BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian
Metode Penelitian adalah langkah dan prosedur yang akan dilakukan
dalam pengumpulan data atau informasi empiris guna memecahkan
permasalahan dan menguji hipotesisspenelitian. Metodologi berasal dari kata

metode artinya cara yang tepat untuk“melakukan sesuatu, dan logos artinya

ilmu atau pengetahdan. Sedan litian“adalah, suatu kegiatan untuk

in laporan.*

cara ilmiah

ia Travel yang

C. Waktu dan Tempat Penelitian

UINMAM BONJOL:

H. Thamrin, Alang Laweh Padang. Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal

e FRADANG

'Cholid Narbuko, Metodologi Penelitian, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2009), h. 1
2Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, Cet. ke-8, (Bandung:
CV Alfabeta, 2012), h.2

40
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D. Variabel Penelitian
Variabel penelitian ini terbagi menjadi dua yang terdiri dari variabel
dependen dan variabel independen, akan dijelaskan sebagai berikut:
1. Variabel Dependen
Variabel dependen adalah kondisi atau karakteristik yang berubah
atau muncul ketika penelitian mengintroduksi,pengubah atau pengganti
variabel bebas. Menurut_fungsinya variabel ini dipengaruhi oleh variabel

lain, karenanya sefing disebu iabel “terikaty,\Variabel dependen yang

Definisi variabel adalah ko"s#0 variabel yang digunakan dalam suatu

n@i ru ki gREinifA sl ra k t efiflis las
UINIMAM.BONJOL
membuat uraian tPAnAmNtGriabel kedalam suatu
definisi, definisi yang dimaksud adalah definisi operasional, yang dinyatakan
dalam bentuk spesifik dan merupakan kriteria yang dapat diuji secara empiris.

Adapun lebih terperincinya dari defenisi operasional variabel maka

dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 3.1
Defenisi Operasional Variabel Bebas (Independent) dan Variabel Terikat
(Dependent) Beserta Indikatornya

No | Variabel Indikator
Penelitian
1. | Kepuasan | Menurut Tjiptono, Indikator kepuasan pelanggan ada 3 yaitu : >
pelanggan | 1. Kepuasan pelanggan keseluruhan

2. Konfirmasi Harapan

3. Kesediaan untuk merekomendasi

2. | Kulitas Menurut F. Tjiptono dan G. Chandra, terdapat lima dimensi
pelayanan | kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh para pelanggan
dalam mengevaluasi ku@litas pelayanan, yaitu:*

Reliabilitas atau’Keandalan, (Reliability).

Daya Tanggap (Responsiveness).

Jaminan (Assurance
Empati.
Bukti Fisik

arLdPE

F. Jenis Penelit

Jenis penelitian yang digunaR®h dalam penelitian ini adalah penelitian

enclitfan ™ kuantitat pat™ diartikan agal” metod eli %
berdasarkan pada fipAt@AwN @ﬂeneliti pada populasi

atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan
secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis

data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis

® Fandy Tjiptono, op.cit., h. 62
* F. Tjiptono dan G. Chandra, op.cit., h. 198
> Laksana Fajar, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Graha Ilm, 20008), h.105
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yang telah ditetapkan.® Sedangkan metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode kuantitatif. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuat
deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat
mengenai faktor-faktor, sifat-sifat, serta hubungan antar fenomena yang
diselidiki.”

Dalam penelitian ini penulis mencoba untuk mengamati dan
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, dan presepsi harga terhadap

kepuasan pelanggan_dalam men an jasa pada PT. Mia Travel (studi

selatan) dengan

yang terdiri atas

objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik terentu yang

UIN-IMAM BONJOL:
kesimpulannya. Oak deghiiglan ¥@nggoeniads ulasi dalam penelitian
ini adalah selur kAﬂAN en pengguna jasa Mia
Travel untuk tujuan Padang-Pesisir Selatan yang kemudian merupakan

populasi dalam penelitian ini. Adapun jumlah populasi dalam penelitian

ini bisa dilihat dari tabel berikut ini :

6Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, Cet ke.15, (Bandung: Alfabeta, 2010), h. 13
"Moh, Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2005), h. 54
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Tabel 3.2

Jumlah Populasi PT. Mia Travel Periode April 2017 — Maret 2018

No Bulan Jumlah Penjualan Tiket

PT.Mia Travel (Orang)
1 April 4.320
2 Mei 5.400
3 Juni 7.200
4 Juli 6.840
5 Agustus 6.480
6 September 6.120
7 Oktober 5.760
8 Nopember 5.040
9 Desember 7.200
10 Januari 4.320
Februari 5.760
4320

yang dimiliki
oleh pop 4 I tidak mungkin

mempelajari semua yang ada

ana, tenag ktua maka penelidgdap enggunakanas | yang
UIN.IMAM.BONJOL
harus betul-bet anAkNIGpenelitian ini, sampel
sumber data dipilih secara sampling Incidental. Sampling incidental adalah

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang

pulasi, misalnya karena keterbatasan

secara kebetulan atau bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai

® Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif R & D, Cet. Ke-
17, (Bandung: CV Alfabeta, 2009), h.80-81
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sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data.’

Penentuan sampel sumber data, pada proposal masih bersifat
sementara dan akan berkembang kemudian setelah peneliti di lapangan.
Sampel sumber data pada tahap awal memasuki lapangan dipilih orang
yang memang cocok digunakan sebagai sumber data. Menurut Umar
Husein, salah satu metodé yang digumakan untuk menentukan sampel

adalah dengan menggunakan r lovin yaitti:'’

UIN-IMAM.BONJOL
~-PADANG

%Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung: CV. Alfabeta, 2009), h. 52
Ymar Husein, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: PT Raja
Grafindo Persada, 2013), h. 78
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H. Sumber Data
Sumber data adalah salah satu komponen penelitian yang mendasar dan
penting karena tanpa adanya sumber data tidak ada artinya penelitian. Sumber
data dalam penelitian ini terbagi atas dua yaitu:
1. Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari objek yang
diteliti. Sebagai sumber gprimernya adalah penumpang angkutan Mia

Travel tujuan Padang-Pesisi tan “yang hditemui saat melakukan

entang tarif,
yang telah

Travel tujuan

Data sekunder adalah O yang diperoleh dari organisasi atau

UIN.IMAM.BONJOL
- PADANG = =

keterangan dari kantor yang ada hubungannya dalam penelitian tersebut

dan berkaitan dengan tarif, failitas,dan pelayanan.
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I. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data.
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Bila dilihat
dari sumber datanya, maka pengumpulan data dapat menggunakan sumber
primer, dan sumber sekundef. Sumber primer adalah sumber data yang

langsung memberikan® data kepa gumpul data, dan sumber sekunder

adalah sumber yang tidak data kepada pengumpul data,

eneliti adalah

an data dengan

melakukan pengamatan dan petes
UT me nd@RdaRed MOk relF™

NenIuMAMenﬁnQNeriQpL

pengamatan daPAiVBAeN @ap gejala-gejala yang

diteliti.® Dalam penelitian ini observasi yang digunakan adalah observasi

atan secara sistematik terhadap gejala

partisipan, yaitu pengamatan yang dilakukan seorang peneliti dengan

"Moh Pabundo Tika, Metodologi Riset Bisnis, (Jakarta; PT. Bumi Aksara, 2006), h. 58
2Usman Husaini, & Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta: PT
Bumi Aksara, 2011), h. 52
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melakukan partisipasi terhadap objek yang diteliti. Peneliti dapat berprilaku
seolah-olah sama denga objek yang diteliti.*®
2. Kuesioner
Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada
penumpang angkutan Mia Travel tujuan Padang-Pesisir Selatan dengan
mengisi dan mengikuti panduan yang ada pada kuesioner. Menurut

Sugiyono kuesioner merupakan teknik Pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis

| I

kepada responden untuk dijawabnya.™
—

Dalam penelitian ini menggunakan struktur kuesioner yang meliputi
Bl e —
pertanyaan tertutup, pertanyaan-pertanyaan angket tertutup menggunakan

skala Likert 1-5 dengan menggunakan pernyataan berskalal Jawaban untuk

setiap insvi

positif."> Maka jawaban tersebu

KeterangP ﬁrnﬂf erw Gang ada dalam skala
likert ada 5 jenis ebA

negatif sampai

ri skor sesuai dengan gambar berikut:

13 Moh Pabundo Tika, Op.cit., h.59
14Sugiyono, Op.cit.,, h. 142
15Moleong, metode penelitian kualitatif, (Bandung: Remaja Rosda Karya, 2005), h. 190
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1 = Sangat Tidak Setuju skor 1
2 = Tidak Setuju skor 2
3 = Kurang Setuju skor 3
4 = Setuju skor 4
5 = Sangat Setuju skor 5
J. Uji instrumen Penelitian
Selanjutnya rangkaian dari_analis, kuantitatif ini yaitu setelah data

didapatkan berupa® angka-an rsebut, maka untuk menarik suatu

a analisis sebagai berikut:

itian selalu ; penai validitas

atu /alat dikeeg alat itu dipakai

konstruk atau variabel yang 0W#iti periset. Sedangkan untuk mengukur

UINTMAMBONJOL

n (3xy) = x- X
[ -

Keterangan:

r = Nilai koefisien korelasi
n = Jumlah Responden

X = Variabel skor item

Y = Variabel responden
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Caranya dengan mengkorelasikan jumlah skor faktor dengan skor
total. Jika korelasi faktor positif dan besarnya 0,3 ke atas, dapat
dianggap debagai konstruksi kuat atau instrumen memiliki validitas
yang baik.*®
2. Uji Realibilitas

Uji realibilitas merupakan alat untuk mengukur kehandalan,
ketetapan atau kesenjangan atau kensistensi suatu kuesioner. Suatu

kuesioner dikatakan handal jié@aavwaban respenden terhadap butir-butir

pertanyaan dalam sisten dan stabil dari waktu

ini dapat menggunakan ru

UIN TMAM BONJOL

Keterangan: o = realibilitas

PADANG

K =Jumlah item

® realibilitas yang dikembangkan oleh

Kriteria pengujian realibilitas instrumen indikator penelitian

adalah:

18 Moh. Pabundo Tika, Op.cit., h.66

Ysugiyono, op.cit., h. 349

Bsaifuddin Azwar, Reliabilitas dan Validitas, Edisi ke-3 Pustaka Pelajar, (Yogyakarta, PT
Raja Grafindo, 2003), h. 23
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1. Apabila a > 0,6 maka kuesioner reliabel

2. Apabila a < 0,6 maka kuesioner tidak reliabel
K. Teknik Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam menginterpretasikan data-data
temuan dari hasil penelitian berguna untuk menjawab pertanyaan yang ada
adalah sebagai berikut:*°
1. Metode Analisis Deskriptif

Merupakan 4proses pe an “data yang telah didapat dari

responden berikut:

indikator. Kemudian dif

UINIMAM BONJOL

Qg persentasenya dengan menggunakan

"PADANG
Dimana:
P = Persentase hasil yang dicari
F = Frekuensi hasil yang diperoleh
N = Jumlah responden yang akan dijadikan sampel

100% = Angkat tetap untuk persentase

Sugiyono,Metode  Penelitian  Kuantitatif, ~ Kualitatif, ~R&D, cetakan  ke-25,
(Bandung:ALFABETA CV, 2017), h.147
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2) Menghitung rata-rata skor total item dengan menggunakan rumus :

:(Sxfi}+(4xf1}+(3xfi}+(2><fi}+1><fi}

n

X

Dimana:

X = Skor rata-rata total item
fi = Frekuensi

n  =Jumlah responden

5 = Nilai untuk jawaban sangat setuju
4 = Nilai untukgawaban setuju

3 = Nilai_untuk jawaban netral

2 tidak setuju
1

= Rata-ra

UIN.IMAMBONJOL
PADANG -

b) Interval jawaban responden 61-80% = baik

or jawaban responden

c) Interval jawaban responden 41-60% = cukup baik
d) Interval jawaban responden 21-40% = tidak baik

e) Interval jawaban responden <20% = sangat tidak baik
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L. Uji asumsi klasik
Berikut akan dijelaskan tentang kriteria dari uji asumsi klasik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi terdapap variabel penganggu atau residual memiliki

distribusi secara nommal atau tidak. Medel regresi yang baik adalah

memiliki data yang terdi ara normal atau mendekati normal.

a adalah:

engikuti arah
msi normalitas.
dan atau tidak
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak

UIN-MAM-BONJOL

2. Analisis Statistik. uji_pormaljtas data_dapat juga dilakukan dengan
menggungkan AibANu&mogorov Smirnov (K-
S Test), dasar pengambilan keputusannya adalah:
1) Apabila probabilitas nilai Z uji K-S signifikan secara statistik
maka Ho ditolak, yang berarti data terdistribusi tidak normal.
2) Apabila probabilitas nilai Z uji K-S tidak signifikan secara

statistik maka Ho diterima, yang berarti data terdistribusi normal.
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Hipotesis : Ho = Data residual terdistribusi normal

Ha = Data residual tidak terdistribusi normal

2. Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas adalah adanya hubungan linear yang sempurna
atau pasti diantara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan dari
model regresi.?® Uji mlltikolinearitas digunakan untuk mengetahui

apakah model_regresi dite danya korelasi antara variabel bebas.

0, maka dapat

antar variabel

independen dalam model

UINIMANM BONJOL
--PADANG

% Damodar Gujarati, Basic Econometrics , (McGraw-Hill, 1978), h.157
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3. Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah satu keadaan dimana varian dari
kesalahan penganggu tidak kontans untuk semua nilai variabel bebas.
Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model
dapat dilihat dari pola gambar scatterplot model tersebut. Analisis pada
gambar scatterplot yang menyatakan model regresi linier berganda tidak
terdapat heteroskedastisitas jika:

1) Titik-titik data menyebar dan‘dibawah atau sekitar angka O

2) Titik-titik data ti diatas atau dibawah saja.

M. Regresi

Selanjutnya peneliti me$®tnakan Regresi linear berganda dengan

U tm[anrlum AM(&“SSQ Nt:t!yee Lfat
efjel®ska ny. as ngam Afal®is"fata eesk
kuantitatif IaparP AMN @n uraian dan gambar,

juga menggunakan tolak ukur sebagai pengukuran, porsentase (%) dan
prediket untuk memberikan maknna terhadap sebuah prestasi atau level

tertentu dari subjek penelitian.?

2! Adryan Setyadharma, Uji Asumsi Klasik dengan SPSS 16, (Semarang,2010), h.8
22 Masri, Singarumbun Metode penelitian survai, (Jakarta: P.T. Midas Surya Grapindo,
1989), h. 217
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Oleh karena itu pengujian empiris dalam penelitian ini regresi
berganda dengan model sebagai berikut:

Y:a+b1X1+bzXz+e

Keterangan :
Y = Variabel dependen kepuasan pelanggan.
a = Konstanta.
b1 - bs = Koefisien regresi variabel independen.
X4 = kualitas pelayanan
X

Kepuasan pelangga yanan + b, harga + e

mencar siran OL rdinary quare) dan

berbagai geNi 3 : fli informasi yang

berarti.

nt erijifkasi el dj ak gai

U laN DGIMA MkaBuQ’rNaJZDnL
sudah BLUE (BPA DAENL@aka akan dilakukan uji
asumsi  klasik yang meliputi pengujian: (a) Uji Normalitas (b)

Multikonieritas (c) Uji Uji heteroskedestisitas kemudian selanjutnya akan

dilakukan pengujian hipotesis dengan Uji F, Uji t dan Uji R
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N.  Pengujian Hipotesis
Selanjutnya pengujian hipotesis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:
a. Ujit
Uji t adalah uji hipotesis tentang koefisien-koefisien slope
regresi secara individual.®® Uji t digunakan untuk menunjukkan
seberapa jauh pengaruhfsatu variabel, penjelasin atau dependen secara

individual dalam menerang iasi variabel,dependen. Formula yang

bi

ah sebagai berikutg t;— o

Ho = kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh

UIN IMAM BONJOL

pelanggan.

PADANG: s

signifikan secara parsial nbbbterhadap kepuasan

pelanggan.

2 bid.,h. 65
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b. Uji Statistik F
Uji F adalah suatu cara menguji hipotesis nol yang melibatkan
lebih dari satu koefisien; cara bekerjanya adalah dengan menentukan
apakah kecocokan dari sebuah persamaan regresi berkurang secara
signifikan dengan membatasi persamaan tersebut untuk menyesuaikan
diri terhadap hipotesis nol. Apabila kecocokan itu berkurang secara
berarti, maka menolakehipotesis nel, sedangkan apabila kecocokan

berkurang secara tidak ber ka kita tidak dapat menolak hipotesis

ua varialel

mempunyai

ormula sebagai

UIN IMAMBONJOL

R = koefisien determinasi

PADANG

n = jumlah pengamatan atau ukuran sampel.
Hipotesis: Ho = kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh
signifikan secara bersamaan terhadap kepuasan

pelanggan.

24 Sarwoko, Dasar-Dasar Ekonometrika, (Yogyakarta:ANDI,2005), h.72
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Ha = kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan

secara bersamaan terhadap kepuasan pelanggan.

c. Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi_adalah antara'mol dan satu. Nilai R? yang kecil

berarti kemampuan variab ependen dalam menjelaskan variasi

variabel dependen b yang mendekati satu berarti

nyatakan dalam

presentase yang nilainya $&ra 0<R’<l. Untuk menghitung R?

UINIMAN: BONJOL
PADANG




