BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Simple Café & Coffee Leuwiliang yang terletak di JI.
Raya Leuwiliang-Ruko Kurnia Center Leuwiliang pada Bulan Maret 2024 sampai
dengan Agustus 2024, sesuai dengan jadwal penelitian yang tertera pada tabel dibawah
ini.

Tabel 3. 1 Jadwal Pelaksanaan Penelitian

No Kegiatan Maret | April | Mei Juni Juli | Agustus

1 [2]3[4]1]2]3|4]1]2]3]4]1|2]3[4|1]|2]3]4]1]2]3]4

Observasi Awal

Pengajuan izin

Persiapan

Pengumpulan data

G| W |IN|F

Pengolahan data

Analisis &
evaluasi

7 | Penulisan laporan

8 | Seminar hasil

Sumber: Rencana Penelitian 2024

3.2 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Menurut
Sujarweni (2019:39) Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan
penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-
prosedur statistik atau cara-cara lain dari kuantifkasi (pengukuran). Pendekatan
kuantitatif memusatkan perhatian pada gejala-gejala yang mempunyai karakteristik
tertentu di dalam kehidupan manusia yang dinamakannya sebagai variabel. Dalam
pendekatan kuantitatif hakikat hubungan diantara variabel-variabel dianalisis dengan
menggunakan teori objektif.

Adapun metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
survei yaitu penelitian yang datanya dikumpulkan dari sampel atas populasi untuk

mewakili seluruh populasi. Maksud penelitian survei untuk penjagaan (explorative),




deskriptif, penjelasan (explanatory atau confirmatory), evaluasi, prediksi atau
peramalan, penelitian operasional dan pengembangan indikator-indikator social.
Metode survei digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah
(bukan buatan). Tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data,
misalnya dengan mengedarkan kuesioner, tes, wawancara terstruktur dan sebagainya
(Sugiyono, 2019:6).

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Sujarweni (2019:105), populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri
atas obyek atau subyek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sedangkan
menurut Sugiyono (2022:130), populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri
dari obyek/subyek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya
orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar
jumlah yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu.

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang datang ke
Simple Café & Coffee Leuwiliang. Jumlah pelanggan yang datang setiap bulannya
kurang lebih sekitar 100-200 orang, akan tetapi jumlahnya tidak diketahui secara pasti.
Oleh sebab itu penulis belum bisa menyebutkan berapa jumlah populasi dari penelitian

ini.

3.3.2 Sampel

Berdasarkan pengertian populasi diatas, beberapa ahli banyak yang
mendefinisikan pengertian mengenai sampel. Menurut Sugiyono (2022:131), sampel
adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang
diambil dari populasi itu.

Apa yang dipelajari dari sampel, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk
populasi (Sujarweni, 2020:65). Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus

betul betul mewakili dan harus valid, yaitu bisa mengukur sesuatu yang seharusnya
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diukur (Sujarweni, 2019:105). Sedangkan menurut Sujarweni (2020:66) ukuran
sampel atau jumlah sampel yang diambil merupakan hal yang penting jika peneliti
melakukan penelitian yang menggunakan analisis kuantitatif.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa sampel adalah bagian yang
mewakili suatu populasi. Banyak metode yang bisa digunakan dalam penarikan
sampel sebuah penelitian. Namun karena populasi dari Simple Café & Coffee belum
diketahui jumlahnya, maka penulis akan menggunakan teknik non probability
sampling, menurut Sujarweni (2019:71) non probability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik sampel ini
meliputi sampling systematis, quota, accidental, purposive, jenuh, snowball
(Sugiyono, 2019:84).

Penulis menggunakan teknik sampel berupa sampling insidental, menurut
Sugiyono (2019:85) sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data. Karena populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti
jumlahnya, maka untuk menentukan jumlah sampel minimal digunakan rumus yang

dikemukakan oleh Lemeshow vyaitu:

Z*xP(1-P)

Keterangan:

n  =Jumlah sampel

Za = Skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96%
P Maksimal estimasi = 0,5

d = Tingkat kesalahan 10%

Berdasarkan rumus, maka:
n=(1.96)>x 0.5 (1 - 0.5) = 96.04
(0.1)?

Dengan demikian diperoleh hasil jumlah sampel minimal yang dibutuhkan
dalam penelitian ini sebesar 96.04. Untuk mempermudah analisis data peneliti
mengambil sampel sebanyak 100 responden.
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3.4 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian,
karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa pengetahuan
teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi
standar data yang ditetapkan (Sugiyono, 2019:296). Sedangkan menurut Sujarweni
(2019:74) Teknik pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan peneliti untuk
mengungkap atau menjaring informasi kuantitatif dari responden sesuai lingkup
penelitian. Teknik pengumpulan data bertujuan untuk mendapatkan data-data yang
sesuai dan dibutuhkan dalam penelitian.

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan penulis dalam penelitian ini
yaitu:

1. Kuesioner (Angket)

Kuesioner atau angket merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab. Cara ini merupakan cara paling efisien bagi peneliti dalam mengumpulkan
data responden (Sugiyono, 2019:199).

2. Interview (Wawancara)

Menurut Sugiyono (2019:194) Interview atau wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya
sedikit/kecil. Adapun bentuk interview yang penulis lakukan adalah interview terbuka,
artinya penulis tidak membatasi jawaban yang harus dikemukakan oleh responden.

3. Observasi (Pengamatan)

Selain itu, teknik pengumpulan data lainnya yang digunakan adalah observasi atau
pengamatan. Menurut Sugiyono (2018:229) Observasi atau pengamatan merupakan
teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan
dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-

objek alam yang lain.

3.5 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional merupakan aspek penelitian yang memberikan informasi
tentang cara mengukur variabel. Dengan demikian maka penulis mampu mengetahui

cara melakukan pengukuran terhadap variabel yang dibangun atas dasar sebuah konsep
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dalam bentuk indikator dalam sebuah kuesioner. Dalam penelitian ini digunakan dua
jenis variabel yaitu variabel bebas (independent variable) dan variabel terikat

(dependent variable).

3.5.1 Variabel Bebas

Variabel bebas (independent variable) atau yang biasa disebut variabel X yaitu
variabel yang mempengaruhi variabel terikat (dependent variable) atau yang sering
disebut variabel Y. Dalam penelitian ini digunakan variabel bebas kualitas pelayanan
dan harga yang penulis definisikan sebagai sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2017:142) mengemukakan bahwa
kualitas layanan bisa diartikan sebagai tolak ukur seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi atau harapan dari pelanggan. Menurut
Lupiyoadi & Hamdani dalam Indrasari (2019:63), terdapat beberapa dimensi atau
atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas pelayanan yaitu:

a. Berwujud (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.

b. Keandalan (reliability) yaitu kemmapuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi.

c. Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas.

d. Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
kokmunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).

e. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
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2.

keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian

dan pengetahuan tentang pelanggan.

Harga (X2)
Menurut Ginting (2012:10), harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar

oleh konsumen untuk mendapatkan produk. Menurut Kotler dan Armstrong yang

diterjemahkan oleh Bob Sabran (2012:52), menjelaskan ada empat ukuran yang

mencirikan harga yaitu:

a.

Keterjangkauan harga

Konsumen bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Produk
atau jasa biasanya ada beberapa jenis dalam satu merek harganya juga berbeda
dari yang termurah sampai termahal.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk atau jasa

Harga sering dijadikan sebagai indicator kualitas bagi konsumen orang sering
memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena mereka melihat
adanya perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi orang cenderung
beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik.

Kesesuaian harga dengan manfaat

Konsumen memutuskan menggunakan jasa jika manfaat yang dirasakan lebih
besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk mendapatkannya. Jika
konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil dari uang yang dikeluarkan
maka konsumen akan beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan konsumen
akan berpikir dua kali untuk melakukan pembelian ulang.

Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga

Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dalam hal ini mahal
murahnya sangat dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan menggunakan

jasa tersebut.

3.5.2 Variabel Terikat

Variabel terikat (dependent variable) adalah variabel yang dapat dipengaruhi

oleh variabel lain dalam hal ini variabel bebas (independent variable). Dalam

penelitian ini digunakan kepuasan pelanggan. Menurut Fatihudin (2020:206) kepuasan

pelanggan adalah pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau pengguna

produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang
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diterima dan kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan terhadap

persepsi pengalaman yang dirasakan/diterima oleh konsumen.

Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut dalam Indrasari (2019:92) yakni:

1) Kesesuaian harapan (expectation congruence) adalah ukuran yang di gunakan
untuk menilai sejauh mana produk atau layanan yang disediakan oleh suatu
perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini mengacu pada perbedaan
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang diterima dari produk atau
layanan yang diberikan.

2) Minat berkunjung kembali hal ini dimana konsumen memiliki kecenderungan
untuk kembali menggunakan jasa yang pernah mereka gunakan di masa lalu, jika
mereka merasa puas dengan pengalaman tersebut.

3) Kesediaan merekomendasikan dapat diartikan sebagai kemauan atau kesiapan
seseorang untuk memberikan saran atua rekomendasi kepada orang lain terkait
suatu hal atau topik tertentu. Ini bisa melibatkan proses pemikiran dan penilaian
terhadap informasi yang tersedia untuk memberikan saran yang sesuai dengan
situasi yang dihadapi oleh orang yang meminta rekomendasi.

Guna memahami lebih dalam tentang variabel, definisi variabel, indikator dan

pengukuran atas indikator diatas maka dapat dilihat pada rangkuman Tabel 3.2 di

bawah ini.
Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel
VARIABEL DEFINISI INDIKATOR UKURAN
Kualitas Pelayanan | Tolak ukur seberapa bagus | 1. Berwujud (Tangibles) | Skala Likert
(X1) tingkat layanan yang 2. Keandalan
diberikan mampu sesuai (Reliability)
dengan ekspetasi atau 3. Ketanggapan
harapan dari pelanggan (Responsiveness)
(Lewis dan Booms dalam 4. Jaminan (Assurance)
Tjiptono, 2017:142) 5. Empati (Empathy)
Sejumlah uang yang harus 1. Keterjangkauan
dibayar oleh konsumen Harga .
Harga untuk mendapatkan 2. Kesesuaian Harga Skala Likert
(X2) produk (Ginting, 2012:10) dengan Kualitas
3. Kesesuaian Harga
dengan Manfaat
4. Daya Saing Harga
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Kepuasan Pelanggan | Sejauh mana pelanggan 1. Kesesuaian Harapan Skala Likert

sangat senang dengan 2. Minat Berkunjung
(Y) produk atau jasa yang Kembali

diterima dan perbandingan | 3. Kesediaan

antara harapan terhadap Merekomendasikan

persepsi yang
dirasakan/diterima oleh
konsumen (Fatihudin,
2020:206)

Sumber: Peneliti (2024)

3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data bertujuan untuk menjawab rumusan masalah maupun hipotesis
penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya. Data-data yang telah dikumpulkan akan
diolah sehingga bisa diambil kesimpulan sesuai dengan jenis uji yang akan digunakan
nantinya. Pada akhir kesimpulan itulah nantinya akan diketahui bagaimana pengaruh
antara variabel independen dengan variabel dependen yang digunakan dalam

penelitian ini.

3.6.1 Skala dan Angka Penafsiran
Seperti telah disampaikan sebelumnya, bahwa dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner yang penilaiannya dengan menggunakan Skala Likert,
dimana setiap jawaban instrument dibuat menjadi 5 (lima) gradasi dari sangat positif
sampai sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata, seperti:
Tabel 3. 3 Skala Pengukuran

Sangat Setuju (Skor 5)
Setuju (Skor 4)
Ragu-Ragu (Skor 3)
Tidak Setuju (Skor 2)
Sangat Tidak Setuju (Skor 1)

Sumber: Sugiyono (2022:94)

Dengan menggunakan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan
menjadi indikator variabel. Selanjutnya indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak

untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan.
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Jawaban atas pertanyaan atau pernyataan itulah yang nantinya akan diolah sampai
menghasilkan kesimpulan. Guna menentukan gradasi hasil jawaban responden maka
diperlukan angka penafsiran.

Angka penafsiran inilah yang digunakan dalam setiap penelitian kuantitatif
untuk mengolah data mentah yang akan dikelompokkan sehingga dapat diketahui hasil
akhir degradasi atas jawaban responden, apakah responden sangat setuju, setuju, ragu-
ragu, tidak setuju atau bahkan sangat tidak setuju atas apa yang ada dalam pernyataan
tersebut.

Adapun interval angka penafsiran dilakukan dengan cara mengurangkan skor
tertinggi dengan skor terendah dibagi dengan jumlah skor sehingga diperoleh interval
penafsiran seperti terlihat pada Tabel 3.4 di bawah ini.

Interval Angka Penafsiran = (Skor Tertinggi — Skor Terendah) / n
=(5-1)/5
=0,80

Tabel 3. 4 Angka Penafsiran

Interval Penafsiran Kategori
1,00-1,80 Sangat Tidak Setuju
1,81-2,60 Tidak Setuju
2,61 - 3,40 Ragu-Ragu
3,41-4,20 Setuju
4,21 -5,00 Sangat Setuju

Sumber: Hasil penelitian, 2024 (Data diolah)

Adapun rumus penafsiran yang digunakan adalah:

[ W < Z00 ]
n

Keterangan:

M = Angka penafsiran

f = Frekuensi jawaban

X = Skala nilai

n = Jumlah seluruh jawaban
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3.6.2 Persamaan Regresi

Dalam penelitian ini digunakan analisis regresi linier berganda. Analisis linier
berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan di Simple Café & Coffee Leuwiliang. Adapun
menurut Sunyoto dalam Krismawati (2020) analisis regresi berganda adalah suatu alat
analisis peramalan nilai pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel
terikat untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kausal
antara dua variabel bebas atau lebih. Maka dapat disimpulkan bahwa analisis regresi
linier berganda yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikatnya.

Guna menguji pengaruh beberapa variabel bebas dengan variabel terikat dapat

digunakan model matematika sebagai berikut:

Y =a+hbiX1+bXo+e

Keterangan:

Y = Variabel terikat (kepuasan pelanggan)
a = Intersip (titik potong dengan sumbu Y)
bi1...b2 = Koefisien regresi (konstanta) X1Xz2

X1 = Kualitas pelayanan

X2 = Harga

E = Standar eror

Namun demikian dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda tidak
dilakukan secara manual dengan menggunakan rumus diatas melainkan dengan
menggunakan Statistical Program For Social Science (SPSS). Khusus penelitian ini
penulis akan menggunakan metode enter.

Sebelum melakukan analisis regresi linier berganda lebih lanjut perlu dilakukan
analisis data. Dalam hal ini penulis akan menggunakan teknik analisis data yang sudah
tersedia selama ini. Pertama, dilakukan uji kuantitas data berupa uji validitas dan uji
reliabilitas. Kedua, dilakukan uji asumsi klasik berupa uji normalitas, uji
multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas. Ketiga, dilakukan uji hipotesis berupa uji

t (Uji Parsial), koefisien determinasi (R?) dan uji F (Uji Simultan).
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3.6.3 Uji Kualitas Data

Penelitian yang menggukur variabel dengan menggunakan instrumen kuesioner
harus dilakukan pengujian kualitas atas data yang diperoleh. Pengujian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan valid dan reliable atau tidak.
Sebab kebenaran data yang diperoleh akan sangat menentukan kualitas hasil
penelitian.

1. Uji Validitas

Uji kualitas data pertama yang harus dilakukan adalah uji validitas. Uji validitas
adalah suatu proses yang dilakukan oleh penyusun atau pengguna instrumen untuk
mengumpulkan data secara empiris guna mendukung kesimpulan yang dihasilkan
oleh skor instrumen. Sedangkan validitas adalah kemampuan suatu alat ukur untuk
mengukur sasaran ukurnya. Dalam mengukur validitas perhatian ditujukan pada isi
dan kegunaan instrumen. Uji validitas di maksudkan guna mengukur seberapa cermat
suatu uji melakukan fungsinya, apakah alat ukur yang telah disusun benar-benar telah
dapat mengukur apa yang perlu diukur. Uji ini dimaksudkan untuk mengukur sah atau
tidaknya suatu kuesioner. Pada dasarnya, uji validitas mengukur sah atau tidaknya
setiap pertanyaan/pernyataan yang digunakan dalam penelitian. Dalam praktiknya,
data sekunder tidak memerlukan uji validitas (Darma, 2021:7).

Menurut Sujarweni (2020:83) Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap
butir pertanyaan diuji validitasnya. Hasil r hitung kita bandingkan dengan r tabel
dimana df = n — 2 dengan sig 5%. Jika r tabel < r hitung makan valid. Uji validitas
menggunakan teknik korelasi Product Moment dengan menggunakan rumus sebagai
berikut.

_ nyxy — (X0 (Xy)
V[nyx? — (x2)][nTy? - (X¥)?%]

Keterangan:
r = Koefisien korelasi variabel bebas dan variabel terikat
n = Banyak pasangan nilai X dan'Y

Yxy =Jumlah dari hasil kali nilai X dan'Y
>x  =Jumlah nilai X
Yy  =Jumlah nilai Y

Sumber: Sujarweni (2020:83)
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Namun demikian dalam penelitian ini uji validitas tidak dilakukan secara
manual dengan menggunakan rumus di atas melainkan dengan menggunakan
Statistical Program for Social Science (SPSS). Guna melihat valid atau tidaknya
pernyataan kuesioner maka kolom yang dilihat adalah kolom Corrected Item Total

Correlation pada tabel Item Total Statistic (Sujarweni, 2020:83).

2. Uji Reliabilitas

Setelah semua butir pernyataan kuesioner dinyatakan valid, maka langkah
selanjutnya adalah melakukan uji kualitas data kedua yaitu uji reliabilitas. Menurut
Sujarweni (2020:85) Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kesetabilan dan
kosistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan kontruk-kontruk
pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk
kuesioner. Pengujian reliabilitas instrumen dapat dilakukan secara eksternal dan
internal. Secara eksternal, pengujian dilakukan dengan test-retest (stability),
equivalent, dan gabungan keduanya. Secara internal pengujian dilakukan dengan
menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik-teknik
tertentu (Sujarweni, 2019:132).

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi butir pernyataan.
Butir pernyataan dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responden terhadap
pernyataan yang diajukan selalu konsisten. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa
uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya konsistensi kuesioner dalam
penggunaannya. Dalam uji reliabilitas digunakan teknik Alpha Cronbach, dimana
suatu instrumen dapat dikatakan handal (reliabel) bila memiliki koefisien keandalan

atau alpha sebesar 0,6 atau lebih dengan menggunakan rumus alpha, sebagai berikut:

- ()

Keterangan:

r11 = Nilai reliabilitas

¥Si  =Jumlah variabel skor setiap item
St = Varians total

K = Banyaknya butir pernyataan
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Namun demikian dalam penelitian ini uji reliable tidak dilakukan secara manual
dengan menggunakan rumus diatas melainkan dengan menggunakan Statistical
Program for Social Sciense (SPSS). Guna melihat reliabel atau tidaknya butir
pernyataan kuesioner maka dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha yang tertera pada
tabel Reability Stastistics hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS. Jika nilai
Cronbach’s Alpha tersebut lebih besar dari 0,6 maka dapat dikatakan bahwa semua
instrumen yang digunakan dalam penelitian ini handal (reliabel) sehingga dapat

digunakan untuk uji-uji selanjutnya.

3.6.4 Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan pengujian analisis regresi linier berganda terhadap hipotesis
penelitian, maka terlebih dahulu perlu dilakukan suatu pengujian asumsi klasik atas
data yang akan diolah. Uji asumsi klasik yang biasa digunakan dalam sebuah penelitian
diantaranya meliputi: (1) Uji normalitas, (2) Uji multikolinieritas, (3) Uji
Heteroskedastisitas, (4) Uji autokorelasi, (5) Uji linieritas. Namun demikian dalam
penelitian ini hanya akan digunakan tiga uji asumsi klasik saja yaitu: uji normalitas,
uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas.
1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji data variabel bebas (X) dan data
variabel terikat (Y) pada sebuah persamaan regresi yang dihasilkan. Persamaan
regresi dikatakan baik jika mempunyai data variabel bebas dan variabel terikat
berdistribusi mendekati normal atau bahkan normal. Dalam penelitian ini akan
digunakan program Statistical Program for Social Science (SPSS) dengan
menggunakan pendekatan histogram, pendekatan grafik maupun pendekatan
Kolmograf-Smirnov Test. Dalam penelitian ini akan digunakan pendekatan
histogram. Data variabel bebas dan variabel terikat dikatakan berdistribusi normal jika
gambar histogram tidak miring ke kanan maupun ke kiri (Abubakar, 2021:130).
Pengambilan kesimpulan untuk menentukan apakah suatu data mengikuti distribusi
normal atau tidak adalah dengan menilai signifikannya. Jika signifikan > 0,05 maka
variabel berdistribusi normal dan sebaliknya jika signifikan < 0,05 maka variabel
tidak berdistribusi normal (Ghozali dalam Sujarweni, 2021:225).
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2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas adalah suatu keadaan dimana varians dan kesalahan
pengganggu tidak konstan untuk semua variabel bebas Model regresi yang baik
adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan
dengan menggunakan uji Glejser yaitu dengan menguji tingkat signifikansinya.
Pengujian ini dilakukan untuk merespon variabel x sebagai variabel independen
dengan nilai absolut unstandardized residual regresi sebagai variabel dependen.
Apabila hasil uji diatas level signifikan (r>0,05) berarti tidak terjadi
heteroskedastisitas dan sebaliknya apabila dibawah level signifikan (r<0,05) berarti

terjadi heteroskedastisitas (Ghozali dalam Sujarweni, 2021:226).

3. Uji Multikolinieritas

Menurut Ghozali dalam Sujarweni (2021:226) mengatakan Multikolinieritas
berarti ada hubungan linear yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau semua
variabel yang independen dari model yang ada. Adanya multikolinieritas tersebut
koefisien regresi tidak tertentu dan kesalahan standarnya tidak terhingga. Hal ini
menimbulkan bias dalam spesifikasi. Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji
apakah para model regresi ditemukan korelasi antar variabel bebas. Pada model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Metode
untuk menguji adanya multikolinieritas dapat dilihat dari tolerance value atau
variance inflantion factor (VIF). Batas dari tolerance value > 0,1 atau nilai VIF lebih

kecil dari 10 maka tidak terjadi multikolinieritas.

3.6.5 Uji Hipotesis

Setelah melakukan kualitas data dan uji asumsi klasik maka langkah selanjutnya
yang harus dilakukan uji hipotesis. Uji hipotesis pada dasarnya merupakan metode
pengambilan keputusan yang didasarkan pada analisis data. Dalam penelitian ini
dilakuka uji hipotesis yang meliputi uji F (uji simultan), koefisiem determinasi (R?)
dan uji t (uji parsial).
1. Uji Serempak/Simultan (Uji F)

Uji F bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikatnya. Guna mengetahui apakah
variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabeel terikat

atau tidak dapat digunakan rumus:
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R?/ k

F hitung =
(1_R»/(n_k_1)
Keterangan:
F hitung = Nilai F yang dihitung
R? = Nilai koefisien korelasi ganda
k = Jumlah variabel bebas
n = Jumlah sampel

Namun demikian dalam penelitian ini semua uji hipotesis tidak dilakukan secara
manual melainkan dengan menggunakan Statistical Program for Social Science
(SPSS). Caranya dengan melihat nilai yang tertera pada kolom F pada tabel Anova
hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS tersebut. Guna menguji kebenaran
hipotesis pertama digunakan uji F yaitu untuk menguji keberartian regresi secara

keseluruhan, dengan rumus hipotesis, sebagai berikut:

Ho : Bi= 0 : artinya variabel bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat
Ha : Bi# 0 : artinya variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat

Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji F, variannya dapat diperoleh
dengan membandingkan Fnitung dengan Frael pada o = 0,05 dengan ketentuan:
a.  Fhnitung < Fravel, maka Ho diterima dan Hadi tolak
Artinya variasi model regresi berhasil menerangkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga secara bersama-sama (simultan) tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
b. Fhnitung> Ftanel, maka Ho ditolak dan Hadi terima
Artinya variasi model regresi berhasil menerangkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

2. Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengatur persentase
sumbangan variabel independen yang diteliti terhadap naik turunnya variabel terikat.
Koefisien determinasi berkisar antara nol sampai dengan satu (0 < R2< 1) yang berarti
bahwa bila R?= 0 berarti menunjukkan tidak adanya pengaruh antara variabel bebas

terhadap variabel terikat, dan bila R? mendekati 1 menunjukkan bahwa semakin
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kuatnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai koefisien determinasi
(R?) dapat dilihat pada kolom Adjusted R Square pada tabel Model Summary hasil

perhitungan dengan menggunakan SPSS.

3. Uji Parsial (Uji t)
Uji t bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara variabel bebas
yang diteliti dengan variabel terikat secara individiu (parsial). Adapun rumus yang

digunakan sebagai berikut:

t hitung = b
se
Keterangan:
thiung = Nilai t
b = Koefisien regresi X
se = Standar error koefisien regresi X

Adapun bentuk pengujiannya adalah:

a. Ho:p1=p2=0
Artinya variabel bebas yang diteliti, secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikatnya.

b. Ha: minimal satu f1# 0 dimanai=1,2,3
Artinya variabel bebas yang diteliti, secara parsial berpengaruh signifikan

terhadap variabel terikatnya.

Uji t dilakukan dengan cara membandingkan t niuung dengan t tanel pada taraf nyata 5%
(a0 0,05) dengan ketentuan sebagai berikut:
a. thitung <t tabel Maka Ho diterima dan Ha ditolak
Artinya variabel kualitas pelayanan dan harga secara individual (parsial) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
b. thitung >t tavel maka Ho ditolak dan Ha diterima
Artinya variabel kualitas pelayanan dan harga secara individual (parsial)

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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