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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Metode Penelitian  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan bentuk penelitian deskriptif dengan analisis data kuantitatif. 

Penelitian deskriptif yaitu bentuk penelitian yang memusatkan perhatian 

pada masalah-masalah atau fenomena yang bersifat aktual pada saat 

penelitian dilakukan kemudian menggambarkan fakta-fakta tentang masalah 

yang diselidiki sebagaimana adanya diiringi dengan interpretasi yang 

rasional dan akurat.  

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini mengambil lokasi di Klub Golf Bogor Raya yang 

berlokasi di Desa Sukaraja Bogor 16710 Telepon (0251) 8271888. Waktu 

pelaksanaan penelitian selama 2 bulan dari bulan November sampai dengan 

bulan Desember 2016. 

 

C. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan Klub Golf 

Bogor Raya yang berjumlah 370 pelanggan yaitu pelanggan yang bermain 

di hari weekend karena hari libur jumlah player yang bermain jumlahnya 

sangat banyak. Jumlah sampel yang akan diambil berdasarkan rumus 

Slovin: 
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


 
 

dengan :   

N  =  Jumlah populasi = 370 

n  =  Jumlah sampel  

e  =  Kesalahan pengambilan sampel yang ditetapkan sebesar 10% 

Dengan demikian ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian 

adalah : 

72,78
0(0.1)371

370
n

2



 = 79 responden  

Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 79.  

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah : 

1. Teknik observasi, yaitu suatu cara penelitian dengan menggunakan 

pengamatan langsung terhadap obyek penelitian, dalam hal ini melihat 

dan mencatat berbagai kejadian yang berkaitan dengan obyek penelitian. 

2. Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden 

yang telah dipilih untuk menjadi sampel dalam penelitian ini. 

Pengumpulan data primer dilakukan melalui penyebaran kuisioner, 

metode ini dilakukan untuk mendapatkan data dan informasi secara 

langsung dari objek penelitian. Format kuesioner yang digunakan yaitu 

skala likert,  skala yang mengukur kesetujuan atau ketidaksetujuan 

seseorang terhadap serangkaian pernyataan berkaitan dengan keyakinan atau 
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perilaku mengenai suatu obyek tertentu. Skala ini umumnya menggunakan 

lima angka penelitian yaitu: (1) Sangat Tidak Setuju,  (2) Tidak Setuju, (3) 

Netral, (4) Setuju dan (5) Sangat Setuju, dengan kualifikasi seperti tabel 

berikut: 

Tabel 2 Skala Penilaian Likerts Summated Scale 

 

No 
Skala Nilai Nilai 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral  3 

4 Tidak setuju 2 

5 Sangat tidak setuju 1 
Sumber : (Sugiono, 2011) 

Sebelum kuesioner digunakan dalam penelitian dilakukan uji coba 

terlebih dahulu uji coba kuesioner untuk melakukan pengujian validitas dan 

reliabilitas instrumen. Pengujian ini dilakukan melalui kegiatan uji coba 

instrumen terhadap 30  orang responden. Pengambilan sampel untuk 

kegiatan uji coba instrumen  penelitian dan penelitian sebenarnya dilakukan 

dengan teknik Accidental Sampling. Accidental Sampling adalah mengambil 

responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel 

bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data (Sugiono, 

2004:77). Sampel untuk kegiatan uji coba instrumen tidak diikutsertakan 

dalam analisis data penelitian.    

 

E. Operasionalisasi Variabel  

Untuk memperjelas operasional variabel penulis dapat menjelaskan 

sebagai berikut  
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Tabel  3. Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi Indikator No. Soal 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Freddy 

Rangkuti 

(2008)  

Kualitas pelayanan 

merupakan suatu bentuk 

penilaian konsumen 

terhadap pelayanan yang 

diterima (perceived 

service) dengan tingkat 

layanan yang diharapkan 

(expected service)”. 

Wujud fisik 

(Tangible) 

1 – 6 

Kehandalan 

(Reliability) 

7 – 12  

Keikutsertaan 

(Responsiveness) 

13 – 17 

Jaminan (Assurance) 18 – 21 

Perhatian  

(Emphaty)  

22 – 25 

Citra 

Perusahaan 

(X2) 

Harrison 

(2014:71) 

Citra perusahaan 

merupakan informasi 

lengkap mengenai 

perusahaan di benak 

konsumen. 

personality,  1 – 5  

reputation,  6 – 10 

value,  11 – 15 

corporate identity. 16 – 20 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kotler 

(2009:71) 

Kepuasan adalah 

perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang 

muncul setelah 

membandingkan kinerja 

atau hasil produk yang 

dipikirkan terhadap 

kinerja atau hasil yang 

diharapkan. 

Setia  1 – 5  

Pembelian Kembali  6 – 7  

Konsistensi  8 – 12  

Rekomendasi  13 – 17  

 

F. Teknik Analisis Data  

1. Uji Validitas  

Pertanyaan-pertanyaan yang paling utama yang harus diajukan 

terhadap suatu prosedur pengukuran adalah : sampai dimanakah 

validitasnya? Dalam hal  ini harus dilihat apakah ujian yang dipakai 

betul-betul mengukur semua yang seharusnya diukur dan tidak lain dari  

pada itu. Suatu alat pengukur dikatakan valid jika ia benar-benar cocok 

untuk mengukur apa yang hendak diukur. Sebagaimana dikemukakan 

oleh Scaria B. Anderson dalam bukunya “Encyclopedia of Education 
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Evaluation” disebutkan bahwa “A test is valid it measures what it 

purpose to measure” sebuah tes dikatakan valid apabila tes tersebut 

mengukur apa yang hendak diukur). 

Ada beberapa jenis validitas pengukuran yaitu validitas Isi, 

validitas Konstruk dan validitas kriteria. Uji validitas dilakukan dengan 

tujuan untuk memberikan keyakinan kepada alat ukur (kuesioner) yang 

akan digunakan telah menunjukan ketepatan dan kecermatan yang baik.  

Setelah diisi oleh responden dan terkumpul kembali selanjutnya 

menentukan validitas diantaranya berdasarkan koefisien korelasi product 

moment dari Karl Pearson, yaitu dengan rumus :  

    

  





2222 )()()()(

))(().(

XtotalXtotalnXXn

XtotalXXtotalXn
rxy  

 

Keterangan : 

rxy  =  koefisien korelasi suatu butir / item  

x =  skor suatu butir /item  

y =  skor total  

n =  Jumlah suyek  

 

Selanjutnya uji validitas menggunakan program SPSS.  

 

 

2. Uji Reliabilitas  

Analisis reliabilitas adalah analisis untuk menguji sejauh mana 

suatu instrumen pengukuran dapat diandalkan atau sejauh mana suatu 

hasil pengukuran relatif konsisten jika pengukuran diulang dua kali atau 

lebih. Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

metode Cronbach Alpha. 

Uji reliabilitas dapat dihitung dengan bantuan software SPSS 

16.00 for windows. Jika dari hasil perhitungan komputer tersebut 
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mendapatkan nilai cronbach’s alpha  lebih besar dari r-tabel maka 

instrumen dinyatakan cukup reliabel. Suatu konstruk atau variabel 

dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach alpha ≥ 0.70. Adapun 

rumusnya adalah sebagai berikut :  















 










2
x

s

2
i

Σs2
r

s

1-K

K
  α  

 

Keterangan :  

  =  Koefisien reliabilitas Alpha Cronbach  
K  = Jumlah item pertanyaan yang diuji   

2
i

Σs  = Jumlah varians skor item  

x = Variabel Bebas  

SX
2
 = Varians skor-skor tes (seluruh item K)  

 

3. Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji 

normalitas dan uji linearitas. 

a. Uji Normalitas  

Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui normal 

tidaknya masing-masing variabel penelitian. Kita dapat melihatnya dari 

normal probability plot yang membentuk garis lurus diagonalnya. Jika 

data menyebar disekitar garis diagonalnya dan mengikuti arah garis 

diagonalnya/grafik histogram maka menunjukan pola distribusi normal. 

Apabila jauh dari garis diagonalnya dan atau tidak mengikuti arah garis 

diagonalnya/grafik histogram maka menunjukan pola distribusi tidak 

normal. 
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b. Uji Multikolinieritas        

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji ada atau tidaknya 

korelasi antara variabel bebas (independent). Untuk dapat menentuikan 

apakah terdapat multikolinieritas dalam model regresi pada penelitian ini 

adalah dengan melihat nilai VIF (variance inflation factor) dan 

tolerance serta menganalisis matrik korelasi variabel-variabel bebas. 

c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuik menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lai. Uji heteroskedastisitas 

menghasilkan grafik pola penyebaran titik (scatterplot). 

4. Koefisien Korelasi  

Analisis korelasi digunakan untuk menguji tentang ada tidaknya 

hubungan antar variabel satu dengan yang lain. Uji korelasi belum dapat 

diketahui variabel penyebab dan variabel akibat, dalam analisis korelasi 

yang diperhatikan adalah arah (positif atau negatif) dan besarnya 

hubungan (kekuatan).  

Menurut Supardi (2012:161) mencari koefisien korelasi r dengan 

rumus Pearson product moment sebagai berikut: 

aa..  AAnnaalliissiiss  KKoorreellaassii  SSeeddeerrhhaannaa  

  
   

 





2222
xy
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YXxyn.
 r   

  

bb..  KKoorreellaassii  SSiimmuullttaann  
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KKoorreellaassii  ((rr))  ddiimmeennssii  aannttaarr  vvaarriiaabbeell  mmeemmiilliikkii  nniillaaii  sseebbaaggaaii  bbeerriikkuutt  ::  

--00  ←←  00  →→  11  

DDiimmaannaa  ::    

JJiikkaa  rr  ≈≈  --11  ,,  bbeerraarrttii  kkoorreellaassii  nneeggaattiiff  kkuuaatt  

JJiikkaa  rr  ≈≈    00  ,,  bbeerraarrttii  kkoorreellaassii  lleemmaahh  

JJiikkaa  rr  ≈≈      11  ,,  bbeerraarrttii  kkoorreellaassii  ppoossiittiiff  kkuuaatt  

IInntteerrpprreessttaassii  ttiinnggkkaatt  kkeekkuuaattaann  kkoorreellaassii  mmeennuurruutt  ssuuggiiyyoonnoo  ddaappaatt  

ddiilliihhaatt  ppaaddaa  TTaabbeell    ddiibbaawwaahh  iinnii..    

  

TTaabbeell  44  NNiillaaii  KKooeeffiissiieenn  KKoorreellaassii  

KKooeeffiissiieenn  KKoorreellaassii  TTiinnggkkaatt  KKeekkuuaattaann  HHuubbuunnggaann  

00,,000000  ––  00,,119999  SSaannggaatt  lleemmaahh  

00,,220000  ––  00,,339999  LLeemmaahh  

00,,440000  ––  00,,559999  SSeeddaanngg  

00,,660000  ––  00,,779999  KKuuaatt  

00,,880000  ––  11,,0000  SSaannggaatt  KKuuaatt  

    Sumber : (Sugiono, 2011) 

Selanjutnya perhitungan analisis korelasi menggunakan SPSS 16 

 

5. Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi dilambangkan dengan 2r ..  NNiillaaii  iinnii  

mmeennyyaattaakkaann  pprrooppoorrssii  vvaarriiaassii  kkeesseelluurruuhhaann  ddaallaamm  nniillaaii  vvaarriiaabbeell  ddeeppeennddeenntt  

yyaanngg  ddaappaatt  ddiitteerraannggkkaann  aattaauu  ddiiaakkiibbaattkkaann  oolleehh  hhuubbuunnggaann  lliinneeaarr  ddeennggaann  

vvaarriiaabbeell  iinnddeeppeennddeenntt,,  sseellaaiinn  iittuu  ((ssiissaannyyaa))  ddiitteerraannggkkaann  oolleehh  vvaarriiaabbeell  yyaanngg  

llaaiinn  ((ggaallaatt  aattaauu  ppeeuubbaahh  llaaiinnnnyyaa))..  NNiillaaii  kkooeeffiissiieenn  ddeetteerrmmiinnaassii  ddiinnyyaattaakkaann  

ddaallaamm  kkuuaaddrraatt  ddaarrii  nniillaaii  kkooeeffiissiieenn  kkoorreellaassii  
2r ××  110000%%  ==  nn%%,,  mmeemmiilliikkii  
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mmaakknnaa  bbaahhwwaa  nniillaaii  vvaarriiaabbeell  ddeeppeennddeenntt  ddaappaatt  ddiitteerraannggkkaann  oolleehh  vvaarriiaabbeell  

iinnddeeppeennddeenntt  sseebbeessaarr  nn%%,,  sseeddaannggkkaann  ssiissaannyyaa  sseebbeessaarr  ((110000--nn))%%  

ddiitteerraannggkkaann  oolleehh  ggaallaatt  ((eerrrroorr))  aattaauu  ppeennggaarruuhh  vvaarriiaabbeell  yyaanngg  llaaiinn..  

SSeeddaannggkkaann  uunnttuukk  aannaalliissiiss  kkoorreellaassii  ddeennggaann  jjuummllaahh  vvaarriiaabbeell  ddeeppeennddeenntt  

lleebbiihh  ddaarrii  ssaattuu  ((ggaannddaa//mmaajjeemmuukk)),,  tteerrddaappaatt  kkooeeffiissiieenn  ddeetteerrmmiinnaassii  

ppeennyyeessuuaaiiaann  ((aaddjjuussttmmeenntt))  yyaanngg  ssaannggaatt  sseennssiittiiff  ddeennggaann  jjuummllaahh  vvaarriiaabbeell..  

BBiiaassaannyyaa  uunnttuukk  aannaalliissiiss  kkoorreellaassii  mmaajjeemmuukk//ggaannddaa  yyaanngg  sseerriinngg  ddiippaakkaaii  

aaddaallaahh  kkooeeffiissiieenn  ddeetteerrmmiinnaassii  ppeennyyeessuuaaiiaann  ((KKooeeffiissiieenn  ddeetteerrmmiinnaassii  

sseeddeerrhhaannaa  ttiiddaakk  mmeemmppeerrhhaattiikkaann  jjuummllaahh  vvaarriiaabbeell  iinnddeeppeennddeenntt))..  RRuummuuss  

yyaanngg  ddiippaakkaaii  aaddaallaahh  ::  

KKDD  ==  
2r ××110000%%  

KKDD  ==  KKooeeffiissiieenn  ddeetteerrmmiinnaassii  

rr  ==  KKooeeffiissiieenn  KKoorreellaassii 

(Supardi, 2012:180)  

Selanjutnya perhitungan koefisien determinasi menggunakan SPSS 16 

6. Uji Linier Berganda 

Analisis regresi bertujuan menganilisis besarnya pengaruh variabel 

bebas (independent) terhadap variabel terikat (dependent). (Wijaya, 

2013:57)  

Komputasi umum regresi parsial sebagai berikut : 

Y = a + bX  

Komputasi regresi linear simultan sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 

Keterangan :  
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Y  = Variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan  

a   = Konstanta  

b12 = Koefisien regresi Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan  

x1,2= Variabel bebas (independent) yaitu Kualitas Pelayanan dan Citra 

Perusahaan  

 

77..  Uji  tt  

Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguji bagaimana 

pengaruh masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri 

terhadap variabel terikatnya. Uji ini dapat dilakukan dengan 

mambandingkan t hitung dengan ttabel atau dengan melihat kolom 

signifikansi pada masing-masing thitung, proses uji t identik dengan Uji F. 

Adapun menurut Supardi (2012:245) menentukan nilai thitung (th) untuk 

masing-masing koefisien regresi:  

a. thitung untuk koefisien regresi b1 

1

1
b1 t

bs

b
   

b. thitung untuk koefisien regresi b2 

2

2
b2 t

bs

b
   

UUjjii  tt  mmeenngggguunnaakkaann  pprrooggrraamm  SSPPSSSS..    

  

88..  UUjjii  FF  

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 

(X1,X2….Xn) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel dependen (Y). Atau untuk mengetahui apakah model 
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regresi dapat digunakan untuk memprediksi variabel dependen atau 

tidak. Signifikan berarti hubungan yang terjadi dapat berlaku untuk 

populasi (dapat digeneralisasikan). 

Uji F dapat  dilakukan  dengan membandingkan F hitung  dengan F tabel, 

jika Fhitung > dari Ftabel, (Ho di tolak Ha diterima) maka model signifikan 

atau bisa dilihat dalam kolom signifikansi pada Anova. Model signifikan 

selama kolom signifikansi (%) < Alpha (kesiapan berbuat salah tipe 1, 

besar alpha 5%). Dan sebaliknya jika Fhitung < F tabel, maka model tidak 

signifikan, hal ini juga ditandai nilai kolom signifikansi (%) akan lebih 

besar dari alpha. Menurut Supardi (2012:234) rumus Fhitung adalah 

sebagai berikut :  

Fh = 
res

reg

RJK

RJK
 

UUjjii  FF  mmeenngggguunnaakkaann  pprrooggrraamm  SSPPSSSS..    

 

G. Rumusan Hipotesis 

Hipotesis statistik dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a.  Hipotesis 1 : Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

H01 : β1 = 0,  tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha1 : β1 ≠ 0,  ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Hipotesis 2 : Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 

H02: β2 = 0,  tidak ada pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha2: β2 ≠ 0,  ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 
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c.  Hipotesis 3 : Pengaruh  kualitas  pelayanan dan citra perusahaan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. 

H03: β1 = β1 =  0, tidak ada pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

perusahaan secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha3: β2, β2 ≠ 0,  ada pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan 

secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


