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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

1. Pendekatan 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yakni 

penelitian yang lebih ditekankan pada pengujian teori melalui 

pengukuran-pengukuran terhadap berbagai variabel dengan angka, 

dimana data-nya dianalisis menggunakan prosedur statistik.42 

2. Jenis Penelitian 

Penelitian yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi Terhadap 

Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek" ini 

merupakan penelitian berjenis survei, yakni penelitian yang digunakan 

untuk mendapatkan hasil riset dalam bentuk opini atau pendapat dari 

orang lain yang berinteraksi langsung dengan objek yang diamati. 

 

B. Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang berbentuk subjek 

dan objek yang mempunyai kualitas maupun karakteristik tertentu, 

                                                             

42 Muhammad. Lembaga-Lembaga Keuangan Umat Kontemporer. (Yogyakarta : UII 

Press, 2000). Hal. 11 
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dimana peneliti menilai-nya sebagai hal yang patut dipelajari dan 

ditarik kesimpulan-nya. Tak hanya mewakili dari segi jumlah, namun 

populasi mengandung seluruh karakteristik yang tertanam pada subjek 

atau objek pembelajaran yang diangkat dalam penelitian. Dengan 

begitu, target populasi dari penelitian ini adalah para konsumen UD. 

AHASS Pandan Mulya. Berdasarkan database struk pembayaran pada 

bengkel resmi tersebut, rata-rata dari jumlah sampel tersebut dalam 3 

tahun terakhir berjumlah 285 konsumen / hari. 

2. Sampling 

Sampling adalah cara dan proses yang diterapkan dalam upaya 

pendugaan atas keadaan populasi disebut sampling. Jenis teknik 

pengambilan sampel yang digunakan penelitian ini adalah accidental 

sampling, yakni penentuan sampel berdasarkan faktor kebetulan yang 

membuat siapapun (asalkan sesuai dengan sumber data) dapat bertemu 

dengan peneliti untuk dijadikan sebagai sampel.43 Alasan penggunaan 

teknik tersebut dikarenakan kriteria dari para sampel-nya yang tersedia 

masih belum dapat diprediksi secara tepat. 

3. Sampel Penelitian 

Sampel yaitu sebagian dari kuantitas maupun karakteristik yang 

tertanam dalam populasi penelitian, serta dapat mewakili keseluruhan-

nya. Agar bersifat representatif (menggambarkan kondisi populasi yang 

sesungguhnya), pengambilan sampel harus dilaksanakan sedemikian 

                                                             

43 Sugiyono. Metode Penelitian Bisnis. (Bandung : Alfabeta, 2003). Vol. 1. Hal. 93 
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N 

1 + N (e)2 

285 

1 + 285 (10%)2 

285 

3,85 

N 

1 + N (e)2 

rupa. Dalam penentuan sampel pada penelitian ini, cara yang digunakan 

adalah dengan menggunakan rumus Slovin, dimana bentuk rumusnya 

adalah sebagai berikut : 

*Rumus Slovin : 

n = 

 

*Keterangan : 

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 

e = Persentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan 

pengambilan sampel yang masih bisa ditolerir44 

Persentase batas kesalahan pengambilan sampel yang digunakan 

pada penelitian ini adalah 10%. Dengan begitu, hasil penghitungan 

jumlah sampel yang didapatkan yakni sebagai berikut : 

n =  

 

n = 

 

n = 

 

n = 74,03 

                                                             

44 Nugroho. Pengaruh Harga…. Hal. 27-28 
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Berdasarkan penghitungan tersebut, maka dari populasi 285 

konsumen diperoleh ukuran sampel sebesar 74,03 atau dibulatkan 

menjadi 75, dimana jumlah tersebut menjadi ukuran minimum jumlah 

responden. Dengan begitu, penulis akan mengambil sampel berupa 75 

konsumen dari UD. AHASS Pandan Mulya sebagai responden. 

 

C. Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukuran 

1. Sumber Data 

Jenis-jenis data yang akan digunakan pada penelitian ini adalah : 

a. Data Primer 

Data Primer adalah data yang diambil secara langsung dari 

sumber aslinya. Data tersebut bisa berupa hasil eksperimen, hasil 

observasi terhadap kegiatan, kejadian atau benda tertentu, serta 

berupa opini seorang, sosok atau kelompok tertentu.45 Data primer 

di penelitian ini dikumpulkan secara langsung dari para responden 

yang merupakan konsumen dari UD. AHASS Pandan Mulya di 

Desa Prigi, Kecamatan Watulimo, Kabupaten Trenggalek dengan 

menggunakan angket.  

b. Data Sekunder 

Data Sekunder yakni data yang pengumpulan-nya tidak 

secara langsung, tapi diperoleh dalam bentuk olahan jadi. 

                                                             

45 Nor Indrianto. Metodologi Penelitian Bisnis untuk Akuntansi dan Manajemen. 

(Yogyakarta : BPFEE, 1999). Hal. 147 
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Penelitian ini memperoleh data sekunder dari perantara berbagai 

media perantara, seperti dokumen, jurnal, karya ilmiah dan buku-

buku literatur, yang dimanfaatkan untuk menjawab berbagai 

masalah pada penelitian. Data tersebut adalah data mengenai 

berbagai landasan teori serta data-data dari UD. AHASS Pandan 

Mulya, di Desa Prigi, Kecamatan Watulimo, Kabupaten 

Trenggalek, seperti profil, struktur, visi-misi, sejarah, dsb. Kajian 

kritis yang berkaitan dengan tema penelitian ini dapat diciptakan 

dengan lebih mudah dengan keberadaan berbagai data tersebut, 

dimana data-nya juga berupa gambaran dari perusahaan tersebut.46 

2. Variabel 

Variabel yang digunakan pada penelitian ini diantaranya    

adalah : 

a. Variabel Bebas (Independen) 

Variabel bebas merupakan variabel yang dapat memberikan 

pengaruh terhadap variabel terikat. Penelitian ini menggunakan 5 

Variabel Bebas, yakni : 

• Kualitas Pelayanan (X1) 

5 Dimensi Kualitas Pelayanan yang merupakan hasil 

pengelompokan yang dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml 

                                                             

46 Lexy J. Moleong. Metode Penelitian Kualitatif (edisi revisi). (Bandung : PT. Remaja 

Rosdakarya Offset, 2006). Hal. 160 
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dan Berry akan digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan 

dalam penelitian ini. Kelima dimensi tersebut diantaranya :  

➢ Daya Tanggap (Responsiveness) 

Daya Tanggap yaitu mudah atau tidak-nya 

perusahaan dalam mendengarkan dan memberikan respon 

terhadap para konsumen-nya atas faktor penentu kepuasan 

mereka.47 

➢ Reliabilitas (Reliability) 

Reliabilitas yakni kecepatan dan ketepatan atas 

kemampuan perusahaan dalam memberi pelayanan. 

➢ Empati (Empathy) 

Empati yaitu kepedulian usaha perdagangan yang 

bersifat pribadi terhadap konsumen untuk mempermudah 

komunikasi dan mempererat hubungan dengan mereka, 

serta mempelajari kebutuhan para konsumen tersebut. 

➢ Bukti Langsung (Tangibles) 

Bukti langsung merupakan fasilitas fisik yang 

ditujukan usaha perdagangan untuk memenuhi kepuasan 

para konsumen-nya. 

 

 

 

                                                             

47 Krisdayanto et. al. Analisis Pengaruh…. Hal. 4 
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➢ Jaminan (Assurance) 

Jaminan adalah kemampuan pemberi layanan dalam 

meningkatkan rasa kepercayaan para konsumen terhadap 

mereka melalui kemampuan, sikap dan keramahan.48 

• Kualitas Produk (X2) 

Penelitian ini akan menggunakan indikator beberapa 

hal yang dinilai Supriyadi memiliki hubungan dengan Kualitas 

Produk, yakni : 

➢ Kemampuan Produk Memberikan Pelayanan 

(Serviceability) 

Kualitas pelayanan produk merupakan tingkatan 

kebutuhan konsumen yang dapat terpenuhi dengan 

menggunakan-nya. Manfaat yang dapat diterima konsumen 

dari suatu produk ikut menentukan minat dan kebutuhan 

konsumen atas produk tersebut. 

➢ Nilai Seni Suatu Produk (Aesthetics) 

Nilai seni yaitu nilai estetika yang dapat menentukan 

nilai produk dan daya tarik-nya terhadap minat konsumen. 

Hal tersebut dapat mempengaruhi efektifitas pemasaran-

nya. 

 

 

                                                             

48 Hariaji dan Iriyanto. Pengaruh Kualitas…. Hal. 71-72 
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➢ Penampilan (Performance) 

Penampilan adalah hal yang berhubungan dengan 

bentuk, bahan yang digunakan, serta warna-nya. Semakin 

baik daya tarik penampilan-nya, maka suatu produk akan 

semakin menarik minat konsumen untuk membeli dan 

menggunakan-nya. 

➢ Kehandalan (Reliability) 

Kehandalan produk yakni kepemilikan suatu produk 

atas kemampuan yang bisa digunakan dalam periode yang 

lama, serta daya tahan yang awet.49 

• Harga (X3) 

Menurut Kottler, berikut ini adalah beberapa indikator 

yang dapat menggambarkan kondisi suatu harga : 

➢ Daya Saing Harga 

Daya Saing Harga yaitu perbedaan penawaran 

penentuan harga dari para penjual yang saling bersaing satu 

sama lain atas produk yang sejenis. 

➢ Kesesuaian Harga Dengan Kualitas 

Indikator ini merupakan kesesuaian antara harga 

yang ditetapkan penjual dengan kualitas produk yang 

diterima pelanggan. 

 

                                                             

49 Nugroho. Pengaruh Harga…. Hal. 21-23 
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➢ Keterjangkauan Harga 

Keterjangkauan Harga yakni kesesuaian penentuan 

harga oleh penjual dengan daya beli konsumen-nya. 

➢ Kesesuaian Harga Dengan Manfaat 

Indikator ini berkaitan dengan kesesuaian dari harga 

yang ditetapkan pada suatu produk yang dibeli konsumen 

dengan manfaat yang bisa diperoleh konsumen dari produk 

tersebut.50 

• Kemudahan (X4) 

Penelitian Winda membuktikan bahwa ada dua 

indikator yang dapat digunakan untuk mengetahui kemudahan, 

yakni Kemudahan dalam Menggunakan Fasilitas dan 

Kemudahan dalam Mendapatkan Informasi.51 

➢ Kemudahan Penggunaan Fasilitas yang Disediakan 

Kemudahan Penggunaan Fasilitas yakni kelancaran 

dan kenyamanan yang diperoleh konsumen dalam proses 

pemanfaatan fungsi dari fasilitas yang disediakan produsen 

bagi para konsumen tersebut. 

➢ Kemudahan Penerimaan Informasi 

Kemudahan Penerimaan Informasi berkaitan dengan 

kelancaran dan kenyamanan atas cara penerimaan informasi 

                                                             

50 Krisdayanto et. al. Analisis Pengaruh…. Hal. 4 

51 Oktaviani. Pengaruh Kualitas…. Hal. 143 
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dari suatu usaha perdagangan yang dilalui konsumen, serta 

kualitas dari bentuk informasi yang mereka peroleh 

tersebut. 

• Emosi (X5) 

Menurut Hou, terdapat beberapa Indikator emosi yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yakni : 

➢ Interest 

Interest merupakan ketertarikan konsumen terhadap 

pelayanan atau produk berdasarkan nilai manfaat yang 

dapat diberikan. 

➢ Brand Personality 

Brand Personality yakni penilaian sifat suatu merek 

yang terdapat pada pemikiran konsumen. 

➢ Joy 

Joy adalah rasa gembira dari konsumen berdasarkan 

kesesuaian antara pelayanan atau produk yang ia terima 

dengan harapan-nya.52 

b. Variabel Terikat (Dependen) 

Sementara itu, Variabel Terikat yaitu variabel yang 

dipengaruhi Variabel Bebas, dimana variabel terikat yang terdapat 

pada penelitian ini ialah Kepuasan Konsumen (Y). Catter dan 

Pettigrew mengungkapkan bahwa tiga konsep dibawah ini dapat 

                                                             

52 Ibid. Hal. 142 
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digunakan sebagai indikator kepuasan konsumen, dimana ketiga-

nya akan digunakan pada penelitian ini. Konsep-konsep tersebut 

diantaranya : 

• Kesediaan Melakukan Rekomendasi 

Kesediaan melakukan rekomendasi adalah kesudian 

seseorang untuk membenarkan kegemilangan kualitas dari 

suatu usaha perdagangan, dan menganjurkan pihak lain untuk 

melakukan transaksi terhadap usaha tersebut 

• Konfirmasi Harapan 

Konfirmasi Harapan merupakan tingkat kesesuaian 

antara kinerja nyata usaha perdagangan, seperti kualitas produk 

dan pelayanan-nya dengan harapan dari konsumen-nya atas hal 

tersebut. 

• Minat Membeli Kembali 

Minat Membeli Kembali yakni ketertarikan konsumen 

untuk mengulangi pengalaman-nya dalam menggunakan atau 

membeli produk tertentu yang dinilai berkualitas dari suatu 

usaha perdagangan.53 

3. Skala Pengukuran 

Skala yang digunakan pada kuesioner yang diberikan kepada 

para sampel penelitian merupakan Skala Likert, dimana skor yang 

ditetapkan pada masing-masing jawaban adalah sebagai berikut : 

                                                             

53 Nugroho. Pengaruh Harga…. Hal. 12-13 
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1) Jawaban Sangat Setuju dengan skor 5 

2) Jawaban Setuju dengan skor 4 

3) Jawaban Kurang Setuju dengan skor 3 

4) Jawaban Tidak Setuju dengan skor 2 

5) Jawaban Sangat Tidak Setuju dengan skor 1 

Kuesioner tersebut akan diberikan kepada para konsumen UD. 

AHASS Pandan Mulya Trenggalek. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian 

1. Teknik Pengumpulan Data 

a. Kuesioner (Angket) 

Angket (Kuesioner), yakni teknik pengumpulan data 

melalui pemberian beberapa pertanyaan atau pernyataan tertulis 

terhadap para responden agar dijawab oleh mereka. Penelitian ini 

menggunakan kuesioner tertutup berjenis check list, yang 

mempersilahkan responden untuk memilih daftar jawaban yang 

telah disediakan dengan cara memberikan tanda check (√).54 

b. Observasi 

Observasi merupakan suatu teknik pengumpulan data-data 

yang digunakan dalam penelitian, dimana peneliti melakukan 

pengamatan terhadap objek penelitian, baik secara langsung 

                                                             

54 Suharsimi Arikunto. Prosedur Penelitian : Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta : Rineka 

Cipta, 2006). Hal. 195 
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maupun tidak langsung.55 Teknik observasi digunakan pada 

penelitian yang berhubungan dengan perilaku manusia, proses 

kerja, gejala-gejala alam, atau saat penelitian dilakukan dengan 

responden yang tidak terlalu besar, misalkan seperti penelitian ini 

yang dilakukan terhadap kepuasan manusia mengenai kinerja suatu 

usaha perdagangan. Secara umum, jenis observasi yang digunakan 

pada penelitian kuantitatif adalah observasi terstruktur, yaitu 

observasi yang telah dirancang secara sistematis mengenai hal 

yang diamati, waktu serta tempat yang digunakan dalam penelitian. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data yang 

mengambil data dari berbagai dokumen penyimpanan data tertentu. 

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya 

monumental dari seseorang.56 Dibandingkan metode lain, metode 

dokumentasi tidak begitu sulit, dalam arti apabila ada kekeliruan 

sumber data-nya masih tetap, belum berubah. Dalam penelitian ini, 

data yang dikumpulkan melalui metode dokumentasi berupa 

berbagai informasi mengenai UD. AHASS Pandan Mulya, seperti 

struktur, profil, dsb. 

                                                             

55 Dewi Sartika dan Sutrisno K. Djawa. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Travel Fly Wings Luwuk. (Luwuk : Jurnal EMOR, 2019). Vol. 2, No. 

1. Hal. 22 

56 Ahmad Tanzeh. Pengantar Metode Penelitian. (Yogyakarta : Teras, 2009). Hal. 240 
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2. Instrumen Penelitian 

Kuesioner yang digunakan pada penelitian ini berbentuk 

beberapa pernyataan yang berfungsi mewadahi informasi dari para 

sampel penelitian mengenai berbagai data yang dibutuhkan dalam 

menjalankan proses penelitian dan memperoleh hasil yang se-

maksimal mungkin. Penentuan pernyataan kuesioner pada penelitian 

ini berdasarkan atas berbagai indikator dari beberapa variabel yang 

diteliti. 

Mengenai daftar indikator, susunan yang terdapat pada 

masing-masing variabel penelitian adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.1 

Instrumen Penelitian (X1, X2 & X3) 

Simbol Variabel Indikator 
No. 

Kuesioner 
Referensi 

 

X1 

 

 

Kualitas Pelayanan 

 

Daya Tanggap 1 

 

 

A. Parasuraman, 

Valarie A. Zeithaml 

dan Leonard L. Berry 

Reliabilitas 2 

Empati 3 

Bukti Langsung 4 

Jaminan 5 

 

 

X2 

 

 

Kualitas Produk 

Kemampuan 

Produk 

Memberikan 

Layanan 

1 

 

 

Victor Supriyadi 

Nilai Seni Suatu 

Produk 
2 

Penampilan 3 & 4 

Kehandalan 5 

 

 

X3 

 

 

Harga 

Daya Saing Harga 1 & 3 

 

 

Philip Kotler 

Kesesuaian Harga 

Dengan Kualitas 
2 

Keterjangkauan 

Harga 
4 

Kesesuaian Harga 

Dengan Manfaat 
5 
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Tabel 3.2 

Instrumen Penelitian (X4, X5 & Y) 

Simbol Variabel Indikator 
No. 

Kuesioner 
Referensi 

 

 

X4 

 

 

Kemudahan 

Kemudahan 

Penggunaan 

Fasilitas yang 

Disediakan 

1, 2 & 3  

 

Winda Oktaviani Kemudahan 

Penerimaan 

Informasi 

4 & 5 

 

X5 

 

Emosi 

Interest 1 
 

Min Hou dan Zuohau 

Hu 

Brand Personality 2, 3 & 4 

Joy 5 

 

 

Y 

 

 

Kepuasan 

Konsumen 

Kesediaan 

Melakukan 

Rekomendasi 

1 
 

 

Charter dan Pettigrew 

Konfirmasi Harapan 2, 3 & 4 

Minat Membeli 

Kembali 
5 

 

E. Analisis Data 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji Validitas adalah suatu daya ukur yang menujukkan 

kevalidan dari sebuah alat pengukur yang digunakan dalam 

mengukur objek pengukuran-nya. Dalam penelitian, peneliti 

menggunakan uji validitas terhadap data yang diperoleh dalam 



78 

 

penelitian, dimana data tersebut bersifat valid sekaligus dengan 

instrumen-nya, yakni angket. 

Sedangkan dalam penentuan validitas-nya, data yang valid 

dinilai berdasarkan kriteria (batas minimum) dari instrumen 

(kuesioner) atau bahan tes-nya. Suatu instrumen akan dinilai valid 

atau memenuhi syarat apabila koefisien r hitung > r tabel. 

Mekanisme penentuan validitas suatu angket adalah sebagai 

berikut : 

1) Instrumen pengukuran yang valid adalah instrumen yang dapat 

memberikan hasil ukur yang sesuai dengan tujuan pengukuran-

nya. 

2) Validitas merupakan sejauh mana kemampuan sebuah 

pengukur dalam mengukur objek pengukuran-nya. 

3) Validitas sebuah alat pengukur ditentukan dalam bentuk 

berbagai nilai hasil analisis skor tiap butir terhadap nilai 

keseluruhan-nya. Jika nilai keseluruhan-nya bersifat positif, 

maka butir tersebut memperlihatkan korelasi yang valid dalam 

taraf signifikan 5% (0,05). 57 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas yakni indeks yang memperlihatkan tingkat 

kepercayaan yang patut ditetapkan terhadap instrumen pengukuran 

tertentu. Jika sebuah instrumen pengukuran dapat memperoleh 

                                                             

57 Sugiyono. Statistika untuk Penelitian. (Bandung : Alfabeta, 2005). Vol. 2. Hal. 126 
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hasil pengukuran yang terbilang konsisten dalam dua kali 

pengukuran terhadap gejala yang sama, maka instrumen tersebut 

reliabel.58 Uji Reliabilitas bisa memperlihatkan konsistensi atas 

berbagai jawaban responden yang diperoleh melalui angket. 

Reliabilitas dari sebuah konstruk variabel bisa dinilai baik apabila 

memperoleh nilai Cronbach’s Alpha > dari 0,60.59 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Normalitas 

Dalam setiap model regresi, terdapat distribusi terhadap 

berbagai data, dimana distribusi tersebut dapat bersifat normal 

ataupun tidak normal. Ghozali menjelaskan bahwa : 

Fungsi dari uji normalitas adalah untuk menguji apakah baik 

variabel bebas maupun terikat yang terdapat dalam model 

regresi, keduanya memiliki distribusi normal atau tidak. 

Semakin memiliki distribusi data yang normal atau 

mendekati normal, maka suatu model regresi akan bersifat 

semakin baik. 

 

Deteksi normalitas dapat dilangsungkan melalui 

pengamatan terhadap penyebaran data (titik-titik) yang terdapat 

pada sumbu diagonal dari grafik. Dalam pengambilan keputusan-

nya, dasar yang digunakan dalam uji normalitas adalah sebagai 

berikut : 

                                                             

58 Syafrizal Helmi Situmorang. Analisis Data Penelitian. dalam Sartika dan Djawa. 

Pengaruh Kualitas…. Hal. 22 

59 Sartika dan Djawa. Pengaruh Kualitas…. Hal. 22-23 
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1) Apabila data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti 

arah garis tersebut, maka model regresi terkait dinilai 

memenuhi asumsi normalitas. 

2) Apabila data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak 

mengikuti arah-nya, maka model regresi-nya dianggap tidak 

memenuhi asumsi normalitas. 

b. Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji keberadaan 

korelasi antar variabel independen (bebas) yang terdapat pada 

model regresi. Problem multikolinearitas akan terjadi pada suatu 

model regresi dengan variabel bebas yang memiliki korelasi antara 

satu sama lain. 

Untuk mengetahui hal tersebut, pendeteksian keberadaan 

problem multikolinearitas dalam suatu model regresi dapat 

dilakukan melalui beberapa hal, yakni : 

1) Nilai R² yang diperoleh dari suatu estimasi model regresi 

empiris sangat tinggi. Namun secara individual, berbagai 

variabel independen yang tidak mempengaruhi variabel 

tertentu secara signifikan terbilang cukup banyak. 

2) Menganalisis matrik korelasi dari berbagai variabel bebas-nya. 

Indikasi keberadaan multikolinearitas dapat ditentukan dari 

tinggi-nya korelasi antar variabel bebas. Dimana secara umum, 
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korelasi yang tinggi dan menyebabkan multikolinearitas berada 

di atas 0,90. 

3) Cara lain yang dapat digunakan untuk melihat 

multikolinearitas adalah dengan melihat nilai tolerance dan 

variance inflation factor (VIF). Apabila VIF-nya melebihi 10, 

maka akan terjadi multikolinearitas. 

c. Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas adalah pengujian yang dilakukan 

untuk menguji terjadinya ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya di dalam suatu model regresi. 

Cara pendeteksian keberadaan heteroskedastisitas dilakukan 

dengan melihat grafik flot antara nilai prediksi variabel terikat 

(Zpred) dengan residual-nya (Sresia). Jika tidak terdapat pola yang 

jelas, serta titik-titik yang menyebar diatas maupun dibawah angka 

0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

heteroskedastisitas pada data tersebut.60 

3. Analisis Regresi Linier Berganda 5 Prediktor 

Regresi Linier Berganda merupakan metode yang menganalisa 

hubungan linier antara dua atau lebih variabel independen terhadap 

suatu variabel dependen. Pada penelitian ini, metode ini digunakan 

untuk mengetahui persamaan regresi pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk, harga, kemudahan dan emosi terhadap kepuasan 

                                                             

60 Nugroho. Pengaruh Harga…. Hal. 41-43 
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konsumen UD. AHASS Pandan Mulya. Penelitian ini melibatkan 5 

variabel independen, yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk 

(X2), Harga (X3), Kemudahan (X4) dan Emosi (X5), dengan variabel 

dependen yang berupa Kepuasan Konsumen (Y). Jadi, jenis Analisis 

Regresi Linier Berganda yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier 

Berganda 5 Prediktor. Sesuai dengan pendapat Cornelius Trihendadi, 

rumus yang akan digunakan adalah sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4+ b5X5 + e 
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Dimana : 

Y = Kepuasan Konsumen 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Kualitas Produk 

X3 = Harga 

X4 = Kemudahan 

X5 = Emosi 

A = Nilai konstan (tetap) 

b1 = koefisien regresi untuk variabel X1 

b2 = koefisien regresi untuk variabel X2 

b3 = koefisien regresi untuk variabel X3 

b4 = koefisien regresi untuk variabel X4 

b5 = koefisien regresi untuk variabel X5 

e = error terms61 

4. Uji Koefisien Determinasi 

Dalam penelitian ini, uji koefisien determinasi (R²) berfungsi 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1), kualitas produk 

(X2), harga (X3), kemudahan (X4) dan emosi (X5) terhadap kepuasan 

konsumen (Y). Nilai dari koefisien determinasi berada pada kisaran 

angka 0 hingga 1. Semakin nilai koefisien determinasi-nya mendekati 

                                                             

61 Cornelius Trihendradi. SPSS 13 Analisis Data Statistik. (Yogyakarta : Andi Offset, 

2005) 



84 

 

angka 1, maka pengaruh dari berbagai variabel bebas tersebut terhadap 

variabel terikat-nya akan semakin besar, begitu-pun sebaliknya. 

5. Goodness of Fit 

a. Uji t (Uji Parsial) 

Uji parsial digunakan untuk menguji kemaknaan koefisien 

parsial atau masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen.  

b. Uji f (Uji Simultan) 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel 

independen mempunyai pengaruh yang sama terhadap variabel 

dependen. Jika H0 diterima dan Ha ditolak, maka tidak terdapat 

pengaruh secara bersama-sama dari seluruh variabel bebas (X1, X2, 

X3, X4 & X5) terhadap variabel terikat (Y), begitu-pun sebaliknya. 

Mengenai aplikasi yang digunakan untuk menganalisis data, mulai 

dari uji validitas dan reliabilitas instrumen, asumsi klasik,  regresi linier 

berganda, goodness of fit, hingga uji koefisien determinasi, penelitian ini 

menggunakan software pengolahan data SPSS versi 25. 


