BAB I11

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Pendlitian

Penelitian ini menganalisis bagaimana kinerja paksata umrah dan haji
khusus pada perusahaan biro perjalanan umrah darkhesus PT. Amanah
Mulia Wisata atau AMWATours dan pengaruhnya terhadap retensi pelanggan.
Adapun yang menjadi variabel bebaslépendent variabjeadalah kinerja paket
wisata(X) yang meliputinclude attractions or demand-generat@§, 1), provide
value to the custome(X, ), offer consistent quality and compatibility among
elements(X1.3), be well planned and coordinate(K; 4), provide a distinctive
customer benefi(Xy5), cover all details(X1¢), dan generate a profit(Xy.;).
Variabel terikat (Y) adalah retensi pelanggan yamgncakupfinancial bonds,
social bonds, customization bordnstructural bonds

Penelitian dilakukan di AMWATours. Adapun yang dijadikan objek
responden adalah jemaah umrah dan haji khusus AMWArs yang telah
melakukan pembelian ulang beberapa kali baik pearbglada paket umrah
maupun pada paket haji khusus. Pemilihan AMWAurs sebagai tempat
penelitian, karena berdasarkan data jumlah jemaaiatu dan haji khusus yang
diperoleh dari pihak manajemen AMWPours pada Tabel 1.3 mengenai jumlah
jemaah umrah dan haji khusus AMWA Tours tahun 200dgga 2009,
menunjukkan bahwa terjadi kenaikan yang beréif&tuatif pada jumlah jemaah

umrah dan haji khusus, dan mengalami penurunantphda 2009, dibandingkan
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tahun sebelumnya. Sedangkan untuk jumlah jemaafahynyang sebelumnya
terus meningkat dari tahun 2001 hingga tahun 28@8\galami penurunan hingga
47,8% pada tahun 2009. Hal tersebut menjadi alpsagliti untuk menetapkan
AMWA Tourssebagai objek penelitian.

Penelitian dilakukan dalam kurun waktu kurang daaiu tahun, maka
pendekatan yang digunakan adaatoss Sectional MethodVienurut Sugiyono
(2008:8) Cross Sectional Methoddalah: “Metode penelitian yang mempelajari
objek dalam kurun waktu tertentu (tidak berkesinangan dalam jangka waktu
panjang)”. Berdasarkan objek penelitian tersebengptian ini akan menganalisis
mengenai kinerja paket wisatemrah dan haji khusus yang ditawarkan AMWA

Toursterhadap retensi pelanggan.

3.2  Metode Pendlitian
3.21 JenisPenelitian dan M etode yang Digunakan

Menurut Sugiyono (2008:2), metode penelitian rpakan cara ilmiah
yang digunakan untuk mendapatkan data dengan ttguizmtu.

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti, maleaelitian ini termasuk
penelitian deskriptif dan verifikatif. Menurut Sygno (2008:11), penelitian
deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan kmhemberikan gambaran dari
variabel penelitian. Melalui penelitian deskriptifaka dapat diperoleh deskriptif
mengenai kinerja paket wisatanrah dan haji khusus yang ditawarkan oleh
AMWA Tours dan gambaran mengenai retensi pelanggan ataiomer

retention.
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Menurut Sugiyono (2008:36), penelitian verifikatdalah penelitian yang
membandingkan keberadaan satu variabel atau letoih gua atau lebih sampel
yang berbeda, atau pada waktu yang berbeda.

Berdasarkan jenis penelitiannya, yaitu penelitaskriptif dan verifikatif
yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di Ilggan maka metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adahetodesurvey explanatory.

Menurut Kerlinger dalam Sugiyono (2008:75), bahyang dimaksud
dengan metodsurvey explanatorgdalah:

Metode penelitian yang dilakukan pada populasabemaupun kecil,

tetapi data yang dipelajari adalah data-data @gampgl yang diambil dari

populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadiandiaajarelatif, distribusi,
hubungan-hubungan antar variabel, sosiologis mappikologis.
3.22 Operasionalisas Variabel

Variabel ini meliputi dua variabel inti, yaitu nvabel bebas dan variabel
terikat. Menurut Asep Hermawan (2006:53), yang disna dengan variabel
bebas ihdependent variabjeadalah variabel yang mempengaruhi variabel terika
secara positif maupun negatif, sedangkan variadrétat @ependent variabje
adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel seba

Asep Hermawan (2006:118), mendefinisikan bahwaeraponalisasi
variabel adalah bagaimana caranya kita mengukuabalrsuatu penelitian agar
dapat membedakan konsep teoritis dengan konsefsianahaka perlu adanya
penjabaran konsep melalui operasionalisasi variabel

Variabel yang diteliti adalah pengaruh kinerjakgt wisata(X) yang

terdiri dari include attractions or demand-generatonsrovide value to the

customey offer consistent quality and compatibility amongnmeénts be well
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planned and coordinategrovide a distinctive customer bengfibver all details

dangenerate a profiterhadap retensi pelanggan (Y) yang teriancial bonds,

social bonds, customization bondkn structural bonds Secara lebih rinci

operasionalisasi masing-masing variabel terselpdtddilihat dalam Tabel 3.1:

TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN
Variabel VKonsep Sub Variabel Indikator Ukuran Skala No
ariabel ltem
Kinerja | Packagingis Include Core Tingkat kemenarikan objek wisata | 5 . | 4
Paket the combination Attractions or Attractions ziarah raina
Wisata | ofrelated and | = Demand- . Tingkat peranaguide(pembimbin .
X) complemt_entary Generators Travel GRS dalgm pgket wigatae(IO ° 9 Ordinal | 2
services into a|. (Morrison, Travel Tingkat kesesuaian susunan perjalanan
single-price 2002:331) | Arrangements | dalam paket wisatadengan kebutuhanOrdinal | 3
offering. or Destination | jemaah
; . Tingkat kualitas nilai yang didapat
(Morrison, . Receive . .
2002:314) PrO\tlz)d%:/ealue Greater Value vair;;aah dalam menggunakan paket | Ordinal | 4
Customer = Tingkat kemenarikan produk tambahan
(Morrison, o r?e or gratis pada paket wisata (seperti travel 5 . | ¢
2002:328) 1 IS0y bag, seragam, peci, buku doa dan rdina
Elements lainnya).
Consistent | Tingkat kepuasan jemaah terhadap Ordinal| 6
Quality konsistensi kualitas paket wisata
Tingkat penilaian jemaah terhadap
pengalaman menggunakan seluruh | Ordinal | 7
unsur paket wisata
Tingkat penilaian jemaah terhadap
pengalaman menggunakan fasilitas .
Offer hotel yang disediakan dalam paket Ordinal 8
Consistent )
fyalinyHng Tingkat penilaian jemaah terhadap
Compatibility "
... | pengalaman menggunakan fasilitas .
AP CONp Akl i maskapai penerbangan yang disedial a%rdmal 9
Elements Their Elements dal ket wisata
(Morrison, M R WA
2002:331) Tingkat penilaian jemaah terhaq_ap
pengalaman menggunakan fasilitas ordinal| 10
transportasi darat yang disediakan
dalam paket wisata
Tingkat penilaian jemaah terhadap
pengalaman menggunakan program .
perjalanan yang disediakan dalam Ordinal| 11
paket wisata
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Variabel Konsep Sub Variabel Indikator Ukuran Skala A
Variabel Item
Be Well Planned and | Tingkat kesesuaian paket wisata yang
Planned and Coordinated | t€réncana dan terkoordinasi dengan | Ordinal | 12
Coordinated kebutuhan jemaah
(Morrison, . ® .
2002:332) Enjoy_able Tingkat kepuasan J_emaah pada unsu “Ordinal | 13
Experience | unsur paket yang ditawarkan
L Tingkat kemenarikan manfaat yang
. A glesr?ecftilg/e diperoleh dari fasilitas pada paket Ordinal | 14
Providea wisata yang dibeli secabaindling
Distictive -
Tingkat kemudahan dalam mengakses
Customel Fealuregy dan memperoleh layanan program Ordinal | 15
Benefit Programs er'alanarﬁ) y prog
(Morrison, _ berl
2002:332) A Unique and | Tingkat kenyamanan memperoleh
Convenient | keunikan dalam paket wisata yang Ordinal | 16
Way ditawarkan
Tingkat kemudahan mengetahui
Trivial Details | kondisi atau keadaan objek wisata yan@rdinal | 17
menjadi tujuan
g Tingkat kejelasan dalam proses deposit,
Clear Policy ; .
Cover All i pembatalan darefunds(pengembalian| Ordinal | 18
Details D dana).
(Morrison, Providin Tingkat kejelasan informasi mengena
2002:332) Com Ie?e maksimumbooking datesharga paket,
P perlengkapan fasilitagems not .
Information on| | X : Ordinal | 19
All Package include baju, prosedur reservasi,
Elementg minimumgroups sizesdan
kebijaksnaan harga paket anak-anak.
Generate a Tingkat keuntungan yang diperoleh
Pro_flt A Profit For jemaah dari hqrga yang ditawarkan | Ordinal | 20
(Morrison, Customer dalam paket wisata
2002:332) Tingkat manfaat yang diperoleh jema arb .
dari pembelian paket wisata rdinal | 21
Customer Customer Financial ProgramClub | Tingkat variasi harga paket wisata yangy 1| 5o
Retention retention is the Bonds Marketing ditawarkan rdina
() nurrt1ber of Zeitham Volume and Tingkat kesesuaian pemberian diskorn
customers (.e| ami, pada paket wisata dengan harapan | Ordinal | 23
doing business| Bitner, dan Frequency |
: ; jemaah
with a firm at Gremler, - - -
the end of 2009:193) dan Tingkat kgsesualan pemberiawards
financial year, | (Kotler dan Rewards terhadap jemaah yang loyal atau Ordinal | 24
expressed as Keller, mgmpell kgmball paket wisata dengan
percentage of |  2009:179) keinginan jemaah
those who were Social Bonds
active Continuous Tingkat kemampuan karyawan dalam
customers at the (Zeithaml, Relationship me%ban un hu%un an gen an 'emaahordinal 25
beginning of thg  Bitner, dan 9 9 gan]
year. Gremler,
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(Buttle,
2009:258)

2009:193)

Lanjutan Tabel 3.1

Variabel Konsep Sub Variabel Indikator Ukuran Skala A
Variabel Item
Create Positivel
Social Bonds
between The| Tingkat kepercayaan yang tinggi
Customer and| jemaah pada saat pembelian ulang | Ordinal | 26
Service paket wisata
Provider
Employees
Customization Customer | Tingkat kemudahan mengakses .
. . ; | ; Ordinal | 27
Bonds Intimacy informasi mengenai paket wisata
(Zeithaml, Mass Tingkat fleksibilitas karyawan dalam
Bitner, dan L melakukan proses transaksi dengan | Ordinal | 28
Customization| .
Gremler, jemaah
2009:193)
Structural Creat Long- . ;
Bonds term Contact ngkat pembentukan hubungan jang k?)rdinal 29
panjang perusahaan dengan jemaah
(Zeithaml, Charge a
Bitner, dan | Lower Price to| Tingkat pemberian bonus pada jemaah
Gremler, Customer Whg yang membeli paket dalam jumlah Ordinal | 30
2009:193) Buy Larger | besar
Supplies
Turn The
Product Into a | Tingkat pembentukan paket menjadi :
4 : Ordinal | 31
Long-term | jasa yang berkelanjutan
Service

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010

3.2.3 Jenisdan Sumber Data

Sumber data penelitian adalah sumber data yangrlgipe untuk

melakukan penelitian. Sumber data tersebut dapataleh baik secara langsung

(data primer) maupun secara tidak langsung (déanser) yang berhubungan

dengan objek penelitian.

Menurut Sugiyono (2008:402), berdasarkan sumlzemigta dibedakan

menjadi dua yaitu:
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1. Data primer adalah data-data yang diperoleh sdeagsung dalam
kegiatan penelitian lapangan. Data primer dapatbdmuk isian,
kuesioner, atau langsung dari responden berdasariesalah yang
sedang dikaji serta berdasarkan hasil wawancaragaderpihak
responden maupun pihak manajemen AMWa&urs

2. Data sekunder adalah data-data yang diperolehaséidak langsung
dalam kegiatan penelitian. Data sekunder dapatalgie dari sensus,
laporan data, dan statistik yang berasal dari pgerelyang telah
dilakukan sebelumnya.

Berdasarkan jenis data dan sumber data yang dignrdalam penelitian,

maka peneliti menuliskannya dalam Tabel 3.2 beiikiut

TABEL 3.2
JENIS DATA DAN SUMBER DATA
No. Data Jenis Data Sumber Data

1 | Profil Perusahaan Sekundef AMWAUrS
2 | Kota dengan Kuota Haji Reguler

Terbanyak di Jawa Barat Tahun 2009 Sekunder AMPHURI
3 | Jumlah Travel Haji Khusus Tahun 2007 Dirjen Penyelenggara Haji dan

hingga Tahun 2009 SR Umrah, Departemen Agama R
4 | Jumlah Jemaah Travel Umrah dan Haiji

Dirjen Penyelenggara Haji dan

Khusus di Kota Bandung Tahun 2008 —| Sekunder Umnrah, Departemen Agama R

2009

Jumlah Jemaah Umrah dan Haji Khusu

[72)

AMWA ToursTahun 2001 — 2009 Sekundgg prlWATours

6 | Paket Umrah dan Haji Khusus AMWA
ToursTahun 2008 Sekunder AMWATours

7 | Tanggapan Responden Mengenai Kinefja : .
Paket Wisata Umrah dan Haji Khusus Primer Jemiit?dgrzr&yvrszohu?;n Haj
AMWA Tours

8 | Tanggapan Responden Mengenai Retgnsi : .

. . Jemaah Alumni Umrah dan Haj

Pelanggamada Paket Wisata Umrah dan  Primer Khusus AMWATours

Haji Khusus AMWATours

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010
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3.24 Populasi, Sampe dan Teknik Sampling
3.2.4.1 Populasi

Dalam pengumpulan data dan menganalisa suatu ldagkah pertama
yang sangat penting adalah menentukan populasebtierldahulu. Populasi
dibutuhkan sebagai sumber data dalam penelitiarenkadari populasi tersebut
akan diperoleh variabel-variabel yang merupakampsalahan dalam penelitian
dan diperoleh suatu pemecahan masalah yang akaonjaeg keberhasilan
penelitian.

Menurut Sugiyono (2008:115) bahwa “Populasi ddalavilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau subyekgymemiliki kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penahtuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya”.

Penentuan populasi harus dimulai dengan penenaan jelas mengenai
populasi yang menjadi sasaran penelitiannya yasgpbdi populasi sasaran yaitu
populasi yang akan menjadi cakupan kesimpulan piamelJadi apabila dalam
sebuah penelitian dikeluarkan kesimpulan menuiilga gienelitian, kesimpulan
tersebut hanya untuk populasi sasaran yang tekamtdkan. Jumlah populasi
dalam penelitian ini dapat dilihat dalam Tabel I3eBikut ini:

TABEL 3.3
JUMLAH JEMAAH UMRAH DAN HAJI KHUSUSAMWA TOURS YANG
TELAH MELAKUKAN RETENSI
DARI TAHUN 2001-2008

Jumlah Jemaah Jumlah Jemaah
Umrah Haji Khusus
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\ 1146 \ 180 |
Sumber: Data PT. Amanah Mulia Wisata (AMWAurg

Berdasarkan pengertian populasi tersebut makalggipdalam penelitian
ini adalah para jemaah umrah dan haji khusus AMW®@urs yang telah
melakukan pembelian paket kembali beberapa kala paetiode tertentu yang
mempengaruhi retensi pelanggan atau biasa disemgiad alumni. Berdasarkan
Tabel 3.3 di atas, dapat diketahui bahwa jemaatalirdan haji khusus AMWA
Toursyang melakukan retensi hingga tahun 2008 berjurhlafi6 orang jemaah
umrah dan 180 orang jemaah haji khusus, jadi fotalah populasi jemaah
umrah dan haji khusus AMWAours hingga tahun 2008 berjumlah 1.326 orang

jemaah.

3.2.4.2 Sampel
Pada umumnya penelitian yang dilakukan tidak mersdimua populasi.
Hal tersebut disebabkan karena beberapa faktortséeeerbatasan biaya dan
waktu yang tersedia. Oleh karena itu, peneliti naemgl sebagian subyek dari
populasi yang dinamakan sampel.
Menurut Ronny Kountur (2007:146), mengemukakan:
Sampel adalah bagian dari populasi. Pada umumnya, tiklak bisa
mengadakan penelitian kepada seluruh anggota dwigsi karena terlalu
banyak. Apa yang bisa kita lakukan adalah menganti@berapa
representatif dari suatu populasi dan kemudiaritditRepresentatif dari
populasi ini yang dimaksud dengan sampel.
Berdasarkan pengertian sampel di atas, maka sayamg digunakan

dalam penelitian ini adalah sebagian dari popyaskelitian, yaitu sebagian dari

alumni jemaah umrah atau haji khusus AMW@Aurspada periode tertentu.
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Penetapan jumlah sampel dilakukan dengan menggaonpkrhitungan
Yamane dengan tingkat yang ditolerir atau presebesar 10% dan tingkat
kepercayaan 90%. Adapun rumus yang digunakan unarentukan besar atau
tidaknya ukuran sampel yang akan diteliti dalamefigan ini yaitu dengan

menggunakan rumus:

N
n=
N{d?)+1
Keterangan:
n : jJumlah sampel

N . jumlah populasi (1.326 orang)
d : tingkat yang ditolerir atau derajat ketetafiE0to)
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat dihitiegarnya sampel dari
jumlah populasi yang ada sebagai berikut:

.. 1326 1326 1326
1326 (01%)+1 1326 (001)+1 1426

=9299= 093

Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh lsasiipel sebesar 93, tapi
untuk jaminan baiknya sampel selalu ditambah sedidlari jumlah
matematikanya. Berdasarkan ukuran sampel (n) minimaka dalam penelitian
ini ditetapkan ukuran sampel (n) sebanyak 100omd@n agar lebih representatif.
Yang terbagi menjadi dua bagian yaitu 74 respon@emah umrah dan 26

responden jemaah haji khusus AMWAuUrs
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3.2.4.3 Teknik Sampling

Menurut Sugiyono (2008:116)eknik Sampling adalah merupakan teknik
pengambilan sampel. Dalam penelitian ini jemaahgyakan dijadikan sampel
bersifat homogen dan tersebar di seluruh populsdiingga untuk mendapatkan
sampel representatif, maka dalam penelitian ini gganakansimple random
samplingyang merupakan bagian dari metqaebability sampling

Menurut Sugiyono (2008:118), tekndgimple random samplingdalah
teknik samplingyang digunakan peneliti dengan mengambil anggotgpehdari
populasi yang dilakukan secara acak tanpa mempahadtrata yang ada dalam
populasi tersebut.

Teknik tersebut digunakan, karena populasinyasita¢ér homogen,
sehingga setiap elemen populasi memiliki peluanggyaama untuk dipilih
sebagai anggota sampel. Teknik pengambilan sampelilgkukan secara acak
dengan prinsip seperti yang telah dilakukan sebey@am yaitu semua jemaah
alumni umrah atau haji khusus AMWPoursmempunyai kesempatan yang sama

untuk dipilih sebagai sampel penelitian.

3.25 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono  (2008:193), teknik pengumpulanadaterupakan
langkah yang paling strategis dalam penelitian,ekar tujuan utama dari
penelitian adalah mendapatkan data. Secara umudapedr beberapa teknik

pengumpulan data, yaitu observasi, dokumentasisiéoer, wawancara serta
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studi literatur. Adapun teknik pengumpulan datagygeneliti gunakan adalah
sebagai berikut:

1. Kuesioner
Pengumpulan data primer melalui penyebaran angleg ynerupakan
daftar pertanyaan yang dibuat secara tertulis éausdn sedemikian rupa
mengenai kinerja paket wisatinrah dan haji khusus AMWAours dan
retensi pelanggan kepada para alumni jemaah umaahhdji khusus
AMWA Tours

2. Observasi
Pengamatan terhadap objek penelitian dan data ggeglukan dalam
penelitian, yaitu data mengenai paket wisatarah dan haji khusus
AMWA Toursdan retensi pelanggan di AMWPours

3. Wawancara
Pengumpulan data dengan teknik wawancara langsemgad responden
dalam penelitian ini adalah jemaah umrah ataukimjsus AMWATours
yang pernah menggunakan paket AMWaursbaik paket umrah ataupun
paket haji khusus sebelum tahun 2009. Wawancardilskukan untuk
memperoleh data mengenai karakteristik jemaah unatalipun haji
khusus AMWATO urs.

4. Studi literatur
Studi literatur merupakan usaha pengumpulan infermgang
berhubungan dengan teori-teori dan gambaran umumgenai paket

wisata umrah dan haji khusus dan retensi pelang@anori tersebut
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diperoleh dari beberapa buku yang tersedia di lbglemperpustakaan
perguruan tinggi di Kota Bandung, dari jurnal-jurnskripsi dan tesis

peneliti sebelumnya, media cetak dan bebevnagdssitedi internet.

3.2.6 Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Data mempunyai kedudukan yang paling tinggi dalameptian, karena
data merupakan gambaran variabel yang ditelittaseremiliki fungsi sebagai
pembentuk hipotesis. Oleh karena itu benar tidakig& sangat menentukan
mutu hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknyaa datgantung dari baik
tidaknya instrumen pengumpulan data. Instrumen Yaailg harus memenuhi dua
persyaratan penting yait@lid danreliable.

Mengingat pengumpulan data dilakukan dengan merad@n kuesioner
maka setelah data yang diperoleh dari respondealundduesioner terkumpul,
langkah selanjutnya adalah mengolah dan menafsukéa sehingga dari hasil
tersebut dapat dilihat pengaruh variabel X (kinpgé&et wisata) pada variabel Y

(retensi pelanggan).

3.2.6.1 Hasil Pengujian Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan lidam dari suatu
instrumen. Suatu instrumen yang valid mempunyaiiditat yang tinggi.
Sebaliknya instrumen yang kurang memiliki validitasdah.

Uji validitas adalah untuk mengetahui tepat trdak kuesioner yang

tersebar. Hasil penelitian yang valid merupakanl h@enelitian yang terdapat



64

kesamaan antara data yang terkumpul dengan data sesungguhnya terjadi
pada objek yang diteliti. Menurut Sugiyono (200&)7nstrumen yang valid
berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkaa (mengukur) itu valid.
Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakamukirmengukur apa yang
seharusnya diukur.

Dalam memperoleh instrumen yang valid, penebiius bertindak hati-
hati sejak awal penyusunan instrumen, yakni meme@alabel menjadi sub
variabel dan sub variabel kemudian harus memualskanbutir pernyataannya.
Apabila cara dan isi tindakan ini sudah benar, tdajleatakan bahwa peneliti
sudah dapat memperoleh instrumen yang memilikiditaB logis. Dikatakan
validitas logis, karena validitas ini diperoleh dan hati-hati melalui cara-cara
yang benar sehingga menurut logika akan dicapau siirggkat validitas yang
dikehendaki.

Bagian ini akan dikemukakan pada pengujian vakdpada penelitian ini.
Sebagai variabel independen (X) kinerja paket wisgitu meliputiinclude
attractions or demand-generatonsrovide value to the customeaffer consistent
quality and compatibility among elementse well planned and coordinated
provide a distinctive customer bengfibver all details dangenerate a profit
Sedangkan yang menjadi variabel dependen (Y) repmianggan adalah yang
mencakupfinancial bonds, social bonds, customization bowd® structural
bonds

Pengujian validitas instrumen dilakukan dengannggenakan teknik

analisis item instrumen, yaitu dengan cara mendksik@n skor item pertanyaan



65

variabel independen dengan skor total variabelebens dengan menggunakan
korelasi product momentJenis data yang akan terkumpul dalam penelitian in
adalah ordinal. Sejalan dengan tujuan penelitignyaitu mengetahui hubungan
antara variabel X dengan variabel Y dilakukan dengantuan statistik. Statistik
yang digunakan adalah statistitonparametric,yaitu statistik yang digunakan
untuk data yang berskala ordinal, sedangkan pemelihi menggunakan skala
ordinal yaitu data yang sudah dapat digunakan untuk mekkaju tingkatan.
Adapun rumugproduct momensebagai berikut.

NZX,Y, - (2%, )(2Y,)

" e e -,
atau

N 2 XY

Y JIEXEY Y

Dimana: Sumber: Suharsimi Arikunto (2006:146)

r . Koofisien korelasi antara variabel X dan Wua variabel yang
dikorelasikan.
X : Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
Y : Skor total
XX :Jumlah skor dalam distribusi X

XY : Jumlah skor dalam distribusi Y
YY? : Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y
¥X? : Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

N : Banyaknya responden
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Keputusan pengujian validitas item iasten, adalah sebagai berikut:
1. Item pertanyan yang telah diteliti dikatakan vajiika rHitung >
rTabel.
2. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak vajikh rHitung <
rTabel
Pada pelaksanaan perhitungannya validitas itestrumen dilakukan
dengan bantuan program SP&fatistical Product for Service Solutiod)8.0 for
windows Variabel yang diuji yaitu kinerja paket wisatangan dimensinclude
attractions or demand-generatonsrovide value to the customeffer consistent
quality and compatibility among elementse well planned and coordinated
provide a distinctive customer bengfibver all details dangenerate a profit
Sedangkan variabel terakhir yang di uji validitasrgdalah retensi pelanggan
dengan dimensi financial bonds, social bonds, customization bordimn
structural bonds
Penelitian ini secara keseluruhan dilaksanakamalmekuesioner dan
wawancara untuk mengetahui kinerja paket wisatabrmdan haji khusus AMWA

Toursterhadap retensi pelanggan.

TABEL 3.4
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS
No Pernyataan | ["hitung | I'tabel | Keterangan
KINERJA PAKET WISATA
a. | Include Attractions or demand-generators
1 | Tingkat kemenarikan objek wisata ziarah 0,707 0,374 Valid
2. | Tingkat peranaguide(pembimbing) dalam paket 0,668 0,374 Valid
wisata
3. | Tingkat kesesuaian susunan perjalanan dalan pake 0,548 0,374 Valid
wisata dengan kebutuhan jemaah
b. | Providevalue to the customer
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No Per nyataan [l I tabel Keterangan

4. | Tiingkat kualitas nilai yang didapat jemaahadal 0,601 0,374 Valid
menggunakan paket wisata

5. | Tingkat kemenarikan produk tambahan gratis |padtet 0,721 0,374 Valid
wisata (sepertiravel bag seragam, peci, buku doa dan
lainnya)

c. | Offer consistent quality and compatibility among elements

6. | Tingkat kepuasan jemaah terhadap konsistenbtdsipaket 0,430 0,374 Valid
wisata

7. | Tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamamyquerakan| 0,930 0,374 Valid
seluruh unsur paket wisata

8. | Tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamamqerakan| 0,815 0,374 Valid
fasilitas hotel yang disediakan dalam paket wisata

9. | Tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamamyqerakan| 0,614 0,374 Valid
fasilitas maskapai penerbangan

10. | Tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamarggwakan| 0,418 0,374 Valid
fasilitas transportasi darat yang disediakan dqdaket wisata

11. | Tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamarggumakan| 0,568 0,374 Valid
program perjalanan yang disediakan dalam pakettavis

d. | Bewell planned and coordinated

12. | Tingkat kesesuaian paket wisata yang tererdama 0,560 0,374 Valid
terkoordinasi dengan kebutuhan jemaah

13. | Tingkat kepuasan jemaah pada unsur-unsur pakgt 0,507 0,374 Valid
ditawarkan

e. | Provide a distinctive customer benefit

14. | Tingkat kemenarikan manfaat yang diperoleh fdaiiitas 0,762 0,374 Valid
pada paket wisata yang dibeli sedanadling

15. | Tingkat kemudahan dalam mengakses dan membperole 0,741 0,374 Valid
layanan program perjalanan

16. | Tingkat kenyamanan dalam memperoleh keurdisam 0,533 0,374 Valid
paket wisata

f. | Cover all details

17. | Tingkat kemudahan mengetahui kondisi atau keadhjek 0,723 0,374 Valid
wisata yang menjadi tujuan

18. | Tingkat kejelasan dalam proses deposit, peltalmatian 0,694 0,374 Valid
refunds(pengembalian dana)

19. | Tingkat kejelasan informasi mengenai maksinbawking 0,492 0,374 Valid
dates harga paket, perlengkapan fasilitéesns not include
baju, prosedur reservasi, minimgroups sizesdan
kebijaksanaan harga paket anak-anak

g. | Generate a profit

20. | Tingkat keuntungan yang diperoleh jemaah htknga yang 0,633 0,374 Valid
ditawarkan dalam paket wisata

21. | Tingkat manfaat yang diperoleh jemaah dari @b paket | 0,555 0,374 Valid

wisata

RETENSI PELANGGAN

Financial bonds
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No Pernyataan [l I tabel K eterangan

1. | Tingkat variasi harga paket wisata yang ditaasark 0,520 0,374 Valid

2. | Tingkat kesesuaian pemberian diskon pada pakatav 0,506 0,374 Valid
dengan harapan jemaah

3. | Tingkat kesesuaian pember@mardsterhadap jemaah yang 0,466 0,374 Valid
loyal atau membeli kembali paket wisata dengandiean
jemaah

b. | Social bonds

4. | Tingkat kemampuan karyawan dalam membangunrgaou| 0,751 0,374 Valid
dengan jemaah

5. | Tingkat kepercayaan yang tinggi jemaah padapsambelian | 0,726 0,374 Valid
ulang paket wisata

c. | Customization bonds

6. | Tingkat kemudahan mengakses informasi mengexkait p 0,797 0,374 Valid
wisata

7. | Tingkat fleksibilitas karyawan dalam melakukaoges 0,643 0,374 Valid
transaksi dengan jemaah

d. | Structural bonds

8. | Tingkat pembentukan hubungan jangka panjangspbaan 0,694 0,374 Valid
dengan jemaah

9. | Tingkat pemberian bonus pada jemaah yang me ipdledit 0,752 0,374 Valid
dalam jumlah besar

10. | Tingkat pembentukan paket menjadi jasa yankehsjutan 0,652 0,374 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2010

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas, pergukvaliditas untuk

variabel kinerja paket wisata dan retensi pelangganunjukkan bahwa semua

item-item pertanyaan dalam kuesioner valid karekar Shiung lebih besar

dibandingkan dengam.geyang bernilai di atas 0,374. Hasil pengukuran vaisd

terbesar dan terendah terdapat pada variabel &ipadket wisata adalah pada
dimensioffer consistent quality and compatibility amongneéntssebesar 0,930
pada item pertanyaan tingkat penilaian jemaah deqha pengalaman
menggunakan seluruh unsur paket wisata dan terepddh item pertanyaan
mengenai tingkat penilaian jemaah terhadap pengalamenggunakan fasilitas

transportasi darat yang disediakan dalam pakettavessbesar 0,418. Sedangkan
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pengukuran validitas terbesar pada masing-masimgrdii yaitu sebesar 0,707
pada item pertanyaan mengenai tingkat kemenarikggk avisata ziarah dengan
dimensiinclude attractions or demand generatousituk dimensprovide value to
customersebesar 0,721 pada item pertanyaan mengenai tikghkaenarikan
produk tambahan gratis pada paket wisata (sepavel bag seragam, peci, buku
doa dan lainnya), pada dimerdfer consistent quality and compatibility among
elementsyang mempunyai nilai validitas terbesar yaitu sabé,930 pada item
pertanyaan mengenai tingkat penilaian jemaah tegfhadoengalaman
menggunakan seluruh unsur paket wisata, pada dinbensvell planned and
coordinatedyang mempunyai nilai validitas terbesar yaitu sabds560 pada
item pertanyaan mengenai tingkat kesesuaian paisattavyang terencana dan
terkoordinasi dengan kebutuhan jemaah, pada dimemsiide a distinctive
customer benefgang mempunyai nilai validitas terbesar yaitu seb®,762 pada
item pertanyaan mengenai tingkat kemenarikan manfaag diperoleh dari
fasilitas pada paket wisata yang dibeli sedawadling pada dimenscover all
details yang mempunyai nilai validitas terbesar yaitu sabd),723 pada item
pertanyaan mengenai tingkat kemudahan mengetahdidiatau keadaan objek
wisata yang menjadi tujuan, sedangkan pada dimgeserate a profityang
mempunyai nilai validitas terbesar yaitu sebes&3®,pada item pertanyaan
mengenai tingkat keuntungan yang diperoleh jena@aihharga yang ditawarkan

dalam paket wisata.

Pengukuran validitas terkecil masing-masing dsnemitu sebesar 0,548

pada item pertanyaan mengenai tingkat kesesuaisunan perjalanan dalam
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paket wisata dengan kebutuhan jemaah pada dimedlside attractions or
demand generatoysintuk dimensprovide value to customesebesar 0,601 pada
item pertanyaan mengenai tingkat kualitas nilai gyatidapat jemaah dalam
menggunakan paket wisata. Pada dimewsier consistent quality and
compatibility among elementgang mempunyai nilai validitas terkecil yaitu
sebesar 0,418 pada item pertanyaan mengenai tipgkdtian jemaah terhadap
pengalaman menggunakan fasilitas transportasi gangf disediakan dalam paket
wisata, pada dimendie well planned and coordinateghng mempunyai nilai
validitas terkecil yaitu sebesar 0,507 pada itentapgaan mengenai tingkat
kepuasan jemaah pada unsur-unsur paket yang dikamarmtuk dimengprovide
a distictive customer benefiatng mempunyai nilai validitas terkecil yaitu sedre
0,533 pada item pertanyaan mengenai tingkat keagam dalam memperoleh
keunikan dalam paket wisata, pada dimeswier all detailsyang mempunyai
nilai validitas terkecil yaitu sebesar 0,492 paeai pertanyaan mengenai tingkat
kejelasan informasi mengenai maksimutmooking dates harga paket,
perlengkapan fasilitas, items not linclude, bajigsedur reservasi, minimum
groups sizesdan kebijaksanaan harga paket anak-anak, sedapgkia dimensi
generate a profiyang mempunyai nilai validitas terkecil yaitu sedne0,555 pada
item pertanyaan mengenai tingkat manfaat yang ollejemaah dari pembelian
paket wisata.

Pada variabel retensi pelanggan, hasil validédsesar yaitu pada dimensi
customization bondsebesar 0,797 mengenai tingkat kemudahan mengakses

informasi mengenai paket wisata dan terendah sel@4&6 pada dimensi
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financial bondsdengan item pertanyaan mengenai tingkat kesespaiaterian
awardsterhadap jemaah yang loyal atau membeli kembaletpaksata dengan
keinginan jemaah. Sedangkan hasil pengukuran tediderbesar pada masing-
masing dimensi yaitu pada dimerfgiancial bondssebesar 0,520 pada item
pertanyaan tingkat variasi harga paket wisata yditvarkan, untuk dimensi
social bondssebesar 0,751 pada item pertanyaan tingkat kensmiaryawan
dalam membangun hubungan dengan jemaah, dan séhéS@rpada dimensi
customization bondslengan item pertanyaan mengenai tingkat kemudahan
mengakses informasi mengenai paket wisata, sedangkak dimensstructural
bondssebesar 0,752 pada item pertanyaan mengenai tipghkaberian bonus
pada jemaah yang membeli paket dalam jumlah besar.

Hasil pengukuran validitas terendah di masingingadimensi yaitu pada
dimensifinancial bondssebesar 0,466 pada item pertanyaan tingkat keaasua
pemberiarawardsterhadap jemaah yang loyal atau membeli kembakipaisata
dengan keinginan jemaah, untuk dimesscial bondssebesar 0,726 pada item
pertanyaan tingkat kepercayaan yang tinggi jemasda saat pembelian ulang
paket wisata, sedangkan pada dimenstomization bondsebesar 0,643 pada
item pertanyaan tingkat fleksibilitas karyawan dalaelakukan proses transaksi
dengan jemaah, sedangkan untuk dimemsictural bondssebesar 0,652 pada
item pertanyaan mengenai tingkat pembentukan pakebjadi jasa yang

berkelanjutan.
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3.2.6.2 Hasil Pengujian Reliabilitas

Instrumen penelitian disamping harualid, juga harus dapat dipercaya
(reliable). Oleh karena itu digunakan uji reliabilitas yamgrfungsi untuk
mengetahui ketepatan nilai kuesioner, artinya umsén penelitian bila diujikan
pada kelompok yang sama, walaupun pada waktu yargetia hasilnya akan
sama.

Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian batwedu instrumen cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pegmgiudata, karena instrumen
tersebut sudah baik (Suharsimi Arikunto, 2006:145).

Jika suatu instrumen dapat dipercaya, maka datay ylihasilkan oleh
instrumen tersebut dapat dipercaya. Pengujianbiliges kuesioner penelitian

dilakukan dengan rumuslpha ataucronbach alpha(z) dikarenakan instrumen

pertanyaan kuesioner yang dipakai merupakan reateingberapa nilai. Koefisien

Alpha Cronbach(Cz) merupakan statistik yang paling umum digunakatulun

menguji reliabilitas suatu instrumen penelitian. |[dd@a penelitian ini, setiap
pendapat responden atas pertanyaan diberi nilgiatieskala 1 sampai dengan 5,
yaitu dengan menggunakan skbk@rt. Pada penelitian ini, skala yang digunakan
adalah skala ordinal.

Rumus yang digunakan untuk mengukur reliabiliteasgan menggunakan

rumusalphaataucronbach alphd«) sebagai berikut:

o2
M1 :{L} 1_2 2b
k-1 o,

} Sumber: Arikunto (2006:196)
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Keterangan:

r = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan
gf = Varians total

Yof = Jumlah varians butir tiap pertanyaan

Jumlahnya varians butir dapat dicari dengan weracari nilai varians tiap

butir, kemudian jumlahkan, seperti berikut ini:

2

2
L B

Sumber: Arikunto (2006:184)
Keterangan:
n =Jumlah sampel
o = Nilai varians
x = Nilai skor yang dipilih
Keputusan uji reliabilitas instrumen berdasarkaehkiian sebagai berikut:
1. Jika koefisien internal seluruh itemy)(> I'tanerdengan tingkat signifikansi
5% maka item pertanyaan dikatakan reliabel.

2. Jika koefisien internal seluruh itemy)(< r'apel dengan tingkat signifikansi

5% maka item pertanyaan dikatakan tidak reliabel.
Untuk mengadakan interpretasi mengenai besarnydisien korelasi,
dapat dilihat pada Tabel 3.5 sebagai berikut:
TABEL 35
PEDOMAN UNTUK MEMBERIKAN INTERPRETASI

TERHADAP KOEFISIEN KORELAS
| Interval K oefisien | Tingkat Hubungan |




74

0,000 - 0,100 Sangat tidak tinggi
0,100 - 0,200 Tidak tinggi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,200 — 0,300 Agak tidak tinggi
0,300 - 0,400 Sedang
0,400 — 0,500 Agak tinggi
0,500 - 0,600 Tinggi
0,700 — 1,000 Sangat tinggi

Sumber: Arikunto (2006:245)

Perhitungan reliabilitas pertanyaan dilakukan @endpantuan program
SPSS(Statistical Product for Service Solutioh®.0for Windows Berikut Tabel 3.6
mengenai hasil pengujian reliabilitas variabel X.

TABEL 3.6
HASIL PENGUJIAN RELIABILITASVARIABEL X

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,924 21

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010
Dari Tabel 3.6 dapat disimpulkan bahwa hasil penigan uji reliabilitas
variabel X adalah 0,924. Maka berdasarkan kritggégela Tabel 3.5, hasil
reliabilitas penelitian ini termasuk dalam kriterisangat tinggi tingkat
hubungannya. Dapat disimpulkan bahwa kuesioner liianeini reliabel dan
dapat digunakan untuk penelitian. Berikut Tabel Bi@ngenai hasil pengujian
reliabilitas variabel Y.

TABEL 3.7
HASIL PENGUJIAN RELIABILITASVARIABEL Y

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha
,848 10

N of ltems
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Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010
Dari Tabel 3.7 dapat disimpulkan bahwa hasil gengan uji reliabilitas
variabel Y adalah 0,848. Maka berdasarkan kritgpéela Tabel 3.5, hasil
reliabilitas penelitian ini termasuk dalam kriterisangat tinggi tingkat
hubungannya. Dapat disimpulkan bahwa kuesioner lianeini reliabel dan

dapat digunakan untuk penelitian.

3.2.7 Rancangan Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif
Pada penelitian ini digunakan dua jenis analisisuyanalisis deskriptif
dan analisis verifikatif, khususnya bagi variabelng bersifat kualitatif dan
analisis kuantitatif berupa pengujian hipotesisgg@nmenggunakan uji statistik.
Analisis deskriptif digunakan untuk melihat fak{menyebab, sedangkan analisis
kuantitatif menitikberatkan dalam pengungkapan |glesi variabel penelitian.
Dengan menggunakan kedua metode analisis tersapat diperoleh generalisasi
yang bersifat komperhensif. Analisis deskriptifiaael penelitian sebagai berikut:
a. Analisis deskriptif variabel X; (Include Attractions or Demand-
Generator}
b.  Analisis deskriptif variabel X;(Provide Value to The Customer
c. Analisis deskriptif variabel Xz (Offer Consistent Quality and
Compatibility Among Elements
d. Analisis deskriptif variabel X4(Be Well Planned and Coordinajed
e. Analisis deskriptif variabel Xs(Provide a Distinctive Customer Bengfit

f. Analisis deskriptif variabel Xs(Cover All Detail$
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g. Analisis deskriptif variabel X;(Generate a Profjt

Analisis deskriptif yaitu menganalisis data dengaendeskripsikan data
yang telah terkumpul yang berasal dari jawabanordgn atas item-item dalam
kuesioner. Dalam penelitian ini, skala pengukurangydigunakan adalah skala
ordinal. Sejalan dengan tujuan penelitian yaitwkmhengetahui pengaruh kinerja
paket wisata yang terdiri danclude attractions or demand-generatopsovide
value to the customeoffer consistent quality and compatibility amongreénts
be well planned and coordinatgorovide a distinctive customer bengtibver all
details dangenerate a profiterhadap retensi pelanggan AMWaurs dengan

bantuan alat statistik untuk mengolah data yarigitepul dari kuesioner.

3.2.7.2 Pengujian Hipotesis

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah kuesioner.
Kuesioner tersebut disusun oleh penulis berdasarkaabel yang terdapat dalam
penelitian, yaitu memberikan keterangan dari da¢agenai kinerja paket wisata
terhadap retensi pelanggan AMWAurs Adapun variabetlependenatau terikat
dalam penelitian ini adalah retensi pelanggan @aiabel bebas atandependent
dalam penelitian ini adalah kinerja paket wisata.

Kuesioner tersebut disusun oleh peneliti berdasarkariabel yang
terdapat dalam penelitian, yaitu memberikan kegmandari data mengenai
pengaruh kinerja paket wisata. Maka dalam penelitid dilakukan analisis
regresi. Regresi digunakan untuk mengetahui pehgaariabel X terhadap

variabel Y, yang sebelumnya harus dilakukan ujnesnya dengan menggunakan
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uji asumsi normalitas, untuk mendeteksi apakah ykatg digunakan berdistribusi
normal atau tidak dilakukan dengan menggunakamal probability plot juga
dilakukan uji asumsi heteroskedastisitas dan wjmas multikolinearitas untuk
mengetahui apakah terjadi heteroskedastisitas ddiikalinearitas pada variabel
yang diteliti, jika terjadi hal tersebut, maka dat&iabel dalam penelitian tidak
dapat digunakan. Sedangkan pada penelitian inissmaégresi yang digunakan
adalah regresi berganda.

Menurut Asep Hermawan (2005:220) regresi liniergheda merupakan
satu variabel terikaidependentyang berskala pengukuran metrik (interval atau
rasio), yang diduga dapat diprediksi oleh varialzlabel independentyang
berskala pengukuran metrik. Suatu model regresi ikendata berdistribusi
normal apabila sebaran datanya terletak disekitais gdiagonal padaormal
probability plotyaitu dari kiri bawah ke kanan atas. Selain imga penelitian ini
menggunakan analisis korelasi yang bertujuan mencaerajat kerataan
hubungan antara kedua variabel yang diteliti, y&iherja paket wisata dengan
retensi pelanggan. Data yang diperoleh dalam gemelni adalah data berskala
ordinal.

Data yang terkumpul dari kuesioner diolah agar mexsiph makna yang
berguna. Data yang diperoleh dengan kriteria selaggkut:

1. Setiap variabel yang dinilai dklasifikasikan ke aial lima alternatif

jawaban, (skaléikert) di mana setiapptionterdiri dari lima kriteria skor.
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2. Pembobotan setiap jawaban menggunakan dkadet dan ordinal yang
menggambarkan peringkat jawaban. Peringkat jawdi@eri skor antara
1 sampai 5.

3. Setiap jawaban mencerminkan kinerja paket wisatabrdan haji khusus
AMWA Toursterhadap retensi pelanggan.

Berikut Tabel 3.8 mengenai alternatif jawabarp t@gertanyaan pada

kuesioner:
TABEL 3.8
ALTERNATIF JAWABAN TIAPITEM PERTANYAAN
Nilai Alternatif Jawaban
Positif 5 Sangat menarik, sangat baik, sangat sesuai, spngstsangat
4 mudah, sangat jelas, sangat untung, sangat besvalsh.
4 | Menarik, baik, sesuai, puas, mudah, jelas, untoegyariasi, dsb
Cukup menarik, cukup baik, cukup sesuai, cukup Jjudsip
mudah, cukup jelas, cukup untung, cukup bervarikst,
2 Tidak menarik, tidak baik, tidak sesuai, tidak pusgak mudah,
tidak jelas, tidak untung, tidak bervariasi, dsb.
Sangat tidak menarik, sangat tidak baik, sangakts#suai,
v 1 | sangat tidak mudah, sangat tidak puas, sangatjitiek sangat
Negatif tidak untung, sangat tidak bervariasi,dsb.

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2010

Analisis data merupakan kegiatan yang dilakukaelaetdata dari seluruh
komponen terkumpul. Langkah-langkah dalam teknédiais data adalah sebagai
berikut:

1. Menyusun Data
Kegiatan ini dilakukan untuk memeriksa kelengkapi@ta serta isian

data yang sesuai dengan tujuan penelitian
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2. Pada profil jemaah, sebelumnya ditentukan skor pse@ap item
pertanyaan lalu mengolah data profil jemaah mengkamcrosstabpada

SPSS 18or Windows.

3. Tabulasi Data
Penelitian ini melakukan tabulasi data dengan lahgkngkah sebagai
berikut:
a. Memberi skor pada setiap item
b. Menjumlahkan skor pada setiap item
c. Menyusun rangking skor pada setiap variabel peaelit

4. Pengujian
Pengujian pada analisis regresi, sebelumnya haiys dhhulu data
tersebut dengan uji normalitas lalu apabila datesetmuit sudah
berdistribusi normal, selanjutnya dilakukan uji dveskedastisitas dan
multikolinearitas, kemudian dilanjutkan menggunakemgujian regresi
linear berganda. Teknik analisis data yang digunaldam penelitian ini
adalah analisis regresi linear berganda. Regresaiiberganda bertujuan
untuk dapat menganalisis bagaimana keadaan (naikrtya) variabel
dependentkriterium), bila dua atau lebih variabeldependensebagai
faktor prediktor dimanipulasi (naik turun nilainya)
Langkah selanjutnya yang dilakukan adalah membaasformasi data

berskala ordinal dalam penelitian ini menjadi dageskala interval, karena dalam
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meneliti regresi linear berganda data yang digumakaruslah data berskala
interval. Untuk itu data terlebih dahulu ditransf@si menggunakaNethod of
Successive IntervéMSI), langkah kerja MSI adalah sebagai berikut :
a. Perhatikan setiap butir.
b.  Untuk setiap butir tersebut tentukan beberapa oyang mendapat skor
1,2,3,4,5 yang disebut dengan frekuensi.
c. Setiap frekuensi dibagi dengan banyaknya respordkem hasilnya
disebut proporsi.
d. Tentukan proporsi kumulatif.
e. Dengan menggunakan tabel distribusi normal, hittiagZ untuk setiap
proporsi kumulatif yang diperoleh.
f. Tentukan nilai densitas untuk setiap nilai Z yangetbleh (dengan
menggunakan tabel densitas).
g. Tentukan nilai skala dengan menggunakan rumus :

(Densitas Kelab8lumnya) — (Density Kelas)

R (Peluang Kumulatif Kelas) — (Peluangnulatif KelasSebelumnya)
h.  Tentukan nilai transformasi dengan menggunakan sumu
Y = NS + [1-|Ngin]]
Namun untuk mempermudah dalam penghitungan MSinulige
menggunakan prograreoftware Methodsof Succesive Intervayang terdapat

dalam progranMicrosoft Office Excelyang pada akhirnya akan menghasilkan

nilai interval dari sebuah data ordinal.
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Teknik analisis regresi yang digunakan dalam pieaelini adalah regresi
linear ganda. Teknik analisis regresi dilakukan gden prosedur kerja sebagai
berikut.

1.  Uji Asums Regres

Dalam menganalisis variabel menggunakan regresatlinberganda,
terlebih dahulu dilakukan beberapa uji asumsi unénentukan apakah data
yang diperoleh pada penelitian ini layak digunakéau tidak. Berikut beberapa
uji asumsi dalam regresi linear berganda:

a)  Uji asumsi normalitas

Menurut Suliyanto (2005:63), uji normalitas dimadtkan untuk
mengetahui apakah residual yang diteliti berdiggibnormal atau tidak. Nilai
residual berdistribusi normal merupakan suatu kuregbentuk loncengbgll-
shaped-curveyang kedua sisinya melebar sampai tidak terhingga.

Distribusi data tidak normal, karena terdapati mkstrim dalam data yang
diambil. Cara mendeteksinya dengan menggunhlsaagram regression residual
yang sudah distandarkan.

Pada penelitian ini, untuk mendeteksi apakah datag digunakan
berdistribusi normal atau tidak dilakukan dengan nggeinakan normal
probability plot. Suatu model regresi memiliki data berdistribusinmal apabila
sebaran datanya terletak disekitar garis diagoadbpormal probability plot
yaitu dari kiri bawah ke kanan atas. Adapun unt@ngmlahan data dapat
dilakukan dengan bantuan progr&RSS 18 for windowsang menurut Suliyanto

(2005:67) dilakukan sebagai berikut.
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. Masukkan data yang akan diuji normalitasddita view sedangkan di

variable view beri nama data tersebut. Kemudian kékalyze, lalu
regression, kemudian Kklik linear. Masukkan variabel y pada kotak

dependentdan variabel x pada kotakdependent.

. Kik plots, lalu pada y pilihdependentsedangkan x diiszresid Pada

standardized residual plotdik histogram damormal probability plot

lalu continue

. Lalu klik save,pada kotak residual klistandardized)alu klik continue

(bertujuan untuk membuat variabel/kolom baru paaka,dyaitu Zre 1).
Abaikan pilihan yang lain, lalu OK.
Uji Asumsi Heteroskedastisitas

Menurut Suliyanto (2005:64), uji heteroskedasissiberarti adanya varian

variabel dalam model yang tidak sama (konstan).ukinnendeteksi gejala

heteroskedastisitas, ada atau tidaknya pola yam@ditgpada nilai residu pada

model, metode yang dapat digunakan seperti metcafek gpark gleyser barlet

dan rank spearman Pada kasus ini digunakan metopark gleyser Dengan

menggunakan metode ini, gejala heteroskedastista ditunjukkan oleh

koefisien regresi dari masing-masing variabel imhejen terhadap nilai absolut

residunya (e). jika nilai probabilitasnya > nilaiphanya (0,05), maka dapat

dipastikan model tidak mengandung unsur heteroskisgdas atau t hitung t

tabel padalpha0,05, sehingga data dapat digunakan.

c)

Uji Asumsi Multikolinearitas
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Menurut Suliyanto (2005:63), untuk mengetahui ad&laknya
multikolinearitas antarvariabel bebas, salah sanarg/a adalah dengan melihat
dari nilai variance inflation factor(VIF) dari masing-masing variabel bebas
terhadap variabel terikatnya. Menurut Algifari (BQ@alam Suliyanto (2005:63),
jika nilai VIF tidak lebih dari 5, maka model tidakrdapat multikolinearitas.
Selain menggunakan nilai VIF, dapat pula denganhaebesarnya nilai koefisien
korelasi antar variabel bebasnya. Jika nilai koafiskorelasi antara masing-
masing variabel bebasnya tidak lebih dari 0,5, makadel tersebut tidak

mengandung unsur multikolinearitas, sehingga dapaiddigunakan.

2. AnalissKorelas

Analisis korelasi dan analisis regresi menurutliy@oto (2005:89)
merupakan satu bagian yang tidak dapat dipisahkaalisis korelasi bertujuan
untuk mencari derajat hubungan linear antara satiabel dengan variabel lain.
Hubungan antara satu variabel dengan variabel yajnmapat merupakan
hubungan kebetulan berkala, tetapi dapat juga na&arphubungan sebab akibat.
Dua variabel dikatakan berkolerasi apabila perubaeu variabel akan diikuti
oleh perubahan variabel lain, naik dengan arah ysaga maupun yang
berlawanan (Suliyanto, 2005:52).

Menurut Suliyanto (2005:53) hubungan antar variabetelasi dapat
dikelompokkan menjadi tiga jenis, antara lain:

1. Korelasi positif
Terjadi korelasi positif apabila perubahan padaabel yang satu diikuti

dengan variabel lain dengan arah yang sama (bergphalus). Artinya,
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apabila variabel yang satu meningkat, maka akaRuttliidengan
peningkatan variabel lain. Apabila variabel yantudarun, maka akan

diikuti dengan penurunan variabel yang lain.

2. Korelasi negatif
Korelasi negatif apabila perubahan pada variabelgyaatu diikuti
dengan perubahan variabel lain dengan arah yandawasran
(berbanding terbalik), yaitu apabila variabel yaagu turun, maka akan
dikuti dengan peningkatan variabel yang lain. Alzahiariabel satu
meningkat, maka akan diikuti dengan penurunan lakigang lain.
3. Korelasi nihil
Korelasi nihil terjadi apabila perubahan pada \@eiayang satu diikuti
dengan perubahan variabel yang lain dengan arab yidaek teratur
(acak), yaitu apabila variabel yang satu meningkatkadang diikuti
dengan peningkatan variabel lain. Akan tetapi, kgddiikuti dengan
penurunan pada variabel yang lain.
Besarnya hubungan antara variabel yang satu deragabel yang lain
dinyatakan dengan koefisien korelasi yang disiméolkdengan huruf (r).
Besarnya koefisien korelasi akan berkisar antar@efatif satu) sampai dengan

+1 (positif satu)

-1<r<+1

Keterangan
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+ Menunjukkan korelasi positif

- Menunjukkan korelasi negatif

0 Menunjukkan tidak adanya korelasi

Apabila koefisien korelasi mendekatl atau -1, berarti hubungan antar

variabel tersebut semakin kuat. Sebaliknya, ap&uédisien korelasi mendekati
angka 0, berarti hubungan antar variabel tersebunmakin lemah. Dengan kata
lain, besarnya nilai korelasi bersifat absolut,asggkan tandat yang — hanya
menunjukkan arah hubungan saja. Adapun untuk pahgoldata dapat dilakukan

dengan bantuan progra@PSS 18 for windowsang menurut Suliyanto (2005:86)

dilakukan sebagai berikut.

1. Masukan data kedalam SPSS pddia view dan padaariabel view dalam
kolom label berilah nama masing-masing variabel.

2. Klik analyze, regression, lineatalu pindahkan variabel Y sebagai variabel
bergantung ke kolondependentserta variabel X; dan X, hingga X
sebagai variabel bebas ke kolomdependentKlik methodpilih enter Abaikan
yang lain kemudian klik ok

Penentuan koefisien korelasi (r) dalam penelitian menggunakan
koefisien korelaspearson’s product momertilasil dari korelasi X1, X1.2, Xi3,

X1.4, X15 X16 X1.7 dikatakan memiliki hubungan positif Y jika meikdé angka

1 atau+l, sedangkan hubungan korelagiiXX1.2, X13, X1.4, X15 X1.6 X1.7 dan

Y negatif apabila hasil korelasi mendekati -1. Dafungan korelasi 24, X2,

X13 X1.4 X15 X16 Xi7dan Y lemah sekali, atau tidak adanya hubungka |

hasil korelasi sama dengan 0. Untuk dapat memlieri interpretasi mengenai
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besarnya koefisien antara variabel X dan Y makatdagmpergunakan pedoman

sebagai berikut:

TABEL 3.9
INTERPRETASI BESARNYA KOEFISIEN KORELASI
Besarnya Nilai Interpretas
Antara 0,700 sampai dengan 1,000 Sangat tinggi
Antara 0,600 sampai dengan 0,500 Tinggi
Antara 0,500 sampai dengan 0,400 Agak tinggi
Besarnya Nilai Interpretas

Antara 0,400 sampai dengan 0,300 Sedang
Antara 0,300 sampai dengan 0,200 Agak tidak tinggi
Antara 0,200 sampai dengan 0,100 Tidak tinggi
Antara 0,100 sampai dengan 0,000  Sangat tidakitingg
Sumber : Suharsimi Arikunto (2006:245)

3. AnalissRegres Berganda

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalkdlas ordinal karena
variabelnya bersifat saling mempengaruhi dan umanskgla ini digunakan pada
penelitian pemasaran dan bisnis. Data yang sudddertek interval selanjutnya
akan ditentukan data variabel terikdependent variab)edan variabel bebasnya
(independent variab)edari semua sampel yang dipilih. Adapun untuk jéadzan
data dapat dilakukan dengan bantuan pro@&8S 18 for windows.

Teknik analisis regresi yang digunakan dalamepign ini adalah regresi
linear berganda. Menurut Hermawan (2006:220) masi&in bahwa regresi linear
merupakan satu model statistik yang sesuai, jikaalh penelitian mencakup
satu variabel terikatdependent variab)eyang berskala pengukuran metrik
(interval atau rasio), yang diduga dapat dipredikéeh variabel-variabel

independeryang berskala pengukuran metrik (interval atalojasi
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Analisis regresi digunakan bila peneliti bermaksimgin mengetahui
kondisi di waktu yang akan datang dengan suaturdassdaan sekarang atau
ingin melihat kondisi waktu lalu dengan dasar keadsekarang di mana sifat ini
merupakan prediksi atau perkiraan (Suliyanto, 280)5: Arti kata prediksi
bukanlah merupakan hal yang pasti, tetapi merupakeatu keadaan yang
mendekati kebenaran. Dampak dari penggunaan anedigiesi dapat digunakan
untuk memutuskan apakah naik dan menurunnya véatieldeat dapat dilakukan
dengan menaikkan dan menurunkan keadaan variadependen atau untuk
meningkatkan keadaan variabel dependapat dilakukan dengan meningkatkan
variabel independen dan sebaliknya (Sugiyono, 2009:

Berdasarkan tujuan dilakukannya penelitian ingken variabel yang
dianalisis adalah variabel independen yaitu kinpgket wisatgX), yang terdiri
dari include attractions or demand-generatofX; i), provide value to the
customern(Xy ), offer consistent quality and compatibility amongreéntsX; 3),
be well planned and coordinatgiX; 4), provide a distinctive customer benefit
(X1.5), cover all details(X1¢), dangenerate a profit(X; 7), sedangkan variabel
dependen adalah retensi pelanggan (Y). Untuk bismbmat ramalan melalui
regresi, maka data setiap variabel harus ters&2badasarkan data tersebut,
peneliti harus menemukan persamaan regresi lirgabda melalui perhitungan

sebagai berikut:

Y = a + biXg + biXs + biXz+biX4+ biXs + biXe + biX;

Sumber: Sugiyono (2008:277)

Keterangan:
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a =Y, jikaX=0

b = angka arah atau koefisien regresi

X1 X2 X3, X4, = variabel penyebab ¢x Include Attractions or Demand-

X5 X X7, Generator$, (Xo,= Provide Value to The Customg(Xs= Offer
Consistent Quality and Compatibility Among ElemegnX,=
Be Well Planned and CoordinajedXs= Provide a Distictive
Customer Benelit (Xg= Cover All Detail3, (X;= Generate a
Profit)

Menurut Sugiyono (2008:277) pengujian hipotesesnggunakan regresi
linear berganda bertujuan untuk dapat mengandiagaimana keadaan (naik
turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dt@udebih variabel independen
sebagai faktor prediktor dimanipulasi (naik turuamai).

Analisis regresi linear berganda akan dilakukala pumlah variabel
independen minimal dua atau lebih. Menerjemahkand&eam beberapa sub
hipotesis yang menyatakan pengaruh sub variabetpemtien yang paling

dominan terhadap variabel dependen. Penjelasarapa dilhat pada Gambar 3.1

Include Attractions or
Demand-Generators

Provide Value to The €
Customer

Offer Consistent Quality
and Compatibility Among
Element

Retensi Pelanggan

Be Well Planned and
Coordinated

Provide a Distictive
Customer Benefit

Cover All Details
Element
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GAMBAR 3.1
REGRESI BERGANDA

Rumus pengaruh langsung

I:)y(xl.l, x1.2, x1.3, x1.4}) l:)y(xl.l, x1.2, x1.3, x1.4)

Menghitung pengaruh variabel lai) (

P. [
ygl_\/l Ry (x1.1,x1.2,x1.3,x1.4)

a. Pengujian secara simultan
Pengujian hipotesis secara simultan dengan menggonaji F, yaitu
dengan menggunakan rumus sebagai berikut.
2
R /
k

F = .
(L- RO)(n-k-1)

Keterangan

R = Nilai korelasi

k = Jumlah variabel independen

n = Jumlah sampel

Kriteria pengujian untuk hipotesis yang diajukaalad:
Denganevel of significancén) = 0,1

Degree of freedom (k-1) (n-k)
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Ho ditolak, jika Fiwung >Faberatau Sig. >o
Ho diterima, jika Fiung < Raber atau Sig. <
Jika statistik menghasilkan satu harga yang adandalaerah penolakan,
maka HO ditolak. Hipotesis yang akan diuji dalamglea pengambilan keputusan
penerimaan dan atau penolakan hipotesis dapaisditlbagai berikut:
HO = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antararjaraket wisatalengan
retensi pelanggan di AMWAours
Ha # O, artinya terdapat pengaruh antara kinerja paksatadengan
retensi pelanggan di AMWAours
b. Pengujian Secara Parsial
Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesisgydiajukan adalah:
1. Jika tiuung™ tianemaka Hditolak dan Hditerima
2. Jika hiung< tabeiMaka Hditolak dan H ditolak
Pada taraf kesalahan 0,1 dengan derajat kebedi&san2) serta pada uji
satu pihak, yaitu uji pihak kanan. Secara stati$iijfiotesis yang akan diuji dalam
rangka pengambilan keputusan penerimaan atau p@molapotesis dapat ditulis
sebagai berikut:
Ho : p = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antara kinpgket wisatalengan
retensi pelanggan di AMWAours
Hy: p # 0, artinya terdapat pengaruh antara kinerja paksdtadengan retensi
pelanggan di AMWAT ours
Besarnya pengaruh X terhadap Y, dihitung dengammenakan rumus :

KD = r’x 100%
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Keterangan:
r = Dicari dengan rumugroduct moment

Pengujian hipotesis secara parsial dengan menkgguanagi t, yaitu sebagai

berikut;

Keterangan:
r - = Nilai korelasi
n =Jumlah responden
r~ = Besarnya pengaruh
Kriteria pengujian hipotesis secara parsial selagyakut:
1. Terima H jika thitung> t0,1)(n-k-1)
2. Tolak Hp jika titung=< t(0,1)(n-k-1)
Hipotesis yang akan diuji dalam rangka pengambileeputusan
penerimaan atau penolakan hipotesis dapat ditiiagai berikut:
Jika hiung > tanel Maka H ditolak dan H diterima
Ho: p =0, Tidak terdapat pengaruh  antamaclude attractions or demand-
generators terhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata

(AMWA Tourg sebagai travel penyelenggara umrah dan haji lhdisu

Kota Bandung.
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Hi: p #0, Terdapat pengaruh antaireclude attractions or demand-generators
terhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wigst&WWA Tour9g
sebagai travel penyelenggara umrah dan haji khdigdsta Bandung.

Jika hitung > tanel Maka H ditolak dan H diterima

Ho: p = 0, Tidak terdapat pengaruh antgravide value to the custome&rhadap
retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMW8urg sebagai
travel penyelenggara umrah dan haji khusus di Baradung.

Hi: p #0, Terdapat pengaruh antapsovide value to the customeerhadap
retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMW8urg sebagai
travel penyelenggara umrah dan haji khusus di Baradung.

Jika hiung > tavel Maka H ditolak dan H diterima

Ho: p =0, Tidak terdapat pengaruh antamaffer consistent quality and
compatibility amongterhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia
Wisata (AMWA Tourg sebagai travel penyelenggara umrah dan haji
khusus di Kota Bandung.

Hi: p #0, Terdapat pengaruh antaoffer consistent quality and compatibility
amongterhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia WiGQstéWA
Tourg sebagai travel penyelenggara umrah dan haji lkhdsuKota
Bandung.

Jika hitung > tanel Maka H ditolak dan H diterima

Ho: p =0, Tidak terdapat pengaruh antdsa well planned and coordinated
terhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wigst&WWA Tour9g

sebagai travel penyelenggara umrah dan haji khdigdsta Bandung.
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Hi: p #0, Terdapat pengaruh antdsa well planned and coordinateérhadap
retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMW8urg sebagai
travel penyelenggara umrah dan haji khusus di Baradung.

Jika hiung > tavelMaka H ditolak dan H diterima

Ho: p = 0, Tidak terdapat pengaruh antpravide a distinctive customer benefit
terhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wigst&WWA Tour9g
sebagai travel penyelenggara umrah dan haji khdigdgta Bandung.

Hi: p #0, Terdapat pengaruh antapovide a distinctive customer benefit
terhadap retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wigst#WA Tourg
sebagai travel penyelenggara umrah dan haji khdig€ista Bandung.

Jika hiung > tavel Maka H ditolak dan H diterima

Ho: p =0, Tidak terdapat pengaruh antamaver all details elementterhadap
retensi pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMW8urg sebagai
travel penyelenggara umrah dan haji khusus di Baradung.

Hi: p #0, Terdapat pengaruh antaraver all details elementerhadap retensi
pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMWPourg sebagai travel
penyelenggara umrah dan haji khusus di Kota Bandung

Jika hiung > tavelmaka H ditolak dan H diterima

Ho: p =0, Tidak terdapat pengaruh antaganerate a profitterhadap retensi
pelanggan PT. Amanah Mulia Wisata (AMWPourg sebagai travel

penyelenggara umrah dan haji khusus di Kota Bandung
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Hi: p #0, Terdapat pengaruh antayenerate a profiterhadap retensi pelanggan
PT. Amanah Mulia Wisata (AMWA Tourg sebagai travel

penyelenggara umrah dan haji khusus di Kota Bandung



