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BAB III 
METODEnPENELITIAN 

 

3.1. StrateginPenelitian  

Stratelgi yangndigunakan dalam penelitian ini adalah strateginasosiatif. 

Sugiyonon(2017:125) mengatakan asosiatifnadalah penelitian yangnbertujuan 

untuknmengetahuinhubungannataunpengaruhnantarnvariabel.nStrategi ini 

dimaksudkan agarndapat memberikannpenjelasan Store Atmosphere,nharga, dan 

Word of Mouth, yang merupakan variable bebas terhadap kepuasan pelanggan 

produknStarbucksnRawamangunnJakartanyangnmerupakannvariabelnterikat.  

  Metodanpenelitian yangndigunakan dalamnpenelitiannini adalah 

metodansurvei, dengan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan 

datanya. Sugiyonon(2017:113) mengatakan bahwanmetodensurvei digunakan 

untuk mendapatkanndata dari tempatntertentu yangnalamiah (bukannbuatan), 

tetapi penelitinmelakukan perlakuan dalamnpengumpulanndata,nmisalnya dengan 

mengedarkannkuesioner,ntest,nwawancara terstruktur dannsebagainyan(perlakuan 

tidak seperti dalamneksperimen).nPenggunaan metodensurvey akannmemudahkan 

penelitinuntuk memperolehndata untuk diolahndengan tujuannmemecahkan 

masalahnyang menjadi tujuannakhir suatunpenelitian.nAdapun langkahnyang bisa 

dilakukan dalamnpelaksanaan surveinmenurutnSingarimbunn(2015:12-13) 

adalah: 1)nMerumuskan masalahnpenelitian dan menentukanntujuannsurvei; 

2)nMenentukan konsepndan hipotesanserta menggalinkepustakaan; 

3)npengambilannsampel; 4)nPembuatannkuesioner; 5)nPekerjaannlapangan; 

6)nPengolahanndata; 7)nAnalisa dannpelaporan. 

3.2. PopulasindannSampelnPenelitian 

3.2.1. PopulasinPenelitian 

MenurutnUmarn(2014:137),npopulasi adalahnkumpulannelemen yang 

mempunyainkarakteristik tertentunyang samandan mempunyainkesempatan yang 

samanuntuk dipilihnmenjadinsampel.nPenjelasan lebihnlanjut mengenainpopulasi 

olehnUmanSekarandannBougien(2013:89) bahwa populasinmerupakan 

sekelompoknorang,nkejadian, ataunberbagainhal yangnmenarik untuknditeliti 

26 



31 

 

 

 

olehnpeneliti.nDari keduanpengertian dinatas,nmaka dapatndisimpulkan bahwa 

populasinadalah obyeknmaupunnsubyek yang beradanpada suatunwilayah dan 

memenuhinsyarat-syarat tertentunberkaitan dengannmasalah-masalahnpenelitian.  

PopulasinmenurutnSugiyonon(2017:80) menyatakan bahwanpopulasi adalah 

wilayahngeneralisasi objek yangnmempunyai kualitasndannkarakteristik tertentu 

yangnditetapkan olehnpeneliti untuk dipelajarindannkemudian ditarik 

kesimpulannya.nPenentuan populasi merupakanntahapan pentingndalam 

penelitian.nPopulasi dapat memberikanninformasi atau datanyang berguna bagi 

suatunpenelitian.nPopulasi dalam penelitiannini adalah seluruhnpembeli pada 

Starbucks Rawamangun tahun 2022 yang tidak diketahui jumlahnya. 

3.2.2. SampelnPenelitian  

Sampelnadalah bagianndari populasinyang diharapkannmampu mewakili 

populasindalamnpenelitian.nMenurutnSugiyonon(2017:81) sampelnadalah bagian 

darinjumlah dannkarakteristik yang dimilikinolehnpopulasi.nSampel dilakukan 

karenanpeneliti memilikinketerbatasan dalamnmelakukan penelitiannbaik dari 

seginwaktu,ntenaga,ndana dannjumlah populasi yang sangatnbanyak.nMaka 

penelitinharus mengambilnsampel yang benar-benar dapatnmewakili. 

Terdapatnteknik dalam pengambilannsampel untuk melakukannpenelitian, 

menurutnSugiyonon(2017:81) menjelaskan bahwantekniknsampel merupakan 

tekniknpengambilannsampel untuk menentukannsampel yang akanndigunakan 

dalamnpenelitian,nterdapat beberapa tekniknsampling yangndigunakan.nTeknik 

sampling dibaginmenjadi duankelompok yaitu probabilitynsampling dannnon 

probabilitynsampling.nTeknik non probabilitynsampling yangndigunakan peneliti 

adalahnteknik purposive sampling.nPengertian purposive samplingnadalah teknik 

penentuannsampel dengannpertimbangan tertentu,nyaitu konsumen 

yangnmelakukan pembeliannproduk pada Starbucks Rawamangun Jakarta.  

Penentuannjumlah sampelnditentukan dengannmenggunakan rumus 

Marginnofnerror menurutnArikunton(2014:75). 

 



32 

 

 

 

   Z2    
 Nn=       

 4(nmoen)2   

 

    1,962 
nn=   

4(0,1)2 

 
Keterangan : 

n  = Jumlah sampel 

Z  = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penentuan sampel 

95%    

  = 1.96  

Moe = Margin of error atau kesalahan maksimum yang bisa ditoleransi, 

biasanya 10% 

Berdasarkan perhitungan di atas, maka diperolehnsebagainberikut : 

   (1,96)2       

nn=  
                     4(10%)2 

  nn=  3,n8416 

      0,n04 

     =n96,54  

     = dibulatkan menjadin97 

Maka responden yang akan menjadi sampel dalamnpenelitiannini berjumlah 

97norang.  

3.3. Datandan Metode PengumpulannData  

U lntulk Penelitiannini menggunakan datanprimer.nMenurutnSugiyono 

(2017:187) datanprimer merupakan datanyang dikumpulkanndan olahnsendiri 

oleh suatunorganisasi ataunperorangan langsung darinobjeknya. Datanprimer 

yangndikumpulkan dalamnpenelitiannini yaitu persepsinresponden berkaitan 

dengan variabelnpenelitian. 

Metodanpengumpulan datanprimer yang digunakan dalamnpenelitian ini 

adalahnkuesioner.nKuesioner adalah tekniknpengumpulan datanyang 
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dilakukanndengan caranmemberinseperangkat pertanyaan atau 

pernyataanntertulis kepadanresponden untukndijawabnyan(Sugiyono,n2017: 

142). Dalamnpenelitiannini pertanyaan dalamnkuesioner disusunnsesuai 

dengan urutannvariabel yang sesuaindengannindikator, tujuannyanagar 

pertanyaan dalamnkuesioner tidaknmenyimpang dari tujuannpenelitian.nData 

yang dikumpulkannpada penelitiannini berasal darinkuesioner dengan 

pengukuran datanordinal. Pengukuranndatanordinal (ordinalnscale) akan 

menunjukkan datansesuai dengannsebuah ordenataunurutan tertentu 

(Ferdinand,n2015:261).nSedangkan tipe skalanordinal yang digunakannyaitu 

sematicnscale yaitu responsnterhadap sebuahnstimuli yang disajikanndalam 

bentuk kategorinsematik,nyang menyatakan sebuahntingkatan sifat atau 

keteranganntertentu. Untuknmengetahui pengaruh Store Atmosphere, Harga 

dan Word of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan pada pembelian Starbucks 

Rawamangun Jakarta. Dalamnpenelitian ininmenggunakan skalanLikert. 

Jawaban setiapnitem instrumennmempunyai bobotnnilai seperti tercantum 

padantabel dinbawah ini: 

Tabel 3.1.nSkalanLikert 

No. Keterangan Nilai/ Skor 

1 SangatnSetujun(SS) 4 

2 Setujun(S) 3 

3 TidaknSetujun(TS) 2 

4 SangatnTidaknSetujun(STS) 1 

               Sumber:n(Sugiyono, 2017) 

3.3.1. OperasionalisasinVariabel 

 MenurutnKurniawann&nPuspitaningtyasn(2016:90) Definisinoperasional 

ialah suatundefinisi yangndidasarkan padankarakteristik yang dapatndiobservasi 

dari apanyang sedangndidefinisikan ataunmenerjemahkan sebuahnkonsep variabel 

kendalam instrumennpengukuran.nVariabel harus didefinisikan 

secaranoperasional,ntujuannya adalah agar lebihnmudah menentukannhubungan 
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antarvVariabel dannpengukurannya.nSecara nyatandalam penelitinini adalah 

Variabelnbebas dan Variabelnt erkait : 

1. VariabelnBebas (IndependentnVariabel)nVariabel yangnmempengaruhi yang 

menyebabkan timbulnya atau berubahnya variabel terkait. Variabel bebas 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepercayan, Harga, dan Kualitas 

Pelayanan. 

2. Variabelnterkait (DependentnVariabel) yaitu variabel yangndipengaruhi 

karena adanyanvariabelnbebas.nVariabel terkait yang digunakanndalam 

penelitiannini adalah KepuasannPelanggan 

3. Penyusunanninstrumen penelitiannini berkaitan dengannvariabel yang 

digunakanndalam skripsinini yaitu Store Atmosphere (X1),nHarga (X2), Word 

of Mouth (X3), Kepausan Pelanggann(Y). Uraiannmengenai instrument 

penelitiannini dapatndiuraikan padantabel dibawahnini. 

Tabeln3.2 Tabel OperasionalnVariabel   

 
Variabel 

 
IndikatornPenelitian 

 
Sub Indikator 

 
Nomor 

Item 

 
Store  

Atmosphere 
(X1) 

Menurut :  
Berman dan 

Evan  
(2014:545) 

1. Store Exterior Pelanggan merasakan 
daya tarik dan 
kenyamanan melihat  
gedung  toko. 

 
1 

2. General Interior  Penataan pencahayaan 
toko menciptakan 
kenyamanan bagi 
pelanggan 

 
2 

Penggunaan ornamen 
yang memberikan kesan 
mewah untuk memberikan 
kenyamanan dan 
mengembangkan presepsi 
pelanggan terhadap toko 

 
 

3 
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Penggunaan peralatan 
penunjang untuk 
penyusunan barang 
sehingga pelanggan 
mudah untuk melihat 
desain produk dan harga 
produk 

 
 
 

4 

Kesesuain penggunaan 
music dan aroma dalam 
toko 

 
5 

Pengelolaan suhu udara 
untuk menciptakan 
kenyamanan konsumen 

 
6 

Penempatan interior untuk 
memberikan kesan luas 

 
7 

Penggunaan sudut 
ruangan dalam toko untuk 
memberikan kesan 
menarik kepada 
pelanggan  

 
8 

Penilaian konsumen 
terhadap kebersihan toko  

 
9 

3. Store Layout Daya Tarik toko dalam 
penataan arsitektur dan 
susunan interior produk 

 
10 

Kelengkapan penggunaan 
petunjuk ruangan  

 
11 

Daya Tarik Display 
ruangan untuk 
pengunjung bersantai 

 
12 

4. Interior Design  Ketepatan pengaturan 
jarak antara papan harga 
dengan jarak pelanggan 
saat memesan produk 

 
13 

 
 
 
 

1. Keterjangkauan 
Harga  

Harga yang ditawarkan 
dapat dijangkau semua 
lapisan konsumen 
dibanding produk lain  

 
14 
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Price 
(X2) 

Menurut : 
Kotler dan 
Amstrong  
(2014:318) 

2. Kesesuaian Harga 
dengan Kualitas 
Produk  

Pelanggan puas karena 
merasakan kesesuaian 
harga dengan kualitas 
produk yang diterima. 

 
15 

3. Kesesuaian harga 
dengan  manfaat 

Biaya yang dikeluarkan 
untuk membeli dan 
produk yang ditawarkan 
sesuai dengan manfaat 
produk yang diberikan. 

 
16 

4. Harga sesuai 
kemampuan atau daya 
saing harga  

Pelanggan sesuai dengan 
harga barang dan setuju 
untuk membeli  

 
17 

 
 

Word of 
Mouth 
(X3) 

Menurut 
Sernovitz 

(dalam 
Joesyiana 

2018) 
 

1. Pembicara Pelanggan bersedia 
menceritakan 
pengalamannya kepada 
orang lain/konsumen lain. 

 
18 

2. Topik  Pelanggan bersedia 
membicarakan apapun 
terkait merk seperti 
promosi, produk baru, 
hingga pelayanan 

 
 

19 

3. Alat  Pelanggan bersedia 
menggunakan media 
untuk menyebarkan 
informasi secara 
elektronik  

 
 

20 

4. Partisipasi Pelanggan bersedia 
mengikuti event yang 
dibuat   

 
21 

5. Pengawasan Konsumen mengusulkan 
apabila ada kekurangan 
produk dan pelayanan 
perusahaan  

 
 

22 

 
Customer 

Satisfaction 
(Y) 

Menurut : 
Hawkins dan 

1. Kesesuaian 
Harapan  

Pelanggan mendapatkan 
kesesuaian antara  realita 
dengan harapan   

 
23 

2. Minar berkunjung 
Kembali 

Pelanggan bersedia untuk 
berkunjung Kembali ke 
toko 

 
24 
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Looney dalam 
Tjiptono  

2014:101) 

3. Kesediaan 
merekomendasikan 

Pelanggan beredia untuk 
merekomendasikan 
produk kepada kerabat/ 
teman/ orang lain. 

 
25 

 

3.4. Metode Analisis Data 

Analisis data me lrulpakan prose ls pe lngolahan data se lte llah te lrkulmpu ll dari 

selmula relsponde ln ataul sulmbelr data lainnya ulntulk me lnghasilkan sulatul hasil data 

telrbarul. Dalam meltoda analisis ini, data yang su ldah telrkulmpu ll te lrlelbih dahullul 

diolah dan dianalisis te lrle lbih dahullul kelmuldian data te lrselbu lt akan dijadikan dasar 

dalam pelmbulatan pe lmbahasan. 

3.4.1. Metode PengolahannData 

 Metodenpengelolaan datanpenelitian ininmenggunakan Software 

Statistical Package for Social Sciene (SPSS)nVersin25.nHasil analisisndata 

tersebutnberupa printnout tablenmutliple regression. Halnini lakukanndengan 

harapan tidaknterjadi tingkatnkesalahan yangnbesar. 

3.4.2. Metode PenyajiannData  

 Setelahndata diolah,nkemudian dinperoleh hasilnoutput dari operasi 

perkalian, penjumlahan, pembagian, pengakaran, pemangkatan,nserta 

pengurangan.nHasil pengolahanndata akan disajikan dalamnbentukntabel, agar 

dapatndengan mudah danndapat cepat dipahami.nData yangndiperoleh,nsetelah 

diolahndan disortir akanndigunakan untuknanalisis statistikndata sesuaindengan 

tujuannpenelitian.nAnalisis data yang digunakannadalah analisisnkoefisien 

determinasindan pengujiannhipotesis 

3.4.3. Metode StatistiknData Statistik 

 Sebelumnpenulis melakukannanalisa terhadap masalahnpenelitian,ntahap 

awal yangndilakukan adalahndengan melakukan editing guna melakukan 

pengecekan akan adanya kemungkinan terjadinya kesalahan jawaban responden & 

melakukanncodingndata atau darinjawaban kuesioner menjadi datankuantitatif 

(nilai pada skalanlikert) dengannmemberikan atau tandanataunkode tertentu 

terhadap alternatifnjawaban sejenis ataunmenggolongkan sehinggandapat 
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memudahkannpeneliti mengenaintabulasi.nKemudian dilanjutkanndengan 

ujinvaliditas dannreliabilitas instrumen-instrumennpenelitian, halnini dilakukan 

untuknmemastikan bahwandata yangndipakai adalah datanyangnbaik. 

3.4.4. UjinKualitasnData 

 Untuknmemperoleh hasilnpenelitian yangnbaik maka perlundidukung data 

yangnbaik pula.nSedangkan baik tidaknyandata tergantung padaninstrumen 

pengumpulanndata.nInstrumen datanyang baik harusnmemenuhi duansyarat 

penting yakninvalid dannreliabel.  

3.4.4.1.   UjinValiditas 

 Ujinvaliditas adalah persamaannantara data yangndilaporkan olehnpeneliti 

dengan datanyang diperolehnlangsung dari subjeknpenelitiann(Sugiyono, 

2017:63).nValiditas digunakan untuknmengukur keterabsahanndata yang 

diperoleh darinkuesioner. Suatunkuesioner dikatakannvalid jika pertanyaan-

pertanyaan dindalamnya mengungkapkannapa yang akanndiukur oleh 

kuesionerntersebut. 

Untuknmengetahui apakah nilainkorelasinsignifikan, maka nilainkorelasinhitung 

(rnhitung) dibandingkan dengannnilai r padantabel.nDegree of Freedom (df)nyang 

digunakannadalah n-2njika nilai rnhitung >ndari r tabel makanitem tersebut 

adalahnvalid. 

3.4.4.2. UjinReabilitas 

 Ujinreliabititas instrumennpenelitian, merupakan ujinyang dilakukan 

untuknmengetahui kehandalann(tingkatnkepercayaan) suatu itemnpertanyaan 

dalam mengukurnvariabel yangnditeliti. Suatuninstrumen penelitian dapat 

memilikintingkat kepercayaannyang tinggi,njika hasil darinpengujian instrumen 

tersebutnmenunjukan hasilnyang relatifntetap konsistenn(Ghozali,n2016:16). 

Adapunncara yang digunakannuntuk menguji reliabilitasnkuesioner dalam 

penelitiannini adalah mengukurnreliabilitas dengan ujinstatistik CronbachnAlpha. 

Instrumennyang dipakai dalam variabelntersebut dikatakan handaln(reliable) 

apabila memilikinCronbach Alpha lebihndari 0,60n(Priyatno,n2014:26).nDalam 

penelitiannini ujinreliabilitas dilakukanndengan teknik CronbachnAlpa, jika 
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nilainCronbach’s Alpha >n0,60 makankuesioner atau angketndinyatakan reliabel 

ataunkonsisten dan dapatndigunakan dalamnpenelitian, jikanCronbach’s Alpha 

<n0,60 maka tidaknreliabel.  

3.4.4.3. UjinKoefisiennKorelasi 

 Analisisnstatistik data yangndigunakan sesuaindengan tujuannpenelitian 

adalah analisisnkoefisien korelasindan pengujiannhipotesis, secaranparsial 

maupunnsimultan. Pada penelitiannini menggunakan analisisnkoefisiennkorelasi 

spearmanndigunakan untuk menilainadanya seberapa baiknfungsi monotonik 

(suatunfungsi yang sesuainperintah). 

 

  Tabeln3.3 InterpertasinKoefisiennKorelasi  

IntervalnKoefisien TingkatnHubungan 

0,00 – 0,199 SangatnRendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 SangatnKuat 

Sumber:(Sugiyono,n2017:61) 

Analisisnkorelasi berganda merupakan analisisnyang digunakan 

untuknmengetahui pengaruh ataunhubungan dan kuatnyanpengaruh antara 

variabelnindependen Kepercayaan (X1),nHarga (X2), dannKualitas Pelayanan 

(X3) dengan variabelndependen KepuasannPelanggan (Y).nPedoman ujinkorelasi 

berganda: 

a. Jikannilai Sig. FnChange < 0,05nmaka terdapatnhubungan secaransignifikan 

b. Jikannilai Sig. F Change >n0,05nmaka tidak terdapatnhubungan 

yangnsignifikan 

3.4.4.4. KoefisiennDeterminasi (R2) 

 Koefisienndeterminasi (R2) bertujuan untuknmengukur seberapanbesar 

sumbangan ataunpengaruh variabelnindependen terhadap variabelndependen 

secaransimultan ataunbersama-sama. NilainR2 adalah antaran0 dann1.nNilai R2 
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yang kecilnberarti kemampuannvariabel-variabel independennmemberikan 

hampir semuaninformasi yang dibutuhkannuntuk memprediksinvariabel 

dependen. 

3.5. UjinHipotesis 

3.5.1.  UjinT 

  Ujint berarti melakukannpengujian terhadapnkoefisien regresinsecara 

parsial.nPengujian ini dilakukannuntuk mengetahui signifikansinperan secara 

parsialnantara variabelnindependen terhadap variabelndependen dengan 

mengasumsikannbahwa variabel independennlain dianggapnkonstan. 

Ujint hasil perhitungannini selanjutnya dibandingkanndengan tntabel 

dengannmenggunakan tingkatnkesalahan 0,05.nKetentuan penerimaannatau 

penolakannhipotesis adalah sebagainberikut: 

a. Jika tnhitung < tntabel ataunprobabilitas lebihnkecil dari tingkatnsignifikan 

(Sig = 0,05), makansecara parsialnvariabel independen tidaknmempunyai 

pengaruhnsignifikan terhadap variabelndependen. 

b. Jika tnhitung > tntabel ataunprobabilitas lebihnbesar dari tingkatnsignifikan 

(Sig = 0,05), makansecara parsialnvariabel independen mempunyainpengaruh 

signifikannterhadap variabelndependen. 

3.5.2. UjinF 

Ujinstatistiknf digunakan untuknmenguji apakah variabelnindependen 

secaranbersama-sama atau secaransimultan mempengaruhinvariabel dependen. 

a. Jika Fnhitung > Fntabel, makanHo ditolak dannHa diterima,nyang berarti 

semuanvariabel independen secaranbersama-sama memilikinpengaruh yang 

signifikannterhadap variabelndependen 

b. Jika nilainprobabilitas <n0,05 untuk tingkatnsignifikansi 5%,nmaka 

variabelnindependen secaranbersama-sama mempengaruhinvariabel dependen 


