3 merupakan lambang matematis dari koefisien relgnes.
3 > 0 menunjukkan adanya uji pihak kanan.
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Hipotesis dalam bentuk kalimat :
Ho : Kualitas pelayanan Speedy tidak berpengaruh tephaklepuasan
pelanggan.

Ha : Kualitas pelayanan Speedy berpengaruh terhada@a&apypelanggan.



