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Metodologi Penelitian

3.1. Desain Penelitian

Desain riset dalam penelitian ini dapat digambadetragai berikut:

Gambar 3.1
Desain Penelitian

Studi Eksplolatori Studi Literatur
—» | Identifikasi Variabel
Pre test >
Survei -
Y

Analisa <

) J ) J

Kesimpulan

Penelitian ini diawali dengan studi literaturadap teori dan model yang menjadi
dasar penelitian ini dan bagaimana penelitian sefr@ya tentang teori ini. Tahapan
selanjutnya dari penelitian ini adalah studi eksglori. Studi ini bertujuan untuk
mengambil atau merangkum keyakinan yang ada diukoas untuk bisa menentukan
penyusunan pengukuran variabel-variabel yang idgéliti dalam penelitian ini.

Setelah dilakukan studi eksploratori, maka idiaisi variabel dan penyusunan

pengukurannya dapat dilakukan. Dalam studi eksggolguga dilakukanpretestuntuk
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mendapatkan variabel penelitian yangd dapat digadilalat ukur untuk mengukur
keseluruhan sampel. Tahapan selanjutnya yaitu miedaksurvei untuk mendapatkan data
yang nantinya akan dianalisis dalam penelitian Betelah survei dilakukan maka
dilanjutkan dengan analisis, yang nantinya dariilhasalisis tersebut dapat ditarik

kesimpulan.

3.2. Pendekatan Model dan Hipotesis Penelitian
Berikut ini adalah gambar model yang dipakai dagsmelitian ini. Model tersebut
digunakan dalam mengukur tingkat loyalitas konsurterhadap produlbundles pada

kasushandphoneCDMA.

Gambar 3.2
Model penelitan

Customer
complaint

Perceive

Quality

Customer
satisfaction

Perceive value

Customer
loyalty

Customer
Expectation

SumberThe American Customer Satisfaction Framework

Model tersebut merupakan model dari konstruk yaken diukur. Kemudian pada
tiap konstruk tersebut terdapat minimal 3 indikatdau variabel teramati. Variabel
teramati ini semuanya bersifaeflektif. Hal ini dikarenakan karena variabel-variabel
teramati tersebut dipandang sebagai indicator-atdikyang dipengaruhi oleh konsep yang

sama dan yang mendasarinya (yaitu konstruk).
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Maka hipotesis yang digunakan adalah :

1.

(o]

Hubungamerceive valuglengarcustomer expectation
HO : Perceive valudidak berpengaruh terhadapstomer expectation

H1 : Perceive valuderpengaruh terhadapstomer expectation

. Hubungarperceive qualitydengarcustomer expectation

HO : Perceive qualitytidak berpengaruh terhadepstomer expectation
H1 : Ada hubungaperceive qualitydengarcustomer expectation
HubunganCustomer satisfactiodenganCustomer expectation

HO : Customer satisfactiotidak berpengaruh terhadapstomer expectation
H1 : Customer satisfactioberpengaruh terhadapistomer expectation
Hubungarperceive qualitfdengarperceive value

HO : Perceive qualityidak berpengaruh terhadpprceive value

H1 : Perceive qualityperpengaruh terhadgerceive value
Hubungamerceive qualitydengarperceive value

HO : Perceive qualityidak berpengaruh terhadpprceive value

H1 . Perceive qualityperpengaruh terhadgerceive value
Hubungarcustomer satisfactiodengancustometoyalty

HO : Customer satisfactiotidak berpengaruh terhadapstomeioyalty

H1 : Customer satisfactioberpengaruh terhadapstometoyalty
Hubungarcustomer satisfactiodengarcustomer complaint

HO : Customer satisfactiotidak berpengaruh terhadapstomer complaint

H1 : Customer satisfactioberpengaruh terhadapistomer complaint

. Hubungarperceive valuelancustomer satisfactign

Ho =Perceive valudidak berpengaruh terhadapstomer satisfaction

H1 =Perceive valuderpengaruh terhadapstomer satisfaction
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9. Hubungarcustomer loyalty dan customer complaint
Ho =Customer loyaltyidak berpengaruh terhadapstomer complaint

H1 = Customer loyaltyperpengaruh terhadapistomer complaint

3.3. Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian ini adalah deskirptif deonfirmatory Penelitian ini
ditujukan untuk melakukan evaluasi dan menkonfiinrasdel yang sudah dibangun
dalam penelitian sebelumnya.

Berbagai macam definisi tentang penelitian deskripdi antaranya adalah
penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilaiateel mandiri, baik satu variabel atau
lebih (independen) tanpa membuat perbandinganna¢gnghubungkan antara variabel satu
dengan variabel yang lain (Sugiyono, 2003). Pendaga mengatakan bahwa, penelitian
deskriptif merupakan penelitian yang dimaksudkarukinmengumpulkan informasi
mengenai status suatu gejala yang ada, yaitu keaggala menurut apa adanya pada saat
penelitian dilakukan (Suharsimi Arikunto, 2005). Mfgan demikian tujuan peneliti
melakukan penelitian deskriptif ini adalah untukmfeiat penjelasan secara sistematis,
faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta dan siffiat- populasi atau daerah tertentu

Namun demikian, dalam perkembangannya selain nzeshj@h tentang situasi atau
kejadian yang sudah berlangsung sebuah peneliteskrigtif juga dirancang untuk
memberikan komparasi maupun untuk mengetahui hw@urgas satu variabel kepada
variabel lain. Karena itu pula penelitiaanfirmatoryyang berupa penelitan komparasi dan

korelasi juga dimasukkan dalam penelitian ini (Ssimai Arikunto, 2005).
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3.4. Ruang Lingkup Penelitian

3.4.1. Ukuran dan Metode Pengambilan Sampel
Untuk mengumpulkan informasi dan data sebagai mgiendahuluan dan

pengolahan data agar lebih akurat dan valid, makeelgian ini akan menggunakan dua
metode pengumpulan data yang umum digunakan, yadigi tdari:
a. Data Primer
Data primer diperoleh dengan menyebarkan kuesidargsung kepada
responden untuk mengetahui lebih jauh tentangiétaktstrategproduct bundling.
b. Data Sekunder
Data sekunder adalah data dari pihak lain yandtiialah oleh si peneliti
secara langsung misalnya, data dari website ESlAawdi, dan sumber-sumber
sekunder lainnya.
Metode Sampling
Metode sampling yang digunakan penulidagdaonprobability samplingdan jenis
nonprobability sampling yang digunakan penulis adalabonvenience sampling
Sedangkan, jumlah sampel yang diambil adalah selbady7 orang. Tetapi, jumlah
kuesioner yang akan disebar berjumlah 223 buaht@kayata ada kuesioner yang tidak
kembali, tidak terjawab lengkap, tidak terbaca,uatmlak lengkap. Di akhir survei,

responden akan diminta untuk melengkapi beberdpemasi demografis.

3.4.2. Objek Penelitian
Objek penelitan ini adalaindphoneCDMA (Code Division Multiple Accey$ipe

Huawei C2801 yang dijuabundle denganstarter packesia (nomor perdana). Alasan
peneliti mengambil objekhandphoneCDMA dikarenakan program yang dilakuan oleh

produsen HP CDMA Huawei dan esia sangat banyakuditn.
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3.5. Metode Analisis dan Pengolahan Data

3.5.1 Analisis Deskriptif
Statistik deskriptif adalah statistik yang berfangintuk mendeskripsikan atau

memberi gambaran terhadap objek yang diteliti rmelddta sampel atau populasi adanya,
tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulag gardaku umum (Sugiyono, 2006,
p. 21).

Dalam statistik deskriptif ini, akan disajikan a@atdengan tabel biasa maupun
distribusi frekwensi; penjelasan kelompok melalubdus; median; mean; dan variasi

kelompok melalui rentang dan simpangan baku.

3.5.2 Analisis Faktor
Faktor analisis adalah tehnik statigtikiltivariateyang digunakan untuk meringkas

banyak informasi yang dimiliki sejumlah variablensgga menjadi beberapa faktor atau
unsur yang lebih sedikit (Joseph F. Hair, 2003)uadn dari analisis faktor adalah untuk
menyederhanakan data yang akan diolah. Namun, deaggor analisis, nantinya tidak
ada perbedaan antara variable dependen dan vamalegenden. Oleh karena itu dalam
analisis ini seluruh variabel yang sedang ditelianalisis secara bersama-sama untuk
mendapatkan beberapa faktor saja.

Tujuan statistik dari faktor analisis adalah unta&nentukan apakah ada hubungan
atau kombinasi linier dari beberapa variabel yaieglitl. Dengan demikian peneliti akan
sangat terbantu dalam hal meringkas data dan melakidentifikasi terhadap hubungan

antar variabel.
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Interpretasi dari faktor analisis adalah nilaiidactor loadings(muatan faktor).
Factor loadingadalah korelasi antara variabel yang asli (sebdilekuan faktor analisis)
terhadap faktor yang di buat dalam faktor analSetiapfactor loadingmerupakan ukuran
penting atau tidaknya mengukur setiap variabeldaatiap faktor.

Hal lain yang harus diperhatikan dalam analisisaoiélah mengenai jumlah faktor
yang akan dipakai dalam penelitian. Menentukan ginflktor merupakan proses yang
sangat rumit. Hal yang penting dalam menentukaagdaejumlah faktor adalah dengan

memperhatikan persentase dari variasi data aglj gg@laskan oleh setiap faktor.

3.5.2 Analisis GLM (Generalized Linier Modeldan Regresi Linier

3.5.2.1 Regresi Linier

Dalam analisis regresi linier ini akan digunakamaleis bivariate regression
Analisis bivariate regressiommerupakan tehnik statistik yang digunakan untukicae
hubungan antara variable independen dan variabpendien, dan mengkombinasikan
hubungan tersebut dengan formula atau fungsi lipgerg digunakan untuk melakukan
prediksi terhadap model tersebut. Fungsi liniesdgbut secara umum adalah sebagai
berikut:
Y=a+pX+¢
Dengan:
a = Konstanta
B = Intercept
€ =error
X = variabel independen

Y = variabel dependen
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Sebuah persamaan regresi dibuat untuk menprediksidari Y. Namun, dalam
pengukurannya regresi linier menggunakan bebesyras,;
a) varibel yang diukur merupakan varibel interval uatkala rasio ( keculai dalam
variabeldummy
b) Seluruh varibel merupakanvariate normal population
c) Kesalahandrror) dalam membuat prediksi adalah bersifat normaltdedistribusi
secara independen
Dalam bivariate regression analysigumlah variabel independen dan variabel
dependennya hanya satu. Jika varibel independerat&bel dependennya lebih dari satu
maka hal tersebut termasuk dalamaltiple danmultivariate regression.
Beberapa tahapan dalam analisis regresi adalabadeikut:

a) Menentukan, apakah ada hubungan antara variabetndep dengan
variabel independen. Hal ini dapat terlihat dalairsig <a.

b) Mencari kekuatan dari hubungan tersebut. Dalam ubugmalisis regresi
terdapatcoefficient of determinatiorataur?. Coefficient of determination
menjelaskan jumlah variasi atara variable dependengan variabel
dependen. Sehinggzoefficient of determinatiorataur? ini memberikan
informasi mengenai berapa persen dari total vaviasabel dependen yang
dapat menjelaskan variable independen. Nilaf berkisar antara 0,00

sampai 1.

3.5.2.2 Analisis GLM Generalized Linier Model)
Bagian ini digunakan sebagai alat analisis untwnguji hipotesisgeneralized
linier mode| model yang didalamnya termasuk seluruh variamselksi dan regresi

(termasuk multiple regressio)) analisis variance dan covariance (ANOVA dan
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ANCOVA), dan t tes untuk beberapa kelompo&angHorton, 1978). Analisis ini banyak
digunakan dalam penelitian sosial dan perilaku yadaygat di uji dalangeneralized linier
model

Dalam penelitian yang menggunakageneralized linier modelpeneliti membuat
sejumlah pertanyaan yang secara rasional dapat emiab efek pada bagian-bagian dari
variabel penelitian.

Model penelitan yang dipakai merupakan motleier. Model ini merupakan
gabungan dari beberapa konstruk yang berhubungansaaa lain. Hubungan tersebut
merupakan hubungan dari satu variabel dependeadaphsatu variabel independen dan
beberapa variabel dependen terhadap satu varitepétden.

Analisis GLM Generalized Linier Modeldigunakan untuk melakukan analisis
terhadap hubungan antrara satu variabel indepetelegan beberapa variabel dependen.
Analisis ini juga dapat juga disebut sebagaitiple linier regression

Metode analisis lainnya adalddictor analiysis Metodefactor analysisdigunakan
untuk mengelompokkan beberapa variabel yang cengesama kedalam satu variabel
supaya mudah dianalisa. Hubungan antara variabed yerkait diperiksa dan diwakili
dalam beberapa faktor dasar.

Untuk mengolah data primer, untuk menyajikan arsatieskriptive, penulis akan
menggunakan program pengolahan data statistik $8516. Analisis yang digunakan
di dalam program tersebut adalalescriptive statisticuntuk menyajikan hasil survei

melalui bentuk distribusi frekuensi dan persentsseprofil responden.
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