BAB I11
OBJEK DAN METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Pendlitian

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis mengetira perusahaan
sebagai variabel bebas (variabeisogeh yang terdiri dariCommon product,
Attributes, Benefit or Attitudes’eople and Relationship, Values and Programs,
Corporate Credibilitydan sedangkan kepuasan konsumen sebagai vaesiek t
(variabelendogehyang meliputiExpected Qualitgan Perceived Quality.

Objek penelitian ini adalah tanggapan konsurRastoran Hanamasa

outlet Istana Plaza di Jalan Pasirkaliki tentamg ¢Restoran Hanamasa.

Adapun penelitian ini dilakukan dalam jangka waktuwang dari satu tahun
oleh karena itu metode yang digunakan adalalss section methopgaitu Metode
yang dilakukan hanya sekali dan mewakili satu pkrirtentu dalam satu waktu.
3.2 Metode Penelitian

Setiap penelitian yang akan dilakukan, harus ditent dahulu jenis dan
metode penelitian yang akan digunakan, hal inidpgaih untuk mencapai tujuan dari
penelitian tersebut. Metode penelitian ini adalahgbitianverifikatif dandeskriptit

Menurut Sugiyono (2008:11) bahwa, Penelit@eskriptif adalah penelitian
yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel manbdaik satu variabel atau lebih
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkanamevayiabel yang lain.
Penelitian deskriptif disini bertujuan untuk memperoleh gambaran mengena

pengaruh citra restoran hanamasa terhadap tingkatkan konsumen.
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Suharsimi Arikunto (2002:7) mengemukakan bahwa Igere verifikatif
pada dasarnya ingin menguji kebenaran pengumpuéda dilapangan. Dalam
penelitian ini diuji mengenai Pengaruh Citra Remtoferhadap Tingkat Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan jenis penelitian di atas yaitu pemalidieskriptif dan verifikatif
yang dilakukan melalui pengumpulan data di lapapgaka metode penelitian yang
digunakan adalabxplanatory survey

Metode explanatory surveymerupakan metode penelitian yang dilakukan
pada populasi besar maupun kecil, tetapi data ggredajari adalah data dari sampel
yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditean deskripsi dan hubungan-
hubungan antara variabel. Dalam penelitian yanggegemakan metode ini informasi
dari sebagian populasi dikumpulkan langsung diténkmadian secarampiric
dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari smtbgmppulasi terhadap objek
yang sedang diteliti.

Menurut Kerlinger, yang dikutip oleh Sugiyono (2008yang dimaksud
metode survey yaitu :

“Metode penelitian yang dilakukan pada populasiabesaupun kecil tapi data
yang dipelajari adalah data dari sampel yang dibamari populasi tersebut,
sehingga ditemukan kejadian-kejadiahative Distribusi dan hubungan-hubungan
antar variabel sosiologis maupun psikologis”.
3.3 Operasionalisas Variabel

Variabel yang dikaji dalam penelitian ini yaitu reitperusahaan sebagai

variabel bebas dan kepuasan konsumen sebagai elawaiixat. Citra perusahaan
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yang meliputi Common Product Attributes, Benefit, or Attitudegople and

Relationship, Values and Programdan Corporate Credibility Kepuasan

konsumen yang meliputexpected Quality dan Perceived Qualityal tersebut

dapat dijadikan orisionalitas dalam penelitian idimana adanya berbagai

perbedaan yang akan dikaji di dalam penelitian 88cara rinci dapat terlihat

berdasarkan operasionalisasi variabel pada Tabd&leBikut ini.

TABEL 3.1

OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN

Citra Persepsi pelanggan baik itu
Perusahaan positif maupun negatif
terhadap produk jasa yang
X) ditawarkan perusahaan
sehingga menimbulkan
suatu kesan bagi pelanggan.
Common persepsi pelanggan melalui| 1. Kualitas produk yang 1.Tingkat kualitas produk
Product atribut produk groduct ditawarkan yang ditawarkan restoran Al
. attributes, tipe pengguna, hanamasa sesuai dengan
Attri b!ﬂ%y mengendalikan kondisi dan harapan konsumen
Benefits, or keputusan secara . Variasi menu yang 2.Tingkat variasi menu yang A2
Attitudes menyeluruh. Jika ditawarkan ditawarkan restoran hanamaga
A )
(X1) EZ:EZ;th:)E:'?bn;ﬁ;ngI;I g;?idu . V_ariasi paket yang 3_.Tingkat variasi paket yang A3
perusahaan lain, maka ditawarkan ditawarkan restoran hanamasa .
perusahaan menetapkan . Variasi harga yang 4 Tingkat variasi harga yang | Ordinal
persepsinya di benak ditawarkan ditawarkan restoran hanamasa A4
pelanggan melalui atribut
produk yang tak . Keramahamgreeterdalam 5. Keramahagreeterdalam
tampak{ntangibles melayani konsumen yang | melayani konsumen yang A5
attributes)keuntungan yang datang ke restoran datang ke restoran hanamasga
abstrak atau sikap hanamasa
perusahaan. Keller . Sikap perusahaan dalam | 6.Tingkat Sikap perusahaan
(2008:454). merespon keluhan dalam merespon keluhan A6
konsumen konsumen
People and Citra perusahaan terlihat . Kemampuan pelayan dalam Tingkat Kemampuan pelayar
Relationship dari para pegawainya, membina hubungan dengan dalam membina hubungan A7
sehingga perusahaan konsumen dengan konsumen
(X2) membina agar terjadinya . Kecepatan pelayan dalam | Kecepatan pelayan dalam A8
hubungan baik antara melayani konsumen melayani konsumen
gzganvq\l:rln%i?ﬁg; ?(:lal:]gg:n . Keramahan waiter dalam | Keramahan waiter dalam A9
terhadap pelanggan?\ya melayani konsumen melayani konsumen
Keller (2008: 454) ' . Keramahan pelayan dalam| Keramahan pelayan dalam | Ordinal
membina hubungan dengan membina hubungan dengan
konsumen konsumen A.10
. Keharmonisan pelayan 5.Tingkat Keharmonisan
dengan konsumen pelayan dengan konsumen All
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Values and Strategi-strategi yang 1. Kebangaan konsumen 2.Tingkat kebanggaan
Programs membuat pelanggan mengonsumsi produk konsumen mengonsumsi A.12
berpersepsi bahwa restoran hanamasa produk restoran hanamasa
(X3) perusahaasangat
mengutamakan kepuasan | 2. Kesesuaian prograall you | 3.Tingkat kesesuaian
pelanggannya can eatyang ditawarkan programall you can eayang
sesuai dengan produk yang ditawarkan sesuai dengan Ordinal A.13
diberikan produk yang diberikan
3. Kemenarikan program- 4.Tingkat kemenarikan
program yang ditawarkan program-program yang A.l4
restoran hanamasa ditawarkan restoran
hanamasa
Corporate Pelanggan mempercayai 1. Kepercayaan konsumen 1.Tingkat kepercayaan
Credi biIity perusahaan dapat mendesairterhadap perusahaan dapat konsumen terhadap A.15
dan mengantarkan produk | melayani kebutuhan konsumen perusahaan dapat melayani
(X4) serta melayani kebutuhan kebutuhan konsumen
dan keinginan pelanggan | 2. Kepercayaan konsumen 2.Tingkat kepercayaan
sehingga pelanggan merasg terhadap perusahaan dapat konsumen terhadap Ordinal A.16
puas. Kotler (2008:454) melayani keinginan konsumen perusahaan dapat melayani
keinginan konsumen
3. Kepercayaan konsumen 3.Tingkat kepercayaan
terhadap desain produk konsumen terhadap desain A.17
restoran hanamasa produk restoran hanamasa
K epuasan Kepuasan akan ditentukan Expected Quality
Pelanggan oleh ekspektasi dan persepsi
pelanggan, jika daya guna | Adalah gambaran dari manfagt
(Y) sangat kecil dan harapan | suatu produk yang akan
maka pelanggan akan tidak digunakan pelanggan
puas dan tidak senang, jika| (Kotler & Keller, 2009:161)
daya guna tersebut cocok
dengan harapannya maka | 1. Makanan dan minuman 1.Tingkat harapan konsumep B.18
pelanggan akan puas dan akan kualitas produk
jika daya guna melebihi makanan dan minuman yang
harapannya maka pelanggan disajikan
akan senang (Kotler, 2. Variasi menu yang 2.Tingkat harapan konsumer] B.19
2009:16) ditawarkan restoran terhadap variasi menu yang
hanamasa ditawarkan restoran hanamaga
3. Kecepatan perusahaan 3.Tingkat harapan konsumer]
dalam mengantarkan terhadap kecepatan Ordinal B.20
pesanan perusahaan dalam
mengantarkan pesar
4. Kemenarikan program- 4.Tingkat harapan konsumer]
program yang ditawarkan | terhadap kemenarikan B.21
restoran hanamasa program-program yang
ditawarkan restoran hanamagsa
5. Respon karyawan terhadap 5.Tingkat harapan akan
keluhan konsumen respon karyawan terhadap B.22
keluhan konsumen
6. Hubungan perusahaan dan 6.Tingkat harapan konsumeh
konsumen dalam dalam melakukan interaksi B.23
melakukan interaksi
Perceived Quality
Adalah keyakinan mengenai
produk atau jasa yang dialami
atau jumlah atribut produk atau
jasa yang diterima (fandy
Tjiptono & Gregorius Chandral,
2005: 206)
1. Makanan dan minuman 1.Tingkat persepsi konsumen B.24
akan kualitas produk makanan
dan minuman yang disajikan
2. Variasi menu yang 2.Tingkat persepsi konsume
ditawarkan restoran terhadap kecepatan
hanamasa perusahaan dalam B.25

mengantarkan pesanan
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3. Kecepatan perusahaan 3. Tingkat persepsi konsumeh B.26
dalam mengantarkan terhadap kecepatan Ordinal
pesanan perusahaan dalam

mengantarkan pesanan

4. Kemenarikan program- 4.Tingkat persepsi konsume
program yang ditawarkan | terhadap kemenarikan B.27
restoran hanamasa program-program yang

ditawarkan restoran hanamaga

5. Respon karyawan terhadap 4.Tingkat persepsi akan

keluhan konsumen respon karyawan terhadap
keluhan konsumen B.28
6. Hubungan perusahaan dan 5. Tingkat persepsikonsumen
konsumen dalam dalam melakukan interaksi B.29

melakukan interaksi

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2011

3.4 Jenisdan Sumber Data
Jenis dan sumber data yang diperlukan dalam pemeliti dikelompokan
kedalam dua kelompok data yaitu data sekunder dnplimer.

a. Data Primer
Data primer adalah sumber data yang langsung mémahettata kepada
pengumpul data (Sugiyono, 2008: 402). SedangkanuraoerSekaran
(2006: 242) “Data primer merupakan data yang dgdebrdari tangan
pertama untuk dianalisis berikutnya untuk menemulkatusi atau
masalah yang diteliti”. Dalam penelitian ini yangmuadi sumber data
primer adalah seluruh data yang diperoleh dariiknes yang disebarkan
kepada sejumlah pelanggan yang sesuai dengan tsageran dan
dianggap mewakili seluruh populasi penelitian, y&ibnsumen Restoran
Hanamasa.

b. Data Sekunder
Data sekunder adalah merupakan sumber data yam§ tahgsung
memberikan data kepada pengumpul data (Sugiyon@8:2@02).
Menurut Sugiama (2008: 129) bahwa “Data sekundatahddata yang
dikumpulkan dari pihak lain yang mana data tersehateka jadikan
sebagai sarana untuk kepentingan mereka sendaan8kan menurut
Sekaran (2006: 245).
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“Data sekunder adalah data yang telah dikumputkeh para peneliti,
data yang diterbitkan dalam jurnal statistik damriga, dan informasi
yang tersedia dari sumber publikasi atau non pablilentah di dalam
atau di luar organisasi, semua yang dapat bergagigpbneliti”.

Penelitian ini yang menjadi sumber data sekundiah literature
artikel, jurnal ilmiah, serta situs di internet gamerkenaan dengan
penelitian.
Lebih jelasnya mengenai data yang digunakan dalamelpian, maka
peneliti mengumpulkan dan menyajikan data dalanellal2 berikut ini.
TABEL 3.2

JENISDAN SUMBER DATA DIKAITKAN DENGAN TUJUAN
PENELITIAN YANG DIGUNAKAN

No Data Sumber Data Jenis
Data
1 | Profil restoran Restoran Hanamasa serta Sekunder
artikel di internet dan media
cetak

2 | Operasional kegiatan restoran Restoran Hanamasa| ekun&er

3 | Tingkat pertumbuhan kepuasan Restotan Hanamasa Sekunder
pelanggan

4 | Strategi citra perusahaan yang Restoran Hanamasa Sekunder
dilakukan

5 | Persepsi konsumen terhadap citrg Konsumen Restoran Hanamasa Primer
perusahaan

6 | Persepsi konsumen terhadagKonsumen restoran Hanamasa Primer
kepuasan terhadap restoran

Sumber: Hasil pengolahan dan referensi 2011

3.5 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
3.5.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdas abyek/ subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yaitgtapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (§ogb, 2008: 115). Menurut
Sekaran (2006: 123) “Populasi adalah keseluruhdomygok orang, peristiwa atau

hal yang ingin peneliti investigasi’. Sedangkan oreh Sugiama (2008: 115)
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“Populasi population/ universeadalah sekumpulan data individu yang memiliki
karakteristik yang diterapkan oleh peneliti”. Besdikan pengertian tersebut maka
yang menjadi populasi sasaran dalam penelitianadalah konsumen Restoran
Hanamasa Istana Plaza pada tahun 2010 yaitu sé&4P§86 konsumen (marketing

restoran hanamasa 2011).

3.5.2 Sampe

Dalam populasi tidak seluruh anggota populasi hdruisur, tetapi sebagian
saja. Oleh karena adanya keterbatasan kemampuan dramliki penulis serta
keterbatasan dana dan waktu yang diperlukan semaatiyang dikemukakan oleh
Sugiyono (2006:73).

“Dalam populasi besar peneliti tidak mungkin memjal semua yang ada
pada populasi, misalnya karena keterbatasan damagd, dan waktu, maka peneliti
dapat menggunakan sampel yang diambil dari popiitashpa yang dipelajari dari
sampel itu kesimpulannya akan diberlakukan untylufasi. Untuk itu sampel yang
diambil dari populasi harus benar-benar represéagwakili)”.

Menurut Suharsimi Arikunto (2002:109) yang dimaksdehgan sampel
adalah “sebagian atau wakil populasi yang ditel&édangkan menurut Sugiyono
(2004:73) yang dimaksud dengan sampel adalah “batpai jumlah karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Setiap saimghiéeliti, kesimpulan dari hasil
tersebut akan diberlakukan untuk daerah sampelukUbi sampel yang diambil
harus benar-benar representatif.

Husein Umar (2002:59), mengemukakan bahwa untukgmtmg besarnya

ukuran sampel dapat dilakukan dengan menggunakaik t8lovindengan rumus:
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N
"T1+ NE
Keterangan : n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = presentase kelonggaran ketelitian nearkesalahan

pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir. ,(8=0

Berdasarkan rumus Slovin, maka ukuran sampel padelipan ini adalah sebagai
berikut :

n= 42886
1+ (42886 x (0,1)?)
n= 42886
1+428.86
n= 42886
429.86

n =99,9 = 100 Sampel

Berdasarkan teknik tersebut maka jumlah sampel geargbil dalam penelitian ini
adalah sebanyak 100 responden.
3.5.3 Teknik Sampling

Menurut Sugiyono (2008:217), Teknik Sampling adaialerupakan teknik
pengambilan sampel”. Untuk menentukan sampel yd@m aligunakan dalam
penelitian, terdapat berbagai teknik sampling yaligunakan. Secara skematis
teknik sampling dibagi 2 yaitBrobability samplingdannonprobability sampling
(Sugiyono, 2008:74).Probability sampling adalah teknik sampling (teknik
pengambilan sampel) yang memberikan peluang yanmp daagi setiap unsur
(anggota) populasi yang dipilih menjadi anggotaselnsedangkaNonprobability

sampling adalah tenik pengambilan sampel yang tidak merkdoeri
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peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsuraaiggota populasi untuk
menjadi sampel.

Dalam penelitian ini responden yang akan dijadikeampel bersifat
homogen Sehingga untuk mendapatkan sampel repaé§emka dalam penelitian
ini digunakanSystematic random samplinglenurut Sugiyono (2008: 74) metode
pengambilan acak sistematsy$tematic random samplingdalah metode untuk
mengambil sampel secara sistematis dengan jarakirgtzval tertentu dari suatu
kerangka sampel yang telah diurutkan. Dengan demikiersedianya suatu
populasi sasaran yang tersusondéred population targgtmerupakan prasyarat
penting bagi dimungkinkannya pelaksanaan pengamisiganpel dengan metode
acak sistematisystematic random sampling
Langkah-langkah teknik penarikan sampel dalam|gimeini, sebagai berikut:

1. Tentukan populasi sasaran. Dalam penelitian inigyamenjadi populasi
sasaran adalah konsumen Restoran Hanamasa IséaasBaindung.

2. Tentukan sebuah tempat tertentu sebadEckpoint dalam penelitian ini
yang menjadi tempatheckpointadalah Restoran Hanamasa Istana Plaza
Bandung.

3. Tentukan waktu yang akan digunakan untuk mekantisampling. Dalam
penelitian ini waktu konkrit yang digunakan olemekti adalah pukul 12.00-
17.00 (rentang waktu jam makan siang).

4. Lakukan orientasi lapangan, terutama peldack point Orientasi ini akan
dijadikan dasar untuk menentukan interval pemilinpartama dengan

menentukan interval yang menggunakan rumusi= N
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5. Tentukan sebuah angka acak (r) antara 1 dani,
6. Elemen dengan nomor berikut akan termasuk daagaé sestematik r, r+i,
r+2i, r+3i,...eeeeneee r+(n-1)i
3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan suatu proses ageag untuk
keperluan penelitian dimana data yang terkumpulaadantuk menguji hipotesis
yang telah dirumuskan. Teknik pengumpulan data giaugnakan penulis adalah:

a. Observasi
Observasi dilakukan dengan meninjau serta melakyt@mgamatan
langsung terhadap objek yang diteliti yaitu RestorBlanamasa,
khususnya mengenai strategi-strategi yang dilakudeam pengaruhnya
terhadap kepuasan pelanggan.

b. Angket
Merupakan teknik pengumpulan data melalui penye@baeperangkat
data tertulis. Angket berisi pertanyaan mengenéksanaan program
citra perusahaan. Angket ditujukan kepada pelangdrRestoran
Hanamasa Istana Plaza Bandung.

c. Studi Literatur
Studi literatur merupakan usaha untuk mengumpuikéormasi yang
berhubungan dengan teori-teori yang ada kaitaneygah masalah dan
variabel-variabel yang diteliti yang terdiri daritra perusahaan dan
kepuasan pelanggan.

3.7 Teknik Pengujian Data Validitas dan Reliabilitas
Di dalam penelitian, data mempunyai kedudukan paltinggi karena data
merupakan penggambaran variabel yang diteliti damgsinya sebagai

pembentukan hipotesis. Oleh karena itu benar tighldata sangat menentukan
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mutu hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknya tdgantung dari baik tidaknya
instrument pengumpulan data. Instrumen yang baikushamemenuhi dua
persyaratan penting yaitalid danreliable.
3.7.1. Pengujian Hasil Validitas dan Rdliabilitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan atgjkgkat kevalidan
dan kesahihan atau keahlian suatu instrument. Soattumen yang valid atau
sahih mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknyastrumen yang kurang valid
memiliki validitas rendah (Arikunto, 2006: 168). ddé@gkan menurut Sugiama
(2008: 84) “Validitas merupakan pengukuran terhaki@penaran yang dilakukan
sehingga mendaptkan hasil data yang benar-benar dikgur’. Rumus yang
digunakan untuk menghitung kevalidan dari suattrunsen adalah rumus Korelasi

product Momentyang dikemukakan oleh Pearson sebagai berikut:

NXY-(XX)XY)

r =

\/{ NY X2 — (X X2{ NIY2 — (2Y2)2}
(Arikunto, 2006: 170)

Keterangan:

r = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y, dwiabel yang

dikorelasikan

N = Jumlah sampel
Y X2 = Kuadrat faktor variabel X
>Y2 = Kuadrat faktor variabel Y

YXY2 = Jumlah perkalian faktor korelasi variabel X dan
Cara menggunakan interpretasi mengenai besarnydisikoe korelasi
menurut Sugiyono (2008: 250) dapat dilihat padaeTabt
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Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,800 -1,000 Sangat Kuat
0,600 - 0,799 Kuat
0,400 - 0,599 Cukup Kuat
0,200 - 0,399 Rendah
0,000 -0,199 Sangat Rendah

SumberSugiyono (2008:250)

Sedangkan pengujian keberartian koefisien koreliédiukan dengan taraf

signifikansi 5% rumus uji t yang digunakan sebdugaikut :

n-2

t=r ;db=n-2

]

-2

Pengujian validitas dengan menggunakan bantuan SPSS 18 terdapat

beberapa item instrumen yang tidak valid yang keamugeneliti hilangkan,

setelah item instrument yang tidak valid penelitiafgkan diperoleh hasil

pengujianvaliditas sebagai berikut.

TABEL 34
HASIL UJI VALIDITAS
No. Common Product Atributes and Attitudes r r tabel Kesimpulan
1 Kualitas produk yang ditawarkan Restoran Hanamasa Valid
0.736 0.374
2 Tingkat variasi menu yang ditawarkan restoran hasam S 0.374 Valid
3 Variasi paket yang ditawarkan Restoran Hanamasa ool 0.374 Valid
4 0.374 Valid
Variasi harga yang ditawarkan Restoran Hanamasa 0.754
0.374 Valid
5 | Keramahamgreeterdalam melayani konsumen yang datang 0-789
ke restoran hanamasa
6 | sikap perusahaan dalam merespon keluhan konsumen | 0.732 0.374 Valid
People and Relationship r t tabel Kesimpulan
7 Tingkat Kemampuan pelayan dalam membina hubungan g g55 0.374 valid
dengan konsumi
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8 Kecepatan pelayan dalam melayani konsumen 0.799 0.374 Valid
Keramahan waiter dalam melayani konsumen 0.811 0.374 Valid
10 Keramahan pelayan dalam membina hubungan dengan 0.374
konsumen 0.829 Valid
11 Tingkat Keharmonisan pelayan dengan konsumen 0.869 0.374 Valid
Values and Programs r t tabel Kesimpulan
12 Tingkat kebanggaan konsumen mengonsumsi produk 0.878 0.374 valid
restoran hanama
13 Kesesuaian prograafl you can eayang ditawarkan 0.824 0.374 valid
Restoran Hanamasa sesuai dengan produk yang @ik
14 | Tingkat kemenarikan program-program yang dit&asmr 0.821 0.374 valid
restoran hanamasa
Corporate Credibility r t tabel Kesimpulan
15 | Tingkat kepercayaan konsumen terhadap desaduloro 0.837 0.374 valid
restoran hanama
16 | Tingkat kepercayaan konsumen terhadap perusaagah | o gos 0.374 valid
melayani kebutuhan konsumen
17 Tingkat kepercayaan konsumen terhadap perusalapan | o g57 0.374 valid
melayani keinginan konsum
Expected Quality r t tabel Kesimpulan
18 Tingkat harapan konsumen akan kualitas prodkanen 0.992 0.374 Valid
dan minuman yang disajikan
19 Tingkat harapan konsumen terhadap variasi mang y 0.859 0.374 valid
ditawarkan restoran hanam
20 | Tingkat harapan konsumen terhadap kecepatasgi@an | (g go1 0.374 valid
dalam mengantarkan pesanan
21 | Tingkat harapan konsumen terhadap kemenaril@am- | (.g23 0.374 valid
program yang ditawarkan restoran hanamasa
22 Tingkat harapan akan respon karyawan terhadapde 0.875 0.374 Valid
konsumen
23 Tingkat harapan konsumen dalam melakukan irderak 0.842 0.374 Valid
Perceived Quality r t tabel Kesimpulan
24 Tingkat persepsi konsumen akan kualitas prodaikamean 0.801 0.374 valid
dan minuman yang disajikan
25 Tingkat persepsi konsumen terhadap variasi ryang 0.792 0.374 valid
ditawarkan restoran hanam
26 Tingkat persepsi konsumen terhadap kecepatasgieaan| (g43 0.374 valid
dalam mengantarkan pesanan
27 Tingkat persepsi konsumen terhadap kemenaritagram- | .g806 0.374 valid
program yang ditawarkan restoran hanamasa
28 Tingkat persepsi akan respon karyawan terhaelapn 0.689 0.374 Valid
konsume
29 Tingkat persepsi konsumen dalam melakukan kdera 0.686 0.374 Valid

Sumber: pengolahan data 2011
3.7.2 Hasil Pengujian Réeliabilitas
Selanjutnya dilakukan uji realibilitas untuk merajaii apakah alat

pengumpulan data pada dasarnya menunjukkan tinkgdspatan, keakuratan,
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kestabilan dan konsistensi alat tersebut dalam omgi@gpkan gejala tertentu dari
sekelompok individu. Realibilitas artinya adalahtegatan atau keakuratan
(accuracy dan kemantapaftonsistencyyuatu instrument (Kusmayadi dan Endar
Sugiarto, (2000:112). Pengukuran yang memiliki ib#ghs tinggi, yaitu
pengukuran yang mampu memberikan hasil- ukur yamgeteaya ieliable).
Realibilitas merupakan salah satu ciri atau karaltema instrument pengukuran
yang baik. Kadang-kadang realibilitas disebut jugmbagai keterpercayaan,
keterandalan, keajegan, konsistensi, kestabilam,sddagainya, namun ide pokok
dalam konsep realibilitas adalah sejauh mana hasitu pengukuran dapat
dipercaya, artinya sejauh mana skor hasil penguoktegbebas dari kekeliruan
pengukuranrfeasurement error).

Berdasarkan skala pengukuran dari item pernyatasakamteknik
perhitungan koefisien realibilitas yang digunakamalah koefisien realibilitas

dengan rumu€ronbanch Alphayaitu:

r11 = k Y o b?

k-1 ot?

Sumber : Husein Umar (2003:146)

Keterangan :

ri1l1 = Reliabilitas instrument

k = Banyaknya butir pertanyaan
ot2 = Varians total

> o b 2= Jumlah varian butir
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Jumlah varian butir dapat dicari dengan cara méndar varians tiap butir,
kemudian jumlahkan seperti berikut ini :

(X X3)
Y X2 n

o=

n
Sumber : Husein Umar (2003:147)

Keputusan uji reliabilitas ditentukan dengan katantsebagai berikut :
1. Jika koefisien internal seluruh item (rl%)r tabel dengan tingkat
signifikasi 5% maka item pertanyaan dikatakan belia
2. Jika koefisien internal seluruh item (rl) < r talwngan tingkat
signifikasi 5% maka item pertanyaan dikatakan ticdiabel.
Keputusan pengujian reliabilitas item instrumerglald sebagai berikut :
item pernyataan yang diteliti dikatakan reliabkéjrhitung > rtabel
item pernyataan yang diteliti dikatakan tidak redh jika rhitung < rtabel
Perhitungan reliabilitas pertanyaan dilakukan @anigantuan program SPSS
18for windows
Adapun langkah-langkah menggunakan SPSS 18for window sebagai
berikut:
1) Memasukkan data variabel X,Y dan variabel Z seiigmn jawaban
responden atas nomor item pada data view.
2) Klik variabel view, lalu isi kolormamedengan variabel-variabel penelitian

(misalnya X, Y)width, decima] label (isi dengan nama-nama atas variabel
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penelitian),coloum align, (left, center right, justify) dan isi juga kolom
measurgskala: ordinal).

3) Kembali ke dataview, lalu klik analyze pada toolbar pilihReliability

Analize

4) Pindahkan variabel yang akan diuji atau klik Alp@e.

5) Akan dihasilkan output, apakah data tersebutl \sdrta reliabel atau tidak

dengan membandingkan data hitung dengan data tabel.

Perhitungan reliabilitas pertanyaan dilakukan @andpantuan SPSS 18.
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diketabahwa semua variabel reliabel,
hal tersebut disebabkan karena nilai rhitung ldi@sar dibanding dengan nilai
rtabel bernilai 0,374 atau hasil tingkat reliagiliebih besar dari nilai signifikansi
yaitu sebesar 5%. Berikut terdapat tabel uji rditals instrumen penelitian.

TABEL 3.5
HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS

1 | Citra 0,952 0,70 Reliabel
2 | Kepuasan konsumen 0,732 0,70 Reliabel
Sumber: pengolahan data. 2011

Berdasarkan Tabel 3.6 di atas, variabel yang miinmilai tertinggi adalah
citra, dengan nilai rhitung sebesar 0,952, sedangikaiabel kepuasan konsumen

memiliki nilai rhitung 0,732
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3.8 Analisis Data
3.8.1 Analisis Data Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk menganalisisadgang bersifat kualitatif
serta digunakan untuk melihat faktor penyebab. Dafgenelitian ini, analisis
deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan varialagiabel penelitian yaitu:
1. Analisis deskripsi tanggapan responden mengemnai Biestoran Hanamasa di
Istana Plaza Bandung.
2. Analisis deskripsi tanggapan responden mengengkdinkepuasan konsumen
Restoran Hanamasa Istana Plaza Bandung.
Dalam penelitian ini, setiap pendapat respondes @ganyataan diberi nilai.
Sedangkan untuk mengkategorikan hasil perhitunggumekan kriteria penafsiran
yang diambil dari 0% sampai 100%. Penafsiran pe@gotlata berdasarkan batas-

batas adalah sebagai berikut:

TABEL 3.6

KRITERIA PENAFSIRAN HASIL PERHITUNGAN RESPONDEN
No Kriteria Penafsiran Keterangan
1 0% Tidak Seorangpt
2 1% - 25% Sebagian Kec
3 26%- 49% Hampir Setengahn
4 50% Setengahny
5 51%- 75% Sebagian Bes
6 76%- 99% Hampir Seluruhny
7 100% Seluruhny

Sumber: Ali (1985: 184)

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitianadalah angket. Angket ini
disusun oleh penulis berdasarkan variabel yangapatddalam penelitian, yaitu
memberikan keterangan dan data mengenai citraraesttan kepuasan konsumen.

Adapun yang menjadi variabel bebas (X) adalah ofmag meliputicommon
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product attributes, benefits or attitudes, peopled arelationships, values and

programs, corporate credibilityVariabel terikat (Y) adalah kepuasan konsumen

yang meliputiexpectedlanperceived.

3.8.2 Analisis Data Verifikatif
Teknik analisis data yang digunakan dalam peneliiaadalahpath analysis

(analisis jalur). Analisis jalur digunakan untuk meetukan besarnya pengaruh

variabel independen (X) Citra yang terdiri da@ommon product attributes or

attitudes, people and relationship, values and pmots, corporate credibility
terhadap variabel dependen (Y) yaitu kepuasan koesu Adapun langkah-
langkah untuk analisis verifikatif, yaitu sebagarikut :

3. Method of Successive Interval (MSl)

Penelitian ini menggunakan data ordinal sepepiatikan dalam operasional
variabel sebelumnya, oleh karena itu semua dataadrgang terkumpul terlebih
dahulu ditransformasi menjadi skala interval menpethod of Successive Interval
(Harun Al Rasyid, 1994:131). Langkah-langkah untuddakukan transformasi data
tersebut sebagai berikut:

1. Menghitung frekuensi (f) pada setiap pilihan glwan, berdasarkan hasil
jawaban responden pada setiap pertanyaan.

2. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk gepartanyaan, dilakukan
perhitungan proporsi (p) setiap pilihan jawaban gaen cara membagi
frekuensi dengan jumlah responden.

3. Berdasarkan proporsi tersebut, selanjutnya walklak perhitungan proporsi

kumulatif untuk setiap pilihan jawaban.
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4. Menentukan nilai batas Z untuk setiap pertanykamsetiap pilihan jawaban.
5. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiphan jawaban melalui

persamaan sebagai berikut:

(DencituatlowerLimi) — (DencitatUpperLimi)
(AreaBelowlgperLimi) — (AreaBelowbwerLimi

ScaleValue

Data penelitian yang telah berskala interval satagp akan ditentukan pasangan
data variabel independen dengan variabel dependgta skan ditentukan
persamaan yang berlaku untuk pasangan-pasangabuers
Analisis verifikatif yang dipergunakan untuk mengujipotesis dengan
menggunakan uji statistik dan menitikberatkan pamngungkapan perilaku
variable penelitian. Teknik analisis data yang dipeakan untuk mengetahui
hubungan korelatif dalam penelitian ini yaitu tdkanalisis jalur gath analisys
2. AnalisisKorelasi
Hubungan dua variabel terdiri dari hubungan posligii hubungan negative.
Hubungan X dan Y dikatakan positif apabila kenaildau penurunan X pada
umumnya diikuti oleh kenaikan atau penurunan Y. fdkuyang dipakai untuk
mengetahui kuat atau tidaknya hubungan X dan Ybdis&oefisien korelasi (r).
Nilai koefisien korelasi paling sedikit -1 dan ipgl besar 1 (-2 r> 1), artinya jika
a. r =1, hubungan X dan Y sempurna dan positif (mkatliel, hubungan
sangat kuat dan positif)
b. r=-1, hubungan X dan Y sempurna dan negatif (rakati 1, hubungan
sangat kuat dan negatif)

c. r=0, hubungan X dan Y lemah sekali atau tidakladaungan
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Penelitian ini menggunakan koefisien koreRearson’s Product MomenX
dikatakan mempengaruhi Y, jika berubahnya nilai Rara menyebabkan adanya
perubahan nilai Y, artinya naik turunnya X akan rbaat nilai Y juga naik turun.
Dengan demikian nilai Y ini akan bervariasi, nanuamiasi niali Y tersebut tidak
semata-mata disebabkan oleh X karena masih adar féinh yang menjadi
penyebab.

3. Teknik AnalisisJalur (Path Analysis)

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitianadalahPath Analysis.
Path Analysisdiartikan oleh bohrnstedt (1974) kemudian dikutiph Kusnaedi
(2005:1) dalam Riduwan dan Sunarto (2007:139) bahVea technique for
estimating the effect’'s a set of independent vémlibhas on a dependent variable
from a setoff observed correlations, given a sdtygiothesized casual asymmetric
relation among the variables.”Sedangkan tujuan utankath Analysisadalah a
method of measuring the direct influence along esegarate path is such a system
and thus of finding the degree to which variatidragyiven effect is determined by
each particular cause. The method depend on thdication of knowledge of the
degree of correlation among the variables in aeystvith such knowledge as may
possessed of the causal relatioN&(uyama dalam Riduan & Sunarto, 2007:139)

Model path analysisdigunakan untuk menganalisis pola hubungan antar
variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengarutgslang maupun tidak
langsung seperangkat variabel bebas (X) terhadapbeh terikat (Y). Variabel
bebas (X) pada penelitian ini adal@hra terdiri daricommon product attributes or

atitudes, people and relationship, values and paogs, corporate credibility.
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Sedangkan variabelependen(Y) yaitu kepuasan konsumen yang terdikpected
dan perceived.
3.9 Pengujian Hipotesis

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah kuesioner
(angket). Kuesioner ini disusun oleh penulis beadesn variabel yang terdapat
dalam penelitian, yaitu memberikan keterangan data mengenai citréX) yang
terdiri dari common product attributes, benefits or attitu@¢), people and
relationship (X2), values and programgxs), corporate credibility(X4), terhadap
kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat illkenmdikator expected
guality danperceived quality.

.Teknik analisis data merupakan cara untuk mengukoengolah dan
menganalisis data tersebut. Tujuan pengolahan ad&ah untuk memberikan
keterangan yang berguna serta untuk menguji higotgmg telah dirumuskan
dalam penelitian ini. Dengan demikian, teknik asialidata diarahkan pada
pengujian hipotesis serta menjawab masalah yafgkdia

Proses untuk menguiji hipotesis dimana metode anghsg dilakukan dalam
penelitian ini adalah metode analisis verifikatifaka dilakukan analisis jalupdth
analysig. Dalam hal ini, analisis jalur digunakan untuk neetukan besarnya
pengaruh variabeindependent(X) terhadap variabetlependent(Y) baik secara
langsung ataupun tidak langsung. Untuk memenuhigratan digunakannya
metode analisis jalur maka sekurang-kurangnya yaite diperoleh adalah data

interval.
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Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalala d&tala ordinaldrdinally)
yaitu merupakan suatu skala yang secara artifisiednsformasikan ke dalam apa
yang diasumsikan sebagai skala inter@dinally scale pada dasarnya adalah
skala ordinal tetapi diasumsikan memiliki karaldeki jarak yang diasumsikan
(assumed distance propertgehingga peneliti dapat melakukan beberapa @alis
statistik yang tingkatannya lebih tinggadvance statistic analygigHermawan,
2006:123).

Skalaordinall tersebut selanjutnya akan ditentukan pasangan wdaiabel
eksogen dengan variabelendogen dari semua sampel penelitian. Adapun
pengolahan data dapat dilakukan dengan menggutekdnansoftwarekomputer
program SPSSStatistical Product for Service Solutjoh8 for windows menurut
Kusnendi (2005:26) adalah:
transformasikan data mentah menjadi data dalam 2kddntuk itu pilih menu
analyze pilih descriptive statisticKlik descriptive Blok semua variabel, klik >.
Klik Ok. Klik saveuntuk menyimpan data.

Untuk memperoleh semua nilai, prosedurnya adalamuanu utamanalyze
pilih regression, klik linier. Pengisisan kotak @mnden, blok semua variabel
endogen, yaitu Zscore (Y) (yz) dan klik >. Pengigiatak independen, blok semua
variabel eksogen dan klik >. Method, piéhter Kemudian dari kotak statistik, klik
descriptive Untuk jelasnya proses analisis jalur dilakukang#m langkah-langkah
sebagai berikut.

Setelah data penelitian berskala ordinal selangutikan ditentukan pasangan

data variabel independen dari semua sampel pameliBerdasarkan hipotesis

DANI KURNIA, 2012
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu



74

konseptual yang diajukan, terdapat hubungan antiaga variabel penelitian.

Hipotesis tersebut digambarkan dalam jalur hipstesperti terlihat pada gambar

berikut:
<
GAMBAR 3.1
DIAGRAM JALUR HIPOTESIS
Keterangan :

X : Citra Perusahaan

Y : Kepuasan Pelanggan
€ : Epsilon (variabel lain)

Struktur hubungan diatas menunjukan bahwa citragaér@an berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, terdakgdrffaktor lain mempengaruhi

hubungan antara X (citra perusahaan) dan Y (kepupsknggan) yaitu variabel

lain dan dilambangkan dengapn namun pada penelitian ini variabel tersebut tidak

diperhatikan.

Struktur hubungan antara X dan Y di uji melalui l@m jalur dengan
hipotesis berbunyi terdapat pengaruh yang sigmifilkentaracommon product
attributes, benefits, or attitude@<1), people and relationshigX2), values and
programs (X3), dan corporate credibility (X4). Objek yang merupakan variabel
terikat atau variabel Y adalah kepuasan konsumemingga penelitian ini akan
diteliti pengaruh citra perusahaan (X) terhadapukspn konsumen (Y). Berikut ini

diagram jalur sub struktur hipotesis
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GAMBAR 3.2
DIAGRAM JALUR SUB STRUKTUR HIPOTESIS

a. Menghitung matriks korelasi antar variabel bebas

X X X3 X4
(1 Xz meX1 Xt )
R1= 1 X2 Xz
1 4X3
1
\ J

b. ldentifikasi persamaan sub struktur hipotesis

c. Menghitung matriks invers korelasi

X X X3 X4
- N
Ci1 Q.2 (&1K] Qa4
R1= £2 Q3 Q.4
Cs3 G4
\_ @
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d. Menghitung semua koefisien jalur melalui rumus

X X2 X3 X4

e N N 4 R
PYX1 Ci1 Ci2 Ci3 Ci14
PYX2 C22 C23 (a4 X1
PYX3 C33 (C34 X2
PYXa Cs.4 ¥X3
\_ Y, Y X4
— )
N J

e. Hitung RY (X1, X2, X3, X4) yaitu koefisien yang menyatakatal X1, X2,
X3, X4 terhadap Y dengan menggunakan rumus:

Y
R2Y (X1, ... , X4) = (Prx1, ..., PFrx4) | rvxa

f.. Menguji pengaruh langsung maupun tidak langsung@ patlap sub variabel.

Pengaruh X terhadap Y :
Pengaruh (X) terhadap (Y)
Pengaruh langsung =PYX1. PYX1
Pengaruh tidak langsung melaluifX = PYXi . rXiX2.PYX2
Pengaruh tidak langsung melaluisfX = PYX . rXiXs. PYXs
Pengruh tidak langsung melaluifX = PYX . rXiX2. PYXa +
Pengaruh total (¥ terhadap Y e SN U

Pengaruh (X) terhadap (Y)

Pengaruh langsung = PYX2. PYX2

Pengaruh tidak langsung melaluiZfX = PYX . rXaX1. PYX:

Pengaruh tidak langsung melalufX = PYX . rX2Xs. PYX3

Pengruh tidak langsung melaluifX =PYX . rXoXs. PYXs +
Pengaruh total (X terhadap Y T e
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Pengaruh (X) terhadap (Y)

Pengaruh langsung = PYXs. PYX3

Pengaruh tidak langsung melaluiZfX = PYXs. rXsX1.PYX:

Pengaruh tidak langsung melaluifX = PYXs.rXsX2.PYX2

Pengruh tidak langsung melaluifX =PYX . rXsXs.PYXs +
Pengaruh total (3} terhadap Y T i
Pengaruh (X) terhadap (Y)

Pengaruh langsung = PYXa. PYXs

Pengaruh tidak langsung melaluilfX = PYXs . rXsX1. PYX1

Pengaruh tidak langsung melaluifX = PYXs . rXaX2. PYX2

Pengruh tidak langsung melaluif}X =PYX . rXaXs3.PYX3 +
Pengaruh total (X terhadap Y = e N

g. Menghitung pengaruh variabel laig) lengan rumus sebagai berikut :

Pre= N 1- Ry (X1.X2,X3,X4)

Keputusan penerimaan atau penolakan Ho
Rumusan hipotesis operasional:
Ho : PYX1i — PYXe — PYXs — PYXs4- 0
Hi : sekurang-kurangnya ada sebuah PYXDj1=1,2,3dn 4
Statistik uji yang digunakan adalah

(n—k-1Y¥j= 1 PYXPYX

F=
k(1-0i=1 PYXPYX)

Hasil kiung dibandingkan dengan table distribusi F Snedeqabita Hiung>
Favey maka Ho ditolak dengan demikian dapat diterugleada pengujian secara
individual, statistik yang digunakan adalah:

Wi — Prxi
t=

(1-Rvxixex3xa) (Gi+Cj+G)
if—k-1)
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t mengikuti distribusi dengan derajat kebebasanln&ecara statistik yang
akan diuji dengan derajat dk (n-2). Kriteria pemzan atau penolakan hipotesis
pada penelitian ini dapat ditulis sebagai berikut:

a. H1:p =0, artinya tidak terdapat pengaruh yaggikan antara&aommon
product attributes, benefits, or attitudeshadap kepuasan konsumen.
H1:p >0, artinya terdapat pengaruh yang sigaifientaraommon product
attributes, benefits, or attitudésrhadap kepuasan konsumen.

b. H2:p =0, artinya tidak terdapat pengaruh yaggigkan antargeople and
relationshipterhadap kepuasan konsumen.

H2 : p > 0, artinya terdapat pengaruh yang sigaifiantargpeople and
relationshipterhadap kepuasan konsumen.

c. H3:p =0, artinya tidak terdapat pengaruh yaggifikan antaravalues and
programs terhadap kepuasan konsumen.

H3 : p >0, artinya terdapat pengaruh yang sigaifikntaraalues and
programsterhadap kepuasan konsumen.

d. H4 :p =0, artinya tidak terdapat pengaruh yaggikan antaraorporate
credibility terhadap kepuasan konsumen.

H4 : p > 0, artinya terdapat pengaruh yang sigaifientaraorporate

credibility terhadap kepuasan konsumen.
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