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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1  SIFAT PENELITIAN 

Penelitian eksplanatif adalah penelitian bertujuan untuk menguji suatu teori 

atau hipotesis guna memperkuat atau bahkan menolak teori maupun hipotesis hasil 

penelitian yang sudah ada. Kemudian, penelitian dilakukan apabila peneliti belum 

memperoleh data awal sehingga belum memiliki gambaran sama sekali mengenai hal 

yang diteliti. Adapun tujuan dari penelitian eksplanatif ini adalah menentukan sifat 

dari hubungan antara suatu atau lebih variabel terikat dengan satu atau lebih variabel 

bebas (Kriyantono, 2006:69). 

Jenis penelitian yang diteliti adalah penelitian eksplanatif dengan dua variabel 

sesuai dengan judul penelitian yang tertulis, yakni seberapa besar pengaruh aktivitas 

customer relations terhadap loyalitas pelanggan hotel Grand Zuri BSD City. 

Aktivitas customer relations menjadi variabel X (Independen) dan loyalitas 

pelanggan menjadi variabel Y (Dependen).  

 

3.2 METODE PENELITIAN  

Dalam penelitian ini, digunakan metode survei, yaitu meneliti suatu populasi 

yang relatif luas dengan cara menentukan sampel yang mewakili (representative) dan 
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populasi yang diteliti dengan cara menyebar kuesioner (Kriyantono, 2006:213). Ciri 

khas metode ini adalah data dikumpulkan dari responden yang banyak jumlahnya 

dengan menggunakan kuesioner (Ardianto, 2010:51). Kriyantono (2006:59) 

menyebutkan bahwa tujuan dari metode ini ialah untuk mendapatkan informasi 

mengenai sejumlah responden yang dianggap mewakili suatu populasi.  

Proses penelitian dengan metode survei merupakan suatu rangkaian langkah 

yang dilakukan secara terencana dan sistematis, saling mendukung, dan secara 

keseluruhan merupakan satu benang merah. Sebagaimana yang diungkapkan oleh 

Mantra dalam Ardianto (2010:53), langkah-langkah penelitian tersebut pada 

umumnya meliputi (a) identifikasi, perumusan masalah dan sumber masalah; (b) 

penelaahan kepustakaan; (c) penyusunan hipotesis dan proposisi; (d) variabel; (e) 

pemilihan, pengembangan alat pengambil data (instrumen penelitian); (f) penyusunan 

rancangan penelitian; (g) penentuan sampel; (h) pengumpulan dan analisis data; (i) 

laporan penelitian. 

Dalam melakukan sebuah penelitian, diperlukan sebuah pendekatan penelitian 

untuk menjadi sebuah landasan yang kuat dilihat dari sudut metodologi penelitian. 

Secara umum pendekatan penelitian yang biasanya disebut paradigma penelitian 

terbagi atas positivistik, post-positivistik, konstruktivis, dan kritis.  

Untuk penelitian ini, paradigma yang digunakan ialah positivistik. 

Sebagaimana yang diungkapkan Neuman (2005:140), paradigma positivistik adalah 

suatu paradigma yang terorganisir untuk mengkombinasikan deductive logic dan 

pengamatan empiris dari perilaku individu, yang berguna secara probabilistik  
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menemukan atau memperoleh konfirmasi tentang sebab-akibat yang bisa untuk 

memprediksi pola umum dari kegiatan manusia. Pada umumnya mempelajari tentang 

brand, citra, reputasi, realitas nyata dan dapat ditangani. Pada paradigma ini terdapat 

pemandu dan adanya jarak antara peneliti dengan yang diteliti. Dengan alasan agar 

peneliti dapat bersikap independen terhadap fakta yang diteliti dan objektif. 

 

3.3 POPULASI DAN SAMPEL 

    3.3.1 Populasi 

Populasi adalah kelompok atau kumpulan sejumlah elemen yang menjadi 

pusat perhatian peneliti untuk menggeneralisasi hasil penelitiannya. Hal serupa 

diungkapkan oleh Sugiyono (2013:148) bahwa populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri dari obyek maupun subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek maupun 

subyek yang dipelajari, tetapi juga meliputi seluruh karakteristik yang dimiliki oleh 

obyek maupun subyek tersebut. 

 

       3.3.1.1 Populasi Penelitian 

Populasi penelitian yang akan menjadi objek penelitian adalah tamu yang 

sudah terdaftar sebagai pelanggan Grand Zuri BSD City dari bulan Juni-Desember 

2014 yaitu berjumlah 26.816 orang yang bersumber dari data statistik milik hotel 
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Grand Zuri BSD City (terlampir). Berdasarkan sistem  data base customer hotel 

Grand Zuri BSD City, Grand Zuri BSD City menetapkan hanya 5% dari total yang 

masuk ke dalam kategori pelanggan loyal, yaitu sebanyak 1.340 orang. Peneliti 

menggunakan 1.340 jiwa sebagai populasi penelitian karena penelitian ini berfokus 

pada pelanggan loyal sesuai dengan data milik Grand Zuri BSD City. 

Adapun kategori yang telah dibagi oleh sistem data customer yang dimiliki 

oleh Grand Zuri BSD City yaitu terbagi menjadi empat kategori pelanggan, yaitu 

loyalist (pelanggan yang menginap >5 kali), semi-loyalist (3-4 kali menginap), retrier 

(1-2 kali menginap) dan trier (1 kali menginap).  

Peneliti menggunakan jumlah pelanggan sepanjang tahun 2014 dengan alasan 

tahun 2014 yang dimulai dari Juni 2014 yang merupakan tahun kedua hotel Grand 

Zuri BSD City berdiri dan Desember 2014 sebagai periode awal penelitian ini 

dilaksanakan. 

       3.3.1.2 Sumber Data 

• Data Primer yang diperoleh melalui survei dengan 

menyebarkan kuesioner. 

• Data Sekunder yang diperoleh melalui studi kepustakaan dan 

internet yang berkaitan dengan topik penelitian, serta studi 

literatur (power pro system customer). Power Pro System 

Customer merupakan sebuah sistem yang digunakan 
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manajemen hotel Grand Zuri BSD City untuk menyimpan dan 

mengolah data pelanggan dan data-data statistik hotel. 

    3.3.2 Sampel  

 Sebagaimana yang diungkapkan oleh Sugiyono (2013:149) sampel 

merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Kesimpulan yang ditarik dari sampel akan diberlakukan bagi populasi. Dengan 

demikian, sampel yang diambil harus yang dapat mewakili. 

 Untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat 

berbagai teknik sampling yang digunakan. Teknik sampling pada dasarnya dapat 

dikelompokkan menjadi dua, yaitu probability sampling dan non-probability 

sampling. Probobality sampling meliputi simple random, proportionate stratified 

random, disproportionate stratified random, dan area random. Non-probability 

sampling meliputi, sampling sistematis, sampling kuota, sampling aksidental, 

purposive sampling, sampling jenuh, dan snowball sampling.  

Bagan 3.1 MACAM-MACAM TEKNIK SAMPLING 

 

 

 

 

 

Teknik#Sampling#

Non#Probability#Sampling#Probability#Sampling#

1. sampling sistematis 
2. sampling kuota 
3. sampling aksidental 
4. purposive sampling 
5. sampling jenuh 
6. snowball sampling 

1. simple random sampling 
2. proportionate stratified 

random sampling 
3. disproportionate stratified 

random sampling 
4. area random sampling 
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 Untuk penelitian kali ini, peneliti akan menggunakan salah satu jenis teknik 

non-probability sampling, yaitu purposive sampling. 

Sebagaimana yang diungkapkan Sugiyono (2013:154), non-probability 

sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang 

sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi sampel. Kemudian, 

teknik yang dipilih dari non-probability sampling adalah purposive sampling. 

Menurut Sugiyono (2013:155) , purposive sampling adalah teknik penentuan sampel 

dengan pertimbangan tertentu. Margono (2004: 128) menyatakan bahwa pemilihan 

sekelompok subjek dalam purposive sampling didasarkan atas ciri-ciri tertentu yang 

dipandang mempunyai keterkaitan dengan ciri-ciri populasi yang sudah diketahui 

sebelumnya. 

Alasan peneliti menggunakan teknik ini adalah adanya kriteria-kriteria 

tertentu yang dijadikan dasar dalam pengambilan sampel yang sesuai dengan tujuan 

penelitian. Untuk mengukur sejauhmana pengaruh aktivitas customer relations 

terhadap loyalitas pelanggan, maka unit sampel yang dihubungi adalah pelanggan 

yang masuk ke dalam kriteria pelanggan loyal.  

Dalam penelitian ini, kriteria pelanggan loyal ialah pelanggan yang : 

1) melakukan pendaftaran diri sebagai pelanggan hotel Grand Zuri BSD City, 

2) melakukan pemesanan kamar sebanyak tiga sampai empat kali dalam 

setahun atau lima kali dalam setahun di hotel Grand Zuri BSD City, 

3) terakhir kali menginap di Grand Zuri BSD City minimal enam bulan yang 

lalu (terhitung dari Desember 2014) 
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Sesuai dengan Power Pro System hotel Grand Zuri BSD City, terdapat 96 

nama yang termasuk ke dalam loyalist ( pelanggan yang menginap >5 kali) dan 145 

nama yang termasuk ke dalam semi-loyalist (3-4 kali menginap). Seluruh nama 

tersebut, yang berjumlah 241, telah atau sedang menginap di hotel Grand Zuri BSD 

City sesuai dengan kriteria sampling yang ditentukan peneliti. Untuk itu, sampel 

penelitian ini 241 responden. 

 

3.4 OPERASIONALISASI VARIABEL 

    3.4.1  Variabel Penelitian 

a) Variabel Bebas (X): 

Variabel yang memberikan pengaruh pada variabel lain. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah aktivitas customer relations. 

 

b) Variabel Terikat (Y) : 

Variabel ini merupakan variabel yang akan diukur dalam peneltian. Variabel 

terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan hotel Grand Zuri BSD 

City. 

Variabel Independen (X)    Variabel Dependen (Y) 

 

 

Loyalitas Pelanggan 

 (Y1) 

Aktivitas Customer 
relations (X1) 
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3.4.2 Operasionalisasi Konsep 

VARIABEL X 
(Aktivitas Customer Relations - Frazier Moore) 

 

Dimensi Konsep Indikator Skala 
Komunikasi 
Lisan 

Verbal Intensitas perusahaan berinteraksi 
langsung dengan pelanggan 

Likert 

  Intensitas perusahaan berinteraksi 
dengan pelanggan melalui 
pemberian undangan bagi 
pelanggan untuk menikmati 
fasilitas  

 

  Intensitas perusahaan berinteraksi 
dengan pelanggan melalui 
kunjungan ke lokasi maupun 
perusahaan pelanggan 

 

  Intensitas perusahaan berinteraksi 
melalui telemarketing  

 

Komunikasi 
Audio Visual 

Visual Perusahaan menjalin interaksi 
dengan pelanggan melalui siaran 
televisi  

Likert 

 Audio Perusahaan menjalin interaksi 
dengan pelanggan melalui siaran 
radio 

 

Komunikasi 
Cetak 

Publisitas Perusahaan menciptakan publisitas 
bagi pelanggan 

Likert 

 Berkala Eksternal Perusahaan menerbitkan berkala 
eksternal bagi pelanggan 

 

 Surat-menyurat Perusahaan melakukan aktivitas 
surat-menyurat secara tertulis 
maupun e-mail dengan pelanggan  

 

 Iklan Langsung Perusahaan membuat iklan 
langsung bagi pelanggan 
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Peristiwa Khusus Rewards Perusahaan mengadakan peristiwa 
khusus (special event) bagi 
pelanggan sasaran/publik khusus 

Likert 

  Perusahaan memberikan 
penghargaan maupun hadiah saat 
hari raya besar kepada pelanggan  

 

VARIABEL Y 
(Loyalitas- Griffin) 

 

Dimensi Konsep Indikator Skala 
Repeat buyer Produk Pelanggan yang melakukan 

pemesanan kamar di Grand Zuri 
BSD City 

Likert 

  Pelanggan yang melakukan 
pemesanan ruang meeting Grand 
Zuri BSD City 

 

 Jasa Pelanggan yang menggunakan 
fasilitas hotel Grand Zuri BSD City 
(spa, sauna, fitness centre) 

 

Purchases across 
product and 
services line 

Produk Pelanggan mengonsumsi makanan 
di Cerenti Restaurant Grand Zuri 
BSD City 

Likert 

 Jasa Pelanggan melakukan aktivitas di 
Zuri Lounge Grand Zuri BSD City 

 

Refers others Rekomendasi 
langsung 

Pelanggan yang merekomendasikan 
Grand Zuri BSD City kepada sanak 
saudara dan teman 

Likert 

 Rekomendasi tidak 
langsung atau 
melalui pihak 
ketiga 

Pelanggan mengajak organisasi lain 
maupun rekan bisnis untuk 
menggunakan ruang meeting 
maupun menginap di Grand Zuri 
BSD City 
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Demonstrate 
immunity to the 
full of competitor 

Pembanding Pelanggan memutuskan untuk tidak 
berpindah ke hotel lain 

Likert 

  Pelanggan merasa nyaman 
menginap di hotel Grand Zuri BSD 
City daripada di hotel lain 

 

     

 3.4.3  Definisi Konseptual 

a) Aktivitas Customer Relations sebagai Variabel Independen 

Dalam penelitian ini, aktivitas Customer Relations yang diteliti ialah aktivitas 

Customer Relations yang dilakukan oleh departemen sales&marketing dan 

berkoordinasi dengan Head Department, salah satunya Executive Secretary yang 

memegang peran Public Relations hotel, meliputi pemberian informasi melalui 

publisitas hotel, melakukan interaksi secara berkala melalui interaksi langsung dan 

direct mail, hingga pemberian reward yang dirangkum dalam sebuah acara gathering 

dengan pelanggan yang dianggap memberikan kontribusi jangka panjang atau 

potensial bagi hotel dan company visit bagi pelanggan potensial. Variabel Independen 

ini diukur dengan aktivitas customer relations yang diungkapkan oleh Frazier Moore. 

b) Loyalitas Pelanggan sebagai Variabel Dependen 

Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan para pelanggan hotel Grand Zuri BSD City 

yang diukur melalui indikator pelanggan loyal menurut Griffin meliputi; repeat 

buyer, purchases across product and services line, refers others, dan demonstrate 

immunity to the full of competitors. 

 

Pengaruh aktifitas..., Apri Celia, FIKOM UMN, 2015



42#
#

3.5 TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Teknik pengumpulan data adalah sebuah cara untuk mengumpulkan data untuk 

penelitian. Teknik pengumpulan data merupakan faktor penting demi keberhasilan 

penelitian. Ada beberapa teknik yang sering digunakan dalam penelitian, yaitu 

kuesioner dan studi kepustakaan. Menurut Kusmayadi dan Sugiarto (2000:80), data 

dapat diperoleh melalui dua cara,yaitu : 

1) Data Primer 

Data Primer adalah data yang diperoleh dengan jalan dikumpulkan sendiri 

oleh peneliti dan langsung dari objek yang diteliti. Adapun pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian adalah melalui kuesioner. 

Menurut Sugiyono (2013:230), kuesioner adalah teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab. Angket atau kuesioner adalah teknik 

pengumpulan data dengan berisi daftar berupa pertanyaan-pertanyaan dengan tujuan 

khusus yang memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data dari sampel atau 

responden yang akan mengisinya sesuai dengan pendapat mereka.  

Alasan peneliti menggunakan kuesioner adalah kuesioner dinilai baik untuk 

sumber data yang banyak dan tersebar, responden memiliki waktu yang fleksibel 

untuk menjawab daftar pertanyaan. Yang menjadi responden adalah tamu yang sudah 

terdaftar sebagai pelanggan (customer) Grand Zuri BSD City dari bulan Juni-

Desember 2014.  
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2) Data Sekunder  

Menurut Kusmayadi dan Sugiarto (2000: 80). Data sekunder adalah data yang 

merupakan hasil pengumpulan orang atau instansi lain dalam bentuk publikasi seperti 

laporan tahunan, company profile, guest inhouse list, maupun informasi pendukung 

melalui wawancara. 

Dalam hal wawancara atau interview, Creswell dalam Sugiyono (2013:224) 

menyatakan bahwa wawancara dalam penelitian survei dilakukan peneliti dengan 

cara merekam jawaban atas pernyataan yang diberikan ke responden. Peneliti 

mengajukan pertanyaan kepada responden dengan pedoman wawancara, 

mendengarkan atas jawaban, mengamati perilaku, dan merekam semua respon dari 

yang disurvei. Kusmayadi dan Sugiarto (2000:83) juga mengungkapkan bahwa 

wawancara merupakan proses interaksi dan komunikasi antara pengumpul data 

dengan responden. 

Menurut Sugiyono (2013:225) wawancara dapat dilakukan secara terstruktur 

maupun tidak terstruktur, dan dapat dilakukan melalui tatap muka (face to face) 

maupun menggunakan telepon. Dalam penelitian ini digunakan wawancara 

terstruktur. Dalam melakukan wawancara, pengumpul data telah menyiapkan 

instrumen penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis.  

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara dengan Executive 

Secretary Grand Zuri BSD City yang memegang peranan Public Relations hotel. 

Pertanyaan wawancara berupa pertanyaan mengenai apa saja aktivitas customer 
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relations yang sudah dijalankan oleh hotel Grand Zuri BSD City. Informasi tersebut 

digunakan sebagai data pendukung penelitian. 

 

3.6 TEKNIK PENGUKURAN DATA 

Dalam penelitian baik kuantitatif dan kualitatif memerlukan teknik 

pengolahan data yang baik agar hasil penelitan dapat diketahui kesimpulannya. 

Dalam penelitian kuantitatif, peneliti menggunakan instrumen untuk mengumpulkan 

data, sedangkan dalam penelitian kualitatif peneliti akan lebih banyak menjadi 

instrumen karena dalam penelitian kualitatif peneliti merupakan key instruments.  

Instrumen penelitian akan digunakan untuk melakukan pengukuran dengan 

tujuan menghasilkan data kuantitatif yang akurat, maka setiap instrumen harus 

mempunyai skala. Skala pengukuran menurut Sugiyono (2013:167) merupakan 

kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya 

interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam 

pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif.  

Berbagai skala sikap yang dapat digunakan dalam penelitian ialah : 

1. Skala Likert 

2. Skala Guttman 

3. Rating Scale 

4. Semantic Deferential 
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Metode pengukuran kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

skala likert untuk mengukur instrumen-instrumen variabel X dan variabel Y dalam 

penelitian. Skala Likert adalah cara pengukuran sikap seseorang tentang suatu objek 

dengan menghadapkan seorang responden dengan pertanyaan dan kemudian diminta 

untuk memberi jawaban dan selanjutnya jawaban tersebut diberi skor. Menurut 

Sugiyono (2013:168), dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur 

dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau 

pertanyaan. 

Menurut Sugiyono (2013:168), jawaban setiap instrumen yang menggunakan 

skala Likert mempunyai gradasi dan sangat positif sampai sangat negatif, yang dapat 

berupa kata-kata antara lain : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a.  Selalu 
b.  Sering 
c.  Kadang-kadang 
d.  Tidak pernah 
 
 
a.  Sangat baik 
b.  Baik 
c.  Tidak baik 
d.  Sangat tidak baik 

a.  Sangat Setuju 
b.  Setuju 
c.  Ragu-ragu 
d.  Tidak setuju 
e.  Sangat tidak setuju 
 
a.  Sangat positif 
b.  Positif 
c.  Negatif 
d.  Sangat negatif 
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Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban dari pernyataan penelitian 

ini diberi skor sebagai berikut:  

a. Selalu, dengan skor = 4  

b. Sering, dengan skor = 3  

c. Kadang-kadang, dengan skor = 2  

d. Tidak pernah, dengan skor = 1 

 

Data kuantitatif perlu diolah dan dianalisis dengan statistik. Dalam penelitian 

kuantitatif, ada dua macam statistik, yaitu statistik deskriptif dan statistik inferensial. 

Statistik deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan variabel penelitian melalui 

pengukuran. Statistik inferensial digunakan untuk menguji hipotesis dan membuat 

generalisasi. 

Kegiatan awal dalam mengolah data adalah editing, yaitu memeriksa data 

yang telah terkumpul, meliputi kelengkapan isian pertanyaan, keterbacaan tulisan, 

kejelasan jawaban, valid atau tidaknya data. Setelah itu dilanjutkan proses coding. 

Pada tahap coding, peneliti memberikan kode pada setiap data yang terkumpul di 

setiap instrumen penelitian. Lalu tahap ketiga adalah tabulating. Pada tahap 

tabulating, data dimasukkan dan dikelompokan dalam tabel-tabel agar dapat mudah 

dipahami. Perhitungan dan pengolahan data secara statistik dalam penelitian ini 

dibantu dengan SPSS (Statistical Package for Social Science) Ver 19 for Windows. 
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Dalam penelitian ini, peneliti mengidentifikasi data yang diperoleh dari hasil 

daftar pertanyaan yang disebar kepada responden lalu peneliti akan mencoba 

memberikan penjelasan-penjelasan berdasarkan data yang ada secara objektif. 

    3.6.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2005:49) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur pada kuesioner 

tersebut. Menurut Sugiyono (2013:202) hasil penelitian yang valid bila terdapat 

kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada 

obyek yang diteliti. Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 

mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik kolerasi Spearman 

Rank, yaitu untuk mengetahui apakah setiap item pertanyaan valid atau tidak. Teknik 

ini digunakan peneliti karena semua data yang diperoleh merupakan data ordinal. Uji 

validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS Ver 19 for Windows. 

Dalam penelitian ini, peneliti menguji kuesioner kepada 30 responden awal 

yang terdiri dari sebelas pertanyaan untuk variabel X (Aktivitas customer relations) 

dan sembilan pertanyaan untuk variabel Y (Loyalitas pelanggan Grand Zuri BSD 

City) 

 

 

Pengaruh aktifitas..., Apri Celia, FIKOM UMN, 2015



48#
#

Table 3.1   UJI VALIDITAS AKTIVITAS CUSTOMER RELATIONS 

No Item Total r Spearman Sig. Keterangan 
Aktivitas 1 0.840** 0.000 Valid 
Aktivitas 2 0.596** 0.002 Valid 
Aktivitas 3 0.560** 0.001 Valid 
Aktivitas 4 0.758** 0.000 Valid 
Aktivitas 5 0.422* 0.010 Valid 
Aktivitas 6 0.416* 0.010 Valid 
Aktivitas 7 0.573** 0.001 Valid 
Aktivitas 8 0.699** 0.000 Valid 
Aktivitas 9 0.500** 0.005 Valid 
Aktivitas 10 0.221 0.189 Tidak Valid 
Aktivitas 11 0.103 0.156 Tidak Valid 
Aktivitas 12 0.446* 0.013 Valid 
Aktivitas 13 0.564** 0.010 Valid 
Aktivitas 14 0.533** 0.004 Valid 
Aktivitas 15 0.653** 0.000 Valid 
Aktivitas 16 0.561** 0.000 Valid 
Aktivitas 17 0.410* 0.000 Valid 
Aktivitas 18 0.168 0.134 Tidak Valid 
Aktivitas 19 0.174 0.178 Tidak Valid 
Aktivitas 20 0.489** 0.006 Valid 
Aktivitas 21 0.544** 0.000 Valid 
Aktivitas 22 0.502** 0.002 Valid 
Aktivitas 23 0.475* 0.000 Valid 
Aktivitas 24 0.594** 0.003 Valid 
Aktivitas 25 0.751** 0.008 Valid 
Aktivitas 26 0.576** 0.000 Valid 
Aktivitas 27 0.478** 0.001 Valid 
Aktivitas 28 0.603** 0.000 Valid 

Sumber : olahan peneliti (SPSS 19.0) 

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap pernyataan-pernyataan 

mengenai aktivitas customer relations yang dilakukan Grand Zuri BSD City, terdapat 

empat butir pernyataan yang tidak valid. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

24 butir pernyataan adalah valid sesuai perhitungan korelasi Spearman Rank. Maka, 
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24 butir pernyataan variabel tersebut dapat dimasukkan ke dalam kuesioner penelitian 

sedangkan empat pernyataan yang tidak valid tidak diikutsertakan dalam proses 

selanjutnya. 

Tabel 3.2   TABEL UJI VALIDITAS LOYALITAS PELANGGAN 

No. Item Total r Spearman Sig. Keterangan 
Loyalitas 1 0.828** 0.000 Valid 
Loyalitas 2 0.810** 0.000 Valid 
Loyalitas 3 0.401* 0.028 Valid 
Loyalitas 4 0.722** 0.000 Valid 
Loyalitas 5 0.793** 0.000 Valid 
Loyalitas 6 0.752** 0.000 Valid 
Loyalitas 7 0.501** 0.005 Valid 
Loyalitas 8 0.575** 0.001 Valid 
Loyalitas 9 0.761** 0.000 Valid 

Sumber : olahan peneliti (SPSS 19.0) 

Demikian pula dengan seluruh butir pernyataan di atas mengenai loyalitas 

pelanggan Grand Zuri BSD City adalah valid berdasarkan perhitungan korelasi 

Spearman Rank. Dengan demikian, setiap butir pernyataan variabel tersebut dapat 

dimasukan ke dalam kuesioner penelitian dan dapat diikutsertakan pada proses 

selanjutnya. 

    3.6.2  Uji Reliabilitas 

Hasil penelitian dikatakan reliable, bila terdapat kesamaan antara data dalam 

waktu yang berbeda. Hal ini sejalan dengan yang diungkapkan oleh Sugiyono 

(2013:384), bahwa instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan 

beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama.  
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Menurut Ghozali (2005:44), untuk menguji reliabilitas instrumen skala likert 

(1 sampai 4) adalah dengan teknik Alpha Cronbach. Berdasarkan skala Alpha 

Cronbach 0 sampai 1, ukuran kemantapan alpha dapat diinterpretasikan sebagai 

berikut: 

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

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

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

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

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

Semua item pernyataan layak untuk diuji reliabilitasnya. Hal ini dikarenakan semua 

item dinyatakan valid berdasarkan hasil uji validitas. 

Tabel 3.3 UJI RELIABILITAS AKTIVITAS CUSTOMER RELATIONS 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,724 24 

Sumber : olahan data dari SPSS 19.0 

 
Tabel 3.4 UJI RELIABILITAS LOYALITAS PELANGGAN 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,849 9 

Sumber : olahan data dari SPSS 19.0 
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Berdasarkan kedua tabel di atas, nilai reliabilitas dari variabel aktivitas 

customer relations adalah sebesar 0.724 dan variabel loyalitas adalah sebesar 0.849. 

Dengan melihat ukuran dalam skala Alpha Cronbach, dapat disimpulkan bahwa 

semua pernyataan dalam kuesioner dapat dikatakan reliable (nilai Alpha Cronbach 

0,61 hingga 0,80 berarti reliable dan 0,81 hingga 1,00 berarti sangat reliable). 

    3.6.3  Uji Normalitas 

 Uji Normalitas data ini dilakukan untuk mengetahui apakah data pada kedua 

variabel tersebut berdistribusi normal atau tidak. Analisis uji normalitas dilakukan 

dengan menggunakan analisis Kolmogorov-Smirnov yang biasa digunakan pada 

penelitian yang memiliki sampel berasal dari populasi dengan distribusi 

spesifik/tertentu tertentu. Uji ini dilakukan untuk mengetahui kenormalan distribusi 

beberapa data. Kriteria uji normalitas sebagai berikut: 

 Ho = data berdistribusi normal 

 H1 = data tidak berdistribusi normal 

 α = 0,05 

1. Jika nilai probabilitas > α maka Ho diterima 

2. Jika nilai probabilitas < α maka Ho ditolak 
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Tabel 3.5 UJI NORMALITAS 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

Aktivitas ,181 30 ,016 ,947 30 ,136 

Loyalitas ,210 30 ,002 ,897 30 ,070 

 
Sumber: olahan data dari SPSS 19.0 

 

Berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan SPSS 19.0, didapat 

nilai signifikansi masing-masing variabel adalah 0,181 dan 0,210. Dengan analisis 

Kolmogorov-Smirnov, normalitas dipenuhi jika nilai probabilitas > α (0,05). Hal 

tersebut menunjukkan bahwa adanya penerimaan pada Ho, dan dapat dikatakan data 

terdistribusi secara normal. 

 Dari hasil uji Kolmogorov-Smirnov, nilai probabilitas Aktivitas sebesar 0,181 

dan Loyalitas sebesar 0.210. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut 

memiliki distribusi data normal. Hal ini dikarenakan, keduanya lebih besar dari 

standar probabilitas (Aktivitas= 0.181>0,05 dan Loyalitas= 0.210>0,05). 

 

3.7 TEKNIK ANALISIS DATA 

Dari data-data yang diperoleh melalui penelitian, baik data primer maupun sekunder 

kemudian dianalisis. Tahapan analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah:       
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       3.7.1  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 

(Bungin, 2011:194). Berikut tabel nilai koefisien korelasi: 

 
 

Tabel 3.6 NILAI KOEFISIEN KORELASI 
Nilai Koefisien Penjelasan 
+ 0,70 – ke atas A very strong positive association (hubungan positif yang sangat 

kuat) 
+ 0,50 - + 0,69 A substansial positive association (hubungan positif yang 

mantap) 
+ 0,30 - + 0,49 A moderate positive association (hubungan positif yang sedang) 
+ 0,10 - + 0,29 A very strong positive association (hubungan positif yang tak 

berarti) 
0,0 No association (tidak ada hubungan) 

- 0,01 - - 0,09 A negligible negative association (hubungan negatif tak berarti) 
-0,10 - - 0,29 A low negative association (hubungan negatif yang rendah) 
-0,30 - - 0,49 A moderate negative association (hubungan negatif yang sedang) 
-0,50 - - 0,59 A substansial negative association (hubungan negatif yang 

mantap) 
-0,70 - - ke 

bawah 
A very strong negative association (hubungan negatif yang sangat 
kuat) 

Sumber: Bungin (2011:194) 

Analisis korelasi dilakukan untuk melihat kekuatan hubungan antara variabel 

bebas “Akivitas Customer Relations” dengan variabel terikat “Loyalitas  Pelanggan”, 

atau bertujuan pula untuk mengetahui seberapa kuat variabel bebas mempengaruhi 

variabel terikat dalam penelitian. Kemudian, penelitian dilanjutkan dengan regresi 

linear sederhana.  
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    3.7.2  Analisis Regresi Sederhana 

Uji regresi digunakan untuk menguji bagaimana pengaruh variabel 

bebas/independen terhadap variabel terikat/dependen. Rancangan ini juga digunakan 

untuk melihat perbedaan besar kecil pengaruh variabel (Bungin, 2011:232). 

Uji regresi dalam penelitian ini digunakan untuk melihat pengaruh dari 

aktivitas customer relations terhadap loyalitas pelanggan.# Oleh karena variabel 

independen dalam penelitian ini hanya satu, maka metode analisis yang digunakan 

adalah simple regression atau regresi linier sederhana dengan persamaan sebagai 

berikut (Sugiyono, 2013:244):  

 

Ŷ = a + bX 

Keterangan:  

Ŷ = variabel dependent (loyalitas pelanggan)  

X = variabel independent (kredibilitas customer relations)  

a = Konstantan regresi  

b = Koefisien regresi 

Dalam mengolah dan menganalisis data, penelitian ini menggunakan 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) ver 19.0. Data dalam penelitian ini 

berupa data ordinal dimana jawaban dari kuesioner bernilai 1, 2, 3, dan 4 sebagai 

frekuensinya. Kemudian, data yang telah didapat dari responden akan diuji ke dalam 

pengujian instrumen berupa uji validitas dan reliabilitas. 
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