Al

B.

BAB I
METODE PENELITIAN

Obyek dan Subyek Penelitian

Obyek penelitian ini adalah restoran Waroeng Steak Cabang Jalan HOS
Cokroaminoto Yogyakarta, sedangkan subyek penelitian adalah pelanggan
dari restoran Waroeng Steak Cabang Jalan HOS Cokroaminoto Yogyakarta.
Jenis Data

Penelitian ini menggunakan data primer. Data primer adalah data
penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui
media perantara) yang secara khusus dikumpulkan oleh peneliti untuk

menjawab masalah penelitian (Indriantoro dan Supomo, 2002).

. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik sampling adalah suatu cara atau langkah yang digunakan untuk
memilih sampel yang terdapat pada populasi. Metode pengambilan sampel
yang digunakan adalah metode convenience sampling yaitu pengambilan
sampel secara nyaman, mudah ditemui dan diajak bekerjasama dilakukan
dengan memilih sampei bebas sekehendak perisetnya, karena secara umum
jumlah sampel yang besar adalah minimal 30 item (Jogiyanto, 2004). Peneliti
menentukan jumlah sampel yang akan dianalisis sebanyak 100 responden,
karena jumlah sampel sudah melebihi batas minimal yang ditetapkan yaitu
sebanyak 30 item.
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D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Kuisioner
merupakan serangkaian pertanyaan yang dikirimkan atau diserahkan kepada
responden untuk dijawab. Jawaban pertanyaan tersebut dilakukan sendiri oleh
responden tanpa bantuan dari pihak penyelidik. Pertanyaan bersifat tertutup,
responden hanya dipersilahkan memilih dari beberapa alternatif jawaban yang
sudah tersedia. Penilaian dilakukan dengan menggunakan analisis butir, yaitu
dengan cara membagikan skor kepada tiap item kuisioner. Pemberian skornya

adalah sebagai berikut:
| Sangat setuju =3
Setuju =4
Netral =3
Tidak setuju =2

Sangat tidak setuju =1
E. Definisi Operasional Variabel Penelitian
1. Variabel Independen (X)

" Merupakan variabel yang menjadi sebab timbulnya atau berubahnya
variabel dependen (variabel terikat), dengan kata lain variabel yang
mempengaruhi variabel dependen. Variabel independen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Relationship Marketing Inputs, yang meliputi:
a. Memahami Harapan Pelanggan (X;) adalah kemampuan perusshaan

dalam melakukan identifikasi apa yang diinginkan oleh konsumen dan
memasarkan barang dan jasa diatas tingkat yang mereka harapkan
(Power, 1988 dalam Evans dan Laskin, 1994). Indikator dari variabel
ini adalah:
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1) Keamanan tempat dan pelayanan terhadap pelanggan.
2) Sikap karyawan yang ramah.

3) Pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan.

. Kerjasama Dengan Pelanggan (X,) adalah kerjasama yang dilakukan

oleh perusahaan dengan konsumen dalam upaya menambahkan

pelayanan yang diinginkan oleh konsumen atas suatu produk

perusahaan (Evans dan Laskin, 1994 dalam Wibowo, 2006). Indikator

dari variabel ini adalah:

1) Kemampuan karyawan untuk mendengarkan dan menindaklanjuti
terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan.

2) Kemampuan perusahaan dalam melibatkan pelanggan dalam
meningkatkan mutu pelayanan.

3) Kemampuan perusahaan dalam mendorong km-yawanﬁya untuk

melayani pelanggan dengan ramah dan bersahabat.

. TQM/Manajemen Mutu Total (X3) merupakan upaya meningkatkan

kepuasan konsumen dengan mengutamakan pendekatan kualitas,
menggunakan banyak dimensi kualitas, melibatkan dan
memberdayakan pegawai untuk mencari cara melakukan tindakan
yang lebih baik. (Chan, 2003). Indikator dari variabel ini adalah:

1) Kemampuan perusahaan dalam meningkatkan mutu pelayanan.

2) Sikap karyawan yang pércaya diri dalam melaksanakan tugas.

3) Kemampuan perusahaan dalam menyediakan fasilitas fisik yang

baik.
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d. Pemberian Wewenang Kepada Karyawan (X;) merupakan upaya
pemberdam yang dilakukan oleh perusahaan kepada karyawannya
untuk berusaha memenuhi kebutuhan konsumen dan menyelesaikan
permasalahan konsumen (Zemke dan Schaff, 1989 dalam Wibowo,
2006). Pemberdayaan karyawan biasanya dimaksudkan untuk
memberikan kebebasan kepada karyawan untuk mempraktekkan
kreativitas mercka dalam menyelesaikan masalah konsumen. Peran
karyawan yang terdiri dari karyawan lini depan dan karyawan yang
mendukungnya dibagian belakang, sangat penting bagi keberhasilan
setiap organisasi jasa, mereka memainkan peran di dalam penyajian
jasa serta mempengaruhi persepsi pembeli. Indikator dari variabel ini
adalah: ’

1) Tanggung jawab karyawan dalam menyelesaikan masalah.

2) Kemampuan perusahaan dalam menyediakan lingkungan dan
suasana kerja yang baik bagi karyawan.

3) Wewenang dan kemampuan karyawan dalam menyelesaikan
masalah.

Seluruh indikator dari variabel independen yang meliputi memahami
harapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan dan manajemen mutu
total diukur menggunakan skala Likert yang terdiri dari Sangat Tidak
Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S), dan Sangat Setuju

(SS).
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2. Variabel Dependen (Y)

Variabel dependen sering disebut variabel terikat, merupakan
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya
variabel independen (variabel bebas). Variabel dependen yang digunakan
dalam penelitian ini meliputi : |
a. Kepuasan Pelanggan (Y;)

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan
dengan harapannya (Kotler dan Susanto, 2000). Jadi, tingkat kepuasan
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan.

Konsumen atau pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga
tingkat kepuasan yang umum. Apabila kinerja dibawah harapan,
pelanggan kecewa. jika kinetja sesuai harapan, pelanggan puas. Kalau
kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang atau gembira.
Indikator dari variabel ini adalah:

1) Kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan keamanan
pelanggan.

2) Kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan sikap karyawan
yang ramah.

3) Kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan pelayanan

karyawan yang cepat.
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4) Kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan kemampuan
karyawan untuk mendengarkan dan menindaklanjuti terhadap
keluhan yang disampaikan pelanggan.

5) Kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan kemampuan

perusahaan dalam melibatkan pelanggan dalam meningkatkan

mutuy, . |
6) Kepuasan pelanggan‘ yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dalam mendorong karyawannya untuk melayani
pelanggan dengan ramah dan bersahabat.

b. Kesetiaan Pelanggan (Y3)

Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan
seseorang atas suatu produk, baik barang mauwpun jasa tertentu.
Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari
kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serna untuk tetap
menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti
konsumen yang selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan
dan sikap positif atas perusahaan itu (Danny dan Chandra, 2001).
Indikator dari variabel ini adalah:

1) Kesetiaan pelanggan yang berhubungan kemanan pelanggan.

2) Kesectiaan pelanggan yang berhubungan dengan sikap karyawan
yang ramah.
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3) Kesetiaan pelanggan yang berhubungan dengan pelayanan
karyawan yang cepat.

4) Kesetiaan pelanggan yang berhubungan dengan kemampuan
karyawan untuk mendengarkan dan_ menindaklanjuti terhadap
keluhan yang disampaikan pelanggan.

5) Kesetiaan pelanggan yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dalam melibatkan pelanggan dalam meningkatkan

" mutu.

6) Kesetiaan pelanggan yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dalam mendorong karyawannya untuk melayani
pelanggan dengan ramah dan bersahabat.

Seluruh indikator dari variabel kepuasan pelanggan dan

kesetiaan pelanggan diukur menggunakan skala Likert yang terdiri dari

Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (),
dan Sangat Setuju (SS).
F. Uji Kualitas Instrumen
1. Uji Validitas
Uji validitas menunjukkan sejauhmana alat pengukur itu mengukur

apa yang ingin diukur. Validitas menunjukkan sejauhmana ketepatan dan

_ kecermatan suatu alat ukur dalam melaksanakan fungsi ukur. Untuk
mengetahui validitas, maka teknik yang digunakan dalam penelitian ini

adalah metode korelasi Product Moment Pearson.




Sugiyono (2005), mengungkapkan bahwa instrumen penelitian
dikatakan valid apabila hasil korelasi Product Moment Pearson memiliki
nilai signifikansi lebih kecil dari 5%.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah pengujian dengan tujuan menguji tingkat
kemantapan atau konsistensi suatu alat ukur. Kuesioner dikatakan reliabel
apabila kuesioner tersebut memberikan hasil yang konsisten jika
digunakan secara berulang kali dengan asumsi kondisi pada saat
pengukuran tidak berubah. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan uji statistik Cronbach Alpha. Indriantoro dan Bambang
(2002), menyatakan bahwa suatu alat ukur disebut reliabel apabila
memiliki Cronbach Alpha sama dengan atau lebih besar dari 0,6.

G. Analisis Data dan Uji Hipotesis
1. Analisis Data.

Penelitian ini melakukan analisis terpisah (pengujian regresi dua
kali) dikarenakan yang diuji dalam penelitian ini merupakan dimensi dari
dari relationship marketing input yang meliputi memahami harapan
pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan
pemberian wewenang kepada karyawan dan relationship marketing output
yaitu kepuasan konsumen serta kesefiaan konsumen, yang merupakan sub
variabel dari relationship marketing. Pengujian secara terpisah dalam
penelitian ini juga diperkuat oleh pengujian yang dilakukan oleh peneliti
terdahulu (Wibowo,2006) dengan menggunakan dimensi yang sama.
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Penelitian ini menggunakan alat analisis Regresi Berganda dengan
menggunakan SPSS Versi 11.50. Analisis ini digunakan untuk mengetahul
pengaruh antara variabel independen (memahami harapan pelanggan,
kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutt {otal dan pemberian
wewenang kepada karyawan) terhadap variabel dependen (kepuasan
pelanggan dan kesetiaan pelanggan). Persamaan regresi berganda dalam
penelitian ini adalah:

Model pertama untuk menganalisis pengaruh antara variabel
memahami harapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan,
manajemen mutu total dan pemberian wewenang kepada karyawan
terhadap kepuasan pelanggan.

Yi=h X1+b2X2+b3X3+b4X4+e

Keterangan :

Y, . Kepuasan Pelanggan

X1 . Memahami Harapan Pelanggan

X2 . Kerjasama Dengan Pelanggan

X3 . Manajemen Mutu Total

Xa . Pemberian Wewenang Kepada Karyawan

bi-bs : Koefisien Regresi Variabel Independen

e . error

Model pertama untuk menganalisis pengaruh antara variabel
memahami barapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan,
manajemen mufu total dan pemberian wewenang kepada karyawan

terhadap kesetiaan pelanggan.
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Yo= b1 Xi+by Xo+ b3 Xa+ by Xy +e

Keterangan

Y2 : Kesetiaan Pelanggan

X, : Memahami Harapan Pelanggan

X3 : Kerjasama Dengan Pelanggan

X3 _ : Manajemen Mutu Total

Xy : Pemberian Wewenang Kepada Karyawan

bi-bs:  Koefisien Regresi Variabel Independen
e : error
2. Uji Hipotesis Serentak (Uji F)

Uji F ini akan dilakukan untuk melihat ada tidaknya pengaruh
variabel-variabel independen yaitu relationship marketing  inputs
(memahami harapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen
mutu total dan pemberian wewenang kepada karyawan) terhadap variabel
dependen yaitu relationship marketing outputs (kepuasan pelanggan dan
kesetiaan pelanggan) secara keseluruhan, atau nilai probabilitas F hitung
(sig F) dengan F tingkat signifikan (a = 5%). |

Ketentuan kriteria pengujian yang digunakan dalam pengujian F
hitung adalah sebagai berikut :

a. Jika probabilitas > dari tingkat signifikan a = 5%, maka Ho diterima
dan Ha ditolak, ini berarti variabel independen di atas secara serempa;k
tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Jelasnya, variasi dari
mode] regresi tidak berhasil menerangkan variasi variabel independen

secara keseluruhan.
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b. Jika probabilitas < dari tingkat signifikan a = 5%, maka Ho ditolak dan
Ha diterima, ini berarti variabel independen di atas secara serempak
berpengaruh terhadap variabel dependen. Jelasnya, variasi dari model
regresi berhasil menerangkan variasi variabel independen secara
keseluruhan,

3. Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya signifikansi
pengaruh dari keempat variabel independen (memahami harapan
pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan
pemberian wewenang kepada karyawan) terhadap variabel dependen
(kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan) secara parsial. Dengan
membandingkan probabilitas t-hitung (sig t) dengan tingkat signifikan (@ =
5%).

Ketentuan kriteria pengujian yang digunakan dalam pengujian t-
hitung adalah sebagai berikut :

a. Jika probabilitas > dari tingkat signifikan a. = 5%, Ho diterima dan Ha
ditolak. Ini berarti variabel independen secara parsial tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen, atau variabel independen
tidak dapat menerangkan variabel dependen.

b. Jika probabilitas < dari tingkat signifikan a = 5%, Ho ditolak dan Ha
diterima. Ini berarti variabel independen secara parsial berpengaruh
terhadap variabel dependen, atau variabel independen dapat

menerangkan variabel dependen.




4. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi ganda (R Square atau R?) digunakan untuk
mengukur sumbangan dari variabel independen (memahami harapan
pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan
pemberian wewenang kepada karyawan) yang diteliti terhadap variabel
dependen (kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan).

Besarnya koefisien determinasi ganda (R?) berada diantara 0 dan 1
atau 0 < R? < 1. Semakin besar R? yang diperoleh dari hasil perhitungan
(mendekati satu), maka dapat dikatakan bahwa sumbangan dari variabel
independen terhadap variabel dependen semakin besar. Sebaliknya jika
Adjusted R* semakin kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa
sumbangan dari variabel independen (memahami harapan pelanggan,
kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan pemberian
wewenang kepada karyawan) terhadap variabel dependen (kepuasan

pelanggan dan kesetiaan pelanggan) semakin kecil.




