BAB 111

METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dibahas tentang metode penelitian yang digunakan
dalam membuat analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung pada Badan Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur.
Metode penelitian tersebut terdiri dari kerangka berpikir, hipotesis penelitian,
jenis penelitian, definisi operasional dan pengukuran variabel, lokasi dan waktu,

populasi dan sampel, sumber data serta analisis data.

3.1 Kerangka Berpikir

Perpustakaan adalah salah satu instansi yang bergerak di bidang jasa
yang peran utama dari jasa adalah pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu
peran penting dalam mencapai visi perpustakaan yaitu terdepan dalam melayani
masyarakat. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, perpustakaan perlu adanya
analisis dari kualitas pelayanan sebelunya, agar dapat diperbarui, dibenahi dan
diperbaiki lagi agar masyarakat merasa nyaman dan puas dengan pelayanan
perpustakaan.

Kerangka berpikir yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
kualitas pelayanan sebagai variabel X dan kualitas pelayanan sebagai variabel Y.
Kualitas pelayanan tersebut terdiri dari lima dimensi pokok yang terdiri dari
tampilan fisik (tangible) sebagai X;, keandalan (reliability) sebagai X,, daya
tanggap (responsiveness) sebagai X3, jaminan (assurance) sebagai X, dan empati
(empathy) sebagai Xs. Kualitas pelayanan tersebut berhubungan dengan kepuasan

pengunjung dimana kualitas pelayanan secara bersama-sama dapat mempengaruhi
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tingkat kepuasan pengunjung. Analisis masalah merupakan upaya dalam
memberikan solusi dan informasi mengenai permasalahan yang dihadapi. Model
konseptual yang mendasari kerangaka berpikir dalam penelian ini dapat dilihat

pada Gambar 3.1.

Kualitas Pelayanan (X):

- Tampilan Fisik (X3)

- Keandalan (X3) Kepuasan
» Pengunjung
- Daya Tanggap (X3) )

- Jaminan (X)

- Empati (Xs)

Gambar 3.1 Kerangka Pemikiran Penelitian

3.2 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka berfikir, dapat ditetapkan hipotesis yang

digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut:

Hipotesis 1:  terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi tampilan fisik
dari kualitas pelayanan dengan kepuasan pengunjung

Hipotesis 2: terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi keandalan dari
kualitas pelayanan dengan kepuasan pengunjung

Hipotesis 3: terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi daya tanggap
dari kualitas pelayanan dengan kepuasan pengunjung

Hipotesis 4. terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi jaminan dari

kualitas pelayanan dengan kepuasan pengunjung
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Hipotesis 5:  terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi empati dari

kualitas pelayanan dengan kepuasan pengunjung

3.3 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian survei yaitu penelitian
yang mengambil sampel secara langsung dari populasi. Penelitian survei bertujuan
untuk menjelaskan hubungan klausal dan pengujian hipotesis. Penelitian ini
memfokuskan pada hubungan antara klausal dan variabel. Variabel-variabel
tersebut didapat dari teori lima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
tampilan fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance) dan empati (emphaty).

3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Definisi Operasional variabel penelitian yang telah ditentukan akan
digunakan sebagal acuan dalam pembuatan kuesioner yang akan dijawab oleh
responden. Variabel- variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
tampilan fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance) serta empati (empathy).

3.4.1 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional dari variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini. Kepuasan pengunjung dalam penelitian ini adalah hasil pengukuran
dari kualitas pelayanan yang ada di perpustakaan. Kualitas pelayanan tersebut
disesuaikan dengan standart perpustakaan sesuai dengan Undang-Undang No. 43

Tahun 2007 tentang Perpustakaan dan Undang-Undang No. 25 tahun 2009
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tentang pelayanan publik. Kepuasan pengunjung yang dimaksud adalah besar dari
nilai kepuasan pengunjung serta dapat mengetahui dimensi apa yang memperoleh
nilai paling tinggi. Sedangkan untuk dimensi yang mempunyai nilai paling rendah
dapat digunakan sebagai dimensi yang harus diperbaiki. Variabel-variabel yang
digunakan antara lain:
1. Variabel Dependent:

Y : Kepuasan Pengunjung
2. Variabel Independent:

X3 : Tampilan Fisik (Tangible)

Xz : Keandala (Reliability)

X3: Daya Tanggap (Responsiveness)

X4 Jaminan (Assurance)

Xs: Empati (Empathy)

A  Kepuasan Pengunjung

Kepuasan pengunjung adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan
dan kebutuhan pengunjung dipenuhi. Menurut Kotler dan Keller (2007), kepuasan
merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan.
B  Kualitas Pelayanan

Pada variabel kualitas pelayanan, menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry dalam Tjiptono (1998), melalukan penelitian khusus terhadap beberapa
jenis pelayanan dan mengidentifikasi service quality yang terkait dengan harapan
pengunjung dengan lima dimensi yaitu:

1. Tampilan Fisik (Tangible)
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Merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan tampilan yakni
penampakan fasilitas fisik dari fasilitas, peralatan dan penampilan personil.
2. Keandala (Reliability)
Merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan kemampuan untuk
memberikan layanan yang dijanjikan dengan handal dan akurat.
3. Daya Tanggap (Responsiveness)
Merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan kesediaan untuk membantu
pengunjung dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat.
4. Jaminan (Assurance)
Merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan pelayanan yang
meyakinkan berupa penguasaan terhadap ilmu pengetahuan yang terkait
dengan bidangnya, serta kesopanan dan keramahan.
5. Empati (Empathy)
Merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan kepedulian, mampu
mendengarkan dan berkomunikasi dengan baik, serta memahami kondisi
pengguna jasa.
Dari variabel-variabel tersebut, sebelum membuat kuesioner maka
adanya indikator-indikator yang dibuat untuk membantu dalam penyusunan

kuesioner. Indikator-indikator tersebut dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1 Kisi-kisi instrumen variabel dalam penelitian

Variabel Dimensi Indikator-indikator Sumber
X1 Tampilan Fisik 1. Suasana ruang | 1. Undang-
(Tangibles) perpustakaan yang tenang Undang  No.
2. Sirkulasi udara yang sejuk 25 Tahun 2009
3. Kenyamanan ruangan di Pasal 15
perpustakaan (ruang baca, | 2. Undang-
ruang  tunggu, ruang Undang  No.
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Variabel

Dimensi

Indikator-indikator

Sumber

10.

11.

12.

13.

penitipan barang, ruang
internet)

Penerangan perpustakaan
yang cukup

Kebersihan buku-
buku/koleksi yang
dimiliki perpustakaan
Kerapian susunan buku
perpustakaan yang tertata
di rak

Pemberian
keterangan/label buku di
rak yang jelas

Kebersihan ruangan
perpustakaan (ruang baca,
ruang  tunggu, ruang
penitipan barang, ruang
internet, kamar mandi)
Petugas perpustakaan
berpakaian rapi dan sopan
Tersedia katalog
buku/referensi yang
lengkap dan jelas
Tersedia bahan
bacaan/referensi/ koleksi
(buku,  majalah, dan
koran) yang terbaru
Perpustakaan mempunyai
sitem komputesisasi yang
memadai (misalnya:
fasilitas internet, fasilitas
katalog, fasilitas pengisian
buku tamu)

Penataan ruangan
perpustakaan rapi dan
teratur

43 Tahun 2007
Pasal 12

3. Prosedur Kerja
No. 01, 09, 10,
13, 14, 16

X2

Keandalan
(Reliability)

Kesesuaian  penempatan
buku dengan label yang
ada di rak

Kelengkapan buku yang
tersedia di perpustakaan
Petugas perpustakaan
selalu ada di saat yang
dibutuhkan

Perpustakaan memberikan
layanan  tepat  waktu
(misalnya: buka tepat

1. Undang-
Undang  No.
43 Tahun 2007
Pasal 12, 14,
29, 30, 32

2. Prosedur Kerja
No. 14, 16
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Variabel

Dimensi

Indikator-indikator

Sumber

pukul 08.00)
Petugas perpustakaan
memiliki kemampuan
yang cukup untuk
menjawab pertanyaan dan
keluhan pengunjung

Petugas perpustakaan
melayani dengan sopan,

sabar dan ramah

X3

Daya Tanggap
(Responsiveness)

Petugas perpustakaan
selalu  tanggap dalam
merespon keluhan
pengunjung

Petugas perpustakaan
selalu  tanggap dalam
membantu  pengunjung
yang mengalami kesulitan
mencari buku

Pelayanan  peminjaman
dan pengembalian buku
dilakukan dengan cara
cepat dan mudah
Pelayanan pendaftaran
anggota baru dilakukan
dengan cara mudah dan
cepat

Pelayanan penitipan
barang dilakukan dengan
cepat dan mudah
Pembuatan kartu anggota
dilakukan dengan cepat

1. Undang-

Undang  No.
25 Tahun 2009
Pasal 18, 31

. Undang-

Undang  No.
43 Tahun 2007
Pasal 39

. Prosedur Kerja

No. 01, 04, 05

X4

Jaminan
(Assurance)

Keamanan tempat
penitipan barang terjamin
Keamanan tempat parkir
terjamin
Petugas
membantu
ketenangan
perpustakaan
menegur
yang gaduh)
Petugas perpustakaan
mempunyai pengetahuan
yang cukup mengenai
buku/koleksi
perpustakaan
Perpustakaan

perpustakaan
menjaga
Susana
(misalnya:
pengunjung

memiliki

. Undang-

Undang  No.
43 Tahun 2007
Pasal 29, 32

. Prosedur Kerja

No. 11, 12
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Variabel Dimensi Indikator-indikator Sumber

petugas Yyang bersikap
jujur, ramah dan sopan
serta  terampil dalam
menjalankan tugasnya

X5 Empati 1. Petugas perpustakaan | 1. Undang-
(Empathy) bersedia menanggapi Undang  No.
keluhan pengunjung 43 Tahun 2007

2. Petugas perpustakaan Pasal 29, 30,
bersedia menghubungi 32
atau mencari anggota
perpustakaan yang
bermasalah (misalnya:
buku yang dipinjam sudah
terlalu  lama melewati
batas waktu peminjaman)

3. Petugas perpustakaan
memberikan informasi
yang jelas dan mudah

dimengerti oleh

pengunjung
Y Kepuasan 1. Pengunjung merasa puas
Pengunjung atas pelayanan secara
keseluruhan yang
diberikan oleh

perpustakaan

2. Pengunjung berkeinginan
untuk kembali berkunjung
dan menggunakan jasa
yang  diberikan  oleh
perpustakan

Indikator-indikator tersebut disusun bedasarkan standart perpustakaan
berdasarkan Undang-Undang No. 43 tahun 2007 tentang Perpustakaan, Undang-
Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Dari isi-isi setiap pasal
yang terdapat di dalam Undang-Undang, maka dapat dibuat indikator instrument

variabel dalam penelitian.




3.4.2 Pengukuran Variabel
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Pengukuran variable dilakukan dengan menggunakan skala Likert.

Prosedur pengukuran sebagai berikut:

1. Responden diminta untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan umum yang akan

dipergunakan sebagai dasar apakah responden masuk kriteria atau tidak.

2. Responden diminta untuk menjawab pernyataan yang diajukan peneliti atas

dasar persepsi masing-masing responden. Jawaban terdiri dari lima pilihan

yaitu sangat puas, puas, cukup puas, kurang puas, dan tidak puas.

3. Pemberian nilai (scoring) merupakan pemberian bobot pada jawaban.

Alternatif jawaban tersebut dapat diberi skor dari nilai 1 sampai 5 yang dapat

dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Bobot Nilai Jawaban Responden

Jawaban

Nilai

Sangat Puas

Puas

Cukup Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

R IN W || o

3.5 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Badan Perpustakaan dan Kearsipan

Provinsi Jawa timur . Penelitian dilakukan dalam kurun waktu lima bulan, yaitu

Agustus 2013 sampai dengan Desember 2013.
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3.6 Populasi dan Sampel
3.6.1 Populasi
Populasi yang ditentukan dalam penelitian ini adalah pengunjung Badan

Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur.

3.6.2 Sampel

Proses pengambilan sampel dilakukan dengan mengambil sampel secara
acak dari populasi tersebut. Sedangkan sampel yang diambil untuk mewakili dari
populasi tersebut berjumlah 150 sampel. Jumlah sampel yang diambil tersebut

sudah ditetapkan oleh pihak perpustakaan.

3.7 Metode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data digunakan sebagai alat ukur dalam
melaksanakan suatu penelitian. Data yang dikumpulkan dapat berupa angka-
angka, keterangan tertulis, informasi lisan dan fakta-fakta yang berhubungan
dengan fokus penelitian, maka dalam penelitian ini mengunakan dua teknik utama

pengumpulan data, yaitu studi dokumentasi dan teknik angket.

3.7.1 Studi Dokumentasi

Studi dokumentasi dalam pengumpulan data penelitian ini digunakan
sebagai cara pengumpulan data dengan mempelajari dan mencatat bagian-bagian
yang dianggap penting dari berbagai risalah seperti mencari referensi dari buku
ataupun mencari informasi dengan wawancara ke Badan Perpustakaan dan
Kearsipan Provinsi Jawa Timur. Studi dokumentasi bertujuan untuk memperoleh
data langsung dari perpustakaan yang meliputi buku, laporan kegiatan, atau

dokumen pendukung yang berhubungan dengan fokus penelitian. Dalam
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pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada
para pengunjung perpustakaan. Cara tersebut digunakan untuk mendapatkan data

langsung yang berhubungan dengan analisa yang dilakukan/fokus penelitian.

3.7.2 Teknik Angket

Pada tahap teknik angket berisi penjelasan mengenai penjelasan
responden, serta ketentuan dalam pemilihan model angket. Melalui model
kuesioner ini dikumpulkan data yang yang berupa jawaban tertulis dari responden
atas pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. Rancangan Kuesioner dapat
dilihat pada Lampiran 1.

Angket/kuesioner tersebut disebarkan pada responden. Responden yang
dimaksud adalah pengunjung Badan Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa
Timur. Responden yang di minta untuk mengisi kuesioner sebanyak 150
responden. Pemilihan dalam model angket ini, didasarkan atas:

1. Responden memiliki waktu untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan atau
pernyataan-pernyataan.

2. Setiap responden menghadapi susunan dan cara pengisian yang sama atas
pertanyaan yang diajukan.

3. Responden mempunyai kebebasan memberikan jawaban.

4.  Kuesioner tersebut dapat digunakan untuk media pengumpulan data atau

keterangan dari banyak responden dan dalam waktu yang tepat.

3.8 Sumber Data

Sumber data yang diperlukan dalam penelitian berasal dari:
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1. Data Primer yaitu berupa data yang diperoleh langsung dari responden
melalui kuesioner yang dibagikan.

2. Data Sekunder yaitu berupa data yang diperoleh dari pihak Badan
Perpustakaan dan Kearsipan provinsi Jawa Timur dan data dari penelitian

terdahulu diperoleh dari beberapa jurnal.

3.9 Analisis Data
3.9.1 Tabulasi Data

Kuesioner yang telah dikembalikan oleh responden diseleksi
kelengkapan pengisiannya, hanya kuesioner yang terisi lengkap yang
dipergunakan. Setelah itu, data yang sudah diseleksi diberi nomor angket

sejumlah kuesioner yang dibagikan.

3.9.2 Tahapan Analisis Data
Analisis data dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 17.
Dalam penggunaan SPSS terdapat langkah-langkah yang harus dilakukan dapat

dijelaskan pada Gambar 3.2.
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Identifikasi Variabel dan input data

-

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

~-

Uji Asumsi Klasik:
- Uji Variabel
- Uji Normaliasi
- Uji Multikolinearitas
- Uji Heterokedastisitas
- Uji Autokorelasi

~-

Analisis Regresi Linier Berganda
Persamaan Regresi Linier
UJi Model

~8

Kesimpulan

Gambar 3.2 Tahapan Analisis Data

A Identifikasi Variabel dan Input Data

Sebelum melakukan penginputan data, maka perlulah merancang data,
maka perlu merancang struktur data tersebut. Langkah merancang struktur data
dalam SPSS dengan mengisi variabel view yang berisi:

a.  Type data, yaitu menentukan type data dalam variabel tersebut apakah
numeric, comma, dot, scientific, date, custom surrentcy, string, retriced
numeric. Type data yang digunakan dalam penelitian ini adalah numeric.

b. Width, yaitu lebar data yang digunakan. Width yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebanyak 20.
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c. Decimals yaitu berapa banyak angka dibelakang koma. Decimals yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sejumlah 5.

d.  Label, digunakan untuk pemberian nama/keterangan variabel.

e.  Values, digunakan untuk mengisi pilihan jawaban dari label tersebut. Values
yang digunakan dalam penelitian ini adalah *“5=sangat puas; 4=puas;
3=cukup puas; 2=kurang puas, 1=tidak puas”.

f. Missing Values,digunakan jika ada data yang tidak dipakai dalam analisis.
Untuk penelitian ini mengggunkan “No Mising Values”.

g.  Column, digunakan untuk mengatur lebar kolom pada halaman data view.

h.  Align, digunakan untuk mengatur rata kiri, kanan atau tengah.

I Measure,digunakan untuk pilihan ukuran data. Pilihan datanya nominal,
scale atau ordinal. Untuk penelitian ini, measure yang digunakan adalah
scale karena datanya adlah data interval/rasio.

J- Seletah itu barulah melakukan penginputan data pada data view.

Dalam mengidentifikasi variabel, dapat dilihat pada Gambar 3.3.

@ penghitungan_scrip_data.sav [DataSetl] - SPSS Data Editor
Fie Edit ew Data Transform Analyze Graphs  Uities Add-ons  Window  Help

CHA K o0 LBk A dg S08 ¥

Name | Type | Width | Decima\3| Lahel “alues Misging ‘ Columns | Align ‘ easure
1 responden Murneric 2 0 responden Mone hone 7 = Right &5 Nominal
2 X1 Mumeric 20 5 Tampilan Fisik ~ {1.00000, ti... None 7 = Right & Scale
3 X2 Numetic 20 L] Keandalan {1.00000, ti... Mone g = Right & Scale
4 K3 Murneric 20 5 Daya Tanggap  {1.00000, ti.. MNone g = Right & Scale
5 W Mumeric 20 5 Jaminan {1.00000, ti... Mone & = Right & Scale
B Numetic 20 L] Ermnpati {1.00000, ti... Mone 3 = Right & Scale
7 Y Mumeric 20 5 Kepuasan Pen... {1.00000,ti.. hone & = Right & Scale

Gambar 3.3 Variabel View

Setelah melakukan pembuatan struktur data, kemudian menginputkan
data yang akan diolah dalam penelitian. Penginputan data dalam penelitian

dilakukan pada data view yang dapat dilihat pada Gambar 3.4.



@ penghitungan_scrip_data.sav [DataSetl] - 5P55 Data Editor

File  Edit “iew Data Transform  Analyze  Graphs UWilties  Add-ons Window  Help

FHE W o LEF & Ay BRE 09|

18 x4 35

responden | X1 | @ | a3 | w4 w |y |

1 1 423510 400000 4357500 4.00000 400000 575000
p 2 404762 344444 47225000 383333 500000  B.00000
3 3 4.28571 377778 412500 416667 4.00000  5.00000
4 4 3.00000 31111 312500 350000 3166BY  3.75000
5 & 295235 244444 300000 250000 300000 375000
5] B 4.00000 4.00000 400000 400000 400000 5.00000
7 7 361905 377778 3B2500 333333 3EEGEY  4.25000
o g 409524 400000 400000 416667 400000 500000
9 9 3.80952 J.BoEE7 387500 3.50000 3.50000 475000
10 10 419045 455556 350000 4.00000 416657 5.00000

B Uji Validitas

Gambar 3.4 Data View
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Uji validitas berkenaan dengan ketepatan alat ukur terhadap konsep yang

diukur sehingga dapat dikatakan benar-benar mengukur apa yang seharusnya

diukur. Menguji validitas digunakan untuk menunjukkan tingkat keandalan atau

kesahihan alat ukur tersebut. Alat ukur yang kurang valid berarti memiliki

validitas rendah. Langkah pertama dalam melakukan uji validitas adalah

melakukan penginputan data tiap dimensi, seperti pada Gambar 3.5.

P I I I T I S S U IR S
M= 82sasPadaswwnnm

A=A WWWaNLAALLBEWWWHNHLGL

B bl A AW A A s W WG DR

1.5

VR Bt sWassswwashon| |

AW s W WA W W

B aarwy

s b WaoaasaswWwasatithih

NRG WU WWasasaatWwwwsaibh

Gambar 3.5 Input data uji validitas X

PR I I P IR R S M Ty P P Pt

*1.10

Bow

WM KRN= &8RS s s W

x141

W s s W R R AW W W B[
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Kemudian memilih analisis yaitu klik Analyze> Scale> Reliability
Analysis, setelah itu akan muncul kotak dialog reliability analysis seperti pada

Gambar 3.6.

EA Reliability Analysis =
tems: —
i ESRE [ ]

=%
=
pry
=
l

=
b
]
[4]

o | &pha \

Zcale label: | |

r— OK:“ Paste || Reszet || Cancel || Help |

Gambar 3.6 Kotak Dialog Reliability Analysis

Setelah itu klik statistik, kemudian akan muncul kotak dialog reliability
analysis: statistics lalu memberikan tanda centang pada scale if item deleted,

seperti pada Gambar 3.7.
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EA Reliability Analysis: Statistics (=23
Descriptives for Inter-ltem
|:| ftem |:| Correlations
[Iscale [ covariances
Scale if tem deleted
Summaries ANOVA Tahle
[ ] Mesns () pone
[ wariances O Etest
[ covariances () Frigdman chi-sguare
|:| Correlations -:::Z- Cochran chi-sguate
[ | Hoteling's T-square 0] Tukey's test of adutivity
|:| Irtraclass caorrelation coefficient
Continue Cancel Helg

Gambar 3.7 Kotak Dialog Reliability Analysis: Statistics

Uji validitas ini dilakukan sejumlah dengan banyaknya dimensi kualitas
pelayanan. Sehingga tahapan tersebut dikalukan untuk dimensi tampilan fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.

Menurut Priyatno (2012), cara membaca output dari uji variabel yaitu
dengan melihat tabel “Item Total Statistics” pada kolom “corrrected item total
correlation”. Angka tersebut merupakan nilai korelasi antara tiap item dengan
scor total item dan telah dilakukan korelasi terhadap nilai koefisien korelasi.
Untuk menentukan suatu item layak digunakan atau tidak, maka batas nilai
minimaml korelasi adalah 0,30. Menurut Azwar dalam Priyatno (2012), semua
item yang mencapai koefisien korelasi memiliki nilai minimal 0,30 daya pembeda
dianggap memuaskan. Sedangkan item yang tidak memiliki nilai koefisien

korelasi dibawah 0,30 maka dianggap tidak valid.
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C Uji Reliabilitas

Menguji Reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat keandalan
kuesioner. Kuesioner yang reliabel adalah kuesioner yang apabila dicobakan
secara berulang-ulang kepada kelompok yang sama akan menghasilkan data yang
sama. Asumsinya, tidak terdapat perubahan psikologis pada responden. Namun,
penelitian ini tidak akan menggunakan responden yang sama untuk melakukan
pengisian kuesioner. Langkah-langkah yang dilakukan pada uji validitas
tersebut adalah sudah termasuk dalam melakukan uji reliabilitas, namun output
yang dihasilkan pada uji tersebut terdiri dari beberapa tabel antara lain Case
Processing Summary, Reliability Statistics, dan Item-Total Statistics.

Output dari uji reliabilitas terdapat pada tabel Case Processing Summary
dan Reliability Statistics, sedangkan tabel Item-Total Statistics merupakan output
dari uji validitas. Pada Case Processing Summary, menjelaskan tentang jumlah
data yang valid untuk diproses dan jumlah data yang dikeluarkan. Sedangkan pada
Reliability Statistics, hasil analisis reliabilitas dengan menggunakan teknik
cronbach’s alpha, maka instrumen dapat dikatakan yang reliabel atau tidak dapat
menggunakan dari batas nilai alpha sebesar 0,6. Menurut Sekaran dalam Priyatno
(2012), reliabilitas kurang dari 0,5 maka dapat dikatakan kurang baik, sedangkan
reliabilitas 0,7 dapat diterima dan apabila melebihi 0,8 maka dikatakan

baik/reliabel.

D Uji Variabel
Uji variabel ini merupakan uji model yang dilakukan tiap variabel. Uji
variabel ini digunakan untuk mengetahui apakah berpengaruh secara signifikan

atau tidak. Langkah-langkah yang dilakukan dalam melakukan uji variavel ini
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sama dengan melakukan uji model, hanya saja variabel independent
dimasukkan/diuji satu per satu. Uji F atau uji koefisien masing-masing variabel
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independent berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependent pada tiap variabel yang diuji. Pengujian
menggunakan tingkat signifikansi 0,05 dan 2 sisi. Dengan tingkat keyakinan atau
a= 0,05 dan derajat kebebasan df= n-k-1 akan diperoleh F tabel, kemudian
membandingkan dengan nilai F hitung yang diperoleh untuk menentukan apakah
pengaruhnya signifikan atau tidak.

a. Bila F hitung > F tabel, maka Ho ditolak atau menerima Hi yang berarti

terdapat pengaruh secara simultan
b. Bila F hitung < F tabel, maka Ho diterima atau menolak H;, yang berarti tidak

terdapat pengaruh secara simultan

E Uji Normalitas

Menurut Priyanto (2012), uji normalitas digunakan untuk menguji
apakah nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual yang terdistribusi
secara normal. Uji normalitas pada regresi ini menggukanan metode grafik.
Dengan menggunakan metode grafik maka dapat dilihat penyebaran data pada
sumber diagonal pada grafik normal P-P Plot of regression standarized residual.
Langkah-langkah untuk menganalisis data, klik menu Analyze> Regression>
Linier, kemudian pada kotak dialog linier regression klik “Plots” sehingga akan
muncul kotak diaglog linier regression: plots kemudian memberikan tanda

centang pada “normal probability plot” seperti pada Gambar 3.8.



46

E Linear Regressicn: Plots @
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Gambar 3.8 Kotak dialog Linier Regression: Plots

F  Uji Multikolinearitas

Menurut Priyanto (2012), multikolinearitas adalah keadaan dimana pada
model regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati
sempurna antar variabel independent. Pada model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi yang sempurnatau mendekati sempurna diantara variabel
bebas (korelasi 1 atau mendekati 1). Menurut Priyatno (2010), untuk mendeteksi
ada tidaknya multikolinearitas, antara lain dengan cara membantingkan nilai r?
dengan nilai R? hasil regresi atau dengan cara melihat nilai tolerance dan VIF.
Tahapan dalam melakuakn uji multikolinearitas adalah dengan mengklik menu
Analyze> Regression> Linier, kemudian pada kotak dialog linier regression
memasukkan variabel dependent dan independent, kemudain klik tombol
Statistics maka akan membuka kotak dialog “linier regression: statistics” seperti

pada Gambar 3.9.
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o ]

E Linear Regression: Statistics @

Regression Coefficient Madel fit
Estimates [ IR squared change
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[ ] Covariance matrix [ ] part and partial correlstions
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|:| Cazewize diagnostics

Continue Cancel Helg

Gambar 3.9 Kotak dialog “linier regression: statistics”

Setelah kotak dialog tersebut muncul maka memberikan centang pada
“collonearity diagnosis” untuk melihat nilai tolerance dan variance inflation
factor (VIF).

Menurut Priyatno (2010), cara membaca output pada uji multikolinearitas yaitu
dengan melihat nilai tolerance dan nilai VIF. Jika nilai tolerance semakin kecil
dan nilai VIF semakin besar maka semakin mendekatinya multikolineliarita. Jika
nilai tolenrance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 10 maka tidak terjadi

multikolinearitas.

G Uji Heteroskedastisitas
Menurut Menurut Priyanto (2012), heteroskedastisitas adalah keadaan
dimana dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual ada satu

pengamatan dan pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah yang



48

tidak mengalami heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas yang digunakan
dengan menggunakan uji koefisiensi korelasi spearman’s rho. Menurut Priyatno
(2009), metode uji Spearman’s Rho yaitu mengkorelasikan variabel independent
dengan nilai unstandartized residual. Pengujian ini menggunakan tingkat
signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi. Jika korelasi antara variabel independent
dengan residual memberikan signifikasnsi lebih dari 0,05 maka dapat dikatakan
tidak terjadi problem heteroskedastisitas. Langkah awal dalam melakukan uji
koefisien korelasi spearman’s rho dengan SPSS adalah dengan mencari nilai
residual dengan menggunakan analisis regresi dengan mengklik Analyze>
Regression> Linier, kemudian akan membuka kotak dialog linier regression,

seperti pada Gambar 3.10.

B Linear Regressicn @
A Ll I er—
&) responden [responden] li y;KEpuasan Pengunjung [¥] e
& Tampilan Fisik [1] | Blogk 10F1—— » LGl
& Veandalan [X2] N . W "
¥ Daya Tanggap [X3] | oS | [t [ — - =
; — —— =1 ionE...
559 Jaminan [X4] Independertis) y B | [ ]
& Empati [x5] & Tampilan Fisik [¥1] e
& Weandalan [12]
Y
639 Craya Tanggsp [X3] |-
Method: | Enter -
Selection Yariable:
hd |
- Caze Labels:
| |
- LS Wizight:
| |
| Ok || Paste || Reset || Cancel || Help |

Gambar 3.10 Kotak dialog linier regression

Langkah selanjutnya yaitu memasukkan variabel Y ke dalam kotak

dependent , kemudian X;, X, Xz, X4, Xs dimasukkan ke dalam kotak



49

independent kemudian di save, lalu pada bagian Residual berikan centang pada
unstandarized, seperti pada Gambar 3.13 kemudian pada halaman input data akan

melihat variabel baru dengan nama RES_1 (Unstandarized Residual) seperti pada

Gambar 3.11.
E Linear Regression: Save @
Predicted Values Residuals
[] unstandardized
[ stancarized [ standsrdized
[ Adjusted [ studertized
[ 5 E. of mean predictions [ Deleted
[ studertized delsted
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Cook's Standardized DiBetals)
'__ Leverage values DriFit
Pfedaiun Intervals Standardized DfFit
Mean [ Indivicusl Covariance ratio
Confidence Interval: S
(Cueﬁaant statistics
| [] creste coefficient statistics
&) 3 MEw, 3zet
SE [=H e 4
PR 12 file
e
Exp_nrl mndlﬁnﬂ]rm&nntﬁﬂ ﬁle— B
- Browvse..
¥ Include the covariance matrix
| Continue Jl Cancel || Help |
Gambar 3.11 Kotak dialog linier regression: Save
| responden | @ | a3 | x4 | x| | RES 1 \
1 1 4.23810 400000 437500 400000 400000 575000 0.16613
2 2 4.04762 JA4444 425000 383333 5.00000 6£.00000 0.37475
3 3 4.28571 3777768 412500 418657 4.00000 5.00000 0.45344
4 4 3.00000 31111 312500 350000 316667 3.75000 -0.40551
& a 295238 244444 300000 250000 3.00000 3.75000 L0.22777
B B 4.00000 400000 4.00000 400000 400000 500000 0.24114
7 7 3.61905 377778 362500 333333 366667 4.25000 0.47269
g g 4.02524 400000 400000 416657 4.00000 5.00000 0.30433

Gambar 3.12 Penambahan Variabel RES_1 (Unstandarized Residual)
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Langkah selanjutnya dari uji koefisien korelasi spearman’s rho yaitu
dengan mengklik anayze> Correlate> Bivariate. Kemudian variabel
Unstandarized Residual, X3, X3, X3, X4, Xs, dimasukkan ke dalam kotak
dependent kemudian memberikan centang pada “spearman”, dan menghilangkan

centang pada “pearson”, seperti yang terlihat pada Gambar 3.13.

E Bivariate Correlations @
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Help

Gambar 3.13 Kotak Dialog Bivariate Correlations

Cara membaca output dan kesimpulan dari uji heteroskedastisitas pada
uji heteroskedastisitas dengan spearmans’rho vyaitu nilai signifikansi anatara
variabel independen dengan residual lebih dari 0,05 maka tidak terjadi masalah
keteroskedastisitas, tetapi jika signifikansi kurang dari 0,05 maka terjadi malah

heteroskedastisitas (Priyatno, 2010).



H Uji Autokorelasi

Menurut Priyatno (2010), autokorelasi adalah keadaan dimana terjadi
korelasi dari residual untuk pengamatan satu dengan pengamatan yang lain yang
disusun berdasarkan runtutan waktu. Model regresi yang baik adalah regresi yang

tidak terjadi masalah autokorelasi. Metode pengujian yang digunakan dengan

menggunakan uji Durbin Waston (DW Test).

Langkah dalam melakukan uji autokorelasi dimulai dengan mengklik

Analyze> Regression> Linier, kemudian klik statistics maka akan tampil kotak

dialog seperti pada Gambar 3.14.

m Linear Regressicn: Statistics

Regression Coefficient 25 .o i

i [w] Estimates
-l Confidence intervals

| | | Covarisnce matrix

| R gquared change
Descriptives

Part and partial correlstions

) [ calinesrity disgnostics
rResiduals —— >
B Durbin-iatson
|:| Casevwize diagnostics

Continue J| Cancel || Help

Gambar 3.14 Kotak dialog Linier Regression: Statistics

Setelah kotak dialog muncul, kemudian memberikan tanda centang pada Durbin-

Watson, lalu klik continue, dan OK.
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Menurut Priyatno (2010), cara membaca output dan prosedur pengujian
dengan uji Durbin-Watson yaitu dengan membandingkan nilai Durbin-Watson
dari hasil regresi dengan nilai Durbin-Watson tabel. Prosedur pengujiannya
sebagai berikut:

1.  Menentukan hipotesis nil atau hipotesis alternatif
Ho - tidak terjadi autokorelsi
Ha : terjadi autokorelasi

2. Menentukan taraf signifikansi. Taraf signifikansi yang digunakan adalah
0,05.

3. Menentukan nilai d (Durbin-Watson) : Nilai ini didapat dari hasil uji regresi
pada kolom Durbin-Watson.

4.  Menentukan nilai DL dan DU
Nilai DL dan DU dapat dilihat pada tabel Durbin-Watson dengan
signifikasnsi 0,05. Kemudian menyesuaikan nilai n (jumlah data) dan k
(Jumlah variabel independent). Kemudian menghitung 4-DU dan 4-DL.

5. Pengambilan keputusan
a. DU < DW <4-DU maka Ho diterima, artinya tidak terjadi autokorelasi
b. DW < DL atau DW > 4-DL maka Ho ditolak, artinya terjadi autokorelasi
c. DL < DW < DU atau 4-DU < DW < 4-DL, artinya tidak ada kepastian

atau kesimpulan yang pasti

6. Kesimpulan

I Melakukan Analisis Regresi Linier Berganda
Setelah penginputan data hasil kuesioner, selanjutnya adalah

mengidentifikasi variabel. Pengidentifikasian variabel tersebut digunakan untuk
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menentukan metode dalam melakukan analisis persamaan regresi. Langkah
tersebut diawali dengan membuka aplikasi SPSS kemudian membuaka data yang
telah dimasukkan ke dalam data view, kemudian mengklik Analyze> Regression>

Linier, kemudian akan tampil kotak dialog pada Gambar 3.15.
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Gambar 3.15 Cara Melakukan Analisis Regresi Linier pada SPSS

Pada analisis metode regresi tersedia berbagai metode regresi antara lain
metode enter, metode stepwise, metode remove, metode backward, metode
foward. Metode analisis regresi yang digunakan adalah metode enter. Dalam
metode enter, semua variabel dimasukkan ke dalam analisis persamaan regresi
tanpa pemilihan terhadap variabel-variabel yang terkait. Proses pemilihan metode

dapat dilihat pada Gambar 3.16.
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Gambar 3.16 Pemilihan Metode
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Dalam melakukan analisa regresi linier, didalamnya terdapat banyak

proses antara lain proses persamaan regresi linier berganda dan uji model. Uji

Model atau Uji Koefisien digunakan untuk mengetahui apakah berpengaruh

secara signifikan atau tidak. Uji F atau uji koefisien secera bersama-sama

digunakan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama variabel independent

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependent. Pengujian menggunakan

tingkat signifikansi 0,05 dan 2 sisi. Dengan tingkat keyakinan atau a= 0,05 dan

derajat kebebasan df= n-k-1 akan diperoleh F tabel, kemudian membandingkan

dengan nilai F hitung yang diperoleh untuk menentukan apakah pengaruhnya

signifikan atau tidak.

a. Bila F hitung > F tabel, maka H, ditolak atau menerima H; yang berarti

terdapat pengaruh secara simultan

b. Bila F hitung < F tabel, maka Ho diterima atau menolak H;, yang berarti tidak

terdapat pengaruh secara simultan



