
BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, berjenis deskriptif. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2019: 7). Penelitian deskriptif yaitu penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian ini berlokasi di PUMA FUTSAL Sukoharjo dan di setiap tempat yang ada orangnya dan menggunakan jasa PUMA Futsal Sukoharjo. Rencana penelitian ini dilaksanakan pada bulan April 2019.
C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling

Populasi merupakan keseluruhan objek yang diteliti dan terdiri atas sejumlah individu, baik yang terbatas maupun tidak terbatas. Studi atau 

1. penelitiannya juga disebut studi populasi atau studi kasus (Arikunto, 2018). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Putra Utama Futsal Sukoharjo.
2. Sampel adalah suatu himpunan bagian (subset) dari unit populasi (Kuncoro, 2019). Sugiyono (2019: 81) menyatakan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Karena jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti maka untuk menentukan sampelnya dengan menggunakan rumus yang dikemukan oleh Lameshow yaitu :
sebagai berikut: 
n = z1-a/2P(1-P)
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         d2

Keterangan :

n = Jumlah sampel

z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96

p = maksimal estimasi = 0,5

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10%

Melalui rumus diatas, maka jumlah sampel yang diambil adalah :

n = z21-a/2p(1-P)

                     d2
n = 1,962. 0.5 (1-0.5)

0,12

n = 3,8416. 0.25

0.01

n = 96,04 = 100

Dari hasil perhitungan tersebut diketahui n adalah 96,04 = Dibulatkan menjadi 100 orangsehingga pada penelitian ini setidaknya penulis harus mengambil data 100 responden.
3. Teknik Sampling
Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Sampel yang akan diambil dan diteliti adalah 100 pelanggan Putra Utama Futsal Sukoharjo dengan menggunakan random sampling.
D. Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dan data sekunder.
a. Data Primer

Data Primer merupakan suatu data yang diperoleh langsung dari sumber atau objek penelitian. Dalam hal ini diperoleh dari pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo yang menjawab kuisioner.

b. Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari membaca berbagai bahan pustaka, baik berupa buku, jurnal dan dokumen yang lainnya yang berhubungan dengan teori dapat juga data yang diperoleh dari dokumen perusahaan.
E. Teknik Pengumpulan Data
Metode Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
a. Observasi

Observasi dengan melakukan pengamatan terhadap aktivitas pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

b. Kuesioner

Bentuk kuesioner berupa daftar pertanyaan yang diberikan kepada pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo. Penelitian ini merupakan jenis penelitian survei dengan menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner atau angket yang disebar kepada responden. Adapun cara penilaiannya adalah sebagai berikut :
Sangat Setuju (SS)

:
Skor 5

Setuju (S)



:
Skor 4

Netral (N)



:
Skor 3

Tidak Setuju (TS)


:
Skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS)
:
Skor 1

c. Dokumentasi

Teknik pengumpulan data ini dilakukan dengan cara menyalin, mempelajari dan menganalisis data-data relevan yang sudah tersedia di PUMA Futsal Sukoharjo.
d. Wawancara

Wawancara merupakan dialog atau tanya jawab yang dilakukan pewawancara dengan responden untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti.

e. Studi Pustaka

Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan menghimpun informasi dari buku-buku, jurnal-jurnal, karangan ilmiah, literatur, laporan ilmiah, referensi-referensi penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan.
F. Definisi Operasional Variabel

Definisi oprasional variable adalah batasan-batasan untuk menghindari perbedaan interpretasi dari variabel yang digunakan dan merupakan petunjuk bagaimana suatu variabel diukur dalam sebuah penelitian.
Tabel III. 1
Definisi Operasional Variabel
	Jenis Variabel
	Definisi
	Indikator

	Daya Tanggap
	Kemauan atau kesanggupan untuk membantu pelanggan dan menyediakan sesuai dengan ketentuan
	1. Memberikan informasi

2. Membantu pelanggan

3. Menanggapi pelanggan

	Jaminan
	Pengetahuan dan sikap para karyawan dalam menghadapi pelanggan
	1. Menangani pertanyaan

2. Menangani keluhan

	Bukti Langsung
	Penampilan fasilitas-fasilitas fisik,alat-alat, SDM dan komunikasi


	1. Menunjukkan eksistensi

2. Penampilan sarana prasarana

3. Perlengkapan

4. Sarana komunikasi

	Kepedulian
	Kesempatan kerja, kepedulian dan kemampuan memberikan perhatian pada pelanggan
	1. Perhatian

2. Hubungan

3. Komunikasi yang baik




	Kehandalan
	Kemampuan atau kesanggupan untuk membantu pelanggan dan menyediakan sesuai dengan ketentuan
	1. Pemahaman

2. Melakukan pelayanan dengan baik

3. Menyediakan pelayanan sesuai waktu

	Kepuasan Pelanggan
	Ukuran seberapa rasa puas pelanggan terhadap pelayanan yang dilakukan
	1. Loyalitas pelanggan

2. Peningkatan reputasi

3. Meningkatkan efisiensi dan produktivitas karyawan


Skala Pengukuran 
Skala yang digunakan adalah skala ordinal, dengan pendekatan skala Likert. Dimana responden memilih salah satu jawaban yang disediakan dalam kuesioner yang memiliki bobot 1-5. 
Tabel III. 2
Instrumen Skala Likert

	Jawaban
	Skor

	Sangat Setuju (SS)
	5

	Setuju (S)
	4

	Netral (N)
	3

	Tidak Setuju(TS)
	2

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1


G. Uji Instrumen
a. Uji Validitas
Menurut Ghozali (2016: 53), uji validitas digunakan untuk melihat apakah pernyataan yang tercantum dalam kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan atas item-item pertanyaan pada kuesioner yaitu dengan menghitung koefisien korelasi dari tiap pertanyaan dengan skor soal yang kemudian dibandingkan dengan r tabel . nilai koefisien validitas harus berada diatas nilai koefisien dalam tabel. Pengujian validitas ini menggunakan ketentuan jika signifikansi dalam r hitung lebih besar dari r tabel maka item variabel disimpulkan valid.


Uji validitas dilakukan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual secara statistik, setidaknya hal ini dapat diukur dari nilai koefisien determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik (Ghozali,  2011: 97)

a. Jika r hitung ≥ r tabel, maka butir pertanyaan tersebut dikatakan valid.

b. Jika r hitung < r tabel, maka butir pertanyaan tersebut dikatakan tidak valid
rxy 

= Koefisien korelasi antara X dan Y

∑X 

= Jumlah nilai tiap – tiap item

∑Y 

= Jumlah total item

∑XY 

= Jumlah hasil kali antara X dan Y

N

= Jumlah subjek


Setelah diperoleh harga rxy kemudian hasilnya dikonsultasikan dengan harga r product moment,jika rxy > r tabel, maka dikatakan bahwa butir soal itu valid. Suatu data dikatakan tidak valid jika nilai hasil perhitungan rhitung lebih kecil dari nilai ttabel (Sugiyono, 2010: 57).
Penelitian ini uji validitas dilakukan terhadap 20 responden dengan rumus korelasi bivariate person dengan program SPSS Statistics 17. Adapun hasil uji validitas pada variable penelitiany aitu Daya Tanggap, Assuransi, Bukti Langsung, Kepedulian, dan Keandalan terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada table dibawah ini:
Tabel III.3
Hasil Uji Validitas
	Butir Pernyataan
	Total Pearson Correlation
	Keterangan

	Daya Tanggap
Pernyataan 1

Pernyataan2
Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,541
0,826
0,535
0,688
0,699
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

	Jaminan
Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,657
0,788
0,532
0,610
0,557
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

	Bukti Langsung
Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,776
0,720
0,853
0,769
0,577
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

	Kepedulian
Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,464
0,620
0,623
0,613
0,736
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

	Kehandalan
Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,740
0,780
0,809
0,632
0,916
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

	Kepuasan Pelanggan

Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3

Pernyataan 4

Pernyataan 5
	0,851
0,500
0,794
0,579
0,765
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid


Sumber : Data primer tahun 2019
Berdasarkan tabel III.3 di atas, dari 30 item pernyataan pada kuesioner Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian, Kehandalan, dan Kepuasan Pelanggan yang diajukan kepada 20 responden dimana dengan sampel tersebut batas minimum nilai indeks validitasnya 0,444, sehingga semua item dinyatakan valid karena rhitung>rtabel maka 30 item pernyataan yang valid dapat digunakan sebagai kuesioner penelitian.
b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Maryam, 2012: 53). Reliabilitas adalah suatu instrumen yang cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagia alat pengumpul data karena instrumen tersebut suda baik (Sugiyono, 2010: 57)


Dalam penelitian ini, reliabilitas yang dipakai adalah reliabilitas internal. Reliabilitas internal diperoleh dengan cara menganalisa data dari satu kali hasil pengetesan. Metode ini menggunakan Cronbrach Alpha < 0,6. Suatu variabel akan semakin reliabel bila koefisien alfanya semakin mendekati 1 (satu). Rumus Alpha adalah sebagai berikut :
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Keterangan :

r11

= reliabilitas instrument

k

= banyaknya butir pertanyaan atau soal
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= jumlah varians butir
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= varians total

Tabel III.4
HasilUjiReliabilitas

	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	N of Items
	Keterangan

	Daya Tanggap

Jaminan

Bukti Langsung

Kepedulian

Kehandalan

Kepuasan Pelanggan
	0,657

0,627

0,786

0,634

0,816

0,743
	5

5

5

5

5

5
	Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel



  Sumber : Data primer tahun 2019
Berdasarkan data tabel di atas, dapat dilihat bahwa semua variabel penelitian memiliki nilai koefesien reliabilitas yang lebih tinggi daripada cronbanch’s alpha yang di syaratkan yaitu sebesar 0,444 sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah dapat diterima, berarti kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner reliabel, atau hasil instrumen ini dapat dipercaya.
H. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui apakah data mengalami penyimpangan atau tidak. Uji asumsi klasik terdiri dari :
1) Uji Normalitas

Menurut Sugiyono (2013:76) Uji Normalitas bertujuan menguji apakah model regresi vvariabel terikat dan variabel bebas keduuanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Untuk menguji normalitas dalam penelitian ini digunakan uji Kolmogotov-Smirnov. Menurut Maryam (2015:64) Dasar pengambilan keputusan uji normalitas yaitu :
a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal dan grafik histogramnya tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

2) Uji Multikoleniaritas

Multikolinearitas adalah pengujian apakah moel regresi ditemukan adanya masalah diantara variabel inependen. Pedoman suatu model regresi yang bebas multikolinearitas menguji Toleance value diatas angka 0,1 sedangkan batas VIF adalah 1 (Sugiyono, 2013: 79).
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas yang dalam penelitian ini adalah variabel kompetensi, stres kerja dan motivasi. Menurut Maryam (2015: 59) untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi adalah sebagai berikut :

a) Nilai yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi, tetapi secara individual  variabel bebas banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel terikat.

b) Menganalisis matrik korelasi variabel bebas. Jika antar variabel bebas ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0,90), maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas.

c) Dilihat dari nilai tolerance dan variance inflation factor (VIF). Nilai tolerance rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karna VIF=1/tolerance) dan menunjukkan adanya kolinieritas tinggi. Nilai cut off yang secara umum dipakai adalah nilai tolerance 0,10 atau sama dengan nilai VIF diatas 10.

3) Uji Heterodedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Salah satu cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas adalah dengan menggunakan uji glejser. (Ghozali, 2016: 134).
I. Analisis Data

a. Regresi Linear Berganda
Uji regresi linear berganda digunakan untuk menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y). Dalam penelitian ini, analisis regresi linear berganda berperan sebagai teknik statistik yang digunakan dalam menguji ada tidaknya pengaruh daya tanggap, jaminan, bukti langsung, kepedulian dan kehandalan terhadap kepuasan pelanggan di Putra Utama Futsal Sukoharjo.

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+ b4X4+b5X5 +e


Keterangan :


Y

= Kepuasan Pelanggan


a


= Konstanta


b1,b2 dan b3
= Koefisien Regresi


X1

= Daya Tanggap


X2

= Jaminan


X3

= Bukti Langsung


X4

= Kepedulian
X5

= Kehandalan


e


= Standar error




b. Uji Signifikan Simultan (Uji F)
Uji Fdigunakan untuk mengetahui tingkatsignifikasi pengaruh variabel-variabelindependen (Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian dan Kehandalan) secara simultan terhadapvariabel dependen (Kepuasan Pelanggan) pada Putra Utama Futsal Sukoharjo. Menurut Maryam (2012: 114) menghitung nilai f dapat menggunakan dengan rumus :

         R2/k-1


F=       


       (1-R2/(n-k))


Dimana:


k

: Jumlah parameter yang diestimasi termasuk intercept


n

: Jumlah pengamatan


R2
: koefisien determinasi

Sedangkan langkah-langkah pengujiannya :

1) Menentukan formulasi Ho dan Ha

2) Menentukan level of significance[image: image7.png](a)




3) Rule of the test
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,k-1,n-k)
4) Menghitung nilai f

5) Kesimpulan
c. Uji Signifikan Parsial (Uji t)
Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual terhadap variabel dependen. Untuk menguji Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pelanggan, Jaminan terhadap Kepuasan Pelanggan, Bukti Langsung terhadap Kepuasan Pelanggan, Kepedulian terhadap Kepuasan Pelanggan danKehandalan terhadap Kepuasan Pelanggan di Putra Utama Futsal Sukoharjo. Langkah-langkah pengujiannya (Maryam, 2012)
1) Menentukan formulasi Ho dan Ha

2) Menentukan level of significance [image: image11.png](a)




3) Rule of the test
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4) Menghitung nilai t

t = [image: image17.png]&L




Sb = [image: image19.png]



Syx = [image: image21.png]



Dimana:

B
= koefisien regresi
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= nilai dari hipotesis 0

Sb
= standar error of the regression coeficient

Syx
= standar error of estimate
5) Kesimpulan

d. Koefisien Determinasi (R2)

Uji ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Besarnya nilai koefisien determinasi ialah antara nol dan satu (0<R2<1). Nilai R2 yang mendekati nol (0) menunjukkan kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel terikat amat terbatas. Sedangkan nilai yang mendekati angka satu (1), menunjukkan variabel bebas memuat hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk mempredikasi variasi variabel terikat (Pawenang 2011 : 91). Keofisien determinasi dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut:


R2 = ESS/TSS = 1 (RSS/TSS)

Dimana :

ESS
= Explain sum of square

TSS
= Total sum of square

Nilai RSS tergantung pada banyaknya variabel bebas yang terdapat dalam model. Semakin banyak variabel bebas, maka nilai RSS semakin menurun sehingga R2 akan meningkat. Maka dering digunakan nilai R2 yang telah disesuaikan derajat kebebasannya. Hubungan R2 dengan R2 yang disesuaikan dapat ditulis sebagai berikut :

R2 adj = [image: image25.png]1-(1-R7)N-1
&




Dimana,

N
= Jumlah observasi

K
= Jumlah variabel bebas
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