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BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis dan Sifat Penelitian

Penelitian ini menggunakan sifat penelitian eksplanatif dengan
pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu pendekatan
penelitian yang bersifat objektif, mencakup pengumpulan dan analisis data
kuantitatif serta menggunakan metode pengujian statistik (Hermawan, 2005, h.
18). Pendapat lain menjelaskan bahwa penelitian kuantitatif merupakan
metode yang digunakan untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti
hubungan antarvariabel (Noor, 2016, h. 38). Variabel-variabel yang diukur
(biasanya dengan instrumen penelitian) menghasilkan data berupa angka

sehingga dapat dianalisis berdasarkan prosedur statistik (Noor, 2016, h. 38).

Tidak seperti penelitian kualitatif yang lebih mementingkan kedalaman
data, penelitian kuantitatif tidak terlalu bertumpu pada kedalaman data, yang
penting adalah dapat merekam data sebanyak-banyaknya dari populasi yang
luas (Bungin, 2013, h. 29). Meskipun populasi penelitian besar, akan tetapi
tetap dengan mudah dapat dianalisis menggunakan rumus-rumus statistik

maupun komputer (Bungin, 2013, h. 29).
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Kemudian, sifat penelitian ini adalah eksplanatif di mana berusaha
untuk menggali lebih jauh tentang mengapa suatu fenomena atau gejala bisa
terjadi, mencari hubungan sebab akibat, dan menghasilkan bukti untuk
mendukung suatu topik yang ingin dijelaskan. Adapun tujuan dari penelitian
eksplanatif yaitu untuk melihat hubungan antara
satu atau lebih variabel terikat dengan satu atau lebih variabel bebas yang

diteliti (Kriyantono, 2006, h. 69).

Tujuan dari penelitian eksplanatif menurut Neuman (2003, h. 145)
adalah menemukan tingkat keakuratan sebuah prinsip atau teori; menemukan
penjelasan yang terbaik atas suatu gejala; memajukan pengetahuan tentang hal-
hal pokok; menghubungkan isu-isu atau topik-topik berbeda; membangun dan
menggabungkan teori yang ada sehingga menjadi lebih lengkap; memperluas
sebuah teori atau prinsip ke dalam area atau isu yang baru; dan memberikan
bukti untuk mendukung atau menyangkal sebuah penjelasan atau dugaan. Dari
semua tujuan penelitian eksplanatif tersebut, dapat disimpulkan bahwa tujuan
utama penelitian eksplanatif menurut Neuman yaitu untuk menjelaskan alasan
terjadinya suatu peristiwa serta membentuk, memperdalam, mengembangkan,

atau menguji suatu teori.

3.2 Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
survei. Penelitian survei adalah penelitian yang mengambil sampel dari suatu
populasi yang dianggap mewakili populasi yang relatif luas tersebut dengan

cara menyebarkan kuesioner (Kriyantono, 2006, h. 213). Tujuan dari metode
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ini adalah untuk memperoleh informasi mengenai sejumlah responden yang

dianggap dapat mewakili suatu populasi (Kriyantono, 2006, h. 59).

Sebagai landasan dalam penelitian ini, paradigma penelitian yang
digunakan adalah positivistik. Neuman (2005, h. 140) mengungkapkan bahwa
paradigma positivistik adalah suatu paradigma yang terorganisir yang
mengkombinasikan deductive logic dan pengamatan empiris dari perilaku
individu yang memiliki kegunaan secara probabilistik menemukan atau
mendapatkan konfirmasi mengenai sebab akibat yang dapat memprediksi pola
umum dari kegiatan manusia. Dalam paradigma ini, terdapat pemandu dan
jarak antara peneliti dengan yang diteliti. Hal ini berguna agar peneliti dapat
bersikap independen dan objektif terhadap fakta yang didapatkan. Subjek dari
penelitian ini adalah pelanggan dari Tokopedia. Sedangkan objeknya adalah

program Customer Relationship Management (CRM) Tokopoints.

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2013, h. 148). Secara singkat, definisi
populasi oleh Gravetter dan Wallnau (2014, h. 3) yaitu kumpulan seluruh

individu yang ingin diteliti. Populasi bukan hanya sekedar jumlah dari
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objek ataupun subjek yang diteliti, tetapi juga meliputi seluruh

karakteristik yang dimiliki oleh objek ataupun subjek tersebut.

Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa aktif di
universitas-universitas yang ada di DKI Jakarta yang merupakan
pelanggan Tokopedia. Berdasarkan data pelaporan 2017/2018
(PDDIKTI, 2018), jumlah mahasiswa di universitas yang ada di DKI
Jakarta adalah 806.704. Akan tetapi, setelah peniliti telusuri berdasarkan
wilayah dalam data tersebut terdapat tiga universitas yang tidak termasuk
dalam provinsi DKI Jakarta. Universitas tersebut yaitu, Universitas
Terbuka (401.032 mahasiswa) yang terletak di Tangerang Selatan,
Universitas Islam As-Syafiiyah (1.452 mahasiswa) yang terletak di
Bekasi (Jawa Barat), dan Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah
(19.190 mahasiswa) yang terletak di Tangerang Selatan juga. Maka dari

itu, total populasi pada penelitian ini berjumlah 385.030 mahasiswa.

Adapun unit analisis dalam penelitian ini adalah individu, dalam
hal ini adalah khusus mahasiswa yang berada di daerah DKI Jakarta.
Pemilihan wilayah ini dipilih karena Tokopedia menguasai hampir 70%
masyarakat Indonesia dan posisi terkuatnya ada di Pulau Jawa (Savithri,
2018, para. 4). DKI Jakarta sendiri merupakan provinsi yang cukup padat
penduduk dan menjadi salah satu dari lima kota dengan konsumen yang
paling aktif berbelanja (Syukro, 2016, para. 8). Pemilihan mahasiswa
sebagai populasi dinilai lebih spesifik karena berdasarkan hasil survei

terbaru lembaga riset Snapcart menyatakan bahwa 80% konsumen
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belanja online didominasi oleh kaum muda yang berusia 15-34 tahun

(Tashandra, 2018, para. 1-4).

Jjumlah mahasiswa yang dibagi berdasarkan wilayah administrasinya.

Berikut adalah data universitas-universitas di DKI Jakarta beserta

Tabel 3.1 Jumlah Mahasiswa Universtias Provinsi DKI Jakarta

e No Nama Universitas Uz R
Administrasi ) Mabhasiswa | Mahasiswa/Wilayah
Universitas Indonesia 46.810
Universitas Prof Dr
- Moestopo (Beragama) Bz
Universitas Persada
Jakarta Pusat B, Indonesia Yai 10:967 75.737
4. | Universitas Yarsi 5.293
5. | Universitas Bung Karno 5.491
6. Universitas Nahdlatul 304
Ulama Indonesia
1 Universitas 17 Agustus 1692
Jakarta Utara " | 1945 Jakarta ' 6.931
Universitas Bunda Mulia 5.239
Universitas Pembangunan 7363
Nasional Veteran Jakarta '
Universitas Katolik
4 Indonesia Atma Jaya 10338
3. | Universitas Nasional 9.941
4. | Universitas Pancasila 14.790
) Unlvers!tas Satya Negara 3.961
Indonesia
6. | Universitas Sahid 3.585
Universitas Islam
Jakarta I Attahiriyah '8
: ; 146.983
Selatan Universitas Bhayangkara
8. 8.025
Jakarta Raya
Universitas
9. | Muhammadiyah Prof Dr 20.760
Hamka
10. | Universitas Paramadina 1.843
11 Unlvers!tas Al-azhar 3615
Indonesia
12. | Universitas Budi Luhur 11.906
13 Universitas Indraprasta 35963

PGRI
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Universitas Tama
14, Jagakarsa 2.759
15. | Universitas Bakrie 2.414
16. | Universitas Trilogi 2.622
17. | Universitas Tanri Abeng 304
18. | Universitas Sampoerna 415
19. | Universitas Pertamina 1.198
20. Universitas Prasetiya 4303
Mulya
Universitas Kristen Krida
1. Wacana 3.194
2 Universitas 13.635
Tarumanagara
3. | Universitas Trisakti 22.598
4. | Universitas Mercu Buana 35.884
R 1 BRI 5. | Universitas Satyagama 4.347 57
6. | Universitas Esa Unggul 12.954
7 Universitas Bina 4032
Nusantara
8 Universitas Agung 713
Podomoro
1 Universitas Negeri 13.843
Jakarta
2. | Universitas Ibnu Chaldun 845
3. | Universitas Islam Jakarta 2.697
4. | Universitas Jakarta 1.687
5. | Universitas Jayabaya 5.967
6. Un_lverSIte_ls 7 642
Krisnadwipayana
7 Unlvers!tas Kristen 3.200
Indonesia
8. | Universitas Borobudur 750
Jakarta Timur | 9, | Universitas Wiraswasta 796 58.022
Indonesia
10. Universitas Darma 2 154
Persada
11. | Universitas Mpu Tantular 2.161
12 Unlvers!tas Respati 2553
Indonesia
13. | Universitas Surapati 486
14. | Universitas Azzahra 4,582
Universitas Dirgantara
= Marsekal Suryadarma Ik
Universitas Mohammad
16. Husni Thamrin Jakarta ©.564
Total Keseluruhan Mahasiswa 385.030

Sumber: Diolah oleh peneliti, Mei 2018
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3.3.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2013, h. 149), sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sedangkan menurut
Gravetter dan Wallnau (2014, h. 4) sampel merupakan kumpulan
individu yang terpilih dari populasi yang dimaksudkan untuk
mereprentasikan populasi dalam studi penelitian. Maka dari itu, sebagian
elemen dari populasi merupakan sampel yang diambil oleh peneliti untuk
menarik kesimpulan yang akan digeneralisasi terhadap populasi tersebut

(Hermawan, 2005, h. 145).

Terdapat beberapa teknik sampling dalam menentukan sampel
yang akan digunakan dalam suatu penelitian. Pada dasarnya, teknik
sampling yang digunakan untuk sebuah penelitian dapat dikelompokkan
menjadi dua, yaitu probability sampling dan non-probability sampling.
Probability sampling meliputi simple random sampling, proportionate
stratified random sampling, disproportionate stratified random
sampling, dan cluster sampling. Sedangkan yang termasuk dalam non-
probability sampling, yaitu systematic sampling, quota sampling,
accidental sampling, purposive sampling, sampling jenuh dan snowball

sampling (Sugiyono, 2001 dalam Mulyati, 2016, h. 44).

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
teknik sampel probability dengan kategori cluster random sampling.

Menurut Sugiyono (2013, h. 119), cluster random sampling adalah
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teknik yang bertujuan untuk menentukan sampel bila obyek yang akan
diteliti atau sumber data yang sangat luas. Untuk menentukan siapa yang
akan dijadikan sumber data, maka pengambilan sampelnya berdasarkan
daerah populasi yang telah ditetapkan. Setelah melakukan pembagian
berdasarkan wilayah, peneliti menetapkan 10 universitas yang mencakup
wilayah di DKI Jakarta yaitu Jakarta Pusat, Jakarta Utara, Jakarta
Selatan, Jakarta Barat dan Jakarta Timur dengan masing-masing wilayah

berjumlah dua universitas.

Kriyantono (2009, h. 162) memaparkan perhitungan statistik

dengan rumus perhitungan besaran sampel Slovin, yaitu:

N

/n:1+NeZ

Keterangan:

N = ukuran populasi

n = ukuran sampel

e = kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yang dapat ditolerir, pada penelitian ini yaitu 5% («
= 0.05)

= N
" 1+Ne?

F 385.030
1+385.030 (0,0025)
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385.030
1+962,57

385.030
963,57

399,58 (400)

Hasil perhitungan Slovin diperoleh jumlah sampel sebanyak 400

responden yang mewakili 385.030 populasi pada penelitian ini. Setelah

itu, peneliti melakukan penghitungan melalui situs random.org sebanyak

400 kali agar dapat menentukan 400 sampel yang berasal dari universitas

terpilih. Berikut adalah nama-nama universitas beserta sampel yang akan

diteliti:
Tabel 3.2 Cluster Sampling Penelitian
No. Wl_Iayah . Nama Universitas Jumiah
Administrasi Sampel
Universitas Bung Karno 36
1. Jakarta Pusat Universitas Prof Dr Moestopo 29
(Beragama)
Universitas Bunda Mulia 27
2. Jakarta Utara Universitas 17 Agustus 1945 11
Jakarta
Universitas Pancasila 54
3. Jakarta Selatan Universitas Katolik Indonesia
65
Atma Jaya
Universitas Bina Nusantara 34
22 aierta Earel Universitas Trisakti 69
. Universitas Negeri Jakarta 44
. Jakarta THTIUIr Universitas Kristen Indonesia 31
Total 400

Sumber: Diolah oleh peneliti, Mei 2018
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3.4 Operasionalisasi Variabel

Variabel berasal dari dari kata variable dalam Bahasa Inggris yang
berarti faktor tidak tetap atau berubah-ubah (Bungin, 2013, h. 76). Dalam
Bahasa Indonesia, variabel lebih tepat disebut bervariasi yang artinya
fenomena yang bervariasi dalam bentuk, kualitas, kuantitas, mutu standar, dan
sebagainya (Bungin, 2013, h. 76). Definisi lain yang hampir sama dijelaskan
oleh Hatch dan Farhady (1981, dalam Sugiyono, 2010, h. 3) bahwa variabel
secara teoritis diartikan sebagai atribut seseorang, atau obyek yang mempunyai
“variasi” antara satu obyek dengan obyek yang lain. Sedangkan oleh Kerlinger
(1973, dalam Sugiyono, 2010, h. 3) menyatakan bahwa variabel adalah
konstruk atau sifat yang akan dipelajari. Dari semua definisi di atas, dapat
dirumuskan bahwa variabel penelitian merupakan suatu atribut atau nilai dari
orang, obyek ataupun kegiatan yang memiliki variasi-variasi tertentu
tergantung pada peneliti yang menetapkan mana yang akan dipelajari dan

ditarik kesimpulannya.

Hermawan mendefinisikan operasional suatu konsep atau konstruk
merupakan suatu definisi yang menerangkan secara jelas dan akurat mengenai
bagaimana suatu konsep atau konstruk' tersebut dapat diukur (Hermawan,
2005, h. 92). Mengoperasionalkan suatu konstruk agar dapat diukur dilakukan
dengan cara melihat dimensi  perilaku, aspek atau karakteristik yang
ditunjukkan oleh konstruk tersebut (Hermawan, 2005, h. 92). Menurut Bungin
(2013, h. 77), untuk mengoperasionalkan suatu variabel,-maka variabel itu

harus dijelaskan parameter atau indikator-indikatornya.
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Berdasarkan hubungan antar satu variabel dengan variabel lainnya,
terdapat dua jenis variabel yang digunakan dalam penelitian ini, antara lain
(Sugiyono, 2009, h. 39): Variabel Independen (Variabel Bebas) yang mana
sering disebut sebagai variabel stimulus, prediktor, antecedent. Selanjutnya
adalah Variabel Dependen (Variabel Terikat) yang mana sering disebut sebagai
variabel output, kriteria, konsekuen. Variabel terikat merupakan variabel yang
dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas.
Sedangkan variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang

menjadi sebab timbulnya variabel dependen (terikat).

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Program Customer
Relationship Management (CRM) dan variabel terikatnya adalah Loyalitas

Pelanggan. Masing-masing variabel memiliki definisi sebagai berikut:

3.4.1 Variabel Independen

Variabel independen atau bebas di sini adalah Program
Customer Relationship Management (CRM) yang merupakan suatu
hubungan antara PT Tokopedia dengan pelanggan yang terintegrasi
dengan jalan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk
menciptakan suatu nilai yang saling menguntungkan antara pelanggan

dan perusahaan. Indikator diukur berdasarkan program:

1. Continuity Marketing Programs, yaitu untuk mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pelayanan khusus yang

bersifat jangka panjang untuk meningkatkan nilai melalui saling
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mempelajari karakteristik masing-masing. Terdiri dari indikator:

Membership card, Poin dan Voucher.

2. One to one Marketing Programs, merupakan program yang
dilakukan secara individual yang ditujukan untuk memenuhi
kepuasan atas kebutuhan yang unik dari pelanggan. Terdiri dari

indikator: Customer service dan Customized Offer.

3. Partnering Programs, yaitu hubungan kemitraan antara pelanggan
dengan pemasar untuk melayani kebutuhan konsumen, melalui kerja
sama yang dilakukan antara para karyawan dengan pelanggan, kerja
sama Yyang dilakukan perusahaan serta menumbuhkan dan
mempertahankan hubungan yang sifatnya jangka panjang antara
karyawan dengan pelanggan. Indikatornya adalah kerjasama dengan

perusahaan lain.

3.4.2 Variabel Dependen

Loyalitas Pelanggan adalah variabel dependen atau terikat
dalam penelitian ini yang merupakan suatu perasaan puas yang
dirasakan oleh pelanggan Tokopedia dengan adanya program
Tokopoints, sehingga menimbulkan pembelian ulang terhadap barang
maupun jasa dan tetap setia untuk tidak berpindah pada perusahaan lain.
Dimensi yang digunakan adalah karakteristik pelanggan yang loyal

menurut Griffin antara lain: Repeat buyer, Purchases across product
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and services line, Refers others, dan Demonstrate immunity to the full

of competitor.

Tabel 3.3 Operasional Variabel

Variabel Dimensi Indikator Pernyataan S_kala
Likert
Program Program loyalitas Tokopoints
Customer memberikan pelayanan yang lebih baik | 1-4
Relationship Membership bagi konsumen Tokopedia.
Management Program Tingkat membership (Classic, Silver,
(Variabel X) Gold, dan Platinum) Tokopoints 1-4
memberikan keuntungan.
. Kemudahan mendapatkan poin setelah
Continuity P . P 1-4
. bertransaksi.
Marketing : : -
] Poin yang didapatkan sudah sesuai
Programs Poin 1-4
dengan ketentuan.
Proses penukaran poin sangat mudah 1-4
dan cepat.
Terdapat voucher diskon yang menarik
. 1-4
untuk ditukarkan.
Voucher -
Voucher diskon dapat dengan mudah
. 1-4
digunakan setelah penukaran.
Informasi mengenai penggunaan
: . 1-4
program Tokopoints sudah memadai.
Pusat bantuan bisa membantu
B pelanggan yang _kurang mengerti 1-4
{ pemakaian fitur program.
Service 3 T
Informasi yang diberikan mudah 1-4
One to One dipahami.
Marketing Keamanan data dan keamanan 14
Programs transaksi.
Penawaran yang tersedia di
Tokopaoints sesuai dengan status 1-4
Customized keanggotaan.
Offer Semakin tinggi tingkat keanggotaan,
maka keuntungan yang akan 1-4
didapatkan semakin besar.
Partnering Kerjasama Tokopedia bekerjasama dengan 14
Programs dengan perusahaan lain dalam menyediakan
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perusahaan produk/jasa dan memberikan promo
lain yang menarik.
Transaksi produk digital semakin 1.4
mudah dan hemat.
Berbelanja online semakin hemat
karena Tokopedia bekerjasama dengan 1.4
pihak ekspedisi dan menyediakan
voucher gratis ongkos kirim.
Terdapat voucher cashback untuk
pembelian di official store yang 1-4
bekerjasama dengan Tokopedia.
Loyalitas Pembelian lebih dari satu kali di 1.4
Pelanggan Frekuensi Tokopedia.
(Variabel Y) pembelian Lebih sering menggunakan Tokopedia
1-4
dibanding e-commerce lain.
Menjadikan Tokopedia sebagai salah
Repeat . .
satu alternatif saat mencari 1-4
buyer produk/jasa
Pr(])c:\tljgji?sa Menjadikan Tokopedia sebagai salah 1-4
satu alternatif untuk berbelanja online.
Memilih untuk terus bertransaksi 14
online di Tokopedia.
Tokopedia menyediakan produk/jasa 1.4
Purchases yang bervariasi.
across Variasi Mencoba produk/jasa baru di 1-4
product and produk/jasa Tokopedia.
services line Puas dengan banyaknya
. 1-4
produk/layanan yang ditawarkan.
Merekomendasikan Tokopedia kepada 1.4
Refers [ orang lain.
Rekomendasi : -
others Mengajak orang lain untuk 1-4
bertransaksi di Tokopedia.
Lebih memilih berbelanja di
Tokopedia daripada di perusahaan e- 1-4
commerce lain.
Lebih tertarik belanja di Tokopedia
Demonstrate J . 1-4
’ [ karena produk/jasa yang lebih lengkap.
immunity to . ; :
the full of Konsistensi Merasa Tokopedia adalah perusahaan
t e-commerce dengan konsep 1-4
competitor ]
marketplace yang berkualitas.
Tetap belanja di Tokopedia meskipun
perusahaan e-commerce lain memiliki 1-4
promo yang serupa.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Bungin (2005, h. 133), metode pengumpulan data adalah
bagian instrumen pengumpulan data yang menentukan berhasil atau tidaknya
penelitian pada suatu penelitian. Berdasarkan asal sumbernya, pengumpulan

data dapat digolongkan antara lain:
1. Data Primer

Kriyantono (2009, h. 41) menjelaskan bahwa data primer
merupakan data yang diperoleh sari sumber data pertama di lapangan.
Sumber data ini bisa berasal dari responden atau subjek penelitian, yaitu
dari hasil pengisian kuesioner, wawancara dan observasi. Dalam penelitian
ini, sumber data berasal dari mahasiswa/mahasiswi di DKI Jakarta yang

merupakan pelanggan Tokopedia.
2. Data Sekunder

Kriyantono (2009, h. 42) menjelaskan bahwa data sekunder adalah
data yang didapatkan dari sumber kedua atau sumber sekunder yang saling
melengkapi. Di lain sisi, data sekunder dapat sangat membantu peneliti
apabila data primer sulit diperoleh atau terbatas. Sumber data sekunder ini

berupa media online, buku dan data/profil perusahaan.

Selanjutnya, berdasarkan cara atau teknik melakukan pengumpulan
data, terdapat beberapa cara seperti angket, wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Pada penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan

adalah survei dengan menyebarkan angket/kuesioner. Bungin (2005, h. 133)
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menjelaskan bahwa metode angket atau kuesioner merupakan serangkaian atau
daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, kemudian disebar untuk diisi
oleh responden dan setelah angket tersebut diisi maka akan dikembalikan ke

petugas atau peneliti.

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data menggunakan jenis
angket atau kuesioner tertutup. Angket tertutup merupakan angket yang
dirancang sedemikian rupa guna merekam data terkait keadaan yang dialami
oleh responden sendiri, kemudian semua alternatif jawaban yang harus dijawab

responden telah tertera dalam angket tersebut (Bungin, 2005, h. 133).

3.6 Teknik Pengukuran Data

Definisi pengukuran menurut Kriyantono (2009, h. 133) adalah upaya
memberikan nilai-nilai pada variabel, yang mana nilai-nilai tersebut berbentuk
notasi bilangan. Dalam penelitian, aturan penggunaan notasi bilangan disebut

Juga skala pengukuran atau tingkat pengukuran (level measurement).

Sugiyono (2013, h. 167) mendefinisikan skala pengukuran merupakan
suatu kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang
pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga akan menghasilkan data
kuantitatif. Dengan menggunakan skala pengukuran, maka nilai variabel yang
diukur dengan instrumen yang ditentukan dapat berupa angka, sehingga akan
lebih akurat, efisien, dan komunikatif. Dalam penelitian ini, skala pengukuran
yang digunakan adalah skala Likert untuk mengukur instrumen-instrumen

variabel X dan variabel Y.
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Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2013, h.
168). Format skala Likert biasanya terdiri dari perpaduan antara kesetujuan dan
ketidaksetujuan, yang mana skala ini dikembangkan oleh Rensis Likert
sehingga dikenal dengan Skala Likert (Hermawan, 2005, h. 132). Dengan skala
Likert, variabel yang akan diukur dan dijabarkan menjadi indikator variabel,
kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-
item instrumen yang berupa penyataan atau pertanyaan. Dalam setiap
pernyataan kuesioner dihubungkan dengan jawaban berupa pernyataan sikap
seperti; Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat

Tidak Setuju (STS).

Dalam skala Likert, setiap item instrumen jawaban memiliki gradasi
dari yang sangat positif sampai sangat negatif (Sugiyono, 2013, h. 168). Skala
Likert juga merupakan cara pengukuran sikap sesecrang mengenai suatu objek
dengan menghadapkan seorang responden dengan pertanyaan/pernyataan dan
kemudian diminta untuk memberikan jawaban/pendapat yang selanjutnya

Jawaban tersebut diberi skor.

Untuk keperluan analisis kuantitatif, skala penilaian yang ditentukan

dalam penelitian ini seperti di bawah ini:
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Tabel 3.4 Skala Likert

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

3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas menurut Ghozali (2005, h. 49) digunakan untuk

mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner

dinyatakan valid apabila seluruh pertanyaan/pernyataan mampu

untuk mengungkapkan apa yang akan diukur pada kuesioner

tersebut. Hasil penelitian yang valid jika terdapat kesamaan antara

data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada

objek yang diteliti (Sugiyono, 2013, h. 202). Instrumen valid berarti

alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data juga valid dan

dapat digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur.

3.6.1.1 Uji Instrumen Validitas Data Pre — test

Ghozali (2011, h. 53) menerangkan bahwa uji

validitas dilakukan dengan uji signifikansi. Uji signifikansi

tersebut dilakukan dengan membandingkan r hitung dengan

r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2. Dalam kegiatan
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pengujian validitas guna penelitian lebih lanjut, peneliti

menyebarkan kuesioner kepada 40 responden awal. Tingkat

toleransi kesalahan yang digunakan pada penelitian ini

adalah 5%. Pada r tabel nilai r untuk df = 40 — 2 = 38 dan

tingkat toleransi kesalahan sebesar 5% adalah sebesar 0.312.

Jadi, butir pertanyaan atau pernyataan akan dikatakan valid

apabila nilai r hitung lebih dari 0.312 (r hitung > 0,312).

Berikut hasil r hitung pada kedua variabel dalam penelitian

ini:

Tabel 3.5 Uji Validitas Data Pre- Test Variabel X (Program Customer

Relationship Management)

Pengaruh Pelaksanaan Program..., Meiti Meilia, FIKOM UMN, 2018

Item Nilai Pear_son Nilai _ _
Correlation Sig. Simpulan
Pernyataan . r tabel
(r hitung)
X.1 .836 0.312 .000 Valid
X.2 755 0.312 .000 Valid
X.3 739 0.312 .000 Valid
X.4 733 0.312 .000 Valid
X.5 .815 0.312 .000 Valid
X.6 816 0.312 .000 Valid
X.7 .802 0.312 .000 Valid
X.8 791 0.312 .000 Valid
X.9 .685 0.312 .000 Valid
X.10 .853 0.312 .000 Valid
X.11 .698 0.312 .000 Valid
X.12 719 0.312 .000 Valid
X.13 .628 0.312 .000 Valid
X.14 .855 0.312 .000 Valid
X.15 829 0.312 .000 Valid
X.16 .800 0.312 .000 Valid
X.17 824 0.312 .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 oleh data SPSS vers 21, 2018
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Berdasarkan Tabel 3.5 di atas, diketahui bahwa
seluruh pernyataan yang terdiri dari 17 butir ini memiliki
nilai signifikansi di bawah 0,05 (Sig. < 0,05) dan r hitung
lebih besar dari r tabel yaitu 0,312 (r hitung > 0,312 r tabel),

sehingga semua butir pernyataan dapat dinyatakan valid.

Tabel 3.6 Uji Validitas Data Pre-Test Variabel Y (Loyalitas Pelanggan)

Nilai
Item Pearson Nilai Sj simoulan
Pernyataan | Correlation r tabel 9. P
(r hitung)
A% | .690 0.312 .000 Valid
Y.2 .848 0.312 .000 Valid
Y.3 781 0.312 .000 Valid
Y.4 773 0.312 .000 Valid
NS .858 0.312 .000 Valid
Y.6 77 0.312 .000 Valid
Y.7 812 0.312 .000 Valid
Y.8 .800 0.312 .000 Valid
Y.9 .823 0.312 .000 Valid
Y.10 872 0.312 .000 Valid
Y.11 .890 0.312 .000 Valid
Y.12 920 0.312 .000 Valid
Y.13 877 0.312 .000 Valid
Y.14 .846 0.312 .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 oleh data SPSS vers 21, 2018

Hasil uji validitas variabel Y pada Tabel 3.6 di atas
menunjukkan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 dan r
hitung lebih besar dari r tabel (0,312). Hal ini menunjukkan
seluruh butir pernyataan pada variabel Y sebanyak 14 butir

ini valid.
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3.6.2 Uji Reliabilitas

Hasil penelitian dinyatakan reliable apabila terdapat
kesamaan antara data pada waktu yang berbeda-beda. Hal ini sejalan
dengan yang dijelaskan Sugiyono (2013, h. 384) bahwa instrumen
yang reliabel adalah instrumen yang jika digunakan dalam beberapa
kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang

Sama.

Untuk menguji reliabilitas instrument skala Likert (1 sampai
4) adalah dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach (Ghozali,
2005, h. 44). Berdasarkan skala Alpha Cronbach 0 sampai 1, ukuran

kemantapannya dapat diinterpretasikan sebagai berikut.

1. Nilai Alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20 berarti kurang reliabel.

2. Nilai Alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40 berarti agak reliabel.

3. Nilai Alpha Cronbach 0,41 s.d. 0,60 berarti cukup reliabel.

4. Nilai Alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80 berarti reliabel.

5. Nilai Alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00 berarti sangat reliabel.

3.6.2.1 Uji Instrumen Reliabilitas Data Pre — Test
Metode pengujian reliabilitas yang digunakan oleh
Peneliti adalah uji stastistik Alpha Cronbach. Menurut

Ghozali (2011, p. 48), instrumen penelitian berupa butir
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pertanyaan dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai

Cronbach Alpha > 0,70.

Tabel 3.7 Uji Realibitas Data Pre- Test Variabel X (Program Customer
Relationship Management)

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.958 17
Sumber: Hasil olah data SPSS vers 21, 2018

Berdasarkan Tabel 3.7 di atas, dapat dilihat bahwa
hasil dari Cronbach’s Alpha vyaitu 0,958. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel X (Program Customer

Relationship Management) sangat reliabel.

Tabel 3.8 Uji Realibitas Data Pre- Test Variabel Y (Loyalitas
Pelanggan)

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.963 14
Sumber: Hasil olah data SPSS vers 21, 2018

Berdasarkan Tabel 3.8 di atas, dapat dilihat bahwa
hasil dari Cronbach’s Alpha yaitu 0,963. Hal ini
menunjukkan bahwa. variabel Y (Loyalitas Pelanggan)

sangat reliabel.
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3.7 Teknik Analisis Data

Analisis dilakukan berdasarkan data-data yang diperoleh melalui
penelitian, baik dari data primer, maupun dari data sekunder. Tahapan analisis

yang digunakan dalam penelitian ini antara lain:

3.7.1 Uji Normalitas
Uji Normalitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
apakah data pada kedua variabel yang diteliti berdistribusi normal atau
tidak. Analisis uji normalitas pada penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan analisis Kolmogorov-Smirnov. Kolmogorov-Smirnov
biasa digunakan pada penelitian yang mempunyai sampel yang
berasal dari populasi dengan distribusi tertentu/spesifik. Adapun

kriteria dari uji normalitas antara lain (Santoso, 2001, h. 91-92):

HO = data berdistribusi normal

H1 = data tidak berdistribusi normal

a=0,05

1. Jika nilai probabilitas > a maka HO diterima

2. Jika nilai probabilitas < oo maka HO ditolak

Selain itu, menurut Ghozali (2013, dalam Rachmawati, 2017, h.
81), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.
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Salah satu cara untuk mendeteksi residual berdistribusi normal atau
tidak adalah dengan analisis grafik. Metode lain adalah dengan
melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi

kumulatif dari distribusi normal.

Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal dan
ploting data residual akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika
distribusi data residual normal, maka garis yang menggambarkan data
sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. Pada prinsipnya,
normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik)
pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram dari

residualnya. Dasar pengambilan keputusannya antara lain:

1. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola
ditribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi

normalitas.

2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan tidak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola
ditribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi

normalitas.
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3.7.2 Uji Koefisien Korelasi

Koefisien korelasi merupakan nilai suatu hubungan antara dua
atau lebih variabel yang diteliti. Nilai koefisien korelasi digunakan
sebagai pedoman untuk menentukan suatu hipotesis dapat diterima
atau ditolak dalam suatu penelitian. Nilai koefisien korelasi adalah
dari 0> 1 atau 1< 0 (Bungin, 2014, h. 194). Statistik yang digunakan
pada penelitian ini adalah statistik inferensial. Kriyantono (2009, h.
170) menjelaskan bahwa statistik inferensial digunakan pada riset
eksplanatif yang bertujuan menjelaskan hubungan antar dua variabel.
Untuk memberikan penafsiran besar atau kecilnya nilai koefisien

korelasi yang diperoleh, maka dapat melihat pedoman pada ketentuan

di bawah ini:
Tabel 3.9 Nilai Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 -0,599 Sedang
0,60 -0,799 Kuat
0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono, 2010, h. 231
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Analisis korelasi dilakukan untuk melihat kekuatan hubungan
antara variabel bebas “Program Customer Relationship Management
(CRM)” dengan variabel terikat “Loyalitas Pelanggan”. Dengan kata
lain, tujuannya adalah untuk mengetahui seberapa kuat variabel bebas
mempengaruhi variabel terikat dalam penelitian ini. Setelah itu,

penelitian dilanjutkan dengan regresi linear sederhana.

3.7.3 Uji Regresi Linear Sederhana

Uji regresi digunakan untuk menguji pengaruh variabel
bebas/independen terhadap variabel terikat/dependen. Hal ini juga
digunakan untuk melihat perbedaan besar kecilnya pengaruh variabel
(Bungin, 2014, h. 232). Uji regresi dalam penelitian ini digunakan
guna melihat pengaruh dari program customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena variabel
bebas/independent dalam penelitian ini hanya terdapat satu, maka
metode analisis yang digunakan adalah regresi linear sederhana

dengan persamaan di bawah ini (Sugiyono, 2013, h. 244):

Y =a+hbX

Keterangan:

Y = Variabel dependen (Program Customer Relationship
Management)

X = Variabel independen (Loyalitas Pelanggan)
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a = Konstantan regresi

b = Koefisien regresi

Peneliti akan menganalisis data setelah menyebar kuesioner
kepada 400 responden. Analisis tersebut dilakukan dengan
menggunakan program SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) versi 21. Data yang dihasilkan oleh SPSS tersebut untuk
mengetahui pengaruh program customer relationship management
Tokopoints terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia. Hasil data yang
dikelola menggunakan SPSS akan menentukan apakah variabel
program customer relationship management berpengaruh atau tidak

berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan.
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