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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.1.1 Tempat Penelitian 

Penelitian idilakukan idi iwilayah iJakarta idengan itarget iresponden 

iyaitu ikonsumen iyang imenggunakan iwifi irumah iIndiHome. iPenelitian iini 

idilaksanakan isecara idaring imelalui iGoogle iForm idikarenakan ikondisi 

idan ikeadaan iyang itidak imemungkinkan iPeneliti iuntuk imelakukannya 

isecara ilangsung idi ilapangan. 

3.1.2 Waktu Penelitian 

Penelitian idilaksanakan iselama i6 i(enam) ibulan imulai idari ibulan 

iJanuari i2021 isampai ibulan iJuni i2021. iWaktu itersebut isesuai idengan 

ijadwal idan iperaturan iyang itelah iditetapkan idalam imelakukan ipenelitian. 

 

3.2 Desain Penelitian 

3.2.1 Metode 

Menurut Sugiyono (2014, p. 3), imetode ipenelitian iadalah imetode 

iilmiah iuntuk imengumpulkan idata iyang iberguna iuntuk itujuan itertentu. 

iMetode iyang idigunakan ioleh ipeneliti iadalah imetode isurvei. iDalam 

imetode isurvei, iPeneliti imenanyakan ikepada iresponden itentang ikeyakinan 

idan itindakan imereka. Menurut Sugiyono (2014, p. 81) imetode isurvei 
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iadalah isalah isatu imetode iyang idigunakan idalam ipenelitian ikuantitatif 

iuntuk imengumpulkan idata itentang ikepercayaan, iperilaku, isifat, ipendapat, 

ivariabel iterkait idi imasa ilalu iatau isekarang, idan iuntuk imenguji idan 

imengumpulkan idata itentang ihipotesis itertentu. iPeneliti imenggunakan 

imetode iini ikarena iingin imengetahui ihubungan iantara ivariabel ibebas 

idengan ivariabel iterikat. 

3.2.2 Konstelasi Pengaruh Antar Variabel 

Berdasarkan hipotesis yang telah disebutkan maka: 

H1 : Pengaruh yang positif dan signifikan antara brand image dengan 

customer satisfaction. 

H2 : Pengaruh yang positif dan signifikan antara service quality 

dengan customer satisfaction. 

Konstelasi ipengaruh iantar ivariabel ipenelitian itersebut idapat 

idigambarkan isebagai iberikut: 

 
 

 

 

 

 

 

Gambar 3. 1 Konstelasi Pengaruh Antar Variabel 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 

Brand 
Image 
(X1) 

H1 

H2 Service 
Quality 
(X2)

Customer 
Satisfactio
n (Y)
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Keterangan: 

Variabel iBebas i(X1) : iBrand iImage 

Variabel iBebas i(X2) : iService iQuality 

Variabel iTerikat i(Y) : iCustomer iSatisfaction 

 i: iArah iPengaruh 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi ipenelitian iadalah iwilayah iyang iingin iPeneliti iteliti. iSeperti 

iyang idikemukakan ioleh iSugiyono (2017, p. 90) ipopulasi idalam ibidang 

iumum iyang iterdiri idari iobjek iatau itema idengan isifat idan ikarakteristik 

itertentu iyang idiidentifikasi iuntuk ipenelitian ioleh iPeneliti idan ikemudian 

iditarik ikesimpulannya. iSaran idi iatas imerupakan isalah isatu ikriteria ibagi 

iPeneliti iuntuk imendefinisikan isuatu ipopulasi. iPopulasi iyang idigunakan 

iuntuk isurvei iadalah ipengguna iwifi irumah iIndiHome idi iwilayah iDKI 

iJakarta. 

3.3.2 Sampel 

Menurut Suryani (2017, p. 192), isampel iadalah isebagian idari 

ipopulasi iyang idipilih iuntuk iditeliti idan ihasil isurvei itersebut idigunakan 

iuntuk imewakili iseluruh ipopulasi. iOleh ikarena iitu, isampel idapat 

idirepresentasikan isebagai ibagian idari ipopulasi iyang idipilih ioleh imetode 

iatau iteknik itertentu iuntuk ipenyelidikan idan igeneralisasi ike ipopulasi.  
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Peneliti imenggunakan iteknik ipengambilan isampel idengan imetode 

ipurposive isampling iyang itermasuk idalam inon iprobability isampling. 

Menurut Sugiyono (2017, p. 111), ipurposive isampling iadalah iteknik 

ipengambilan isampel idengan ipertimbangan itertentu. iAdapun ikriteria 

idari isampel ipenelitiannya, iyaitu: 

1) Konsumen iyang iberada idi iwilayah iDKI iJakarta. 

2) Menggunakan iwifi irumah iIndiHome. 

Karena ijumlah ipopulasi iuntuk ipenelitian iini ibelum idiketahui, ioleh 

isebab iitu iPeneliti imenggunakan iaturan ipraktis i(rule iof ithumb) iuntuk 

imenentukan ijumlah isampel iyang isebanyak i200-500 isampel  (Hair et al., 

2010). iBerdasarkan ipernyataan itersebut, imaka ibesar isampel idalam 

ipenelitian iini iadalah i250 iresponden. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tiga variabel yaitu customer 

satisfaction (Y). brand image (X1), dan service quality (X2), dan instrumen yang 

akan digunakan untuk mengukur ketiga variabel tersebut akan dijelaskan 

sebagai berikut. 

3.4.1 Variabel Dependent (Variabel Y) 

A. Definisi Konseptual 

Variabel iterikat i(Y) iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah 

icustomer isatisfaction iatau ikepuasan ipelanggan iadalah iperasaan isenang 
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iatau ikecewa iyang imuncul isetelah imembandingkan ikinerja iproduk iatau 

ijasa iyang idipikirkan iterhadap ikinerja iyang idiharapkan. 

B. Definisi Operasional  

Variabel icustomer isatisfaction idalam ipenelitian iini iakan idiukur 

idengan imenggunakan ilima iindikator iberdasarkan ipernyataanMartiwi et 

al (2019) iyaitu, i(1) ipilihan itepat; i(2) ikesesuaian iharapan; i(3) imemenuhi 

isemua iharapan; i(4) ikepuasan ifasilitas; i(5) ipengalaman 

C. Kisi-kisi Instrumen 

Kisi-kisi iintrumen iyang idipaparkan idalam ibagian iini iadalah ikisi-kisi 

iinstrumen ifinal iyang idigunakan iuntuk imengukur ivariabel icustomer 

isatisfaction iyang iakan idiuji icobakan. iPenelitian iini imemamparkan ikisi-

kisi idengan imaksud iuntuk imemberikan iinformasi imengenai ibutir-butir 

iyang idimasukkan isetelah iuji ivalidasi idan iuji irelabilitas. iKisi-kisi 

iinstrumen idapat idilihat isebagai iberikut: 

Tabel 3. 1 Kisi-kisi Instrumen Customer Satisfaction 

No Indikator Intrumen Penelitian 
1 Pilihan tepat Saya merasa wifi rumah IndiHome adalah 

pilihan yang tepat untuk penggunaan 
internet di rumah. 

2 & 3 Kesesuaian harapan 
dan Memenuhi semua 
harapan 

Saya merasa wifi rumah IndiHome telah 
memenuhi kebutuhan pelanggan atas jasa 
yang diberikan. 

3 Kepuasan fasilitas Secara keseluruhan saya merasa puas 
dengan wifi rumah IndiHome. 

4 Pengalaman Saya merasa wifi rumah IndiHome 
memberikan pengalaman terbaik saya dalam 
menggunakan internet saat di rumah. 
Menurut saya wifi rumah IndiHome 
memiliki kinerja yang tinggi. 

Sumber: Martiwi et al (2019) 

Untuk ipengisian ikuisioner, iresponden idapat imemilih isalah isatu idari 

ilima ijawaban ialternatif iyang idisajikan. iLima ijawaban ialternatif iyang 
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idigunakan idisebut idengan iSkala iLikert. iPengukuran iSkala iLikert 

idigunakan iuntuk imengukur isikap, ipendapat, idan ipersepsi iindividu iatau 

ikelompok iterhadap ifenomena isosial Sugiyono (2017) iPengukuran 

idengan iSkala iLikert iyang idapat idigunakan iadalah isebagai iberikut: 

Tabel 3. 2 Alternatif Jawaban Skala Likert 

No Alternatif iPilihan iJawaban Item 

iPositif 
Item 

iNegatif 
1 Sangat iSetuju i(SS) 5 1 
2 Setuju i(S) 4 2 
3 Ragu-ragu i(RG) 3 3 
4 Tidak iSetuju i(TS) 2 4 
5 Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 5 

Sumber: Sugiyono (2017) 

D. Validasi Instrumen Customer Satisfaction 

Proses ipengambilan iinstrumen icustomer isatisfaction idimulai 

idengan imengadaptasi iinstrumen ipada ipenelitian isebelumnya ikemudian 

idisusun imenjadi ibentuk ikuesioner idengan imenggunakan iSkala iLikert 

iyang imengacu ipada iindikator ivariabel icustomer isatisfaction. iDapat 

idilihat ipada itabel i3.1 iyang imerupakan ikonsep iinstrumen idalam 

imengukur ivariabel icustomer isatisfaction. iKemudian iinstrumen itersebut

idikonsultasikan idengan idosen ipembimbing, isetelah iinstrumen itelah 

idisetujui ikemudian iinstrumen itersebut iakan idiuji icobakan ikepada i30 

iresponden idi iwilayah iDKI iJakarta iyang isesuai idengan ikarakteristik 

iyang isudah iditentukan isebelumnya. 

Proses ivalidasi idilakukan ianalisis idata idari ihasil iuji icoba iinstrumen

imenggunakan ikoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idengan itotal iskor 
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iinstrumen. iRumus iyang idapat idigunakan imenurut iRiduwan i& iSunarto 

i(2015) iadalah isebagai iberikut: 

 

Keterangan: i 

rxy  : iKoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idan itotal iskor i 

N  : iJumlah isubyek ipenelitian i 

∑   : iJumlah ibutir iskor i 

∑   : iJumlah itotal iskor 

∑  : iJumlah iperkalian iantara ibutir iskor idengan itotal iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat ibutir iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat itotal iskor i 

 

 iBatas iminimum idari ipernyataan iyang iditerima iyaitu irtabel i= i0,361. 

iJika irhitung i> irtabel, imaka idapat idiambil ikesimpulan ibahwa ibutir 

ipertanyaan iinstrumen idianggap ivalid. iSedangkan ijika irhitung i< irtabel, 

imaka idapat idisimpulkan ibahwa ibutir ipernyataan iinstrumen itidak ivalid 

idan itidak idapat idigunakan iuntuk imengukur ivariabel, idan 

imengakibatkan ibutir ipernyataan itersebut itidak idapat idigunakan iatau 

iharus idi-drop. 

Berdasarkan ihasil iyang idiperoleh idari iperhitungan iinstrumen ipada 

ikuesioner iuji icoba idengan isebanyak ilima ipernyataan, imaka 

imemperoleh ihasil isebesar i0,829 ibutir ipertama, i0,716 ibutir ikedua, i0,810 

ibutir iketiga, i0,731 ibutir ikeempat, idan i0,488 ibutir ikelima idengan irtabel 
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isebesar i0,361. iJumlah irhitung i< irtabel ipada isetiap ibutir ipernyataan, imaka 

isemua ibutir ipernyataan idalam iinstrumen itersebut idinyatakan ivalid. 

 iDengan idemikian, imenghitung ireliabilitas iterhadap ibutir-butir 

ipernyataan itersebut iyang itelah idikatakan ivalid idengan imenggunakan 

irumus iAlpha iCronbach iyang isebelumnya imengukur ivarian ibutir idan 

ivarian itotal. iUji ireliabititas imenggunakan irumus iAlpha iCronbach 

isebagai iberikut: 

 

Keterangan: 

 i : iReliabilitas iinstrumen 

k i : iBanyak ibutir ipernyataan i(yang ivalid) 

 i : iJumlah ivarian iskor ibutir 

 i : iVarian iskor itotal 

 

Untuk imemperoleh ivarian ibutir iitu isendiri idapat idiperoleh idengan 

imenggunakan irumus isebagai iberikut: 

 i= i  

Keterangan: 

 i : iSimpangan ibaku 

n : iJumlah ipopulasi 

 : iJumlah ikuadrat idata iX 

 i : iJumlah idata 
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Dari ihasil iperhitungan iinstrumen ipada ikuesioner iuji icoba 

imemperoleh ihasil ireabilitas imenggunakan iAlpha iCronbach isebesar 

i0,762 idan itermasuk ike idalam ikategori itinggi. iDengan idemikian, idapat 

idinyatakan ibahwa iinstrumen iyang iberjumlah ilima ibutir iinilah iyang 

iakan idigunakan isebagai iuji iinstrumen ifinal iuntuk imengukur ivariabel 

icustomer isatisfaction. 

3.4.2 Variabel Independent (Variabel X1) 

A. Definisi Konseptual  

Variabel ibebas ipertama i(X1) iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iadalah ibrand iimage iatau icitra imerek. iBrand iImage iadalah isuatu 

ipersepsi iyang imuncul idi ibenak ikonsumen iketika imengingat isuatu 

imerek idari iproduk iatau ijasa itertentu. 

B. Definisi Operasional  

Variabel ibrand iimage idalam ipenelitian iini iakan idiukur idengan 

imenggunakan itiga iindikator iberdasarkan ipernyataan Pratiwi et al 

(2014) iyaitu, i(1) icitra ipembuat i(Coorporate iImage); i(2) icitra iproduk 

i(Product iImage); i(3) icitra ipemakai i(User iImage). 

C. Kisi-kisi Instrumen  

Kisi-kisi iintrumen iyang idipaparkan idalam ibagian iini iadalah ikisi-kisi 

iinstrumen ifinal iyang idigunakan iuntuk imengukur ivariabel ibrand iimage 

iyang iakan idiuji icobakan. iPenelitian iini imemamparkan ikisi-kisi idengan 

imaksud iuntuk imemberikan iinformasi imengenai ibutir-butir iyang 
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idimasukkan isetelah iuji ivalidasi idan iuji irelabilitas. iKisi-kisi iinstrumen 

idapat idilihat isebagai iberikut: 

Tabel 3. 3 Kisi-kisi Instrumen Brand Image 

No Indikator Instrumen Penelitian 
1 Citra Pembuat 

(Corporate Image) 
Menurut saya, perusahaan wifi rumah IndiHome 
merupakan provider wifi rumah yang sudah dikenal 
masyarakat sejak lama 
Menurut saya, citra perusahaan wifi rumah 
IndiHome terpercaya di mata umum. 
Menurut saya, logo wifi rumah IndiHome menarik 
dan dapat dengan mudah dikenali. 
Saya memilih wifi rumah IndiHome karena 
merupakan provider wifi milik BUMN. 
Wifi rumah IndiHome merupakan produk dari 
perusahaan yang besar dan terpercaya. 

2 Citra produk 
(Product Image) 

Saya memilih produk yang ditawarkan wifi rumah 
IndiHome karena sesuai dengan keinginan saya. 
Wifi rumah IndiHome memiliki kekuatan sinyal 
yang stabil dan berkualitas tinggi. 

3 Citra pemakai 
(User Image) 

Saya  memilih wifi rumah IndiHome karena harga 
paket wifi rumah IndiHome bervariasi dan 
terjangkau. 
Saya memilih wifi rumah IndiHome karena 
memberikan manfaat yang terbukti atau dirasakan 
diberbagai kesempatan. 

Sumber : Pratiwi et al (2014) 

Untuk ipengisian ikuesioner, iresponden idapat imemilih isalah isatu idari 

ilima ijawaban ialternatif iyang idisajikan. iLima ijawaban ialternatif iyang 

idigunakan idisebut idengan iSkala iLikert. iPengukuran iSkala iLikert 

idigunakan iuntuk imengukur isikap, ipendapat, idan ipersepsi iindividu iatau 

ikelompok iterhadap ifenomena isosial Sugiyono (2017). iPengukuran 

idengan iSkala iLikert iyang idapat idigunakan iadalah isebagai iberikut: 

Tabel 3. 4 Alternatif Jawaban Skala Likert 

No Alternatif iPilihan iJawaban Item 

iPositif 
Item 

iNegatif 
1 Sangat iSetuju i(SS) 5 1 
2 Setuju i(S) 4 2 
3 Ragu-ragu i(RG) 3 3 
4 Tidak iSetuju i(TS) 2 4 
5 Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 5 

Sumber: Sugiyono (2017) 
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D. Validasi Instrumen Brand Image 

Proses ipengambilan iinstrumen ibrand iimage idimulai idengan 

imengadaptasi iinstrumen ipada ipenelitian isebelumnya ikemudian idisusun 

imenjadi ibentuk ikuesioner idengan imenggunakan iSkala iLikert iyang 

imengacu ipada iindikator ivariabel ibrand iimage. iDapat idilihat ipada itabel 

i3.3 iyang imerupakan ikonsep iinstrumen idalam imengukur ivariabel ibrand 

iimage. iKemudian iinstrumen itersebut idikonsultasikan idengan idosen 

ipembimbing, isetelah iinstrumen itelah idisetujui ikemudian iinstrumen 

itersebut iakan idiuji icobakan ikepada i30 iresponden idi iDKI iJakarta iyang 

isesuai idengan ikarakteristik iyang isudah iditentukan isebelumnya. i 

Proses ivalidasi idilakukan ianalisis idata idari ihasil iuji icoba iinstrumen 

imenggunakan ikoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idengan itotal iskor 

iinstrumen. iRumus iyang idapat idigunakan imenurut iRiduwan i& iSunarto 

i(2015) iadalah isebagai iberikut: 

 

Keterangan: i 

rxy  : iKoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idan itotal iskor i 

N : iJumlah isubyek ipenelitian i

∑   : iJumlah ibutir iskor i 

∑ : iJumlah itotal iskor

∑  : iJumlah iperkalian iantara ibutir iskor idengan itotal iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat ibutir iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat itotal iskor i 
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 iBatas iminimum idari ipernyataan iyang iditerima iyaitu irtabel i= i0,361. iJika 

irhitung i> irtabel, imaka idapat idiambil ikesimpulan ibahwa ibutir ipertanyaan 

iinstrumen idianggap ivalid. iSedangkan ijika irhitung i< irtabel, imaka idapat 

idisimpulkan ibahwa ibutir ipernyataan iinstrumen itidak ivalid idan itidak 

idapat idigunakan iuntuk imengukur ivariabel, idan imengakibatkan ibutir 

ipernyataan itersebut itidak idapat idigunakan iatau iharus idi-drop. 

Berdasarkan ihasil iyang idiperoleh idari iperhitungan iinstrumen ipada 

ikuesioner iuji icoba idengan isebanyak isembilan ipernyataan, imaka 

imemperoleh ihasil isebesar i0,754 ibutir ipertama, i0,759 ibutir ikedua, i0,738 

ibutir iketiga, i0,446 ibutir ikeempat, i0,482 ibutir ikelima, i0,503 ibutir 

ikeenam, i0,505 ibutir iketujuh, i0,601 ibutir ikedelapan, idan i0,694 ibutir 

ikesembilan idengan irtabel isebesar i0,361. iJumlah irhitung i< irtabel ipada isetiap 

ibutir ipernyataan, imaka isemua ibutir ipernyataan idalam iinstrumen 

itersebut idinyatakan ivalid. 

Dengan idemikian, imenghitung ireliabilitas iterhadap ibutir-butir 

ipernyataan itersebut iyang itelah idikatakan ivalid idengan imenggunakan 

irumus iAlpha iCronbach iyang isebelumnya imengukur ivarian ibutir idan 

ivarian itotal. iUji ireliabititas imenggunakan irumus iAlpha iCronbach 

isebagai iberikut: 

 

Keterangan: 

 i : iReliabilitas iinstrumen 

k i : iBanyak ibutir ipernyataan i(yang ivalid) 
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 i : iJumlah ivarian iskor ibutir 

 i : iVarian iskor itotal 

 

Untuk imemperoleh ivarian ibutir iitu isendiri idapat idiperoleh idengan 

imenggunakan irumus isebagai iberikut: 

 i= i  

Keterangan: 

 i : iSimpangan ibaku 

n : iJumlah ipopulasi 

 : iJumlah ikuadrat idata iX 

 i : iJumlah idata 

 

Dari ihasil iperhitungan iinstrumen ipada ikuesioner iuji icoba 

imemperoleh ihasil ireabilitas imenggunakan iAlpha iCronbach isebesar 

i0,783 idan itermasuk ike idalam ikategori itinggi. iDengan idemikian, idapat 

idinyatakan ibahwa iinstrumen iyang iberjumlah isembilan ibutir iinilah iyang 

iakan idigunakan isebagai iuji iinstrumen ifinal iuntuk imengukur ivariabel 

ibrand iimage. 

 

3.4.3 Variabel Independent (Variabel X2) 

A. Definisi Konseptual  

Variabel ibebas ikedua i(X2) iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iadalah iservice iquality iatau ikualitas ilayanan. iService iquality iadalah 
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isuatu isikap idari ihasil iperbandingan ipengharapan ikualitas ijasa 

ikonsumen idengan ikinerja iperusahaan iyang idirasakan ikonsumen. 

B. Definisi Operasional  

Variabel service quality dalam penelitian ini akan diukur dengan 

menggunakan lima indikator berdasarkan pernyataan Rusmahafi & 

Wulandari (2020), yaitu, (1) tangibles (bukti fisik); (2) reliability 

(kehandalan); (3) responsiveness (daya tanggap); (4) assurance 

(jaminan/kepastian); (5) empathy (empati). 

C. Kisi-kisi Instrumen  

Kisi-kisi iintrumen iyang idipaparkan idalam ibagian iini iadalah ikisi-kisi 

iinstrumen ifinal iyang idigunakan iuntuk imengukur ivariabel iservice 

iquality iyang iakan idiuji icobakan. iPenelitian iini imemamparkan ikisi-kisi 

idengan imaksud iuntuk imemberikan iinformasi imengenai ibutir-butir 

iyang idimasukkan isetelah iuji ivalidasi idan iuji irelabilitas. iKisi-kisi 

iinstrumen idapat idilihat isebagai iberikut: 

Tabel 3. 5 Kisi-kisi Instrumen Service Quality 

No Indikator Instrumen Penelitian 
1 Tangibles (bukti fisik) 

 
Wifi rumah IndiHome menyediakan 
perlengkapan yang lengkap dan canggih 
untuk kebutuhan pelanggan. 
Karyawan wifi rumah IndiHome memiliki 
penampilan rapi. 

2 Reliability (kehandalan) Layanan wifi rumah IndiHome disampaikan 
sesuai dengan ketentuan perusahaan sejak 
awal. 

3 Responsiveness (daya 
tanggap) 

Karyawan wifi rumah IndiHome siap 
membantu apabila pelanggan memerlukan 
bantuan. 

4 Assurance 
(jaminan/kepastian) 
 

Wifi rumah IndiHome dapat dipercaya 
sebagai provider wifi rumah yang memiliki 
kualitas baik, bebas dari bahaya, risiko atau 
keragu-raguan. 
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Karyawan wifi rumah IndiHome bersikap 
sopan terhadap pelanggan. 
Karyawan wifi rumah IndiHome memiliki 
pengetahuan memadai untuk menjawab 
pertanyaan–pertanyaan pelanggan. 

5 Empathy (empati) Perusahaan wifi rumah IndiHome 
memberikan perhatian kepada setiap 
pelanggannya. 
Perusahaan wifi rumah IndiHome 
mengutamakan kepentingan para pelanggan. 

Sumber: Rusmahafi & Wulandari (2020) 

Untuk ipengisian ikuesioner, iresponden idapat imemilih isalah isatu idari 

ilima ijawaban ialternatif iyang idisajikan. iLima ijawaban ialternatif iyang 

idigunakan idisebut idengan iSkala ilikert. iPengukuran iSkala iLikert 

idigunakan iuntuk imengukur isikap, ipendapat, idan ipersepsi iindividu iatau 

ikelompok iterhadap ifenomena isosial Sugiyono (2017) Pengukuran 

dengan Skala Likert yang dapat digunakan adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 6 Alternatif Jawaban Skala Likert 

Sumber: Sugiyono (2017) 

D. Validasi Instrumen  

Proses ipengambilan iinstrumen iservice iquality idimulai idengan 

imengadaptasi iinstrumen ipada ipenelitian isebelumnya ikemudian idisusun 

imenjadi ibentuk ikusioner idengan imenggunakan iskala ilikert iyang 

imengacu ipada iindikator ivariabel iservice iquality. iDapat idilihat ipada 

itabel i3.5 iyang imerupakan ikonsep iinstrumen idalam imengukur ivariabel 

iservice iquality. iKemudian iinstrumen itersebut idikonsultasikan idengan 

No Alternatif Pilihan Jawaban Item 
Positif 

Item 
Negatif 

1 Sangat Setuju (SS) 5 1 
2 Setuju (S) 4 2 
3 Ragu-ragu (RG) 3 3 
4 Tidak Setuju (TS) 2 4 
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 
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idosen ipembimbing, isetelah iinstrumen itelah idisetujui ikemudian 

iinstrumen itersebut iakan idiuji icobakan ikepada i30 iresponden idi iDKI 

iJakarta iyang isesuai idengan ikarakteristik iyang isudah iditentukan 

isebelumnya. 

Proses ivalidasi idilakukan ianalisis idata idari ihasil iuji icoba iinstrumen 

imenggunakan ikoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idengan itotal iskor 

iinstrumen. iRumus iyang idapat idigunakan imenurut iRiduwan i& iSunarto 

i(2015) iadalah isebagai iberikut: 

 

Keterangan: i 

rxy  : iKoefisien ikorelasi iantara ibutir iskor idan itotal iskor i 

N  : iJumlah isubyek ipenelitian i 

∑   : iJumlah ibutir iskor i 

∑   : iJumlah itotal iskor 

∑  : iJumlah iperkalian iantara ibutir iskor idengan itotal iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat ibutir iskor i 

∑ ² : iJumlah ikuadrat itotal iskor i 

 

 iBatas iminimum idari ipernyataan iyang iditerima iyaitu irtabel i= i0,361. iJika 

irhitung i> irtabel, imaka idapat idiambil ikesimpulan ibahwa ibutir ipertanyaan 

iinstrumen idianggap ivalid. iSedangkan ijika irhitung i< irtabel, imaka idapat 

idisimpulkan ibahwa ibutir ipernyataan iinstrumen itidak ivalid idan itidak 
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idapat idigunakan iuntuk imengukur ivariabel, idan imengakibatkan ibutir 

ipernyataan itersebut itidak idapat idigunakan iatau iharus idi-drop. 

 iBerdasarkan ihasil iyang idiperoleh idari iperhitungan iinstrumen ipada 

ikuesioner iuji icoba idengan isebanyak isembilan ipernyataan, imaka 

imemperoleh ihasil isebesar i0,55 ibutir ipertama, i0,598 ibutir ikedua, i0,443 

ibutir iketiga, i0,698 ibutir ikeempat, i0,743 ibutir ikelima, i0,832 ibutir 

ikeenam, i0,832 ibutir iketujuh, i0,53 ibutir ikedelapan, idan i0,616 ibutir 

ikesembilan idengan irtabel isebesar i0,361 iJumlah irhitung i< irtabel ipada isetiap 

ibutir ipernyataan, imaka isemua ibutir ipernyataan idalam iinstrumen 

itersebut idinyatakan ivalid. 

Dengan idemikian, imenghitung ireliabilitas iterhadap ibutir-butir 

ipernyataan itersebut iyang itelah idikatakan ivalid idengan imenggunakan 

irumus iAlpha iCronbach iyang isebelumnya imengukur ivarian ibutir idan 

ivarian itotal. iUji ireliabititas imenggunakan irumus iAlpha iCronbach 

isebagai iberikut: 

 

Keterangan: 

 i : iReliabilitas iinstrumen 

k i : iBanyak ibutir ipernyataan i(yang ivalid) 

 i : iJumlah ivarian iskor ibutir 

 i : iVarian iskor itotal 
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Untuk imemperoleh ivarian ibutir iitu isendiri idapat idiperoleh idengan 

imenggunakan irumus isebagai iberikut: 

 i= i  

Keterangan: 

 i : iSimpangan ibaku 

n : iJumlah ipopulasi 

 : iJumlah ikuadrat idata iX 

 i : iJumlah idata 

 

Dari ihasil iperhitungan iinstrumen ipada ikuesioner iuji icoba 

imemperoleh ihasil ireabilitas imenggunakan iAlpha iCronbach isebesar 

i0,850 idan itermasuk ike idalam ikategori itinggi. iDengan idemikian, idapat 

idinyatakan ibahwa iinstrumen iyang iberjumlah isembilan ibutir iinilah iyang 

iakan idigunakan isebagai iuji iinstrumen ifinal iuntuk imengukur ivariabel 

iservice iquality.

 

3.5 Teknik Analisis Data 

Adapun langkah-langkah untuk menganalisis data ialah sebagai berikut:

3.5.1 Uji Persyaratan Analisis 

A. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah pengujian untuk melihat apakah data yang 

digunakan sudah baik dan berdistribusi normal. Menurut Santoso 
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(2012, p. 293) iuji inormalitas iberguna iuntuk imenentukan iapakah idata 

idikumpulkan iberdistribusi inormal idari ipopulasi inormal. iPeneliti idapat 

imenggunakan iuji istatik iUji iKolmogrov iSmirnov iuntuk imendeteksi 

iapakah imodel iyang idigunakan iberdistribusi inormal (Ezer & Ghozali, 

2017).  

Hipotesis istatistik: 

1) Jika isignifikan i> i0,05 imaka idata iterdistribusi inormal 

2) Jika isignifikan i< i0,05 imaka idata itidak iterdistribusi inormal 

Sedangkan ikriteria iuntuk imengambil ikeputusan idengan 

imenganalisis igrafik i(normal iprobability) iyaitu isebagai iberikut: 

1) Model iregresi iyang idapat imemenuhi iasumsi inormalitas, ijika idata 

imenyebar idi isekitar igaris idiagonal idan imengikuti iarah idiagonal. 

2) Model iregresi iyang itidak imemenuhi iasumsi inormalitas, ijika idata 

imenyebar ijauh idari igaris idiagonal. 

B. Uji Linieritas Regresi 

Uji ilinieritas ibertujuan iuntuk imengetahui iapakah isuatu ivariabel 

imemiliki ihubungan iyang ilinier. iUji ilinieritas idilakukan idengan 

imenggunakan iTest iof iLinierity ipada itaraf isignifikan i0,05. iJika ivariabel 

ijauh idi ibawah i0,05, imaka ivariabel itersebut idapat idikatakan itidak 

imemiliki ihubungan linier (Kadir & Djaali, 2015). 

Hipotesis ipenelitiannya iadalah: 

1) Ho : iartinya idata itidak ilinier 

2) Ha : iartinya idata ilinier 
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Sedangkan ikriteria ipengujian idengan imenggunakan iuji istatistik, 

iyaitu: 

1) Jika isignifikansi i< i0,05, imaka imaka iHo iditolak iartinya idata 

ilinier. 

2) Jika isignifikansi i> i0,05, imaka iHo iditerima iartinya idata itidak 

ilinier. 

C. Persamaan Regresi Linier Sederhana 

Menurut Sugiyono (2012, p. 237) regresi linier sederhana adalah 

metode statistik yang memverifikasi tingkat pengaruh variabel faktor 

penyebab (X) terhadap variabel akibat (Y). Adapun persamaan umum 

regresi linier sederhana dapat menggunakan rumus sebagai berikut: 

 = a + bX 

Keterangan: 

= variabel terikat 

X = variabel bebas pertama 

a = konstanta (nilai Y apabila X = 0) 

b = koefisien regresi variabel bebas 
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3.5.2 Uji Hipotesis 

A. Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Menurut Eriyanto (2015, p. 335) iliteratur iuji it ipada idasarnya 

imeununjukkan itingkat ipengaruh ivariabel ibebas iterhadap imasing-masing 

iindividu iketika imenjelaskan iperubahan ivariabel iterikat. i 

Hipotesis inol i(H0) idiuji iapakah iparameter i(bi) imodel isama idengan inol 

iatau itidak. iHal iini idapat idiartikan iseolah-olah isemua ivariabel iindependen 

itidak imemberikan ipenjelasan iyang isignifikan iterhadap idependen iatau: 

H0 i: ib1 i= ib2 i= i0 i(tidak iada ipengaruh iantara ivariabel iX idan ivariabel iY) 

Ho i: ib1 i  ib2 i 0 i(ada ipengaruh iantara ivariabel iX idan ivariabel iY) 

Kriteria ipengambilan ikeputusan ihasil ianalisis imenurut Kuncoro (2009) 

yang digunakan sebagai berikut: 

1) Ho iditolak idan iHa iditerima iapabila i  i> i  iatau inilai 

iprobabilitas isignifikansi i< i0,05. 

2) Ho iditerima idan iHa iditolak iapabila i  i< i  iatau inilai 

iprobabilitas isignifikansi i> i0,05. 

B. Analisis Koefisien Korelasi Pearson 

Analisis korelasi adalah teknik statistika yang digunakan untuk 

mengetahui seberapa kuat hubungan satu variabel dengan variabel lainnya 

tanpa mempertimbangkan apakah variabel tertentu bergantung pada 

variabel lain (Sekaran & Bougie, 2016) 

Terdapat idua idari ibeberapa iteknik ikorelasi iyang ipopular iyaitu iKorelasi 

iPearson iProduct iMoment idan iKorelasi iRank iSpearman. iKorelasi iPearson 
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imerupakan ikorelasi isederhana iyang ihanya imelibatkan isatu ivariabel iterikat 

i(independent) idan ivariabel ibebas i(dependent). iAnalisis iKorelasi iPearson 

iini idilakukan idengan imenggunakan isoftware iIBM iSPSS iStatistic iversi i23.0. 

Dasar ipengambilan ikeputusan imenggunakan iKorelasi iPearson isebagai 

iberikut: 

1) Jika inilai isignifikansi i< i0,05 imaka iberkorelasi 

2) Jika inilai isignifikansi i> i0,05 imaka itidak iberkorelasi 

Menurut Sugiyono (2018, p. 231) untuk menafsirkan hasil dari penelitian 

korelasi sebagai berikut: 

Tabel 3. 7 Koefisiensi Korelasi dan Tingkat Hubungan 

Koefisiensi Korelasi Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,25 Sangat rendah 
0,26 – 0,50 Cukup 
0,51 – 0,75 Kuat 
0,76 – 0,99 Sangat Kuat 

1.00 Sempurna 
Sumber: Sugiyono (2018) 

C. Perhitungan Koefisien Determinasi 

Menurut Sugiarto & Siagian (2006, p. 259) koefisien determinasi (R2) 

adalah ukuran yang menjelaskan kontribusi variabel penjelas terhadap 

variabel respon. Oleh karena itu, koefisien determinasi yang mewakili 

variasi naik turunnya Y dijelaskan efek linier X. Koefisien determinasi 

digunakan untuk menentukan banyaknya solusi yang yang dimiliki setiap 

variabel bebas, seperti varians dari variabel terikat. 

 

  


