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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Tujuan Penelitian 

Tujuan utama yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk (product quality) terhadap 

kepuasan konsumen (customer satisfaction) pada pengunjung Ramayana 

Department Store Mal Blok M. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kenyamanan toko (store convenience)  

terhadap kepuasan konsumen (customer satisfaction) pada pengunjung 

Ramayana Department Store Mal Blok M. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi penjualan (sales promotion) terhadap 

kepuasan konsumen (customer satisfaction) pada pengunjung Ramayana 

Department Store Mal Blok M. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

Dalam proses pengumpulan data, peneliti fokus pada pengunjung 

Ramayana Department Store Mal Blok M yang terletak di Jalan Palatehan, 

Kebayoran Baru, Jakarta Selatan. Pengumpulan data akan dilakukan khusus 

pada pengunjung yang datang langsung ke Ramayana Department Store Mal 

Blok M. Alasan peneliti memilih Ramayana Department Store Mal Blok M 

sebagai tempat penelitian karena permasalahan yang terjadi di pusat 



60 

 

 

 

perbelanjaan tersebut paling sesuai dengan karakteristik variabel yang ingin 

diteliti lebih dalam dan terjangkau oleh peneliti.  

2. Objek Penelitian 

Objek dari penelitian ini akan dilakukan kepada pelanggan yang pernah 

berbelanja atau melakukan transaksi minimal tiga kali atau lebih dalam kurun 

waktu 6 bulan terakhir dari waktu penelitian dilakukan. 

3. Waktu penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan September 2016 hingga Januari 

2017. 

C. Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Menurut Sugiyono penelitian kuantitatif adalah penelitian yang bersifat 

deskriptif dan cenderung menggunakan analisis pendekatan induktif.  Penelitian 

kuantitatif adalah penelitian yang menitikberatkan pada pengukuran dan analisis 

hubungan sebab akibat setiap variabel.60 

Desain penelitian adalah dengan jenis deskriptif dan kausal. Menurut 

Malhotra desain kausal adalah penelitian yang meneliti adanya  hubungan yang 

bersifat sebab akibat dari masing-masing variabel. Penelitian kausal dilakukan 

untuk memperoleh fakta-fakta atau pembuktian hipotesis dari hubungan atau 

pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen. Sedangkan 

deskriptif menurut Malhotra adalah salah satu jenis penelitian konklusif yang 

bertujuan untuk mendapatkan bagaimana deskripsi dari variabel bebas dan 

                                                 
       60 Sugiyono, Statistik untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2012) p. 6 



61 

 

 

 

variabel terikat.61 Pada penelitian ini metode yang digunakan oleh peneliti 

adalah metode survei dengan  menggunakan  instrumen  berupa  kuesioner. 

Penyebaran kuesioner yang telah terstruktur diberikan kepada responden yang 

dirancang untuk mendapatkan informasi yang lebih spesifik.62 

D. Populasi dan Sampling 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono 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.63 Sementara itu menurut Sekaran64, populasi mengacu pada 

keseluruhan kelompok orang, kejadian, atau hal minat yang ingin peneliti 

investigasi.  

Populasi pada penelitian ini mengacu pada pelanggan yang berbelanja di 

Ramayana Department Store Mal Blok M minimal tiga kali atau lebih dalam 

kurun waktu enam bulan terakhir. Jenis populasi yang akan diteliti adalah 

populasi infinite, karena peneliti tidak mengetahui jumlah pasti pelanggan 

Ramayana Department Store Mal Blok M. 

2. Sampel  

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari 

semua yang ada pada populasi misalnya karena keterbatasan data, tenaga, dan 

                                                 
       61 Naresh K. Malhotra, Riset Pemasaran (Jakarta: PT. Indeks.2009) p. 93-100. 

       62 Naresh K. Malhotra, op. cit., p. 96 

       63 Sugiyono, op. cit., p. 115 
      64 Uma Sekaran, Metodologi Penelitian Untuk Bisnis (Jakarta : Salemba Empat, 2007), p. 121 
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waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel dari populasi tersebut, 

kesimpulan yang dipelajari dari sampel tersebut akan dapat diberlakukan 

untuk populasi.65 Teknik pengambilan sampel yang peneliti gunakan adalah 

teknik non-probability sampling. Menurut Malhotra66 “nonprobability 

sampling is a sampling techniques that do not use chance selection 

procedures. Rather, they rely on the personal judgment of the researcher”, 

artinya nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang 

tidak menggunakan prosedur seleksi kesempatan. Sebaliknya, mereka 

bergantung pada penilaian pribadi peneliti.  

Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Purposive 

sampling menurut Sekaran67 adalah peneliti memperoleh informasi dari 

mereka yang paling siap dan memenuhi beberapa kriteria yang dibutuhkan 

sehingga dapat memberikan informasi yang diinginkan. Roscoe yang dikutip 

Sekaran68 memberikan acuan umum untuk menentukan ukuran sampel: 

1. Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk 

kebanyakan penelitian. 

2. Jika sampel dipecah ke dalam subsampel (pria/wanita, junior/senior, dan 

sebagainya), ukuran sampel minimum 30 untuk tiap kategori adalah 

tepat. 

                                                 
       65 Sugiyono, op. cit., p. 116 

       66 Naresh K. Malhotra, Marketing Research an Apllied Orientation 6th Edition (United States: Pearson 

Education, 2010), p. 376 

       67 Uma Sekaran, op. cit., p. 276 

       68 Uma Sekaran. op. cit., p.160 
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3. Dalam penelitian multivariate (termasuk analisis regresi berganda), 

ukuran sampel sebaiknya 10 kali lebih besar dari jumlah variabel dalam 

penelitian. 

4. Untuk penelitian eksperimental sederhana dengan kontrol eskperimen 

yang ketat, penelitian yang sukses adalah mungkin dengan ukuran 

sampel kecil antara 10 sampai dengan 20. 

                  Tabel III. 1 

              Hasil Penelitian yang Relevan 

No. Sumber 
Jumlah 

Responden 

Teknik 

Pemilihan 

Responden 

Lokasi 

Teknik 

Analisis 

Data 

1. 
Satnam Ubeja. 

2014 
175 

Purposive 

sampling 
Indore 

SPSS dan 

Ms. Excel 

2. 
Watanabe, 

Filho, Torres. 

2013 

400 

Quantitative 

probability 

sample. 

Brazil 
SPSS dan 

AMOS 

3. 
Naderian. 

2012 
100 Face to face Malaysia SPSS 

4. 
Selda Ene dan 

Betul Ozkaya. 

2014 

246 
Purposive 

sampling 
Istanbul 

Regression 

Analysis 

5. 

Anjali Panda 

dan Basanta 

Kumar.  

2015 

175 
Purposive 

sampling 

Bhubaneswar, 

India 
SPSS 

6. 
Astono. 

2014 
156 

Random 

sampling 
Indonesia SPSS 

7. 
Lia, Jing, dan 

Sin. 

2015 

246 
Purposive 

sampling 
China SPSS 

8. 
Nguyen Thi 

Thu Tuong. 

2016 

200 
Convenience 

sampling 
Vietnam SPSS 

9. 

Sohel Rana, 

Abdullah 

Osman, dan 

2015 

150 

Personal 

interview 

 
Bangladesh SPSS 

    Sumber: data diolah oleh peneliti 
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Oleh karena teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling, 

maka pada kuesioner peneliti menanyakan terlebih dahulu apakah responden 

pernah mengunjungi atau berbelanja di Ramayana Department Store Mal 

Blok M. Berdasarkan pada teori Roscoe tersebut lebih tepatnya mengacu pada 

teori Roscoe nomor satu, maka peneliti menetapkan jumlah sampel sebanyak 

200 orang responden, karena angka 200 sudah cukup untuk menjadi sampel 

penelitian ini dan telah memenuhi syarat jumlah sampel pada analisis regresi 

berganda. 

E. Teknik Pengumpulan Data  

Data dalam penelitian ini menggunakan sumber data primer. Menurut 

Maholtra69, data primer adalah “Primary data are originated by a researcher for 

the specific purpose of addressing the problem at hand.”, artinya data yang 

dibuat sendiri oleh peneliti untuk maksud khusus menyelesaikan masalah riset. 

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner 

yang diberikan secara langsung kepada 200 responden di Ramayana Department 

Store Mal Blok M untuk memperoleh informasi tentang variabel-variabel yang 

diteliti dalam penelitian ini. Dalam Sekaran, kuesioner adalah daftar pertanyaan 

tertulis yang telah dirumuskan sebelumnya yang akan responden jawab, 

biasanya dalam alternatif yang didefinisikan dengan jelas dan kuesioner 

merupakan suatu mekanisme pengumpulan data yang efisien jika peneliti 

                                                 
       69 Naresh K. Malhotra, op. cit, p. 132 
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mengetahui dengan tepat apa yang diperlukan dan bagaimana mengukur variabel 

penelitian.70 

F. Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono, pada dasarnya variabel penelitian adalah segala sesuatu 

yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.71 

Penelitian ini menggunakan 4 variabel yang terdiri dari 3 variabel bebas dan 1 

variabel terikat. 

Menurut Malhotra72 variabel independen atau variabel bebas adalah 

variabel alternatif yang dimanipulasi (yaitu tingkat variabel-variabel ini diubah-

ubah oleh peneliti) dan efeknya diukur serta dibandingkan independen. Dalam 

penelitian ini terdiri dari kualitas produk, kenyamanan toko, dan promosi 

penjualan. Sedangkan variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel 

yang mengukur pengaruh variabel independen terhadap unit uji.73 Dalam 

penelitian ini diketahui bahwa variabel dependen adalah kepuasan konsumen. 

Adapun dimensi dan indikator dari masing-masing variabel bebas dan variabel 

terikat dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 

 

 

 

                                                 
       70 Uma Sekaran, op.cit., p. 82 

       71 Sugiyono, op. cit., p. 58 

       72 Maholtra, op. cit., p.242 

       73 Ibid., p. 242 
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         Tabel III. 2 

 Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Dimensi Indikator Pernyataan Sumber 

Kualitas 

Produk (X1) 

 

Performance 1. Kondisi 

produk yang 

dijual lebih baik 

dari perusahaan 

lain 

 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M lebih 

baik dari 

department 

store lainnya  

Noor Fuad 

(2013) 

2. Comfort to 

use 

 
 

- Produk 

Ramayana 

Department Store 

Mal Blok M 

terasa nyaman 

ketika digunakan 

Peter Halim 

et.al  

(2014) 

3. Maintenance of 

product which easy 

to conducted 

- Produk yang 

dibeli di 

Ramayana 

Department Store 

Mal Blok M 

mudah dirawat 

Peter Halim 

et.al (2014) 

Conformance 

 
1. Trend in 

society  
 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menjadi tren 

di tengah 

masyarakat 
 

Peter Halim 

et.al (2014) 

2. Produk 

menggunakan 

kriteria bahan 

yang lazim 

digunakan 

 

- Bahan 

produk yang 

digunakan 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M sama 

dengan produk 

department 

store lainnya 

 

Japarianto 

et.al 

(2013) 
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Features 

 

1.Keanekaragamn 

produk (variasi 

produk) 

 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki 

variasi yang 

baik 

Farah 

Andini 

(2013) 
 

2. Produk 

memiliki ciri 

khas  

 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki ciri 

khas yang 

tidak dimiliki 

department 

store lainnya  

Farah 

Andini 

(2013) 

 

Durability 

 

1. Product 

components 

which are not 

easily damaged 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M tidak 

mudah rusak 

Peter 

Halim et.al 

(2014) 

2. Still function 

better in long 

term 

 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M masih 

bisa 

digunakan 

dalam jangka 

waktu yang 

lama 

Peter 

Halim et.al 

(2014) 

 

Aesthetics 

 

1. Warna produk 

yang menarik 

 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki 

Farah 

Andini 

(2013) 
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warna yang 

menarik 

2. Sejauh mana 

karakteristik 

desain menarik 

konsumen 

- Produk yang 

dijual 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki 

desain yang 

menarik 

Farah 

Andini 

(2013) 

 

Kenyamanan 

Toko (X2) 

Access 

Convenience 

1. Lokasi Calais 

di dalam mall 

yang mudah 

dijangkau 

 

- Lokasi 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

strategis dan 

mudah 

dijangkau 

- Lokasi 

Ramayana  

Department 

Store Mal 

Blok M 

mudah dicapai 

- Lokasi  

Ramayana  

Department 

Store Mal 

Blok M dilalui 

transportasi 

umum 

Wahano 

dan 

Subagio 

(2013) 

 

2. Corridors 

between aisles 

have enough 

space 

 

- Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki 

ruang antar 

rak produk 

yang cukup 

(tidak sempit) 

Ene dan 

Ozkaya 

(2014) 

3. Keranjang 

yang tersedia 

sangat 

membantu saya 

- Keranjang 

yang tersedia 

di Ramayana 

Department 

Store Mal 

Abner 

(2012) 
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saat berbelanja 

di Alfamart 

 

Blok M 

membantu 

dalam 

berbelanja   

-Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menyediakan 

keranjang 

belanja 

dengan jumlah 

yang memadai 

4.  The shopping 

mall has 

accessible 

escalator 

- Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

memiliki 

eskalator yang 

dapat 

berfungsi 

dengan baik 

Abner 

(2012) 

 

Search 

Convenience 

1. I can find 

everything I 

need 

-Semua 

barang yang 

dibutuhkan 

dapat 

ditemukan di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M  

 

 

Wang dan 

Ha (2011) 

 

2. I am able to 

find the same 

product using a 

variety of online 

search  

 

- Jenis produk 

dengan 

berbagai 

pilihan merek 

dapat 

ditemukan di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

3. The website 

provides product 

specifics, such 

as  

 

- Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menyediakan 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 
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informasi 

yang spesifik 

mengenai 

produk 

Transaction 

Convenience 

 

1. Waiting time  

 

-Pembayaran 

di kasir 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M cepat 

Seock dan 

Lin (2011) 

 

2. Online 

payment is 

simple and 

convenient  

 

- Metode 

pembayaran di  

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

lengkap 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

3. I am able to 

complete my 

purchase 

without difficulty 

 

- Pembayaran 

di Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

mudah 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

Possession 

Convenience 

 

1. Delivered 

goods are 

undamaged 

 

- Produk 

Ramayana  

Department 

Store Mal 

Blok M yang 

diterima tidak 

rusak 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

2. I received all 

the items I 

ordered 

- Jumlah 

produk yang 

diterima 

setelah 

pembayaran 

dikasir 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M sesuai 

dengan jumlah 

produk yang 

dibeli (tidak 

kurang) 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 
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3. Product 

delivery is 

timely 

 

- Produk 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M yang 

dibutuhkan 

didapatkan 

pada waktu 

yang tepat  

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

Post-

Purchase 

Convenience 

 

1. The store 

refund policy 

was appropriate 

 

- Kebijakan 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M untuk 

proses 

pengembalian 

dana mudah 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

2. I takes little 

effort to return 

some unwanted 

items 

-Proses 

pengembalian 

items/produk 

di Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

mudah 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

3. I feel safe in 

my transaction 

 

- Transaksi 

yang 

dilakukan di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M aman 

Jiang, 

Yang, dan 

Jun (2013) 

Promosi 

Penjualan 

(X3) 

Samples 

 

1. Menawarkan 

contoh produk 

tertentu kepada 

konsumen 

 

- Belanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

karena 

ditawarkan 

contoh produk 

tertentu  

- Belanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

Kotler & 

Keller 

(2016)  
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karena dapat 

mencoba 

contoh produk 

tertentu 

2.Menunjukkan 

display dari 

barang promosi 

yang ditawarkan 

 

- Belanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

karena melihat 

katalog 

promosi 

Kotler & 

Keller 

(2016)  

 

Prices Packs 

(cents-off 

deals) 

1. Memberikan 

kupon belanja 

kepada 

konsumen 

- Belanja 

karena 

menggunakan 

voucher 

belanja dari 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

Kurniawan 

& Kunto 

(2013) 

2. Menawarkan 

dua produk 

dalam satu harga   

 

- Belanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

karena 

ditawarkan 

promosi satu 

harga untuk 

dua produk  

Kotler & 

Keller 

(2016)  

 

3. Memberikan 

harga spesial 

dalam batas 

waktu tertentu 

 

- Belanja 

karena 

promosi harga 

spesial yang 

diberikan oleh 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M dalam 

batas waktu 

tertentu 

Kotler & 

Keller 

(2016)  

 

Frequency  

Programs 

 

1. Perusahaan 

memiliki 

program 

member card 

- Belanja 

karena ada 

member card 

Ramayana 

Kotler & 

Keller 

(2016)  
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 Department 

Store Mal 

Blok M 

Prizes 

 

1. Mengadakan 

program undian 

berhadiah 

 

- Belanja 

karena ingin 

memenangkan 

undian dari 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

Kotler & 

Keller 

(2016)  

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y)  

 

 1. I spend more 

money than I 

originally 

intended 

- Berbelanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menghabiskan 

lebih banyak 

uang 

dibandingkan 

dengan 

rencana awal 

Astono 

(2014) 

 

2. Compared to 

other stores, this 

store confirms 

my expectation  

 

- Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M paling 

sesuai dengan 

harapan 

dibandingkan 

dengan 

department 

store lainnya 

Cherukuri 

dan Kumar 

(2012) 

 

3. Performa 

(kinerja) calais 

sesuai dengan 

ekspektasi 

pelanggan  

 

- Performa 

(kinerja) 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M sesuai 

dengan 

keinginan dan 

harapan 

Wahano 

dan 

Subagio 

(2013) 

 

4. Mampu 

melakukan 

penciptaan 

prospek melalui 

kegiatan 

- Hal-hal 

positif 

mengenai 

Ramayana 

Department 

Diana, 

Pujiastuti, 

Indarwanta 

(2014) 
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komunikasi dari 

mulut ke mulut 

Store Mal 

Blok M akan 

diceritakan 

kepada 

kerabat 

5. Perasaan 

senang terhadap 

produk 

- Produk yang 

dibeli di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menimbulkan 

perasaan 

senang 

Diana, 

Pujiastuti, 

Indarwanta 

(2014) 

6. Mendapatkan 

manfaat dari 

produk 

 

- Banyak 

manfaat yang 

didapatkan 

dari produk 

yang dibeli di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

Diana, 

Pujiastuti, 

Indarwanta 

(2014) 

7. I feel satisfied 

after shopping 

at this shopping 

mall 

- Secara 

keseluruhan, 

setelah 

berbelanja di 

Ramayana 

Department 

Store Mal 

Blok M 

menimbulkan 

perasaan puas 

Astono 

(2014) 

                   Sumber: data diolah oleh peneliti 

G. Skala Pengukuran 

Penelitian ini menggunakan skala Likert sebagai alat penelitian untuk 

mengukur pernyataan yang tercantum pada kuesioner. Menurut Malhotra, skala 

Likert adalah pengukuran dengan lima kategori respon mulai dari "sangat tidak 

setuju" sampai "sangat setuju" yang mengharuskan responden untuk 
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menunjukkan tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan dengan masing-masing 

dari serangkaian pernyataan yang berhubungan dengan objek stimulus.74 

                Tabel III. 3 

             Skala Likert 

Kategori Skala 

Sangat tidak setuju 1 

Tidak setuju 2 

Ragu-ragu 3 

Setuju 4 

Sangat setuju 5 

  Sumber: Malhotra75 

H. Alat Analisis Data 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan analisis regresi berganda untuk 

mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara keempat variabel yang akan 

diteliti. Oleh karena pada penelitian ini terdapat tiga variabel bebas dan satu 

variabel terikat, maka peneliti menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical 

Product and Services Solution) for windows versi 22 untuk mengolah dan 

menganalisis data hasil penelitian. Statistik yang termasuk software dasar SPSS 

adalah statistik deskriptif (tabulasi silang, frekuensi, deskripsi, penelusuran, 

statistik deskripsi rasio), statistik bivariat (rata-rata, t-test, ANOVA, korelasi, 

                                                 
       74 Naresh K. Malhotra, op. cit., p. 308 
       75 Ibid., p. 308 
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non-parametric tests), prediksi hasil numerik (regresi linear), dan prediksi untuk 

mengidentifikasi kelompok (analisis faktor, analisis cluster, diskriminan). 

I. Teknis Analisis Data 

1. Uji Instrumen  

a. Uji Validitas 

Salah satu uji yang dilakukan dalam penelitian ini adalah uji 

validitas. Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-

pernyataan pada kuesioner yang harus dibuang atau diganti karena 

dianggap tidak relevan. Menurut Maholtra76, “Validity of a scale may be 

defined as the extent to which differences in observed scale scores reflect 

true differences among objects on the characteristic being measured, 

rather than systematic or random eror.”, artinya skala validitas dapat 

didefinisikan sebagai sejauh mana perbedaan skor skala yang diamati 

mencerminkan perbedaan sejati antara objek-objek pada karakteristik yang 

sedang diukur, daripada eror sistematis atau acak. 

Dalam pengujian validitas menggunakan teknik korelasi product 

moment, yaitu teknik analisis korelasi yang berguna untuk menentukan 

suatu besaran yang menyatakan bagaimana kuat hubungan suatu variabel 

dengan variabel lain. Teknik korelasi product moment dengan cara 

mengkorelasi setiap skor indikator dengan total skor indikator variabel, 

                                                 
       76 Naresh K. Malhotra, Marketing Research an Applied Orientation (United States: Pearson Education, 

sixth edition, 2010), p. 288  
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kemudian hasil korelasi dibandingkan dengan nilai kritis pada taraf 

siginifikansi 0,05 dengan rumus: 

    

  





2222 Y)(YNX)(XN

Y)X)((XYn
r  

Keterangan: 

r = Koefisien korelasi variabel bebas dan variabel terikat 

n = Banyaknya sampel 

X = Skor tiap item 

Y   = Skor total variabel 

Dengan kriteria pengujian adalah sebagai berikut : 

1. Jika r hitung ≥ r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen 

atau item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor 

total (dinyatakan valid) 

2. Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen 

atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap 

skor total (dinyatakan tidak valid). 

Salah satu cara mengukur validitas dapat dilakukan dengan factor 

analysis. Analisis faktor adalah suatu analisis data untuk mengetahui 

faktor-faktor yang dominan dalam menjelaskan suatu masalah.77 Analisis 

faktor mencoba menemukan hubungan antar sejumlah variabel-variabel 

yang awalnya saling independen satu dengan yang lain, sehingga bisa 

dibuat satu atau beberapa kumpulan variabel yang lebih sedikit dari jumlah 

                                                 
       77 Singgih Santoso, Panduan Lengkap SPSS Versi 20 (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2012), p.57 
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variabel awal.78 Analisis faktor mempunyai 2 tujuan, yang pertama untuk 

mengidentifikasi adanya hubungan antar variabel dengan melakukan uji 

korelasi, jika korelasi dilakukan antar variabel analisis tersebut dinamakan 

R analisis, namun jika korelasi dilakukan antar responden atau sampel 

maka analisis tersebut dinamakan Q analisis atau yang biasa disebut 

cluster analysis. Kedua untuk menyederhanakan deskripsi dari suatu set 

data yang banyak dan saling berkorelasi menjadi set data lain yang ringkas 

dan tidak lagi saling berkorelasi atau disebut juga data reduction. 

Sebelum menggunakan uji faktor analisis, hal pertama yang harus 

diperhatikan adalah menguji nilai KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), tujuannya 

adalah untuk mengetahui apakah jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian sudah layak untuk menguji ketepatan faktor analisis.“KMO is a 

measure of sampling adequacy is an index used to examine the 

appropriateness of factor analysis. High values (between 0,50 and 1,00) 

indicate factor analysis is appropriate. Values below 0,50 imply that factor 

analysis may not be appropriate.”79, arti dari definisi tersebut yaitu, KMO 

adalah jumlah sampel yang layak dikatakan cukup untuk menguji 

ketepatan analisis faktor. Nilai yang tinggi (antara 0,50 dan 1,00) 

mengindikasikan analisis faktor sudah tepat. Nilai di bawah 0,50 

mengindikasikan analisis faktor tidak tepat. 

                                                 
       78 Ibid., p. 58 
       79 Naresh K. Malhotra, op. cit., p.638 
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b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji sejauh mana item-item 

instrumen dapat merefleksikan kesamaan konstruk dan juga untuk 

mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat ukur yang digunakan dapat 

diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang.80 

Pengujian reliabilitas menggunakan teknik cronbach’s alpha (α) 

yang menyatakan sebuah kuesioner reliabel jika memiliki nilai alpha di 

atas 0,6.   

Rumus cronbach’s alpha dituliskan sebagai berikut : 

 

 

Dimana: 

r11     = Reliabilitas instrumen     ∑σb2  = Jumlah varians                                                                 

k        = Jumlah pernyataan  σi2       = Varians total 

2. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Menurut Priyatno, uji normalitas digunakan untuk mengetahui hasil 

belajar dari kelompok eksperimen dan kelompok kontrol apakah 

berdistribusi normal atau tidak berdistribusi normal. Uji normalitas 

melakukan uji one sample Kolmogrov-Smirnov dengan menggunakan 

                                                 
       80 Dwi Priyatno, Mandiri Belajar SPSS (Jakarta: Erlangga, 2010), p. 25 
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taraf signifikansi 5%. Data dinyatakan berdistribusi normal jika 

signifikansi lebih besar dari 0.05.81 

b. Uji Linearitas 

Uji linearitas dimaksudkan untuk menguji linear tidaknya data yang 

dianalisis.  Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis 

korelasi atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan menggunakan 

test for linearity dengan taraf signifikansi 0,05. Dua variabel dikatakan 

mempunyai hubungan yang linear bila signifikansi (linearity) kurang dari 

0,05 atau 5%. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Menurut Dwi Priyatno uji multikolinearitas digunakan untuk 

mengetahui apakah ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik 

multikolinearitas model, yaitu adanya hubungan linear antara variabel 

independen dalam model regresi. Pada penelitian ini, untuk menghindari 

asumsi klasik multikolinearitas, akan melihat value inflation factor (VIF) 

pada model regresi. Menurut Dwi Priyatno82, pada umunya jika VIF lebih 

besar dari 5, maka variabel tersebut mempunyai persoalan 

multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya. 

                                                 
       81 Ibid., p. 71 
       82 Ibid., p. 81 
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b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, yaitu adanya 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model 

regresi. Prasyarat yang harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak 

adanya gejala heteroskedastisitas. 

4. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui adakah 

hubungan atau korelasi antara variabel independen (X) terhadap variabel 

dependen (Y). 

a. Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

variabel independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. Kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut: 

a. Apabila probabilitas signifikan kurang dari 5%, maka hipotesis 

alternatif diterima. 

b. Apabila probabilitas signifikan lebih dari 5%, maka hipotesis 

alternatif ditolak. 

b. Koefisien Determinasi (R2) 

Analisis determinasi dalam regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara 

serentak terhadap variabel dependen. Koefisien ini menunjukkan seberapa 
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besar persentase variasi variabel independen yang digunakan dalam model 

mampu menjelaskan variasi variabel dependen. 

J. Pilot Study 

Sebelum melakukan penelitian, peneliti terlebih dahulu melakukan pilot 

study dengan memberikan 30 kuesioner kepada pelanggan Ramayana 

Department Store Mal Blok M. Pilot study merupakan sebuah versi kecil dari 

sebuah penelitian atau suatu percobaan (trial run) yang dilaksanakan sebagai 

persiapan bagi studi yang lebih besar. Dari hasil pilot study yang telah dilakukan 

peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk 

         Tabel III. 4 

             KMO Pilot Study Kualitas Produk 

KMO 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy 
.786 

                                                 Sumber: Data diolah peneliti 

Nilai yang tinggi (antara 0,50 dan 1,00) mengindikasikan analisis 

faktor sudah tepat. Nilai di bawah 0,50 mengindikasikan analisis faktor 

tidak tepat.83 Hasil KMO variabel kualitas produk mencapai >0.5 yaitu 

sebesar 0.786. Hal tersebut berarti analisis faktor sudah tepat. 

        Tabel III. 5 

              Pernyataan Pilot Study Kualitas Produk 

Item Pernyataan 
Component 

1 2 

KP3 Produk yang dibeli di Ramayana Department Store 

Mal Blok M mudah dirawat 

.985  

                                                 
       83 Naresh K. Malhotra., loc.cit. 
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Item Pernyataan 
Component 

1 2 

KP9 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M masih bisa digunakan dalam jangka waktu 

yang lama 

.877  

KP8 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M tidak mudah rusak 

.873  

KP2 Produk Ramayana Department Store Mal Blok M 

terasa nyaman ketika digunakan 

.802  

KP6 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M memiliki variasi yang baik 

.730  

KP5 Bahan produk yang digunakan Ramayana Department 

Store Mal Blok M sama dengan produk department 

store lainnya 

.447  

KP7 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M memiliki ciri khas yang tidak dimiliki 

department store lainnya 

 .974 

KP4 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M menjadi tren di tengah masyarakat 

 .882 

KP1 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M lebih baik dari department store lainnya 

 .878 

KP11 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M memiliki desain yang menarik 

 .789 

KP10 Produk yang dijual Ramayana Department Store Mal 

Blok M memiliki warna yang menarik 

 .752 

Cronbach’s Alpha .913 .930 

Sumber: Data diolah peneliti 

Dari sebelas pernyataan, terbagi ke dalam dua faktor, nilai factor 

loading dari pernyataan di atas berkisar antara 0.447 hingga 0.985. 

Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s 

Alpha >0.6. Cronbach’s Alpha dari variabel kualitas produk adalah 

>0.6 yaitu pada dimensi pertama sebesar 0.913 dan dimensi kedua 

sebesar 0.930, maka pernyataan tersebut dapat dinyatakan reliabel. 

2. Kenyamanan Toko 

           Tabel III. 6 

             KMO Pilot Study Kenyamanan Toko 

KMO 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy 
.774 

                 Sumber: Data diolah peneliti 
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Nilai yang tinggi (antara 0,50 dan 1,00) mengindikasikan analisis 

faktor sudah tepat. Nilai di bawah 0,50 mengindikasikan analisis faktor 

tidak tepat.84 Hasil KMO variabel kenyamanan toko mencapai >0.5 

yaitu sebesar 0.774. Hal tersebut berarti analisis faktor sudah tepat. 

                Tabel III. 7 

                     Pernyataan Pilot Study Kenyamanan Toko 

Item Pernyataan 
Component 

1 2 3 

KT2 Lokasi Ramayana  Department Store Mal Blok M 

mudah dicapai 
1.018   

KT8 Semua barang yang dibutuhkan dapat ditemukan di 

Ramayana Department Store Mal Blok M 
.920   

KT9 Jenis produk dengan berbagai pilihan merek dapat 

ditemukan di Ramayana Department Store Mal Blok 

M 

.884   

KT11 Pembayaran di kasir Ramayana Department Store Mal 

Blok M cepat 
.756   

KT10 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki variasi yang baik 

.683   

KT7 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M lebih baik dari department store 

lainnya 

.670   

KT4 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki ciri khas yang tidak 

dimiliki department store lainnya 

.649   

KT18 Bahan produk yang digunakan Ramayana 

Department Store Mal Blok M sama dengan 

produk department store lainnya 

.619   

KT17 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M menjadi tren di tengah masyarakat 

.536   

KT16 Produk Ramayana Department Store Mal Blok M 

yang dibutuhkan didapatkan pada waktu yang tepat 
 .829  

KT15 Jumlah produk yang diterima setelah pembayaran 

dikasir Ramayana Department Store Mal Blok M 

sesuai dengan jumlah produk yang dibeli (tidak 

kurang) 

 .812  

KT13 Pembayaran di Ramayana Department Store Mal Blok 

M mudah 
 .603  

KT19 Transaksi yang dilakukan di Ramayana Department 

Store Mal Blok M aman 
  .921 

KT3 Lokasi  Ramayana  Department Store Mal Blok M 

dilalui transportasi umum 
  .760 

KT1 Lokasi Ramayana Department Store Mal Blok M 

strategis dan mudah dijangkau 
  .755 

KT12 Metode pembayaran di  Ramayana Department Store 

Mal Blok M lengkap 
  .737 

                                                 
       84 Naresh K. Malhotra., loc.cit. 
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Item Pernyataan 
Component 

1 2 3 

KT6 Ramayana Department Store Mal Blok M 

menyediakan keranjang belanja dengan jumlah yang 

memadai 

  .549 

KT5 Keranjang belanja yang tersedia di Ramayana 

Department Store Mal Blok M membantu dalam 

berbelanja 

  .447 

KT14 Produk Ramayana Department Store Mal Blok M 

yang diterima tidak rusak 
  .404 

Cronbach’s Alpha .947 .877 .907 

  Sumber: Data diolah peneliti 

 Dari sembilan belas pernyataan, terbagi ke dalam tiga faktor, 

nilai factor loading dari pernyataan di atas berkisar antara 0.404 hingga 

1.018. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach’s Alpha >0.6. Cronbach’s Alpha dari variabel kenyamanan 

toko adalah >0.6 yaitu pada dimensi pertama sebesar 0.947, dimensi 

kedua sebesar 0.877, dan dimensi ketiga sebesar 0.907, maka 

pernyataan tersebut dapat dinyatakan reliabel. 

3. Promosi Penjualan 

            Tabel III. 8 

            KMO Pilot Study Promosi Penjualan 

KMO 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy 
.882 

                 Sumber: Data diolah peneliti 

Nilai yang tinggi (antara 0,50 dan 1,00) mengindikasikan analisis 

faktor sudah tepat. Nilai di bawah 0,50 mengindikasikan analisis faktor 

tidak tepat.85 Hasil KMO variabel promosi penjualan mencapai >0.5 

yaitu sebesar 0.882. Hal tersebut berarti analisis faktor sudah tepat. 

 

                                                 
       85 Naresh K. Malhotra., loc.cit. 
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   Tabel III. 9 

      Pernyataan Pilot Study Promosi Penjualan 

Item Pernyataan 
Component 

1 

SP4 Produk yang dibeli di Ramayana Department 

Store Mal Blok M mudah dirawat 
.901 

SP5 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M masih bisa digunakan dalam jangka 

waktu yang lama 

.897 

SP7 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M tidak mudah rusak .835 

SP2 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki variasi yang baik 
.773 

SP8 Bahan produk yang digunakan Ramayana 

Department Store Mal Blok M sama dengan 

produk department store lainnya 

.770 

SP1 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki ciri khas yang tidak dimiliki 

department store lainnya 

.720 

SP6 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M menjadi tren di tengah masyarakat 
.630 

Cronbach’s Alpha .916 

Sumber: Data diolah peneliti 

Dari delapan pernyataan hanya menghasilkan satu faktor, nilai 

factor loading dari pernyataan di atas berkisar antara 0.630 hingga 

0.901. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach’s Alpha >0.6. Cronbach’s Alpha dari variabel promosi 

penjualan adalah >0.6 yaitu sebesar 0.916, maka pernyataan tersebut 

dapat dinyatakan reliabel. 

4. Kepuasan Pelanggan 

            Tabel III. 10 

            KMO Pilot Study Kepuasan Pelanggan 

KMO 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy 
.857 

                 Sumber: Data diolah peneliti 
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Nilai yang tinggi (antara 0,50 dan 1,00) mengindikasikan analisis 

faktor sudah tepat. Nilai di bawah 0,50 mengindikasikan analisis faktor 

tidak tepat.86 Hasil KMO variabel kepuasan pelanggan mencapai >0.5 

yaitu sebesar 0.857. Hal tersebut berarti analisis faktor sudah tepat. 

    Tabel III. 11 

       Pernyataan Pilot Study Kepuasan Pelanggan 

Item Pernyataan 
Component 

1 

CS6 Produk yang dibeli di Ramayana Department 

Store Mal Blok M mudah dirawat 
.932 

CS3 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M masih bisa digunakan dalam jangka 

waktu yang lama 

.905 

CS4 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M tidak mudah rusak 
.885 

CS5 Produk Ramayana Department Store Mal Blok M 

terasa nyaman ketika digunakan 
.869 

CS7 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki variasi yang baik 
.868 

CS2 Bahan produk yang digunakan Ramayana 

Department Store Mal Blok M sama dengan 

produk department store lainnya 

.704 

CS1 Produk yang dijual Ramayana Department Store 

Mal Blok M memiliki ciri khas yang tidak dimiliki 

department store lainnya 

.698 

Cronbach’s Alpha .929 

Sumber: Data diolah peneliti 

Dari tujuh pernyataan hanya menghasilkan satu faktor, nilai 

factor loading dari pernyataan di atas berkisar antara 0.698 hingga 

0.932. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach’s Alpha >0.6. Cronbach’s Alpha dari variabel kepuasan 

pelanggan adalah >0.6 yaitu sebesar 0.929, maka pernyataan tersebut 

dapat dinyatakan reliabel. 

                                                 
       86 Naresh K. Malhotra., loc. cit.  


