BAB Il1

METODE PENELITAN

3.1  Desain Penelitian

Desain penelitian atau sering disebut instrumen penelitian adalah alat-alat
yang diperlukan atau yang digunakan untuk mengumpulkan data Afrizal, (2016:
134). Desain penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah penelitian
asosiatif. Menurut (Moha & Loindong, 2016) penelitian pendekatan asosiatif adalah
suatu pertanyaan penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua
variabel atau lebih.

Dengan penelitian ini maka dapat dibangun suatu teori yang dapat berfungsi
untuk menjelaskan, meramalkan, memprediksikan dan mengontrol suatu gejala.
Pada penelitian ini terdapat empat variabel penelitian yang berhubungan, yaitu
variabel Xi (Fasilitas), X> (Harga), Xs (Kualitas Pelayanan) dan Variabel Y

(Kepuasan pelanggan).

3.2  Operasional Variabel

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang akan menjadi objek
pengamatan penelitian Achmadi, (2016: 118). Variabel dalam penelitian ini
menggunakan dua jenis variabel, antara lain variabel independen (X) dan variabel

dependen (Y).
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3.2.1 Variabel Bebas (Independence Variable)

Variabel bebas atau Independence variable adalah kondisi-kondisi atau
karakteristik-karakteristik yang oleh peneliti dimanipulasi dalam rangka untuk
menerangkan hubungannya dengan fenomena yang diobservasi Achmadi, (2016:
119). Variabel bebas menurut (Irina, 2017: 67) adalah himpunan sejumlah gejala
yang memiliki pula berbagai aspek atau unsur, yang berfungsi mempengaruhi atau
menentukan munculnya variabel lain yang disebut variabel terikat. Dalam

penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah sebagai berikut:

3.2.1.1  Fasilitas (X1)
Adapun indikator fasilitas pada penelitian ini diambil menurut
pandangan Lumentut & Palandeng, (2014: 129) yaitu:
1. Perencanaan ruang
2. Perlengkapan atau perabotan

3. Tata cahaya dan warna

3.2.1.2  Harga (X2)

Adapun indikator harga pada penelitian ini diambil menurut pandangan
Riyono, (2016: 101) yaitu:

1. Keterjangkauan harga

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

3. Daya saing harga

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk
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3.2.1.3  Kualitas Pelayanan (Xa)
Adapun indikator kualitas pelayanan pada penelitian ini diambil menurut
pandangan Lubis & Andayani, (2017: 88-89) vaitu:
1. Reliability (keandalan)
2. Responsiveness (daya tanggap)
3. Assurance (jaminan)
4. Emphaty (empati)

5. Tangibles (bukti langsung)

3.2.2 Variabel Terikat atau Variabel Tergantung (Dependent Variabel)
Variabel terikat (dependent variable) adalah kondisi atau karakteristik yang

berubah atau muncul ketika penelitian mengintroduksi, pengubah atau mengganti
variabel bebas Achmadi, (2016: 119). Variabel terikat menurut (Irina, 2017: 69)
adalah himpunan sejumlah gejala yang memiliki pula sejumlah aspek atau unsur di
dalamnya yang berfungsi menerima atau menyesuaikan diri dengan konsidi
variabel lain, yang disebut variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel terikat atau dependent variable adalah kepuasan pelanggan (Y). Adapun
indikator kepuasan pelanggan pada penelitian ini diambil menurut pandangan
Arianto & Mahmudah, (2014: 111) yaitu :

1. Kepuasan jasa secara menyeluruh

2. Merekomendasikan kepada pihak lain

3. Akan menggunakan jasa kembali



Tabel 3.1
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Variabel penelitian dan Definisi Operasional

Variabel Definisi Operasional Indikator
Penelitian
Fasilitas | Menurut Wibisono & Khasanah, | 1. Perencanaan ruang
(2015: 4) Fasilitas adalah sarana | 2. Perlengkapan atau
untuk  melancarkan  pelaksanaan perabotan
fungsi atau kemudahan yang | 3. Tata cahaya dan
disediakan oleh pemerintah atau warna
swasta untuk masyarakat.
Harga Menurut Sintya et al., (2018: 1779). | 1. Keterjangkauan
Harga merupakan segala bentuk biaya Harga
moneter yang dikorbankan oleh | 2. Kesesuaian harga
konsumen  untuk  memperoleh, dengan kualitas
memiliki memanfaatkan sejumlah produk
kombinasi dari barang beserta | 3. Daya saing harga
pelanggan dari suatu produk.
Kualitas | Menurut  Noviyanti, (2018: 24) | 1. Reliability
Pelayanan | Kualitas pelayanan adalah setiap (keandalan)
kegiatan atau tindakan yang dapat | 2. Responsiveness
ditawarkan oleh suatu pihak kepada (daya tanggap)
pihak lain yang tidak berwujud dan | 3. Assurance
tidak mengakibatkan kepemilikan (jaminan)
apapun. 4. Emphaty (empati)
5. Tangibles (bukti
langsung)
Kepuasan | Menurut Lisnasari et al., (2016: 34) | 1. Merekomendasikan
Pelanggan | Kepuasan pelanggan adalah perasaan kepada pihak lain
senang atau kekecewaan seseorang | 2. Akan.menggunakan

setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya.

jasa kembali
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3.3 Populasi dan Sampel Penelitian

3.3.1 Populasi Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya Sugiyono, (2012: 61).
Populasi yang di ambil dalam penelitian ini adalah pada bulan Juni 2018 sebesar

1455 pelanggan pada Formosa Hotel Batam.

3.3.2 Sample Penelitian

Menurut Sukestiyarno, (2014: 142) sampel merupakan bagian dari populasi
yang sengaja dipilih secara representatif (mewakili). Teknik pengambilan sampel
yang dilakukan dalam penelitian adalah teknik probability sampling. Probability
sampling yaitu teknik pengumpulan sampel yang memberikan peluang yang sama
bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel
(Sugiyono, 2012: 63). Pada penelitian ini jumlah populasi pelanggan pada Formosa
Hotel Batam 1455 pelanggan. Adapun teknik penarikan sampel yang digunakan
didalam penelitian ini dengan menggunakan rumus Slovin:

N

= m Rumus 3.1 Slovin

Sumber: Sanusi, (2011: 101)
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Keterangan:

n = ukuran sampel

N = ukuran populasi

1 = konstanta

o? = kelonggaran ketidaktelitian

Sesuai dengan rumus diatas, maka sampel yang digunakan dalam
penelitian ini dengan perhitungan sebagai berikut:

B 1455 B 1455 1455
1+ (1455.0,052) 1+ (1455.0,0025)  4,6375

= 313,74

Berdasarkan perhitungan yang dilakukan sesuai dengan rumus Slovin, maka
didapatkan sampel 313,74 yang dibulatkan menjadi 314 pelanggan yang berasal
dari populasi bulan Juni 2018 sebesar 1455 pelanggan dengan tingkat presisi yang

ditetapkan sebesar 5%.

3.4 Sumber Data Penelitian

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu
mendapatkan data secara langsung dari lapangan dengan menggunakan metode
pembagian kuesioner untuk mengetahui tanggapan mengenai pengaruh fasilitas,
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Formosa Hotel Batam.
Data primer menurut (Himawati, 2017: 18) adalah data atau informasi diperoleh
melalui pertanyaan tertulis dengan menggunakan kuesioner atau lisan dengan

menggunakan metode wawancara.
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3.5  Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dapat dilakukan dengan beberapa cara, seperti cara
survei, cara observasi, dan cara dokumentasi Sanusi, (2011: 105-114). Dalam
penelitian ini penulis menggunakan metode kuesioner atau angket. Metode
kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan mengenai
sesuatu masalah atau bidang yang akan diteliti (Achmadi, 2016: 76).
Kuesioner berisi pertanyaan mengenai data responden, data penelitian pengaruh
fasilitas, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Formosa Hotel
Batam.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert.
Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk
menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat
ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif
(Sugiyono, 2012: 92). Skala likert lazim menggunakan lima titik dengan label netral
pada posisi tengah (ketiga). Dalam penelitian ini untuk keperluan analisis

kuantitatif, maka jawaban itu dapat di beri skor misalnya:

1. Sangat setuju = 5
2. Setuju = 4
3. Ragu-ragu = 3
4. Tidak setuju = 2
5. Sangat tidak setuju = 1
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3.6 Metode Analisis Data

Menurut Sanusi, (2011: 115) Teknik analisis data adalah mendeskripsikan
teknik analisis apa yang akan digunakan oleh peneliti untuk menganilisis data yang
telah dikumpulkan, termasuk pengujiannya. Data yang berhasil dikumpul akan
diproses dengan menggunakan aplikasi SPSS (Statistical Package for the Social
Science) versi 21 untuk menggambarkan pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen. Adapun beberapa pengujian yang akan di lakukan untuk

mengetahui penelitian ini diantaranya sebagai berikut:

3.6.1 Analisis Deskriptif

Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang dimaksudkan untuk
mengumpulkan informasi mengenai status suatu gejala yang ada, yaitu keadaan
gejala menurut apa adanya pada saat penelitian dilakukan tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi Himawati, (2017:
88). Pada bagian ini akan dibahas mengenai bentuk sebaran jawaban responden
terhadap keseluruhan konsep yang diukur. Dari sebaran jawaban responden
tersebut, selanjutnya akan diperoleh sebuah kecenderungan jawaban responden
terhadap masing-masing variabel.

Teknik analisis deskriptif dalam penelitian ini menggunakan tabel frekuensi
untuk mengetahui tingkat perolehan skor komponen variabel penelitian dan
kemudian mengambil suatu kesimpulan. Cara menghitung skor dalam tiap

komponen adalah dengan mengalikan seluruh frekuensi data dengan nilai bobotnya.
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(m —n)
RS = ———
m Rumus 3.2 Rumus Skala

Sumber: Helmi et al., (2016: 51)

Keterangan:

RS = Rentang skala
n = Jumlah nilai skor terendah

m = Jumlah banyaknya pilihan jawaban

3.6.2 Uji Validatis Data

Valid berarti instrumen yang digunakan dapat mengukur apa yang hendak
diukur Sugiyono, (2012: 117). Menurut (Sanusi, 2011: 76) Instrumen penelitian
adalah suatu alat yang digunakan oleh peneliti untuk mengukur fenomena alam atau
sosial. Kuesioner dikatakan valid apabila dapat mempresentasikan atau mengukur
apa yang menunjukkan kevalidan dari suatu instrumen yang ditetapkan. Rumus

yang digunakan adalah:

n (Z XY) - (Z X)(Z Y) Rumus 3. 3 Pearson

r= Product Moment

AXEER NSNS

Sumber: Sanusi, (2011: 77)

Keterangan:
r = Angka korelasi

X = Skor item



Y = Skor total dari x

N = Jumlah banyaknya subjek (sampel)

Nilai uji akan dibuktikan dengan meggunakan uji dua sisi pada tarif
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signifikansi 0,05, perhitungan validitas alat ukur dalam penelitian ini dilakukan

dengan menggunakan program SPSS 21 for windows. Kriteria diterima dan

tidaknya suatu data valid atau tidak, jika:
1. Jika r hitung > r tabel (uji dua sisi dengan sig 0,050) maka item-item pada
pertanyaan dinyatakan berkorelasi signifikan terhadap skor total item
tersebut, maka item dinyatakan valid.

2. Jikar hitung <r tabel (uji dua sisi dengan sig 0,050) maka item-item pada

pertanyaan dinyatakan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total

item tersebut, maka item dinyatakan tidak valid.

Tabel 3.2 Tingkat Validitas

Interval Koefisien Korelasi Tingkat Hubungan
0,80 — 1,000 Sangat Kuat
0,60 — 0,799 Kuat
0,40 - 0,599 Cukup Kuat
0,20 — 0,399 Rendah
0,00 -0,199 Sangat Rendah

Sumber: Wibowo, (2012: 53)

3.6.1 Uji Reliabilitas Data

Menurut Sanusi, (2011: 80) reliabilitas suatu alat pengukur menunjukkan

konsistensi hasil pengukuran sekiranya alat pengukur itu digunakan oleh orang
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yang sama dalam waktu yang berlainan atau digunakan oleh orang yang berlainan
dalam waktu yang bersamaan atau waktu yang berlainan. Secara implisit,
reliabilitas ini mengandung objektivitas karena hasil pengukuran tidak terpengaruh
oleh siapa pengukurnya.

Suatu alat pengukur dikatakan reliable bila alat itu dalam mengukur suatu
gejala pada waktu yang berlainan senantiasa menunjukkan hasil yang sama. Jadi
alat yang reliable secara konsisten memberi hasil ukuran yang sama Rugian et al.,
(2017: 491).

Uji reliabilitas yang digunakan merupakan tes uraian, maka rumus untuk

menghitung reliabilitas soal menggunakan Conbrach Alppha yaitu:

Zabz]

&
ry = [——| |1 -
H [k—l ot Rumus 3.4 Uji Realibilitas

Sumber: Zulkifli et al., (2016: 10)

Keterangan:

ra = Nilai reliabilitas

Y.ob? = Varians skor tiap item pertanyaan.
o?t = Varians total.

k = Jumlah item pertanyaan

3.6.2 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasis harus memenuhi asumsi-asumsi yang ditetapkan agar

menghasilkan nilai-nilai koefisien sebagai penduga yang tidak bias Sanusi, (2011:
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135). Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji

multikolinearitas, uji normalitas dan uji heteroskedastisitas.

3.6.2.1  Multikolinearitas

Menurut Wibowo, (2012: 87) dalam persamaan regresi tidak boleh terjadi
multikolinearitas, maksudnya tidak boleh ada korelasi atau hubungan yang
sempurna atau mendekati sempurna antara variabel bebas yang membentuk
variabel tersebut. Gejala multikolinearitas dapat diketahui melalui suatu uji yang
dapat mendeteksi dan menguji apakah persamaan yang dibentuk terjadi gejala
multikolinearitas. Salah satu cara dari beberapa cara untuk mendeteksi gejala
multikolinearitas adalah dengan menggunakan atau melihat tool uji yang disebut

Variance Inflation Faktor (VIF).

Caranya adalah dengan melihat nilai masing-masing variabel bebas
terhadap variabel terikatnya. Pedoman dalam melihat apakah suatu variabel bebas
memiliki korelasi dengan variabel bebas yang lain dapat dilihat berdasarkan nilai
VIF tersebut, jika nilai VIF kurang dari 10, itu menunjukkan model tidak terdapat
gejala multikolinearitas, artinya tidak terdapat hubungan antara variabel bebas.
Metode lain yang dapat digunakan adalah dengan mengorelasikan antar variabel
bebasnya, bila nilai koefisien korelasi antar variabel bebasnya tidak lebih besar dari
0,5 maka dapat ditarik kesimpulan model persamaan tersebut tidak mengandung

multikolinearitas.
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3.6.2.2  Uji Normalitas

Menurut Wibowo, (2012: 61) uji ini dilakukan guna mengetahui apakah
nilai residu (perbedaan yang ada) yang diteliti memiliki distribusi normal atau tidak
normal. Model regresi yang baik harus mempunyai distribusi normal atau
mendekati normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal dan
ploting data residual akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi data
residual normal, maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan
mengikuti garis diagonalnya. Normalitas dapat dideteksi dengan  melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat
histogram dari residualnya. Dasar pengambilan keputusan dari uji normalitasnya

adalah:

1. Jika data (titik) menyebar di sekitar garis diagonalnya dan mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal,

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3.6.2.3  Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas suatu model dikatakan memiliki problem
heteroskedastisitas itu berarti ada atau terdapat varian variabel dalam model yang
tidak sama. Jika hasil nilai probabilitasnya memiliki nilai signifikansi > nilai alpha-

nya (0,05), maka model tidak mengalami heteroskedastisitas (Wibowo, 2012: 93).
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3.6.3 Uji Hipotetsis
Menurut Sanusi, (2011: 144) uji hipotesis sama artinya dengan menguji
signifikan koefisien regresi linear berganda secara parsial yang terkait dengan

pernyataan hipotesis penelitian.

3.6.3.1  Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Sanusi, (2011: 134-135) regresi linear berganda pada dasarnya
merupakan perluasan dari regresi linear sederhana, yaitu menambah jumlah
variabel bebas yang sebelumnya hanya satu menjadi dua atau lebih variabel bebas.

Adapun rumusnya sebagai berikut:

Rumus 3.5 Regresi Linear Berganda
Y =a+bi X1+ bXo + baxs+ e

Sumber: Sanusi, (2011: 134)

Keterangan:

Y = Kepuasan pelanggan
a = Nilai konstanta

b = Nilai koefisien regresi
X1 = Fasilitas

X2 = Kompetensi

X3 = Pelayanan

e = Variabel pengganggu
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3.6.3.2  Analisis Determinasi (R?)

Koefisien determinasi sering pula disebut dengan koefisien determinasi
majemuk (multiple coefficient of determination) yang hampir sama dengan
koefisien r?. R juga hampir serupa dengan r, tetapi keduanya berbeda dalam fungsi
(kecuali regresi linear sederhana). R2 menjelaskan proporsi variasi dalam variabel
terikat (Y) yang dijelaskan oleh variabel bebas (lebih dari satu variabel: Xj; i=
1,2,3,4....k) secara Bersama-sama. Sementara r? mengukur kebaikan sesuai
(goodness-of-fit) dari persamaan regresi, yaitu memberikan persentase variabel
total dalam variabel terikat (Y) yang dijelaskan oleh hanya satu variabel bebas (X)
(Sanusi, 2011: 136).

Rumus mencari Koefisien Determinasi (KD) secara umum adalah sebagai
berikut :

. SSR o
R = —— Rumus 3.6 Uji R

55T

Sumber: Sanusi, (2011: 136)

Keterangan:
SSR = nilai sum of square dari model regresi

SST = nilai sum of square total

Berikut diberikan contoh penerapan koefisien determinasi dengan

menggunakan dua variabel independen, maka rumusnya adalah sebagai berikut:
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., .. (n—1) Rumus 3.7 Uji R?
R- = 1—(1—R‘jm

Sumber: Sanusi, (2011: 136)

Keterangan:

R? = Koefiseien determinasi
= Jumlah sampel

n
k = Jumlah variabel

3.6.3.3  Uji Signifikansi Seluruh Koefisien Regresi Secara Serempak (Uji
F)

Menurut Sanusi, (2011: 137) Uji seluruh koefisien regresi secara serempak
sering disebut dengan uji model. Nilai yang digunakan untuk melakukan uji
serempak adalah nilai Fnitung. Nilai Friung berhubungan erat dengan nilai koefisien
determinasi (R?) maka pada saat melakukan uji F, sesungguhnya menguji
signifikansi koefisien determinasi (R?). Uji F yang signifikan menunjukkan bahwa
variasi variabel terikat djelaskan sekian persen oleh variabel bebas secara bersama—
sama adalah benar-benar nyata bukan terjadi karena kebetulan. Dengan kata lain,
berapa persen variabel terikat dijelaskan oleh seluruh variabel bebas secara
serempak (bersama—sama), dijawab oleh koefisien determinasi (R?), sedangkan
signifikan atau tidak yang sekian persen itu, dijawab oleh uji F.

Jika  Fhitung>tiabel; maka Ho diterima

Fhi’[ung<ttabe|; maka Ho d|t0|ak
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3.6.3.4  Uji Signifikansi Koefisien Regresi secara Parsial (Uji t)

Menurut Sanusi, (2011: 138) Uji signifikansi terhadap masing—masing
koefisien regresi diperlukan untuk mengetahui signifikansi tidaknya pengaruh dari
masing— masing variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Berkaitan dengan
hal ini, uji signifikansi secara parsial digunakan untuk menguji hipotesis penelitian.
Nilai yang digunakan untuk melakukan pengujian adalah nilai thitung.

Jika thitung>traber ; Mmaka Ho diterima

thitung<ttabel ; Maka Ho ditolak

3.7 Lokasi dan Jadwal Penelitians

3.7.1 Lokasi Penelitian
Dalam penulisan skripsi ini penulis melakukan penelitian di Formosa Hotel
Batam yang berlokasi di Nagoya Plaza Bl A/8 Batam. Perusahaan ini berdiri pada

tahun 1999 dan bergerak dibidang perhotelan.

3.7.2 Jadwal Penelitian
Penelitian ini disesuaikan dengan jadwal dengan mengumpulkan data dari

bulan September 2018 sampai dengan bulan Januari 2019.
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Tabel 3.3 Jadwal Penelitian

Tahun/ Pertemuan ke
Kegiatan 2018-2019
41 5|1 6| 7| 8| 9| 10| 11| 12| 13 14

Pustaka
Penentuan
model
Penelitian
Penyusunan
Kuesioner
Penyerahan
Kuesioner
Analisis
Hasil
Kuesioner
Laporan

Sumber: Panduan Skripsi Universitas Putera Batam




