BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini adalah di Pusat Traing Perbankan (PTP) Yogyakarta
dengan alamat Perum Candi Gebang Permai Blok T. No. 1,3,4,5 Wedomartani

Sleman Yogyakarta.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah sekelompok dari orang maupun sesuatu yang menarik,
dimana peneliti ingin melakukan penelitian (Sekaran, 2010). Populasi adalah
sebuah kelompok dari berbagai elemen (baik orang, produk mapun organisasi)
yang dapat diidentifikasikan berdasar minat peneliti dan berhubungan dengan
informasi dari masalah yang diteliti. Pada penelitian ini populasi adalah seluruh
praktisi perbankan yang pernah menggunakan jasa Pusat Training Perbankan
(PTP) Yogyakarta.
3.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi (Sekaran, 2010). Sampel dalam
penelitian ini adalah praktisi perbankan yang pernah menggunakan jasa Pusat
Training Perbankan (PTP) Yogyakarta. Metode sampling yang akan digunakan
dalam penelitian ini adalah sampel acak (probabilitas sampling) yaitu metode
pemilihan sampel, dimana setiap anggota populasi mempunyai peluang yang sama
untuk dipilih menjadi anggota sampel. Dalam teknik pengambilan sampel peneliti
menggunakan teknik probabilitas sampling (sampel acak) karena peranan

konsumen sama dalam mewakili populasinya, di samping itu untuk
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mempermudah dalam menentukan sampel yang mudah ditemui. Untuk
menentukan besarnya sampel mengacu pada pendapat yang dikemukakan oleh
Ghozali dan Fuad (2005), bahwa besarnya sampel untuk analisis Structural
Equation Model dihitung dengan rumus 6 kali jumlah indikator. Dalam penelitian
ini jumlah indikator sebanyak 32 indikator, sehingga sampel minimum untuk
analisis SEM adalah : 32 x 6 = 192. Dalam penelitian ini jumlah sampel

penelitian adalah sebanyak 192 pelanggan.

3.3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel Penelitian
Agar setiap variabel yang terdapat dalam penelitian ini dapat dimengerti

dengan jelas, serta untuk menghindari kesalahan dalam menginterpretasikan
pengertian, maka perlu pembatasan pengertian dari variabel yang diteliti, yaitu:
3.3.1 Kualitas layanan
Parasuraman et al (1988, h. 48) mendefinisikan kualitas layanan sebagai sebuah
fungsi dari perbedaan antara harapan dan Kinerja sepanjang dimensi kualitas
tersebut. Pengukuran kualitas pelayanan mengacu pada penelitian Li (2013) yaitu
menggunakan duapuluh dua indikator yang terdiri dari :
a. Dimensi tangible, indikatornya yaitu:

1. Peralatan yang dimiliki modern.

2. Memiliki gedung yang bersih dan terawat.

3. Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar selalu berpenampilan rapi.

4. Ruang kelas dilengkapi peralatan yang profesional.
b. Dimensi Reliability, indikatornya yaitu:

1. Layanan yang dijanjikan tepat waktu sesuai yang disepakati.
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Menjalankan aturan kepada peserta dengan empati.
Proses belajar mengajar dan materi pengajaran yang diberikan cukup
handal.

Pengelolaan administrasi dilakukan secara meyakinkan.

c. Dimensi Responsiveness, indikatornya yaitu:

1.

2.

3.

Pelaksanaan layanan kepada peserta sangat baik.

Jadwal pelaksanaan training yang diadakan jelas dan tepat waktu.

Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar selalu menanggapi setiap
permintaan peserta meskipun sedang sibuk.

Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar membantu peserta dengan
respect.

Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar sadar akan perannya untuk

melayani para peserta.

d. Dimensi Assurance, indikatornya yaitu:

1.

2.

Peserta merasa yakin terhadap layanan.

Mampu memelihara profil dan data peserta secara rahasia.

Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar melayani peserta dengan penuh
sopan.

Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar kompeten untuk merespon

permintaan saya secara efisien.

e. Dimensi Empathy, indikatornya yaitu:

1.

2.

Setiap peserta memperoleh pelayanan yang sama.
Tenaga kependidikan dan tenaga pengajar memberikan perhatian secara

individu kepada setiap konsumen.
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3. Memahami apa yang dibutuhkan konsumen.
4. Setiap keputusan mempertimbangkan manfaat yang akan diperoleh
peserta.

5. Menetapkan jam layanan yang sesuai dengan peserta.

3.3.2 Kepuasan konsumen
Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai hasil proses evaluasi antara
harapan sebelum melakukan pembelian dengan pengalaman pada saat melakukan
pembelian serta sesudah melakukan pembelian dan merasakan suatu pengalaman
tertentu (Oliver, 1999). Selanjutnya beberapa indikator yang digunakan untuk
mengukur variabel kepuasan konsumen adalah : (Li, 2013)
1. Merasa puas dengan sistem pengajaran dan kualitas layanan.

2. Merasa senang dapat mengikuti pelatihan yang diadakan.

3.3.3 Loyalitas konsumen
Loyalitas konsumen diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan para
pelanggan terhadap perusahaan perbankan. Indikator yang akan digunakan
mengacu pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Li, 2013). Selanjutnya
beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel loyalitas konsumen
adalah :
1. Jika saya membutuhkan pelatihan lanjutan, saya lebih suka untuk mengikuti
pelatihan tersebut di Pusat Training Perbankan (PTP) Yogyakarta.

2. Saya akan mengikuti program pelatihan berapapun biaya nya.
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a. Saya akan merekomendasikan kepada teman-teman saya untuk mengikuti

pelatihan di Pusat Training Perbankan (PTP) Yogyakarta.

3.3.4 Word of Mouth (WOM)

WOM diartikan sebagai komunikasi perseorangan baik secara lisan,

tertulis maupun elektronik yang terkait dengan nilai atau pengalaman dari

pembelian atau penggunaan suatu produk atau jasa (Kotler dan Keller, 2012).

WOM diukur dalam 5 indikator mengacu pada penelitian Li (2015).

1.

Saya biasanya membicarakan kepada orang lain tentang Pusat Training
Perbankan (PTP) Yogyakarta.

Jika saya punya kesempatan, saya akan bercerita kepada orang lain
tentang senangnya mengikuti pelatihan di Pusat Training Perbankan
(PTP) Yogyakarta.

Ketika saya menceritakan Pusat Training Perbankan (PTP) Yogyakarta
kepada teman saya, saya menjelaskan dengan detail.

Saya selalu menceritakan hal-hal yang baik tentang Pusat Training
Perbankan (PTP) Yogyakarta.

Saya bangga mengatakan kepada orang lain, bahwa saya mengikuti

pelatihan di Pusat Training Perbankan (PTP) Yogyakarta.

3.4 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data

Data yang dibutuhkan di dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu

data yang diperoleh dari subjek penelitian (responden). Metode pengumpulan data

yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode angket atau kuesioner.

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan secara tertulis yang akan dijawab oleh
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responden agar peneliti memperoleh data empiris untuk memecahkan masalah
penelitian untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Supardi, 2005). Data
diambil dengan cara menyebarkan kuesioner atau angket ke responden secara
langsung. Angket diberikan langsung kepada responden berupa kuesioner
tertutup, artinya dari setiap pertanyaan yang ada responden diminta menjawab
dengan jawaban yang sudah tersedia.

Kuesioner yang dibagikan terdiri dari 4 bagian :

Bagian | : Berisi pernyataan tentang kualitas layanan
Bagian Il : Berisi pernyataan tentang kepuasan konsumen
Bagian 111 : Berisi pernyataan tentang loyalitas konsumen
Bagian 111 : Berisi pernyataan tentang Word of Mouth

Berkenaan dengan alternatif jawaban yang disediakan untuk dapat
dipilih oleh responden menggunakan pendekatan skala likert yang mencerminkan
skala interval (Sekaran, 2010). Skala likert yaitu skala yang dirancang untuk
memungkinkan responden menjawab berbagai tingkatan pada setiap butir yang
menggunakan produk atau jasa. Dimana pada skala ini memungkinkan responden
untuk mengekspresikan intensitas perasaan mereka, dalam arti responden
diharuskan menemukan derajat persetujuan atau ketidak setujuan mereka terhadap
masing-masing dari serangkaian pertanyaan mengenai objek stimulus. Dalam
penelitian ini akan menggunakan 6 skala, terdiri dari :

Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) diberi poin 1
Jawaban Tidak Setuju (TS) diberi poin 2
Jawaban Agak Tidak Setuju (ATS) diberi poin 3
Jawaban Agak Setuju (AS) diberi poin 4
Jawaban Setuju (S) diberi poin 5
Jawaban Sangat Setuju (SS) diberi poin 6
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Skala yang di berikan genap sehingga tidak menawarkan opsi tengah.
Klopfer (1980) berpendapat bahwa penyelidik yang menawarkan alternative
tengah yang mungkin berasumsi bahwa responden benar-benar mendukung posisi
tengah. Akibatnya, jika responden dipaksa untuk memilih alternative yang ada,
pilihan ini akan memberikan kontribusi kesalahan pengukuran sistematis.
Sehingga Jumlah opsi genap akan memaksa responden untuk memilih sikap yang
jelas terhadap pernyataan yang diberikan.

Kuesioner akan diisi sendiri oleh responden (self-administered
questionnaire). Peneliti menunggu dan mengawasi responden pada saat pengisian
kuesioner agar peneliti dapat memberikan penjelasan apabila terdapat responden
yang merasa kesulitan dalam pengisian kuesioner sehingga data yang didapatkan

benar.

3.5 Uji Kualitas Instrumen
Untuk mengetahui valid atau tidaknya setiap item pertanyaan yang digunakan
dalam penelitian ini akan digunakan uji statistik sebagai berikut :
3.5.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Ghozali,2005). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Jadi, validitas adalah mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner
yang sudah dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur.

Tipe yang digunakan adalah validitas konstruk menentukan validitas alat
pengukur dengan mengkorelasikan antara skor yang diperoleh dari masing-masing

item yang berupa pertanyaan atau pernyataan dengan skor totalnya. Skor total ini
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merupakan nilai yang diperoleh dari hasil penjumlahan semua skor item. Korelasi
antara skor item dengan skor totalnya harus signifikan berdasarkan ukuran
statistik tertentu. Bila ternyata skor semua item yang disusun berdasarkan dimensi
konsep berkorelasi dengan skor totalnya, maka dapat disimpulkan bahwa alat
pengukur tersebut mempunyai validitas.

Berdasarkan perhitungan yang terdapat pada tabel r, tingkat signifikan r
hitung pada taraf siginifikan 5% dengan nilai derajat bebas (db) = N-2, yaitu db =
35-2 mempunyai nilai r tabel 0,333. Suatu pernyataan dikatakan valid apabila r
hasil positif dan lebih besar dari 0,333.

3.5.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali,2005). Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Jawaban responden terhadap pertanyaan ini
dikatakan reliabel jika masing-masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau
jawaban tidak boleh acak oleh karena masing-masing pertanyaan hendak
mengukur hal yang sama. Jika jawaban terhadap indikator ini acak, maka dapat
dikatakan bahwa tidak reliabel (Ghozali,2005). Pengukuran realibilitas dapat
dilakukan dengan one shot atau pengukuran sekali saja. Disini pengukurannya
hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau
mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Alat untuk mengukur reliabilitas
adalah  Alpha Cronbach. Suatu variabel dikatakan reliabel, apabila
(Ghozali,2005:):

Hasil Alpha Cronbach > 0,60 = reliabel
Hasil Alpha Cronbach < 0,60 = tidak reliable.
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Sebelum disebarkan kepada sampel penelitian ini, kuisioner yang akan
dipergunakan sebagai alat pengumpul akan diuji validitas reabilitasnya. Untuk itu
kuisioner yang telah dibuat akan disebarkan kepada 35 (tiga puluh lima)
responden. Data yang terkumpul dari responden tersebut kemudian dianalisis
validitas dan reabilitasnya dengan mangacu kepada batasan yang telah dijelaskan.

Berdasarkan hasil uji validitas variabel kualitas layanan, menunjukkan
Corrected Item Total Correlation tertinggi 0,821 dan tersendah 0,769, seluruh
indikator pada variabel kualitas layanan tersebut valid atau dengan kata lain lebih
besar dari koefisien reliabilitas kritis 0,3 (lihat tabel 1). Sedangkan pada variabel
kepuasan konsumen seluruh item indikator menunjukkan valid dengan Corrected
Item Total Correlation 0,453 lebih besar dari koefisien reliabilitas kritis 0,3 (lihat
tabel 1). Untuk variabel loyalitas konsumen item indikator menunjukkan
Corrected Item Total Correlation lebih besar dari koefisien reliabilitas kritis 0,3
yakni masing-masing 0,729, 0,636 dan 0,539 sehingga item-item tersebut valid
(lihat tabel 1). Pada variabel word of mouth menunjukkan Corrected Item Total
Correlation tertinggi 0,809 dan tersendah 0,518, seluruh indikator pada variabel
word of mouth tersebut valid atau dengan kata lain lebih besar dari koefisien
reliabilitas kritis 0,3 (lihat tabel 1).

Hasil uji reliabilitas menunjukkan Cronbach Alpha pada variabel kualitas
layanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen dan word of mouth adalah
masing-masing 0,974, 0,614, 0,790 dan 0,854 dengan kata lain nilai Cronbach
Alpha untuk seluruh variabel bernilai positif dan lebih besar dari 0,6 sehingga
dapat dinyatakan seluruh variabel tersebut adalah reliabel (lihat tabel 3.1).

Berikut hasil dari uji valitas dan reabilitas penelitian ini (tabel 3.1):
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Corrected Item- Cronbach | Minimal

Inddator Total Correlation Alpha Soore Sta tus
Eualitaz Pelavanan 0.974 i Felighle
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Hasil menunjukkan bahwa kuisioner yang digunakan valid dan reliable.

3.6 Teknik Analisis Data (SEM)

Sesuai kerangka konseptual penelitian ini dimana terdapat variabel
dependen, variabel independen dan variabel moderator, maka teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation
Modelling (SEM). SEM merupakan teknik analisis yang memungkinkan
dilakukan analisa pengaruh beberapa variabel terhadap variabel lain secara
simultan (Ferdinand, 2002). Sementara aplikasi program yang digunakan untuk
analisis SEM adalah Lisrel (LInier Structural RELation) versi 8.80. Dalam
analisis SEM, variabel dibedakan menjadi 2 macam vyaitu:

1. Variabel Laten (Unobserved Variable)

Didefinisikan sebagai variabel yang tidak dapat diukur secara langsung
kecuali diukur dengan satu atau lebih variabel manifes. Variabel laten disebut juga
dengan konstruk atau konstruk laten. Dalam program, variabel laten digambarkan
dengan simbol elips. Variabel laten digolongkan menjadi 2 macam yaitu:

a. Variabel laten eksogen, yaitu variabel independen (bebas) yang
mempengaruhi variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini yang

berperan sebagai variabel laten eksogen adalah kualitas layanan (X).

b. Variabel laten endogen, yaitu variabel dependen yang dipengaruhi oleh
variabel independen. Dalam penelitian ini yang berperan sebagai variabel

laten endogen yakni loyalitas (Y1) kepuasan (Y2) dan Word of Mouth (Y3)
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2. Variabel Manifes (Observed Variable)

Didefinisikan sebagai variabel yang digunakan untuk menjelaskan atau
mengukur variabel laten. Variabel manifes disebut juga sebagai indikator
penelitian dan dalam program digambarkan dengan simbol kotak.

Menurut Holmes-Smith dan Rowe (1994), dalam menganalisis model
penelitian langkah-langkah yang diambil yakni pertama, melakukan analisis
faktor konfirmatori untuk model atau konstruk pengukuran dan evaluasi
reliabilitas dan validitas masing-masing konstruk. Kedua, mengurangi jumlah
variabel terobservasi dari masing-masing konstruk ke dalam variabel gabungan.
Langkah terakhir, melakukan analisis model persamaan struktural untuk menguji
model penelitian dan hipotesis dengan menggunakan variabel gabungan.

3.7 Analisis Faktor Konfirmatori

Analisis faktor konfirmatori dilakukan pada model atau konstruk
pengukuran dan evaluasi reliabilitas dan validitas masing-masing konstruk.
Tahapan-tahapan analisis faktor konfirmatori yaitu (Byrne, 1998):

1. Penilaian terkaan parameter

Penilaian terkaan parameter dilakukan dengan mengevaluasi signifikansi dan
reliabilitas statistik. Proses evaluasi difokuskan pada nilai t parameter yang
menggambarkan bahwa estimasi parameter dibagi menjadi Standard Error-
nya, dan korelasi multipel kuadrat (R?) dari variabel terobservasi.

2. Penilaian kebaikan dari kesesuaian model

Suatu model dikatakan fit apabila kovarian matriks suatu model (model-based
covariance matrix) adalah sama dengan kovarian matriks data (observed).

Model fit dapat dinilai dengan menguji berbagai index fit yang diperoleh dari
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program Lisrel. Untuk mengevaluasi kesesuaian model, dapat digunakan
beberapa uji diantaranya tes y? tes y? yang dinormalkan, root mean square
error of approximation (RMSEA), goodness of fit (GFI), adjusted goodness of
fit (AGFI), dan comparative fit index (CFI).

Tabel 3.2 Goodness of Fit Index

Goodness of Fit Indices Cut-off

The Chi-Square (x°) Diharapkan kecil
The Normed 3 1.00 < (y*/df) < 3.00
The RMSEA <0.08

The GFI >0.90

The AGFI >0.90

The CFI >0.95

. Respesifikasi model

Untuk mengetahui spesifikasi model yang tidak tepat, Lisrel memberikan
pedoman rekomendasi yakni modification indices (MI) atau indeks modifikasi
untuk mengevaluasi sumber potensial ketidaksesuaian spesifikasi model. Pada
Lisrel, expected change sebagai pasangan MI, merupakan nilai-nilai yang
mewakili perubahan taksiran yang telah diperkirakan jika perubahan dilakukan
berdasarkan rekomendasi MI, baik dalam arah negatif maupun positif. Dengan
demikian, MI merupakan salah satu indikator yang dapat membantu peneliti
untuk memperbaiki tingkat kesesuaian model penelitian.

. Penilaian reliabilitas dan validitas konstruk.

Reliabilitas merupakan suatu tingkatan dimana seperangkat atau lebih indikator
memiliki pengukuran yang sama dari suatu konstruk, sedangkan validitas

berkaitan dengan kemampuan suatu indikator untuk mengukur konstruk sebuah
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penelitian dengan tepat (Hair et al, 1998). Akan tetapi reliabilitas tidak
menjamin validitas, begitu pula sebaliknya (Hair et al, 1998; Holmes-Smith,
2001). Hal ini menunjukkan bahwa suatu indikator bisa konsisten (reliabel)

tetapi tidak akurat (valid), begitu pula sebaliknya.

3.8 Analisis Model Struktural

Menurut Holmes-Smith dan Row (1994), mengurangi jumlah variabel
terobservasi dari masing-masing konstruk ke dalam variabel gabungan merupakan
langkah pertama dalam analisis model persamaan struktural. Langkah kedua
adalah menghitung reliabilitas skala gabungan. Langkah terakhir yaitu
mengembangkan model persamaan struktural untuk menguji hubungan di antara
konstruk-konstruk tersebut.

Pada tahap analisis model persamaan struktural, kesesuaian model
persamaan struktural juga menjadi perhatian untuk mengetahui apakah model
perlu direspesifikasi atau tidak. Jika terdapat kesalahan spesifikasi pada model,
Lisrel memberikan pedoman indeks modifikasi atau modification indices (Ml)
untuk mengeveluasi sumber potensi kesalahan spesifikasi dari model struktural.
Indeks modifikasi tersebut menjadi pedoman peneliti dalam melakukan
respesifikasi model. Jika model persamaan struktural telah dispesifikasi dengan
benar maka model persamaan struktural dapat digunakan untuk menguji model
penelitian dan hipotesis. Untuk melakukan respesifikasi model struktural, peneliti
menggunakan MI dengan beberapa pertimbangan yaitu:

1. Arahan tambahan harus sesuai dengan konsep teoritis atau bukti empiris, atau

keduanya.



2. Arahan tambahan tidak mengakibatkan terjadinya model dengan tingkat

kesesuaian berlebih (overfit).
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