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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis dan Sifat Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian
kuantitatif. Dikatakan bahwa penelitian kuantitatif bertujuan untuk menguji
hipotesis atau teori, mendukung atau menolak teori yang dipaparkan, dan data
digunakan sebagai alat konfirmasi teori (Kriyantono, 2009, p.56). Penelitian
kuantitatif juga memiliki ciri-ciri seperti penyajian yang sistematis dan dapat
digeneralisasikan, mempunyai makna nyata, dan bersifat objektif (McQuail, 2011,

p.107).

Data yang didapatkan dari penelitian kuantitatif pada dasarnya berupa
angka, yang nantinya akan diolah lebih dalam lagi oleh peneliti. Dikatakan oleh
Elvinaro bahwa hasil penelitian berupa hasil perhitungan yang bersifat

penggambaran ataupun jalinan variabel (2011, p.47).

Dalam penelitian kuantitatif, peneliti diharuskan untuk memiliki sifat yang
objektif, sehingga tidak ada hasil ataupun pengolahan yang didasarkan pada
subjektifitas peneliti. Pada prosesnya semua harus bersifat objektif, dengan
menguji batasan konsep dan alat ukurnya, sehingga memenuhi konsep realiabilitas

dan validitas (Kriyantono, 2009, p.55).
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Penelitian ini bersifat eksplanatif, dimana peneliti ingin menjelaskan
hubungan antar variabel. Dijelaskan oleh Kriyantono bahwa penelitian yang
bersifat eksplanatif berarti peneliti mencoba untuk menghubungkan ataupun

mencari sebab akibat antara dua atau lebih variabel yang akan diteliti (2009, p.68).

Melalui penelitian yang bersifat eksplanatif ini, akan diketahui hubungan
ataupun korelasi antar variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, hubungan antar
variabel yang diteliti yaitu customer relationship management dan loyalitas
pelanggan. Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, akan diolah kembali
menggunakan program SPSS, sehingga peneliti mendapatkan hasil akhir.
Selanjutnya peneliti akan membuat kesimpulan penelitian berdasarkan hasil

tersebut.

3.2 Metode Penelitian

Pada penelitian ini peneliti menggunakan metode survei. Metode survei
merupakan metode penelitian yang menggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan datanya (Kriyantono, 2009, p.59). Hermawan (2005, p.173) juga
berpendapat bahwa survei adalah prosedur penelitian untuk pengumpulan data
mentah dalam jumlah besar dengan menggunakan teknik kuesioner. Tujuan dari
survei adalah untuk mendapatkan informasi mengenai sejumlah responden yang

mewakili populasi penelitian.

Kuesioner merupakan instrumen yang digunakan oleh peneliti dalam
melakukan survei. Kuesioner adalah kumpulan daftar pertanyaan yang telah

disusun oleh peneliti, dan nantinya akan dijawab oleh responden. Pertanyaan
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dalam kuesioner dibuat berdasarkan variabel penelitian, lalu dikembangkan

menjadi dimensi dan indikator dari dimensi tersebut.

3.3

Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah yang terdiri atas subyek atau obyek yang
memiliki karakteristik dan kualitas tertentu yang telah ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan ditarik simpulannya (Sugiyono, 2009, p.80).
Dikatakan pula oleh Bungin, bahwa populasi merupakan keseluruhan dari
obyek penelitian yang dapat berupa manusia, hewan, tumbuh-tumbuhan,
udara, gejala, nilai peristiwa, sikap hidup dan sebagainya sehingga obyek-
obyek tersebut dapat menjadi sumber penelitian (2005, p.99). Maka dari
itu, populasi harus ditetapkan secara tepat oleh peneliti sehingga dapat

mewakili permasalahan penelitian.

Populasi pada penelitian ini adalah follower dari akun instagram
Traveloka. Populasi dari akun instagram Traveloka berjumlah 221.000
follower. Jumlah data populasi yang digunakan oleh peneliti, diambil
berdasarkan data yang diakses melalui akun instagram Traveloka pada

tanggal 14 Juni 2018 pukul 18.35.

Alasan peneliti memilih populasi tersebut dikarenakan pada akun
instagram  Traveloka terdapat informasi-informasi mengenai Poin

Traveloka. Dalam penelitian ini, Poin Traveloka merupakan variabel yang
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akan diteliti, maka dari itu follower akun instagram Traveloka merupakan

populasi yang cocok dalam penelitian ini.

3.3.2  Sampel

Sampel adalah suatu bagian dari keseluruhan populasi (Hermawan,
2005, p.145). Dapat diartikan bahwa peneliti tidak diharuskan untuk
meneliti keseluruhan dari populasi, hal tersebut dikarenakan beberapa
faktor seperti biaya, waktu, dan tenaga. Namun sampel yang ditentukan
haruslah memenuhi karakteristik dari populasi yang sudah ditentukan.

Dalam pemilihan sampel, diperlukan prosedur yang disebut dengan
teknik sampling. Teknik sampling dapat dikelompokkan menjadi dua
yaitu, probability sampling dan non probability sampling (Sugiyono,
2009, p.62). Penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling,
yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi kesempatan sama
bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk menjadi sampel.

Peneliti menggunakan teknik non probability sampling dengan
teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling merupakan teknik
dalam menentukan sampel dengan peneliti memberikan Kriteria tertentu

yang sesuai dengan tujuan penelitian.

Dalam menentukan jumlah sampel, peneliti menggunakan rumus

Isaac dan Michael sebagai berikut :

o x’ NPQ
d>(N-D)+x*.PQO
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Perhitungan sampel tersebut juga dapat dilakukan dengan menggunakan
tabel 1saac dan Michael, maka hasil dari populasi sebanyak 221.000 dan
tingkat ketidaktelitian sebesar 5%, didapatkan hasil sampel yang akan
diteliti yaitu sebanyak 348 responden.

Gambar 3.1 Tabel Sampel Isaac dan Michael
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348 responden dalam penelitian ini dipilih dengan menggunakan teknik

purposive sampling, yaitu berdasarkan kriteria yang sudah ditentukan oleh
penulis. Penentuan sampel dilakukan dengan kriteria sebagai berikut :
a) Pria atau wanita dengan usia >/=17 tahun

b) Pernah menggunakan Traveloka
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¢) Memiliki akun Traveloka

d) Mengetahui program Poin Traveloka

3.4  Operasionalisasi Variabel

Hermawan (2005, p.92) menjelaskan bahwa operasional suatu konsep
merupakan definisi yang menyatakan secara akurat mengenai bagaimana hal
tersebut diukur. Mengoperasionalkan konsep berarti menjelaskan konsep tersebut
berdasarkan indikator-indikator yang memiliki nilai.

Terdapat 2 macam variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu
(Sugiyono, 2009, p.39) :

a) Variabel Independen

Variabel independen atau variabel bebas sering disebut sebagai variabel

stimulus. Hal ini dikarenakan variabel independen adalah variabel yang

mempengaruhi atau menjadi sebab munculnya variabel dependen.
b) Variabel Dependen

Variabel dependen atau variabel terikat sering disebut sebagai output.

Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat

karena adanya variabel independen.

Pada penelitian ini, variabel bebas yaitu Customer Relationship
Management, sedangkan variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan. Berikut tabel

operasionalisasi variabel :
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Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel

Variabel Dimensi Indikator Item
Customer Continuity Memberikan Reward dari Poin
Relationship marketing nilai lebih Traveloka menarik
Management kepada Mendapatkan keuntungan
(Sheth, pelanggan melalui program Poin
Parvatiyar, dan 0
Shainesh. Kemudahan dalf';lm
menukarkan Poin
2008 Traveloka
Kegiatan yang Program Poin Traveloka
berkesinambung harus terus
an dikembangangkan untuk
kedepannya
Program Poin Traveloka
menarik untuk menjadi
program yang
berkesinambungan
One to one Pemenuhan Penukaran Poin
marketing kebutuhan dan Traveloka sudah sesuai
keinginan dengan kebutuhan dan
individu keinginan individu
Melalui program Poin
Traveloka, kebutuhan
individu sudah terpenuhi
Melalui program Poin
Traveloka, keinginan
individu sudah terpenuhi
Partnering a. Nilai lebih dari Kerjasama dengan
program kerjasama perusahaan lain dalam
perusahaan penukaran Poin
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dengan

perusahaan lain

10.

11.

Traveloka, memberikan
keuntungan

Kerjasama dengan
perusahaan lain dalam
penukaran Poin
Traveloka menarik

Puas dengan adanya
kerjasama partner dalam
penukaran Poin

Traveloka

b. Daya tarik
partner

perusahaan

12.

13.

Partner perusahaan yang
bekerjasama dalam
penukaran Poin
Traveloka menarik
Partner perusahaan yang
bekerjasama dalam
penukaran Poin
Traveloka sesuai dengan
keinginan ataupun

kebutuhan individu

Loyalitas

pelanggan

Regular

repeat

(Griffin, 2005) | purchase

a. Pembelian

berulang

14.

15.

16.

Poin Traveloka,
mengakibatkan
keinginan melakukan
pembelian berulang
Program Poin Traveloka,
mengakibatkan
pembelian berulang di
Traveloka

Melakukan pembelian

berulang di Traveloka
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agar mendapatkan
banyak poin, sehingga
dapat ditukarkan

program yang

dijalankan

20.

Purchase a. Pembelian 17. Program Poin Traveloka,
across produk lain mengakibatkan
product yang dimiliki keinginan melakukan
and service perusahaan pembelian produk lain
lines dari Traveloka selain
tiket Travel dan Hotel
18. Program Poin Traveloka,
mengakibatkan tindakan
pembelian produk lain
dari Traveloka selain
tiket Travel dan Hotel
Refers a. Kualitas 19. Traveloka memiliki
others perusahaan serta kualitas yang baik

sebagai e-commerce
penjualan tiket travel
Kualitas dari program
Poin Traveloka sudah
baik

b. Merekomendasi
kan kepada

orang lain

21.

22.

Dengan adanya Poin
Traveloka, berkeinginan
merekomendasikan
Traveloka kepada orang
lain

Dengan adanya Poin
Traveloka, telah

merekomendasikan
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Traveloka kepada orang

lain
Demonstrat a. Kebal terhadap 23. Dengan adanya Poin
esin pesaing Traveloka, tidak merasa
Immunity to tertarik dengan promosi
the pull of yang diberikan e-
competition commerce tiket travel
lain

24. Dengan adanya Poin
Traveloka, merasa tidak
ada e-commerce tiket

travel lain yang lebih

baik
b. Bertahan pada 25. Dengan adanya Poin
perusahaan Traveloka, akan terus

menggunakan Traveloka
sebagai e commerce
tiket travel

26. Dengan adanya Poin
Traveloka, tidak tertarik
untuk menggunakan e
commerce tiket travel

lain

Sumber : Olahan penulis

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan bagian penting dalam pengumpulan

data yang menentukan berhasil atau tidaknya suatu. penelitian, karena hal itu
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Bungin (2005, p.132) berpendapat bahwa teknik pengumpulan data adalah salah

satu hal vital dalam penelitian. Teknik pengumpulan data dilakukan untuk

memenuhi informasi yang dibutuhkan peneliti dalam melakukan penelitian.

Berdasarkan sumber data, teknik pengumpulan data terbagi atas dua yaitu

data primer, dan data sekunder.

a)

b)

Data Primer

Data primer adalah data yang bersumber dari data pertama
dilapangan. Kriyantono (2009, p.41) menjelaskan bahwa sumber data ini
dapat diperolen melalui kuesioner yang diberikan kepada responden
penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuesioner yang
diberikan kepada sampel penelitian yang sudah ditentukan.

Kuesioner yang diberikan kepada responden merupakan kuesioner
tertutup. Kuesioner tertutup berisikan pertanyaan-pertanyaan yang
diberikan 'kepada responden dalam bentuk jawaban pilihan ganda.
Penyebaran kuesioner dilakukan dengan memberikan link kuesioner online
kepada responden.

Data Sekunder

Data sekunder digunakan untuk melengkapi data dalam melakukan
penelitian.. Data ~sekunder bersumber dari data kedua vyaitu studi
kepustakaan seperti dokumen, jurnal, buku, iInternet dan penelitian
terdahulu. Melalui studi kepustakaan, peneliti terbantu untuk menyediakan
fakta-fakta, serta pandangan para ahli yang dapat memperkuat pernyataan

dalam penelitian ini.
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3.6 Teknik Pengukuran Data

Pengukuran data dilakukan setelah peneliti mendapatkan data dari hasil
kuesioner yang telah diisi oleh responden. Menurut Hermawan (2005, p.90),
pengukuran adalah dimana peneliti menggunakan proses pengukuran dengan
menetapkan angka atau label pada perasaan, pikiran, perilaku, ataupun
karakteristik. Kriyantono juga menjelaskan hal yang sama (2009, p.133) bahwa
pengukuran adalah upaya pemberian tanda berupa angka atau bilangan pada objek

atau peristiwa penelitian.

Teknik pengukuran data pada penelitian ini menggunakan skala likert.
Skala likert adalah skala yang dapat mengukur tingkat kesetujuan dan
ketidaksetujuan orang terhadap serangkaian pernyataan mengenai objek

penelitian. Jawaban dari kuesioner penelitian ini memiliki nilai sebagai berikut

Tabel 3.2 Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Setuju (S) 3
Sangat Setuju (SS) 4

Sumber : Olahan penulis
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3.6.1 Uji Validitas

Kualitas sebuah riset terletak pada validitas data yang dikumpulkan
oleh peneliti selama riset (Kriyantono, 2009, p.68). Uji validitas berarti
mengukur valid tidaknya suatu kuesioner dalam penelitian. Validitas
sendiri merupakan sebuah ukuran yang menunjukkan tingkat keabsahan

(valid) suatu alat ukur penelitian.

Instrumen yang menjadi alat ukur dalam penelitian ini adalah
kuesioner. Maka dari itu, setiap pernyataan dalam kuesioner penelitian ini
akan diuji valid atau tidaknya. Uji validitas dilakukan dengan uji
signifikansi (Ghozali, 2011, p.53). Uji signifikansi dilakukan dengan
membandingkan r hitung dengan r tabel. Dalam menguji validitas, peneliti
menyebarkan kuesioner kepada 40 responden awal. Pada r tabel, nila r
untuk df = 40 — 2 = 38 dan tingkat toleransi kesalahan sebesar 5% adalah
sebesar 0,312. Maka pernyataan pada kuesioner dikatakan valid apabila r
hitung lebih dari 0,312 (r hitung > 0,312). Berikut hasil r hitung pada

kedua variabel dalam penelitian ini :

Tabel 3.3

Uji Validitas Data Pre- Test variabel Customer Relationship Management (X)

Item Nilai Pearson | r Tabel | = Sig. Simpulan
Pernyataan Correlation

(r hitung)

X1.1 .624 .000 Valid
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X1.2 710 .000 Valid
X1.3 720 .000 Valid
X1.4 581 .000 Valid
X1.5 .695 .000 Valid
X1.6 .861 .000 Valid
X1.7 .850 0,312 .000 Valid
X1.8 .884 .000 Valid
X1.9 728 .000 Valid
X1.10 .847 .000 Valid
X111 .892 .000 Valid
X1.12 .840 .000 Valid
X1.13 812 .000 Valid

Valid, jika r hitung > r tabel ; sig .005
Tidak valid, jika r hitung < r tabel ; sig .005
(Ghozali, 2011, p.53)

Sumber : Hasil olah data SPSS 22

Berdasarkan tabel 3.3, menunjukkan bahwa seluruh pernyataan
variabel X memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05 dan r hitung lebih
besar dibandingkan r tabel. Maka dari itu pernyataan kuesioner untuk

variabel X dapat dinyatakan valid.
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Tabel 3.4

Uji Validitas Data Pre- Test variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Item Nilai Pearson | r Tabel Sig. Simpulan
Pernyataan Correlation
(r hitung)
Y1.1 .680 .000 Valid
Y1.2 179 .000 Valid
Y1.3 .689 .000 Valid
Y1.4 .667 .000 Valid
Y15 770 .000 Valid
Y1.6 .681 .000 Valid
Y1.7 .709 0,312 .000 Valid
Y1.8 JA17 .000 Valid
Y1.9 122 .000 Valid
Y1.10 A17 .000 Valid
Y1.11 534 .000 Valid
Y1.12 A71 .000 Valid
Y1.13 751 .000 Valid

Valid, jika r hitung > r tabel ; sig .005
Tidak valid, jika r hitung < r tabel ; sig .005

(Ghozali, 2011, p.53)

Sumber : Hasil olah data SPSS 22
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Berdasarkan tabel 3.4, menunjukkan bahwa seluruh pernyataan
variabel Y memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05 dan r hitung lebih
besar dibandingkan r tabel. Maka dari itu pernyataan kuesioner untuk

variabel Y juga dapat dinyatakan valid.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Ghozali (2011, p.47) menjelaskan bahwa reliabilitas juga
merupakan alat ukur sebuah kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Uji reliabelitas dilakukan guna menguji konsistensi jawaban dari

pernyataan ataupun pertanyaan dalam sebuah kuesioner penelitian.

Uji reliabilitas dilakukan dengan Cromnbach’s coefficient alpha.
Suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha
minimum 0,60. Apabila nilai cronbach alpha semakin mendekati 1 maka
dianggap memiliki reliabilitas yang tinggi. Berikut tabel tingkat reliabilitas

berdasarkan nilai cronbach alpha :

Tabel 3.5 Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha

Cronbach Alpha Tingkat Reliabilitas
0.0-0.20 Kurang reliabel
>020-0.40 Agak reliabel
>0.40 — 0.60 Cukup reliabel
>0.60 — 0.80 Reliabel
>0.80 - 1.00 Sangat reliabel

Sumber : (Hair et al, 2010, p125)
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Berikut nilai cronbach alpha pada penelitian ini :

Tabel 3.6 Uji Reliabilitas Data Pre Test Variabel X

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
.943 13

Sumber : Hasil olah data SPSS 22

Berdasarkan tabel 3.5, menunjukkan bahwa hasil dari cronbach’s
alpha yaitu 0.943. Hal ini membuktikan bahwa variabel Customer
Relationship Management (X) sangat reliabel.

Tabel 3.7 Uji Reliabilitas Data Pre Test Variabel Y
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
914 13

Sumber : Hasil olah data SPSS 22

Berdasarkan tabel 3.6, menunjukkan bahwa hasil dari cronbach’s
alpha vyaitu 0.914. Hal ini membuktikan bahwa variabel loyalitas

pelanggan (YY) sangat reliabel.

3.6.3 - Uji-Normalitas

Uji normalitas merupakan -tahapan-awal yang dibutuhkan dalam
setiap analisis multivariate. Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui

apakah data pada kedua variabel terdistribusi-dengan normal atau tidak.
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3.7

Dikatakan oleh Ghozali (2011, p.29) bahwa uji normalitas tidak selalu
dibutuhkan, namun dalam mencapai hasil uji statistik yang lebih baik,

setiap variabel haruslah terdistribusi secara normal.

Terdapat dua cara dalam mendeteksi distribusi residual normal atau
tidak, yaitu analisis grafik dan uji statistik. Pada penelitian ini
menggunakan uji normal analisis grafik. Melalui analisis grafik,
normalitas residual dilihat dari normal probability plot yang dimana

membandingkan distribusi kumulatif dari distribusi normal.

Teknik Analisis Data

Proses pengolahan data dan analisis data dimulai dari pengumpulan

hingga interpretasi data (Siregar, 2010, p.206). Analisis dilakukan berdasarkan

data-data yang diperoleh dari penelitian, baik data primer ataupun sekunder.

Berikut tahapan analisis data yang akan dilakukan.

3.7.1 Uji Korelasi

Uji korelasi dilakukan untuk mengetahui seberapa besar hubungan
antara variabel yang diteliti. Kriyantono menjelaskan apabila riset
kuantitatif berbentuk angka-angka, ‘maka analisis data yang dilakukan
yaitu melalui uji statistik (Kriyantono, 2009, p.148). Jenis analisis data

pada penelitian ini adalah Bivariant, yaitu melihat hubungan antara dua
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variabel yang diteliti dengan kemungkinan saling mempengaruhi atau

terdapat timbal balik.

Statistik pada penelitian ini yaitu statistik inferensial. Statistik
inferensial digunakan pada riset eksplanatif yang bertujuan menjelaskan
hubungan antar dua variabel (Kriyantono, 2009, p.170). Nilai koefisien

korelasi pada statistik inferensial yaitu :

Tabel 3.8 Nilai Koefisien Korelasi

<0,20 Hubungan rendah sekali

0,20 — 0,39 Hubungan rendah tapi pasti

0,40-0,70 Hubungan yang cukup berarti

0,71-0,90 Hubungan yang tinggi dan kuat

>0,90 Hubungan yang sangat tinggi dan
kuat ; dapat diandalkan

Sumber : Kriyantono, 2009, p. 171

Analisis korelasi dibutuhkan untuk mengetahui besarnya hubungan
antar variabel yang diteliti. Pada penelitian ini, yaitu untuk mengetahui
seberapa kuat variabel Customer Relationship Management dalam

mempengaruhi variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan.
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3.7.2 Uji Regresi

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui bentuk hubungan
antara dua variabel atau lebih, dalam wujud fungsi atau persamaan
(Kriyantono, 2009, p.181). Dijelaskan pula oleh Santoso bahwa regresi
adalah metode untuk mengembangkan model yang menjelaskan hubungan

antara variabel satu dengan variabel lainnya.

Pada penelitian ini dilakukan uji regresi melalui regresi sederhana.
Digunakan regresi sederhana karena hanya terdapat satu variable bebas
dan satu variable terikat, dalam penelitian ini yaitu Customer Relationship
Management dan loyalitas pelanggan. Berikut merupakan rumus yang

akan digunakan dalam uji regresi :

Y =a+ Bx

Nilai a dihitung dengan :

a= (2y) (2x?) —(2x) (Xxy)
n(Zx?) — (£x)?

Sedangkan nilai b dihitung dengan :

b= nZxy)—(Zx) (Xy)
n(Zx?) — (2x)

3.7.3 " Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan “untuk “mengetahui ada atau tidaknya

pengaruh Customer Relationship Management (X) sebagai variabel bebas

42

Pengaruh Traveloka Point..., Richard Wijaya, FIKOM UMN, 2018



terhadap loyali iabel terikat. Dalam pengujian

vagai Customer

Customer
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