BAB Il

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Menurut Sugiyono (2009:9), variabéhdependent atau variabel bebas
adalah variabel yang mempengaruhi atau yang mesguhb berubahnya atau
timbulnya variabeldependent (terikat). Variabelindependent (bebas) adalah
kualitas pelayanan (X yang dibentuk oleh dimensangible, responsiveness,
reliability, assurance danemphaty, selain itu terdapat variabel bebas yang kedua
atau () yaitu kualitas produk dengan dimensinya ygiéiformance, feature, ,
conformance, reliability, aestetic.

Sedangkan menurut Uma Sekaran (2006:116), vatiateht ( tak bebas )
merupakan variabel utama yang menjadi faktor yaeripku dalam investigasi,
analisis ini untuk menemukan jawaban atau solasi atasalah. Objek penelitian
yang merupakanvariabel dependen (variabel tak bebas) adalah Kepuasan
KonsumerPandanwangi Restaurant pada Hotel Santika Bandung.

Alasan peneliti memilih Restoran Pandanwangi adkdémbna berdasarkan
survei pra penelitian, diperoleh data bahwa RestdPandanwangi tersebut
bermasalah dalam Kepuasan Konsumen. Hal ini daphatddari data jumlah
pengunjung yang tidak stabilnya dari bulan ke buRada penelitian ini, yang
dijadikan sebagai responden adalah para konsuPamdanwangi Restaurant

pada Hotel Santika Bandung.
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Pandanwangi Restaurant adalah restoran yang terdapat pada sebuah Hotel
Bintang Tiga di Bandung, yaitu Hotel Santika BarmgluHotel Santika Bandung
berlokasi di JI. Sumatra 52-54 Bandung yang suddihildn dari tahun 1989 dan
telah dikenal luas masyarakat.

3.2 Metode Penelitian
3.2.1 Jenis Penelitian dan Metode yang digunakan

Dalam sebuah penelitian, seorang peneliti perlu etagtkan metode
penelitian yang akan dipakai agar mempermudah &Emtgngkah penelitian
sehingga masalah dapat diselesaikan. Mohammad = Ng2005:44)
mengemukakan bahwa dengan memilih suatu metodditenemaka si peneliti
akan mendapatkan panduan tentang urutan-urutan int@g®R penelitian
dilakukan.

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti makaigepenelitian dari
penelitian ini adalah penelitiadeskriptif dan verifikatif. Mohammad Nazir
(2005:54) mengemukakan bahwa, "Metatdskriptif adalah suatu metode dalam
meneliti status sekelompok manusia, suatu objektusset kondisi, suatu sistem
pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada nsakarang”. Tujuan dari
penelitiandeskriptif ini adalah untuk membuakeskripsi, gambaran atau lukisan
secara sistematis, faktual dan akurat mengenaia-fakta, sifat-sifat serta
hubungan antar fenomena yang diselidiki.

Melalui jenis penelitiardeskriptif maka dapat diperoledfeskripsi masing-

masing mengenai tanggapan responden terhadap ttikgkaitas Pelayanan,
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tingkat Kualitas Produk dan tingkat Kepuasan KonsounPengujungRestoran
Pandanwangi Hotel Santika Bandung.

Sedangkan jenis penelitiamerifikatif pada dasarnya ingin menguiji
kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakdalun@engumpulan data di
lapangan guna memprediksi dan menjelaskan hubusiganpengaruh dari suatu
variabel ke variabel lainnya. Dalam hal ini petah verifikatif dilakukan
penulis dengan tujuan untuk mengetahui pengarulitdsipelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkas pemelitiannya yaitu
penelitian deskriptif dan verifikatif maka metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalakurvey explanatory.

Menurut pendapat Malhotra (2005: 196) metode swasalah :

“Kuesioner yang terstruktur yang diberikan kepa@sponden yang

dirancang untuk mendapatkan informasi spesifik.laDapenelitian yang

menggunakan metode ini informasi dari sebagian laspaikumpulkan
langsung di tempat kejadian secara empirik deng@oar untuk
mengetahui pendapat dari sebagian populasi terhaloieg yang sedang
diteliti”.

3.3  Operasionalisasi Variabel

Berdasarkan objek penelitian yang telah dikemukalaratas dapat
diketahui bahwa variabel yang dikaji dalam peraiitiini adalah kualitas
pelayanan (X) yang yang meliputiangible, responsiveness, reliability, assurance
danemphaty, selain itu terdapat variabel bebas yang kedua(Xigwaitu kualitas
produk dengan dimensinya yaptarformance, feature, , conformance, reliability,
aestetic kemudian variabel terikat (Y) yaitu kepuasan pgtgm.

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala de€eiesemantik dari

satu sampai lima. Skala ini tersusun dalam satis gantinue. Jawaban sangat
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positif (sangat baik) terletak dibagian kanan gadisn jawaban sangat negatif
(sangat buruk) terletak dibagian kiri atau sebgiknData yang diperoleh adalah
data interval dan biasanya skala ini digunakan kumhiengukur karakteristik
tertentu yang dimiliki oleh objek penelitian.
Menurut Sedarmayanti dan Hidayat (2002:100).
“Penilaian dengan skala semantik bisa lebih mendalanpada bila
menggunakan skaldikert, sebab skor dari skala semantik dianggap
mempunyai tingkat pengukuran interval sehinggalbdi@itung rata-rata

dan simpangan bakunya”

Operasionalisasi variabel tersebut dapat dijabadaam table sebagai

berikut :
Tabel 3.1
Operasionalisasi Variabel
Variabel KO”S_?F’ Konsep Empiris Konsep Analitis Skala
Teoritis
Ukuran seberapg

bagus tingkat ;E
layanan yang o
K diberikan e
ualitas ] . o
Pelayanan mampu sesuai Skala Perbgdaan Skor : 4
(X1) dengan Semantik 5-1 5
ekspekatasi w
pelanggan. g
Fandy Tjiptono, Q
(2008:67) %

Ea\eszlti)tzgt#;ik * Kerapihan tata ruang,
acRiataft Bng desaln_ interior dan o
akan eksterior restoran g
menBesilian » Halaman parkir yang @
b Fasilitas fisik disediakan oleh pihak g—
ayangan (Tangible) restoran @
kepada 5
konsumen atas *  Kenyamanan tempat wn
je}sa_yang akan :gzi(cz)argin dan toilet g
diterimanya. «  Penampilan dan S
Fandy Tjiptono K np =
(2008:68) erapihan karyawan =~
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Variabel KO”S.‘?p Konsep Empiris Konsep Analitis Skala
Teoritis
Keinginan Kemampuan para
kar gwan dalam karyawan dalam g
y merespon keluhan o
membantu para @
pelanggan o
pelanggan dan
: Cepat tanggap Kecepatan karyawan >
memberikan . . Q
pelayanan (Responsivnees) dalam memenuhi _ a
secara cepat. kebl_Jtuhan Pengunjung 4
Fandy Tjiptono Kesigapan karyayvan 3
(2008:68) dalam memenuhi o
: . S
kebutuhan pengunjung =,
Kemampuan ~
perusahaan Kemampuan karyawan
dalam dalam keakuratan n DT
memberikan Keandalan pelayanan yang di o @
pelayanan yang (Reliability) berikan g g
dijanjikan Keandalan karyawan | = g—
dengan segera. dalam menangani = %
Fandy Tjiptono keluhan pelanggan.
(2008:68)
Berupa
kemampuan
karyawan untuk Cara karyawan dalam | ¢, ©
. ; 0
memmbulkan Kepastian memberlkqn p_elayanan g =
keyakinan dan dapat menjamin dan @
(Assurance) Q
kepercayaan menumbuhkan rasa 3 g—
terhadap janiji. percaya pada pelangganx Q
Fandy Tjiptono )]
(2008:68)
Kesediaan -
karyawan dan @
pengusaha untu Kesopanan karyawan o
lebih peduli dalam melayani 4
memberikan Kemudahan konsumen g
perhatian secarg (Emphaty) Perhatian karyawan S
pribadi kepada secara personal kepadd %
pelanggan. pelanggan 3
Fandy Tjiptono o
(2008:68) =
Kualitas produk ~
merupakan -
kemampuan @
suatu produk §
. dalam o
lgﬁggﬁf memberikan Skala Perbedaan Skor : g
kinerja sesuai Semantik 5-1 5
(X2)
dengan %
fungsinya. 3
Kotler & o
Armstrong =
(2006:76) ~
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Variabel

Konsep
Teoritis

Konsep Empiris

Konsep Analitis

Skala

Merupakan
karakteristik
produk inti yang
meliputi merek,
atribut- atribut
yang dapat
diukur, dan
aspek-aspek
kinerja individu.
Kinerja
beberapa produ
biasanya
didasari oleh
preferensi
subjektif
pelanggan yang
pada dasarnya
bersifat umum
(universal).
Fandi Tjiptono
(2008:68)

Kinerja
(Performance)

Kelezatan makanan dam
minuman

Penampilan makanan
dan minuman
Kebersihan makanan
dan minuman

Yuewas ueepadiad

Yaitu
karakteristik
sekunder atau
pelengkap
berupa produk
tambahan dari
suatu produk
inti yang dapat
menambabh nilai
dari suatu
produk. Feature
suatu produk
biasanya dinilai
secara subjektif
oleh masing-
masing individu
(dalam hal ini
konsumen) yang
menunjukan
adanya
perbedaan
kualitas suatu
produk/jasa.
Fandi Tjiptono

(2008:68)

Ciri-ciri atau
keistimewaan
tambahan
(Feature)

Kemenarikan penyajian
makanan dan minuman
Alat Makan yang
disediakan

Yuewsas ueepagiad
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Variabel

Konsep
Teoritis

Konsep Empiris

Konsep Analitis

Skala

Yaitu sejauh
mana
karakteristik
desain dan
operasi
memenubhi
standar-standar
yang telah
ditetapkan
sebelumnya.
Fandi Tjiptono
(2008:68)

Kesesuaian
(Conformance)

Kesesuaian standar
kualitas makanan dan
minuman yang
dijanjikan kepada
konsumen

Jaminan terhadap
makanan dan minuman

Yuewas ueepaqiad

Dimensi ini
berkaitan
dengan
timbulnya
kemungkinan
suatu produk
mengalami
keadaan tidak
berfungsi
(malfunction)
pada suatu
periode.
Keandalan suaty
produk yang
menandakan
tingkat kualitas
sangat berarti
bagi konsumen
dalam memilih
produk. Fandi
Tjiptono

(2008:68)

Keandalan
(Reliability)

Keamanan Bahan
Makanan dan minuman
Tingkat Kematangan
makanan

yuewas ueepaciad




61

Konsep

Ve Teoritis

Konsep Empiris Konsep Analitis Skala

Merupakan
dimensi
pengukuran
yang paling
subjektif.
Estetika suatu
produk dilihat
melalui panca
indera manusia,
seperti suatu
produk yang
terdengar oleh *  Tingkat aroma dari
konsumen, makanan dan minuman
bentuk fisik Estetika » Tingkat rasa dari

suatu produk (Aesthetic) makanan dan minuman
yang menarik, » Tingkat tampilan dari
model desain makanan dan minuman
yang artistik,
warna dan
sebagainya.
Jadi estetika
jelas merupakari
penilaian dan
refleksi yang
dirasakan oleh
konsumen.
Fandi Tjiptono
(2008:68)

Yuewas ueepadiad

Kepuasan
konsumen
merupakan

Dari Dimensi :
1. Kualitas Pelayanan

perasaannya Skala Perbedaan |55 PI0T iy
Kepuasan setelah Sematik 3. Tingkat harga yang

Konsumen ditawarkan

melakukan Skor : .
() pembelian atas 5-1 g 51 Tempat
5. Kesesuaian harga

suatu produk dengan produk yang
tertentu (Philip diberikan

Kotler 2002:46)

ynuewsas ueepadgiad

3.4 Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data, Populasi, $aple dan Teknik
Sampling Penelitian
3.4.1 Sumber Data
Sumber data yang dimaksud dalam penelitian adalbfels dari mana
data tersebut diperoleh. Menurut Suharsimi Arikuf@006: 129) “Sumber data

penelitian ini adalah sumber data yang diperlukatuku penelitian baik yang
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diperoleh secara langsung (data primer) maupurk falagsung (data sekunder)
yang berhubungan dengan objek penelitian”.

Menurut Malhotra (2005:120) mengungkapkan defidefinisi tersebut,
antara lain :

1. Data PrimerRrimary Data Source)
Data primer merupakan data yang dikumpulkan setargsung oleh
peneliti untuk menjawab masalah atau tujuan peseliyang dilakukan
dalam penelitian eksploratif, deskriptif maupun d$@u dengan
menggunakan metode pengumpulan data berupa staueua observasi.
2. Data SekunderSecondary Data Source)
Data sekunder merupakan struktur data historis Breaigvariabel-
variabel yang telah dikumpulkan dan dihimpun seabelya oleh pihak
lain. Sumber data sekunder bisa diperoleh darintdaaatu perusahaan
(sumber internal), berbagai internegbsite, perpustakaan umum maupun
lembaga pendidikan, membeli dari perusahaan-peaasajjang memang
mengkhususkan diri untuk menyajikan data sekunder .

Untuk lebih jelasnya mengenai data dan sumber yaig dipergunakan
dalam penelitian ini, maka penulis mengumpulkan daemnyajikannya dalam

Tabel 3.2 berikut :

Tabel 3.2
Jenis dan Sumber Data
Data Penelitian Jenis Data Sumber Data
a. Market Sze Sektor Indutri di  Danareksa Research
Indonesia Data Sekunde Intitute 2009

b. Perkembangan Industri
Restoran di Jawa Barat TahurData Sekunder
2004-2008

Disbudpar Kab./Kota Jawa
Barat 2008

c. Jumlah Pengunjung Restoran

Pandanwangi per Juni 2009 + Data Primer Surrber Data Hotel Santika

Mei 2010 Bandung 2010
d. Data atas kuahtag pelayanan ' RespondePandanwang
padaPandanwangi Data Pimer
Restaurant
Restaurant
e. Data atas kualitas produk paoIaData Primer Responde®andanwangi
Pandanwangi Restaurant Restaurant
f. Data atas kepuasan pelanggan ' RespondePandanwangi
padaPandanwangi Data Primer
Restaurant

Restaurant
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3.3.2 Teknik Pengumpulan data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dikekudengan cara :

a. Observas Lapangan : Teknik ini dimaksudkan untuk mendapatkan data
primer dengan cara melakukan pengamatan dari sudabe@r(responden)
secara langsung di lapangan.

b. Wawancara : adalah kegiatan pengumpulan data dan fakta deogea
melakukan tanya jawab yang berkaitan dengan p&melitTeknik
wawancara dilakukan dengan maksud untuk mendafoaimasi langsung
dari responden. Responden yang dimaksud yaitu koeistPandanwangi.

c. Kuesioner (angket), dilakukan dengan menyebarkan seperandgidar
pertanyaan tertulis kepada responden vyaitu pelanggandanwangi
(sampel penelitian).  Dalam kuesioner ini penuliengemukakan
beberapa pertanyaan yang mencerminkan pengukurdikator dari
variabel (X1) kualitas pelayanan yang terdiri dangible, responsiveness,
reliability, assurance dan emphaty. Variabel (X2) kualitas produk yang
mencakupperformance, feature, , conformance, reliability, dan, aestetic.
Terhadap variabel (Y) kepuasan pelanggan. KemudR@sponden
memilih alternatif jawaban yang telah disediakamganasing-masing
alternatif jawaban yang dianggap paling tepat. |8etediisi oleh
responden, pertanyaan tersebut di kumpulkan dafaketu dikaji untuk
menjadi sebuah data yang
Langkah-langkah penyusunan kuesioner adalah sebaglaiit:

a. Menyusun kisi-kisi kuesioner atau daftar pertanyaan
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b. Merumuskan item-item pertanyaan dan alternatif Famaya.
Jenis instrumen yang digunakan dalam angket meampak
instrumen yang bersifat tertutup, vyaitu seperangkiaftar
pertanyaan tertulis dan disertai dengan alternatifaban yang
telah disediakan, sehingga responden hanya mejaigban yang
tersedia.

c. Menetapkan pemberian skor untuk setiap item pestamyPada
penelitian ini setiap pendapat responden atas ptxay diberi
nilai dengan skala perbedaan semantik lima poipeSieyang
terlihat pada Tabel 3.3

Tabel 3.3
Skor Penilaian Berdasarkan Skala Diferensial Semaik

Alternatif Sangat . Agak Tidak | Tidak
Jawaban Baik EElls | SseEng Baik Baik
Positif 5 4 3 2 1
Negatif 1 2 3 4 5

3.3.3 Populasi

Dalam sebuah penelitian tentunya akan selalu bepg@ddengan objek
penelitian, baik itu berupa manusia ataupun pemstiyang terjadi. Objek
penelitian ini merupakan kenyataan dimana suatualaastimbul, sehingga
merupakan sumber utama untuk mendapatkan datalukidsan karakteristik
objek penelitian ini dinamakan populasi, sepertiggdikemukakan oleh Sudjana
(2005 : 6) bahwa, "Populasi adalah totalisan semilaayang mungkin, baik hasil
nilai maupun pengukuran, kuantitatif maupun kugfita juga karakteristik

tertentu  mengenai sekumpulan subjek yang lengkapn dglas”.
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Menurut Sugiyono (2009: 80), “Populasi adalah walayeneralisasi yang terdiri
dari objek atau subjek yang mempunyai kualitas kimakteristik tertentu yang
diterapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudaitarik sampelnya”.

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah konsurRandanwangi
Restaurant pada Hotel Santika Bandung yang berlokasi di dm&ra 52-54
Bandung. Alasan pengambilan populasi sebagai lsydgeelitian adalah karena
berdasarkan survey pra penelitian, konsunRamdanwangi Restaurant pada
Hotel Santika Bandung merupakan konsumen yangifratatin melakukan
pembelian di restoran yang terdapat pada hoteinggh memungkinkan subjek
mengetahui informasi-informasi relevan dan umunteteg permasalahan. Berikut
adalah tabel populaBandanwangi Restaurant Hotel Santika Bandung :

Tabel 3.4

Jumlah Pengunjung Restoran Pandanwangi
Per Juni 2009 — Mei 2010

No Bulan Jumlah Pengunjung PEEEIERS
(- penurunan)

1 | Juni 525 Orang -
2 | July 594 Orang 13,14%
3 | Agustus 561 Orang -5,56 %
4 | September 432 Orang -22,99 %
5 | Oktober 384 Orang -11,11 %
6 | November 489 Orang 27,34 %
7 | Desember 488 Orang -0,20 %
8 | Januari 449 Orang -8.00 %
9 | Februari 572 Orang 21.50%
10 | Maret 463 Orang -19,05 %
11 | April 485 Orang 4,75 %
12 | Mei 447 Orang -7,83 %

Jumlah 5859 Orang

Rata-rata Per bulan 488 Orang

Sumber Data Hotel Santika Bandung 2010

Berdasarkan Pengertian di atas, populasi dalamlipaneini adalah

seluruh konsumen Pandanwangi yang berkunjung patin Quni 2009 —Mei
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2010. Pada table 3.4 merupakan rincian jumlahygogg pada bulan Juni 2009
—Mei 2010 yang berjumlah 5859 pengunjung dengangjamrata-rata pengunjung
488 orang perbulan.
3.3.4 Sample

Menurut Naresh K. Malhotra (2005:364) “Sampel aldatabkelompok
populasi yang terpilih untuk berpartisipasi daldaods. Agar memperoleh sampel
yang representatif dari populasi, maka setiap &utdgam populasi diupayakan
untuk memiliki peluang yang sama untuk menjadi seimp

Dalam penelitian ini tidak mungkin semua populagpat penulis teliti, hal
ini disebabkan beberapa faktor, diantaranya:

1. Keterbatasan biaya

2. Keterbatasan tenaga

3. Keterbatasan waktu yang tersedia

Maka dari itulah peneliti diperkenankan mengambibagian dari objek
populasi yang ditentukan, dengan catatan bagiag giambil tersebut mewakili
yang lain yang tidak diteliti. Menurut Sugiyono (Z081):

Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin melajari semua yang

ada pada populasi, misalnya karena keterbatasay tlaraga dan waktu,

maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diashabilpopulasi itu.

Apa yang dipelajari dari sampel itu kesimpulannyanra diberlakukan

untuk populasi.

Untuk itu sampel dari populasi harus benar- benapresentatif
(mewakili). Untuk menentukan sampel dari populasig telah ditetapkan, perlu

dilakukan suatu pengukuran yang dapat menghasjlkateah n. Husain Umar

(2002:59), mengemukakan bahwa ukuran sampel daxiuspopulasi dapat
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menggunakan bermacam-macam cara, salah satunyd attsigan menggunakan

teknik Slovin dengan rumus sebagai berikut:

T 14N (e)?
Keterangan : Ve

n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = presentase kelonggaran ketelitian karenaldesn

pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir @elF

Diketahui :
Nn = 488
e=0,1
Maka:
n= 488
‘488.0,12 i+1
488
(488.001)+1
488
488+1
488
588
n=83

Jadi sampel yang diambil adalah sebanyak 83 regmonienurut
Winarno Surakhmad (1998:100), “Untuk jaminan ad&krpa sampel selalu
ditambahkan sedikit lagi dari jumlah matematik”. akgsampel yang digunakan
reprensentitatif, maka sampel yang digunakan dal@nelitian ini berjumlah 100

orang responden.
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3.4.5 Teknik Sampling Penelitian

Menurut Sugiyono (2008:116) menyatakan bahwa: “Tkeksampling
merupakan teknik pengambilan sampel”. Untuk marert sampel yang akan
digunakan dalam penelitian, terdapat berbagai maes&mk sampling. Teknik
sampling yang akan digunakan dalam penelitiandaiah teknik sampling jenis
Sampling Insidental. Sebagaimana dikatakan Sugiyono (2008: 1Z2knik
Sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kabetaitu
siapa saja yang secara kebetulan/ insidental bertsngan peneliti dan dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang k@netulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data.

Dikarenakan sampel yang gunakan peneliti adalaiswmoen restoran
Pandanwangi, dimana sampel tersebut dipakai unt@ngokur kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan dan kualitaslup yang diberikan
perusahaan. Oleh sebab itu peneliti menggunakarkteampling jenis sampling
incidental dimana responden yang akan diteliti adalah respony@mg secara
kebetulan bertemu dan mempunyai potensi dan caatk ulijadikan sampel.

3.5 Rancangan Analisis Data dan Uji Hipotesis
3.5.1 Teknik Analisis Data

Setelah data terkumpul, kemudian dilakukan anabsisara kuantitatif.
Yang bertujuan untuk menghasilkan data deskriptibka dari itu penulis
menggunakan metoda pengumpulan data deSgma Pengukuran Semantik dan
teknik analisis data yang di gunakan dalam peaaliini adalahTeknik Analisis

Data Regresi Linier Berganda
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Skala PengukuraBiemantik yaitu metode penskalaan yang disusun dengan
menggunakan rangkaian kata sifat yang bertentafig@olar), serta memiliki
unsur evaluasi, potensi dan unsur aktifitas. @Adi Wibowo 2008:10)

Menurut Sugiyono (2009: 192), Regresi Linier Bedgmligunakan oleh
peneliti bila penelitian bermaksud meramalkan hagaa keadaan (naik
turunnya) variabel dipenden, bila dua variabel petelen sebagai faktor
prediktor dimanipulasi (naik turunnya nilai).

Teknik yang digunakan oleh peneliti adalah denganggunakan Teknik
analisis regresi linier berganda, yaitu :

a. Menentukan hubungan antara variabel dependen (Yipaste variabel

independen (X Xz) dengan bentuk model yang digunakan adalah :

Y=a+ bX;+ bX,+ e Sugiyono (2009: 192)
Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan

a = konstanta

b; b, = koefisien regresi

X1 = Kualitas Pelayanan
X5 = Kualitas Produk
e = variabel pengganggu

Regresi linier berganda dengan persamaéans- a + b;X; + b, X, + e,
untuk menghitung harga- harga a, b1, b2 dapat meradgn persamaan sebagai
berikut :

YY =an+b X, + XX,

X2XY =a¥X; +b1ZX12 +b, XX X,
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b. Setelah harga a, bl, b2 diperoleh maka langkahnjsalga adalah
menghitung korelasi ganda masing- masing variatdependen dengan

variable dependen dengan rumus:

1- Txlxz 2

sz+rxz—2rxrxrxx )
Ryx,x, = J T vt YRYRET Sugiyono (2009: 191)

Dimana:

R Korelasi antara Variabel X1 dengan Variabel XZcasae

Y-X2X2 g
bersama-sama dengan Variabel Y

r = Korelasi Produk Moment antara X1 dengan Y

Yxq

ryx, = Korelasi Produk Moment antara X2 dengan Y

ry.x, = Korelasi Produk Moment natara X1 dengan X2

Dari data di atas rumus yang paling sederhana umtekghitung korelasi

produk moment yaitu :

xxy :
Iyy = W Sugiyono (2009: 183)
Dimana :

ryy = Korelasi antar variable X dengan Y

X = (X —X)

Y =(i—9)

Setelah diadakannya pengujian yang signifikanatdap korelasi ganda,
maka selanjutnya untuk uji signifikan koefisin Kese ganda dicari frung dulu
kemudian dibandingkan denganak, dimana untuk mencari nkng dapat

dilakukan dengan menggunakan rumus, sebagai berikut

_ R?/k
© (1-R?)/ (n-k-1)

Fn Sugiyono (2009: 192)
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Dimana :

R = Koefisien kolerasi ganda

k = Jumlah variable Independen
n = Jumlah anggota sampel

Menurut Sugiyono (2009: 184) untuk mengetahui kwahdahnya

hubungan pengaruh, dapat diklasifikasikan sebasyaiui :

Tabel 3.5
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Kderasi
Koefisien Kolerasi Klasifikasi
0,00 -0, 199 Sangat Rendah
0, 20 - 0, 399 Rendah
0, 40 — 0, 599 Sedang
0,60 -0, 799 Kuat
0, 80 -1, 000 Sangat Kuat

Sumber : Sugiyono (2009: 184)
3.5.2 Pengujian Validitas dan Realibilitas
3.5.2.1 Uji Validitas

Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaemara data yang
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjada ek yang diteliti.
Menurut Sugiyono (2009: 121), instrumen yang vdlerarti alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itid Vehlid berarti instrument
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yamglakediukur. Dengan
menggunakan instrumen yang valid dan realibel dgangumpulan data, maka
diharapkan hasil penelitian akan menjadi valid dzalibel. Jadi instrumen yang
valid dan realibel merupakan syarat untuk mendapatkasil penelitian yang

valid dan realibel.
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Uji validitas yang dilakukan bertujuan untuk mengsgjauh mana
kuisioner yang valid dan mana yang tidak. Menuruth&simi Arikunto dalam
Sambas Ali Muhidin (2007: 31), yaitu :

Untuk menghitung korelasi antara pernyataan kedangan skor total
instrumen tersebut maka penghitungannya menggunakansKorelasi Product
Moment dari Karl Person, dengan rumus:

n(X xv)-(XX)(2Y)
(X)X Hn(Z ) ~(2V)]

(Sambas Ali, 2007:31)

r=

Keterangan:

r = Koefisien validitas item yang dicari

X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
Y = Skor total

>X  =Jumlah skor dalam distribusi X

>Y  =Jumlah skor dalam distribusi Y

YX? = Jumlah Kuadrat dalam skor distribusi X

YY? = Jumlah Kuadrat dalam skor distribusi Y

n = Banyaknya responden

Keputusan pengujian validitas responden menggunédai signifikasi
sebagai berikut :

a. Jika nilai r hitung lebih besar atau sama dengami(ai r table, maka item

instrument dinyatakan valid
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b. Jika nilai r hitung lebih kecil (<) dari nilai r b, maka item instrument

dinyatakan tidak valid

Validitas instrument dilakukan dengan bantuan @ogMicrosoft Excel

2007 for windows. Hasil pengujian validitas ditunjukan pada tablé di bawah

ini:

Tabel 3.6
Hasil Pengujian Validitas Instrumen
No Variabel Nilai r Hitung | Nilai r Tabel Keterangan
1 0.374 0.205 Valid
2 0.258 0.205 Valid
3 0.742 0.205 Valid
4 0.442 0.205 Valid
5 0.374 0.205 Valid
6 Kualitas Pelayanan 0513 0.205 lyd
7 0.716 0.205 Valid
8 0.250 0.205 Valid
9 0.421 0.205 Valid
10 0.780 0.205 Valid
11 0.295 0.205 Valid
12 0.499 0.205 Valid
13 0.714 0.205 Valid
14 0.358 0.205 Valid
15 0.700 0.205 Valid
16 0.415 0.205 Valid
17 0.328 0.205 Valid
18 : 0.615 0.205 Valid
19 | Kualitas Produk 0.759 0.205 Valid
20 0.325 0.205 Valid
21 0.467 0.205 Valid
22 0.709 0.205 Valid
23 0.219 0.205 Valid
24 0.574 0.205 Valid
25 0.824 0.205 Valid
26 0.667 0.205 Valid
27 Kepuasan Konsumen 0.868 0.205 Valid
28 0.853 0.205 Valid
29 0.840 0.205 Valid

Sumber : Pengolahan Data Tahun 2010
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3.5.2.2Uji Realibilitas

Reliabilitas adalah menunjukan sugpengertian bahwa suatu instrun
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagaipaiagumpulan data kare
instrumen tersebut sudah baik. Reliabilitas merkamutingkat keterandale
tertentu (Suharsimi Arikunto, 2(6:196).

Asep Hermawan (2006:126) menenisikan: “Reliabilitas berkaite
dengan konsistensi akurasi dan prediktabilitas usuét ukur.” Berdasarke
pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan dakiabiltas berkaitan deng
akurasi dan ketepatan suatu alat ukur untuk mendddaena intrumennya suda
baik.

Jika suatu instrumen dapat dipercaya, maka datg gamasilkan olel
instrumen tersebut dapat dipercaya. Rumus yangrglipekan adalalalpha
cronbach dari Suharsimi Arikunto (2006:196), yai

k
- :
K—1

i1 =

[ Sos
r— =
ay

[ S —

(Sambas Ali, 2007:38)

Keterangan:

T11 = Reliabilitas instrumen/ koefisien &
k = Banyaknya bulir so

zo;

= Jumlah varian bul

T = Varian tota

N= Jumlah respond
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Sedangkan rumus variannya ade

. T 2
oy (_;)
g-=——"="—
N
(Sambas Ali, 2007:38)
Keterangan:
o’ = Varian tota

XX = Jumlah ske
N = Jumlahresponden
Setelah diperoleh hargg hitung, selanjutnya untuk dapat diputusl

instrumen tersebut reliable atau tidak, maka heeggebut dikonsultasikan deng
lavle, dengan taraf kesalahan 5%. Jil hitung lebih besar darape untuk taraf
kesalahan 5% maupun 1%, maka dapat disimpulkarrumsh kepuasa
konsumen tersebut reliable dan dapat digunakankupémelitian, perhitunga
realibilitas pertanyaan dilakukan dengan menggumakagram Microsoft Exe

2007for windows.

Tabel 3.7
Hasil Pengujian Realibilitas Instrumen
No Variabe Nilai r Hitung | Nilai r Tabel | Keterangan
1| Kualitas Pelayans 0.693 0.205 Realibel
2 | Kualitas Produ 0.703 0.205 Realibel
3 | Kepuasan Konsum 0.862 0.205 Realibel

Sumber : Pengolahan Data Tat2010
3.5.3 Uji Hipotesis
Untuk mencari antara hubungan dua variabel ataih l@dpat dilakukau
dengan menghitung korelasi antar variabel yang a#t@mari hubunganny:
Korelasi merupakan angka yang menunjukan arah datnya hubungan ant

dua variabebtau lebir
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Objek penelitian yang menjadi variabel bebas dtaependent variable
yaitu kualitas pelayanan (Variabel;)Xdan kualitas produk (Variabel ;X
sedangkanVariable dependent adalah kepuasan konsumen (Variabel Y), dengan
memperhatikan karakteristik variable yang akanidmjaka uji stastistik yang
digunakan adalah melalui perhitungan analisis sedmgier ganda untuk ke tiga
variabel tersebut.
3.5.3.1Penguijian Koefisien Regresi secara Simultan (uji F)

Hipotesis di uji juga dengan ujhifing dengan rumus

Wi F = A - Sugiyono (2009: 192)
(1-R?)/(n-k-1)
Untuk menerima atau menolak hipotesig.diterima jika Fhitung < F tabel
dan menolak K jika F niung> F tanel. Tingkat kesalahan yang digunakan sebesar
5% atau 0.05, pada taraf signifikansi 95%.

3.5.3.2Pengujian Koefisien Regresi secara Parsial (uji t)

Untuk uji hipotesis, dilakukan uji t statistik dgm rumus :

wji t = Q_V((l’:zz)) Sugiyono (2009: 184)
Keterangan:

t = distribusi student
r = koefisien korelagoroduct moment
n = banyaknya data

Pengujian hipotesis secara parsial dilakukan demganguji nilai fiwung.
Uji t bertujuan untuk menguiji tingkat signifikanrdaetiap variabel bebas {Xlan

X7) secara parsial terhadap variabel terikat (Y).téfia untuk menolak atau
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menerima hipotesis, pada tingkat kesalahan yangdign sebesar 5% atau 0.05,
pada taraf signifikan 95% adalah :

a. Jika thiung < t taber Maka H diterima dan menolak 4 yang artinya
koefisien korelasi berganda yang dihitung tingkguisikan.

b. Jika t hiung > t e Maka H ditolak dan menerima 4 yang artinya
koefisien korelasi berganda yang dihitung tingkagnisikan dan
menunjukkan terdapat pengaruh secara parsial.

3.5.3.3 Uji Koefisien Determinasi

Rumus Uji Determinasi
b1 X1y+b Xy

R? = 20 Sudjana (2005:368)

Koefisien Determinasi (uji f merupakan proporsi atau persentase dari
total variasi Y yang dijelaskan oleh garis regrekioefisien regresi merupakan
angka yang menunjukkan besarnya derajat kemamp@aandsstribusi variabel
bebas dalam menjelaskan atau menerangkan varailelthya di dalam fungsi
yang bersangkutan. Besar nildi élantara nol dan satu maka (04%<®&) dengan
ketentuan sebagai berikut.

a. Jika nilai Rnya semakin mendekati angka 1, maka model terdmblat
dan tingkat kedekatan antara variabel bebas dakatesemakin dekat
pula.

b. Jika semakin menjauhi angka 1, maka hubungan amtaabel bebas

dengan variabel terikat tidak mendekati.



