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3.1.  Jenis dan Sifat Penelitian

Pada penelitian penulis dengan judul “Pengaruh Customer Relationship
Management Daya Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan” memakai
pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono dalam Metode Penelitian Kuantitatif &
Kualitatif (2017, p. 14) pendekatan penelitian kuantitatif ialah pendekatan
penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, dipakai untuk memeriksa
populasi dan sampel tertentu, teknik penarikan sampel secara umum dilaksanakan
secara random, akumulasi datamemakai instrument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan maksud untuk menguji hipotesis yang sudah ditentukan
(Sugiyono, 2017).

Peneliti memakai penelitian kuantitatif karena dari segi perspektif
kuantitatif lebih menjelaskan tentang pendekatan etik, artinya peneliti mengolah
data dengan menentukan yang utama yaitu konsep dari masing-masing variabel
saling berkaitan yang berawal dari teori yang sudah ada. Sifat dari penelitian ini
lalah eksplanatif. Menurut Sugiyono (2017) explanatory research ialah metode
penelitian dengan tujuan ingin mengartikan kondisi dari masing-masing variabel
yang diteliti serta pengaruh antara variabel satu dengan variabel lainnya (Sugiyono,
2017).

Alasan peneliti ingin memakai sifat penelitian eksplanatif ini adalah untuk
menguji hipotesis yang sudah dikemukakan, sifat eksplanatif ini selaras dengan
penelitian ini disebabkan penelitian penulis ingin mengetahui apakah terdapat
pengaruh CRM terhadap kepuasan pelanggan serta seberapa besar pengaruh

Customer Relationship Management terhadap kepuasan pelanggan.

3.2.  Metode Penelitian
Penelitian ini memakai metode survei. Survei merupakan suatu cara mengumpulkan

informasi mengenai data diperoleh dari sampel populasi tersebut.
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Menurut Sugiyono (2016, p. 12) penelitian survei ialah sebuah penelitian yang
dikerjakan melalui populasi besar maupun kecil, namun data yang ditelaah ialah
datadari sampel yang diperoleh dari populasi tersebut, untuk mendeteksi peristiwa-
peristiwa relative, distribusi, dan masing-masing hubungan antar variabelsosiologis
maupun psikologis. Survei dilakukan dengan pendekatan penelitian yang
mengumpulkan informasi melalui kuesioner dan wawancara terstruktur.

Pada penelitian ini akan melaksanakan survei secara langsung pada dealer
Daya Toyota di Bekasi. Survei dilaksanakan memakai kueisoner via google forms
sebagai sumber data pengumpulan primernya. Selanjutnya, data yang telah
didapatkan akan dilakukan oalahan uji statistik. Selanjutnya, survei yang sudah
dilaksanakan oleh penelitian ini bisa menemukan faktadari varibel yang akan dikaji
dan mendapati pengaruh yang terjadi antar variabel. (Malhotra, David, & Nunan,
2017).

3.3.  Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi Penelitian

Agar terciptanya suatu penelitian data yang dikumpulkan sesuai dengan yang
diharapkan, maka perlu ditentukan suatu populasi penelitian. Menurut Sugiyono
(2015, p. 63) populasi ialah suatu area yang luas terdiri dari objek dan subjek yang
memiliki syarat yang sudah ditentukan lebih dahulu dengan jumlah dankarakteristik
tertentu yang diaplikasikan peneliti untuk diamati dan menarik kesimpulan.

Lalu populasi penelitian ini adalah pelanggan yang telah memakai layanan
jasa service Daya Toyota Bekasi, pelanggan yang melakukan servis di Daya Toyota
Bekasi adalah pelanggan yang memiliki kendaraan itu sendiri. Tercatat pada data
servis berkala berjumlah 6.406 dari 2021 hingga catatan terakhir di bulan April
2022. Data populasi ini didapat saat penelitian ini melaksanakan survei untuk

melakukan penelitian.

3.3.2. Sampel Penelitian

Sampel merupakan bagian yang termasuk dari populasi dilihat dari ukuran dan ciri-
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cirinya. Penelitian ini memakai metode non-probability sampling dengan teknik
purposive sampling. Menurut Sugiyono (2016, p. 85) teknik purposive sampling
ialah teknik penarikan sampel dengan evaluasi lebih spesifik. Penarikan sampel
dengan beberapa kriteria yang sudah ditetapkan oleh peneliti untuk mengetahui
pengaruh dari Customer Relationship Management Daya Toyota Bekasi terhadap
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan teknik penarikan sampel yang diambil dalam penelitian ini
yaitu purposive sampling maka agar bisa menjadi sampel dalam penelitian ini
termuat beberapa syarat yang perlu dipunyai oleh responden. Adapun yang
termasuk syarat dalam sampel penelitian ini responden responden atau pelanggan
yang telah menggunakan layanan Daya Toyota Bekasi lebih dari satu kali.

Untuk menghitung sampel dalam penelitian ini, peneliti melihat tabel aturan
jumlah elemen yang akan dimasukkan ke dalam sebuah penelitian. Ketentuan
pengambilan jumlah sampel perlu pertimbangan sebab adanya keterbatasan sumber
daya danwaktu. Maka jumlah sampel yang harus sesuai dengan kriteria yang sudah
ditetapkan (Malhotra, David, & Nunan, 2017).

m Usual sample sizes used in markeling research studios

Type of study Minmum e Typical range

Prodsdemn identilcaton Sco 1,000-2.560 reserch (w8 trearket potentisl)
Protdem sohang research 200 00-500 (o g pricieg)

Producs tesly 00 00-500

Tt rmrketing shadey 200 0-500

TV, radio, print or online advertising 150 200-300 (per adverimement tesed)
Test-maret sudes 10 stores 10-20 stoces

focus groups 6 groups 6-12 groups

Gambar3.1 Ukuran Sampel
Sumber: Malhotra, 2017

Melihat ukuran tabel sampel yang digunakan yaitu 108 responden untuk
diangkat sebagai responden penelitian ini sebab CRM Daya Toyota Bekasi tercatat
ke dalam tipe marketing studies. Berdasarkan penarikan sampel berjumlah 108
responden yang masuk dalam kriteria yakni, pelanggan yang telah menggunakan

layanan Daya Toyota Bekasi lebih dari satu Kkali.

3.4.  Operasional Variabel

Operasionalisasi variabel dapat dikatakan bahwa variabel yang dipakai dapat
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diamati melalui standar pengukuran. Menurut Sugiyono (2015, p. 38)
operasionalisasi variabel ialah suatu ciri atau sifat atau nilai dari suatu obyek
mengenai aktivitas yang memiliki macam-macam yang lebih spesifik yang sudah

ditentukan oleh peneliti untuk dicermati dan ditarik sebuah kesimpulan.

3.4.1. Variabel Independen

Variabel bebas atau dikenal juga variabel independent merupakan variabel yang
bisa punya pengaruh terhadap variabel dependen (terikat). Menurut Sugiyono
(2019, p. 61) variabel Independent ialah variabel yang dapat mempengaruhi atau
yang jadi penyebab berubah atau timbulnya variabel dependent. Customer

Relationship Management dipakai sebagai variabel independent dalam penelitian

ini.

Variabel Dimensi Indikator Pernyataan Skala
Customer Vision Menarik Daya Toyota Bekasi | Likert
Relationship pelanggan menawarkan test drive untuk| 1-5
Management mendapatkan pelanggan baru
(X) Daya Toyota menawarkan servis
(Kumar & berkala selama dua tahun untuk
Reinartz, mendapatkan pelanggan baru
2018)

Mempertahankan | Daya Toyota Bekasi melakukan | Likert
pelanggan inovasi layanan jasa yang ada di | 1-5
dealer
Daya Toyota Bekasi
menyediakan fasilitas penunjang
yang baik
Daya Toyota Bekasi
meningkatkan mutu kualitas
layanan
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Culture of | Keyakinan Kemudahan prosedur layanan | Likert
Customer perusahaan membuat  pelanggan  yakin | 1-5
Orientation melakukan service di Daya
Toyota Bekasi
Petugas Daya Toyota Bekasi
mampu memberikan penjelasan
dari setiap layanan
Komitmen Adanya komitmen dari Daya | Likert
Toyota Bekasi terkait | 1-5
kemudahan pelayanan yang
diberikan
Adanya komitmen dari petugas
Daya Toyota Bekasi
memberikan pelayanan dengan
cepat
Organization Pengembangan Daya Toyota Bekasi | Likert
on Procesess layanan mengembangkan pembaruan | 1-5
layanan booking service secara
online
Daya Toyota Bekasi mudah | Likert
Dukungan TI dihubungi melalui call center, | 1-5
website.
Daya Toyota Bekasi mudah
dihubungi melalui media sosial
Sumber daya | Daya Toyota Bekasi | Likert

Pengaruh Customer Relationship Management, Anisa Yuliyana, Universitas Multimedia Nusantara

29




manusia bertanggung jawab melayani
pelanggan yang datang sampai
keluar bengkel

Petugas Daya Toyota Bekasi
cepat  tanggap  merespons

penanganan keluhan pelanggan

Database Mengumpulkan | Daya Toyota Bekasi
informasi memanfaatkan database
pelanggan untuk
mengidentifikasi kebutuhan
pelanggan
Daya Toyota Bekasi
memanfaatkan database

pelanggan sebagai penunjang
penawaran produk, layanan

service kendaraan

Technology Sistem informasi | Daya Toyota Bekasi
menciptakan layanan aplikasi
MToyota sebagai sarana

kebutuhan pelanggan yang bisa

diakses kapan saja

Tabel 3.1. Operasionalisasi Variabel
Sumber: Olahan Penulis, 2022
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3.4.2. Variabel Dependen

Variabel dependent atau variabel terikat ialah variabel yang dipengaruhi. Menurut

Sugiyono (2019, p. 39) variabel dependent disebut dengan variabel output, kriteria,

dan variabel yang bertanggung jawab. Variabel terikat ialah variabel yang

dipengaruhi yang menjadi imbas sebab adanya variabel bebas. Variabel terikat

dalam penelitian ini yakni kepuasan pelanggan.

Variabel

Dimensi

Indikator

Pernyataan

Skala

Kepuasan
Pelanggan
(Y)
(Kotler P.
, 2016)

Meet the

expectation

Kesesuaian

harapan

Saya merasa berbagai
macam penawaran Daya
Toyota  Bekasi telah
memenuhi harapan
Fasilitas penunjang yang
diberikan Daya Toyota
Bekasi telah memenuhi
harapan saya

Saya merasa penanganan
keluhan Daya Toyota
Bekasi yang cepat telah
memenuhi harapan saya
Saya merasa pelayanan
service yang diberikan
Daya Toyota Bekasi telah

memenuhi harapan

Likert
1-5

Willing to

recommend

Kesediaan
menceritakan

kembali

Saya mendapatkan
kemudahan dalam
menghubungi Daya
Toyota sehingga saya
bersedia menceritakan

kenyataan yang selalu

Likert
1-5
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sesuai dengan keinginan

Saya merasa Daya Toyota
memberikan pelayanan
service yang baik sehingga
saya bersedia

menceritakan pengalaman

saya
Kesediaan Saya bersedia | Likert
merekomendasikan | merekomendasikan 1-5

kepada orang lain tentang
penawaran pelayanan
service di Daya Toyota
Bekasi

Saya bersedia
merekomendasikan
kepada orang lain tentang
fasilitas penunjang di Daya
Toyota  Bekasi  yang
memuaskan

Saya merasa keinginan
pelayanan service Daya
Toyota Bekasi telah sesuali
kenyataan sehingga saya
akan merekomendasikan

kepada orang lain

Repurchase | Minat membeli | Saya mempunyai minat | Likert
intention kembali untuk membeli kembali | 1-5
produk yang ditawarkan
Daya Toyota Bekasi

Pelayanan service yang
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memuaskan di  Daya
Toyota Bekasi sehingga
saya akan berkunjung

kembali

Operasionalisasi Variabel (Y)
Sumber: Olahan Penulis, 2022

3.5.  Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan dua jenis informasi dalam memperoleh data penelitian,
yakni data primer dan data sekunder:

3.5.1. Data Primer

Data primer ialah data yang disatukan secara langsung oleh peneliti untuk
menjawab terkait masalah yang ada. Menurut Sugiyono (2017, p. 193) data primer
lalah sumber data yang langsung mempersembahkan data ke penghimpun data
Pada penelitian ini memakai survei dalam bentuk kuesioner secara online melalui
google forms kepada responden yang termasuk ke dalam kriteria yang sudah
ditetapkan. Kuesioner penelitian ini berisi beberapa pernyataan yang harus dijawab
responden. Kuesioner ini disebarkan melalui personal chat.

Penelitian ini menggunakan skala Likert untuk menjawab penilaian dari
responden terhadap suatu fenomena yang sedang diangkat permasalahannya. Nilai
interval Likert dipakai untuk mengukur sikap, tanggapan, persepsi, seseorang atau
kelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial yang
adatelah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang setelah itu dikatakan sebagai
variabel penelitian (Sugiyono, 2017).

Melalui skala likert, variabel yang digunakan akan diukur dengan
penjabaran menjadi indikator variabel. Setelah itu indikator dijadikan acuan untuk
membuat masing-masing pernyataan. Jawaban dari setiap pernyataan memerlukan
skala likert memiliki nilai dari positif hingga negatif. Berikut ialah skala likert yang

digunakan peneliti:

Keterangan Skor
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Sangat Tidak Setuju

Tidak setuju

Setuju

1
2
Cukup Setuju 3
4
5

Sangat Setuju

Tabel Skala Likert
Sumber: Sugiyono, 2017

3.5.2. Data Sekunder

Datasekunderyaitu datadidapat dari sumber yang tidak langsung membagikan data
kepada penghimpun data. memakai data sekunder jika peneliti mengakumulasikan
informasi dari data yang sudah diolah oleh pihak lain (Sugiyono, 2017). Dalam
penelitian ini sumber data sekunder yang diperoleh diperoleh dari portal berita
online sebagai pendukungargumen dan gagasan, buku serta e-book yang berkenaan

dengan permasalahan dalam penelitian ini.

3.6.  Teknik Pengukuran Data

Tahap selanjutnya setelah hasil sebaran kuesioner terkumpul, dilakukan teknik
pengukuran data memakai alat dengan melaukan pengolahan data menggunakan
bantuan program SPSS atau dengan kata lain Statistical Package for Social Science.
Tahap awalan dimulai dari pengolahan yang dilakukan ialah, uji validitas dan uji

reliabilitas lebih dulu.

3.6.1. Uji Validitas
Uji validitas merupakan uji yang dipakai untuk mengukur valid atau tiak valid
pernyataan dalam kuesioner. Menurut Sugiyono (2017, p. 121) yakni instrument
valid artinya alat ukur yang dipakai untuk memperoleh dataitu valid. Valid yakni
instrument itu bisa dipakai untuk mengukur apa yang sepatutnya diuji. Menurut
Gunawan (2019, p. 12) pernyataan di dalam kuesioner dapat dikatakan valid atau
tidak yakni sebagai berikut:

a. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka nilai tersebut dikatakan valid. Tetapi, jika

nilai signifikansi > 0,05 maka nilai tersebut dikatakan tidak valid.
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b. Jika nilai r hitung > r tabel maka nilai dikatakan valid. Berlaku juga dengan
sebaliknya, apabila r hitung < r tabel maka nilai tersebut dikatakan tidak
valid.

Uji validitas dikaji dengan membandingkan antara r hitung dengan r tabel untuk
degree of freedom (df) = n — 2, maka n ialah jumlah responden (pra — penelitian)
sebanyak 32 jadi besarnya df bisa dihitung df = 32 — 2 = 30. Dengan df = 32 dan
alpha = 0,05 diperoleh r tabel = 0.349 (melihat r tabel pada df = 30 maka
uji duaarah). Jika nilai r hitung > r tabel dan memiliki nilai positif, maka indikator

dinyatakan valid.

Dimensi dan R hitung R tabel Keterangan
Indikator
X1 0.715 0.349 Valid
X2 0.699 0.349 Valid
X3 0.652 0.349 Valid
X4 0.491 0.349 Valid
X5 0.788 0.349 Valid
X6 0.762 0.349 Valid
X7 0.771 0.349 Valid
X8 0.788 0.349 Valid
X9 0.919 0.349 Valid
X10 0.799 0.349 Valid
X11 0.857 0.349 Valid
X12 0.854 0.349 Valid
X13 0.786 0.349 Valid
X14 0.901 0.349 Valid
X15 0.799 0.349 Valid
X16 0.794 0.349 Valid
X17 0.530 0.349 Valid

Tabel 3.4. Uji Validitas variabel X
Sumber: Olahan SPSS Penulis, 2022
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Dengan melihat tabel diatas memperlihatkan bahwa semua instrument atau
pernyataan pada variabel Customer Relationship Management tertera valid dengan

masing-masing pernyataan mempunyai nilai r hitung > r tabel bernilai 0.349.

Dimensi dan R hitung R tabel Keterangan
Indikator
Y1 0.775 0.349 Valid
Y2 0.835 0.349 Valid
Y3 0.723 0.349 Valid
Y4 0.871 0.349 Valid
Y5 0.837 0.349 Valid
Y6 0.864 0.349 Valid
Y7 0.826 0.349 Valid
Y8 0.723 0.349 Valid
Y9 0.778 0.349 Valid
Y10 0.842 0.349 Valid
Y11 0.580 0.349 Valid

Tabel 3.5. Uji Validitas variabel Y
Sumber: Olahan SPSS penulis, 2022

Melihat tabel diatas memperlihatkan bahwa semua pernyataan pada variabel
kepuasan pelanggan terbukti valid dengan masing-masing pernyataan mempunyai
nilai r hitung > r tabel 0.349.

3.6.2. Uji Reliabilitas

Dalam pengujian ini bermaksud agar dapat mencari tahu sejauh mana mengukur
data memunculkan hasil relatif konsisten bila dilaksanakan pengukuran ulang pada
subyek yang sama. Instrument yang reliabel jika terdapat kesamaan data dalam
waktu yang berbeda, instrument yang reliabel artinya instrument bila dipakai untuk
mengukur objek yang sama dengan uji validitas (Sugiyono, 2017).
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Menurut Ghozali (2016, p. 47) suatu kuesioner dikatakan reliabel bila
jawaban seseorang responden tentang pernyataan yang diberikan stabil atau
konsisten dari waktu ke waktu, Dilain sisi, menurut Ghozali (2016, p. 48) suatu
penelitian dikatakan reliabel apabila niai cronbanch’s alpha > 0,70 dan apabila nilai

cronbanch’s alpha < 0,70 penelitian tersebut dikatakan kurang reliabel.

Cronbach’s Alpha N of Items

953 17
Tabel 3.6 Uji Relabilitas
Sumber: Olahan SPSS penulis, 2022

Melihat tabel diatas memperlihatkan bahwa semua pernyataan variabel
Customer Relationship Management dikatakan reliabel sebab memiliki nilai
Cronbanch,s Alpha 0,953 > 0,60

Cronbach’s Alpha N of Items

953 17

Tabel 3.6 Uji Relabilitas
Sumber: Olahan SPSS penulis, 2022

Melihat tabel diatas diketahui bahwa semua pernyataan variabel kepuasan
pelanggan dinyatakan reliabel sebab mempunyai nilai Cronbach’s Alpha 0,938 >
0,60.

3.7.  Teknik Analisis Data
Tujuan dari analisi data ialah untuk mengetahui hubungan dan hubungan pengaruh
variabel, atau benar tidaknya suatu hipotesis. Berikut analisis data yang dipakai

yaitu:
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3.7.1. Uji Normalitas

Uji normalitas yaitu untuk mncari tahu apakah residual yang didapat mempunyai
distribusi normal (Sugiyono, 2017). Uji normalitas statistik ini memakai uji
Kolmogorov-Smirnov. Bila nilai signifikan > 0,05, maka dapat dikatakan residual

berdistribusi normal.

3.7.1. Uji Koefisien Korelasi

Menurut Sugiyono (2017, p. 224) koefisien korelasi ialah angka hubungan kuatnya
antara dua variabel atau lebih. Menurut Sugiyono (2017, p. 228) koefisien korelasi
product moment adalah teknik korelasi yang dipakai untuk mencari hubungan dan
memastikan hipotesis dua hubungan variabel jika datadari duavariabel atautersebut

adalah sama.

Interval Koefisien Klasifikasi
0,000 - 1,999 Sangat Rendah
0,200 - 0,399 Rendang
0,400 — 0,599 Sedang
0,600 - 0,799 Kuat
0,800 — 1,000 Sangat Kuat

Tabel 3.8 Pedoman nilai Koefisien Korelasi
Sumber: Sugiyono (2017, p. 228)

3.7.2. Uji Regresi Sederhana

Menurut Sugiyono (2017, p. 260) analisis regresi ialah untuk membuat keputusan
apakah naik dan menurunnya variabel dependen bisa dilakukan melalui
peningkatan variabel independent atautidak. Maka melalui penelitian ini uji regresi
berguna untuk melihat apakah hubungan antara CRM positif atau negatif dengan

kepuasan pelanggan. Uji regresi akan memberikan persamaan sederhana.
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Keterangan:
Y = variabel terikat
X= varia

a= intersep
b = koefisi
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