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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 
3.1  Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.1.1   Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Anugerah Kreasi Selaras, Jalan Pasar III 

Komplek Green Sevilla No. B 21, Medan, Sumatera Utara. 

 

3.1.2   Waktu Penelitian 

Waktu Penelitian dilakukan dari bulan Februari sampai dengan Mei 2022. 

 

3.2  Jenis dan Sumber Data 

3.2.1  Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian adalah data kuantitatif. 

Menurut Sugiyono (2018:8), ”Data kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur 

(measurable) atau dihitung secara langsung sebagai variabel angka atau 

bilangan.” 

 

3.2.2    Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Data Primer 

Menurut Sugiyono (2018:137), “Sumber primer adalah sumber data yang 

langsung memberikan data kepada pengumpul data data yang diperoleh 

secara langsung dari sumbernya”. Kuesioner berisi daftar pertanyaan yang 
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terstruktur dan materinya berhubungan dengan People dan Process 

terhadap Kepuasan Pelanggan dan pembagian kuesioner kepada responden 

PT. Anugerah Kreasi Selaras. 

2. Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:137), “Sumber sekunder adalah sumber yang 

tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat 

dokumen atau orang lain,” yaitu data tersebut diperoleh dan diolah dari 

sumber PT. Anugerah Kreasi Selaras maupun dari internet, dan 

sebagainya. 

 

3.3  Populasi dan Sampel 

3.3.1  Populasi 

Menurut Sugiyono (2018:80) Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri  atas objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Populasi penelitian yang akan digunakan dalam penelitian adalah 

seluruh pelanggan yang melakukan pembelian jasa pada PT. Anugerah Kreasi 

Selaras selama tahun 2021. 

 

3.3.2  Sampel 

Menurut Sugiyono (2018:81), sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dikarenakan populasi dari yang 

tidak diketahui dan bias jumlah konsumen yang melakukan pembelian, maka 
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menurut Hair, dkk (2017) merekomendasikan dimana jumlah dari sampel minimal 

adalah 5 kali dan maksimal adalah 10 kali jumlah indikator. Dalam penelitian 

terdapat 11 indikator, jumlah indikator yang digunakan adalah: Sampel minimum 

= jumlah indikator x 5 = 11 x 5 = 55 responden, Sampel maksimum = jumlah 

indikator x 10 = 11 x 10 = 110 responden. Pada penelitian ini peneliti menentukan 

jumlah sampel yang akan digunakan adalah sebanyak 110 responden dari 

konsumen PT. Anugerah Kreasi Selaras, Sedangkan teknik pengambilan sampel 

adalah dengan menggunakan accidental sampling dimana konsumen yang ditemui 

terlebih dahulu secara kebetulan akan dijadikan sebagai sampel. 

 

3.4  Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Agar penelitian ini dapat dilaksanakan sesuai dengan yang diharapkan, 

maka perlu dipahami berbagai unsur-unsur yang menjadi dasar dari suatu 

penelitian ilmiah yang termuat dalam operasionalisasi variabel penelitian: 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

People 

(X1) 

Orang (people) adalah semua 

pelaku yang memainkan 

peranan dalam penyajian jasa 

sehingga dapat mempengaruhi 

persepsi pembeli. 

 

 

Sanjaya dan Pratiwi 

(2018:195) 

1. Service People 

2. Customer 

 

 

 

 

 

Sanjaya dan Pratiwi 

(2018:195) 

Skala 

Likert 

Process 

(X2) 

Proses ialah semua prosedur 

aktual, mekanisme dan aliran 

aktivitas yang digunakan untuk 

menyampaikan jasa. 

 

 

1. Proses cepat dan 

menyenangkan 

2. Proses mudah dan 

jelas 

3. Proses pembayaran 

mudah dan tidak 

Skala 

Likert 
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

 

 

 

 

 

Sanjaya dan Pratiwi 

(2018:195) 

sulit 

4. Proses pelayanan 

awal hingga akhir 

baik 

 

Sanjaya dan Pratiwi 

(2018:195) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan Pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa 

yang didapatkan seseorang 

dari membandingkan antara 

kinerja (atau hasil) produk 

yang dipersepsikan dan 

ekspektasinya. 

 

 

 

Tjiptono dan Diana (2019:123) 

1. Kepuasan Pelanggan 

Keseluruhan 

2. Konfirmasi 

Ekspetasi 

3. Niat Beli Ulang 

4. Kesediaan Untuk 

Merekomendasi 

5. Ketidakpuasan 

Konsumen 

 

Tjiptono dan Diana 

(2019:123) 

Skala 

Likert 

Sumber : Data Diolah (2021) 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Metode Angket (Kuesioner), yaitu pelanggan pada PT. Anugerah Kreasi 

Selaras. Yang dilakukan peneliti untuk mendapatkan data yaitu dengan 

cara penyebaran angket. Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh 

data berupa informasi secara tertulis dan langsung dari responden. 

Jawaban dari responden bersifat kualitatif yang kemudian dikuantitatifkan 

dan diukur dengan menggunakan skala tingkat (likert). Menurut Sugiyono 

(2018:93), skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang 

fenomena sosial. Dalam pengukuran aspek pengaruh People dan Process 

digunakan skala tingkat (likert) dengan keterangan sebagai berikut: 
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Tabel 3.2 

Skala Likert 

 

No Keterangan Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Ragu-Ragu (RR) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 Sumber : Sugiono (2018) 

2. Wawancara, yang dilakukan kepada karyawan PT. Anugerah Kreasi 

Selaras pada awal penelitian untuk mencari tahu tentang fenomena-

fenomena yang terjadi di perusahaan. 

3. Studi Dokumentasi, peneliti menggunakan metode ini untuk mencari 

informasi tentang profil perusahaan, dan juga teori-teori yang dapat 

digunakan sebagai referensi penelitian. 

 

3.6 Teknik Analisa Data 

Data yang diperoleh perlu di uji ketepatan atau kecermatannya dan 

keandalannya agar hasil pengolahan data dapat lebih tepat dan akurat. Oleh karena 

itu, perlu diketahui seberapa tinggi validitas dan realibilitas alat ukur yang 

digunakan. Untuk menguji ketetapan dan kehandalan kuisioner, akan dilakukan 

pretest terhadap 30 responden diluar sampel penelitian. 

 

3.6.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2018:51), “Uji validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau tidak suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan atau 



 

29 

 

                                                                                                           STIE Eka Prasetya Medan 

pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut”.  

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan rtabel 

untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam ini adalah jumlah sampel dengan alpha 

sebesar 5% dengan ketentuan: 

1. Hasil rhitung > rtabel = valid 

2. Hasil rhitung < rtabel = tidak valid 

Jika rhitung pada tiap butir pernyataan lebih besar daripada rtabel dan nilai r 

positif maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2018:45) Uji reliabilitas merupakan alat ukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Metode uji 

reliabilitas yang sering digunakan adalah Cronbach’s Alpha. Pengambilan 

keputusan untuk uji reliabilitas sebagai berikut: 

1. Cronbach’s alpha < 0,6  = reliabilitas buruk. 

2. Cronbach’s alpha 0,6-0,79  = reliabilitas diterima. 

3. Cronbach’s alpha 0,8  = reliabilitas baik. 

 

3.6.3 Uji Asumsi Klasik 

 Dalam suatu penelitian kemungkinan akan munculnya masalah dalam 

analisis regresi sering dalam mencocokkan model prediksi ke dalam sebuah model 

yang telah dimasukkan ke dalam serangkain data. Asumsi klasik yang harus 
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terpenuhi dalam model regresi linear antara lain residual terdistribusi normal, 

tidak adanya multikolinearitas dan tidak adanya heteroskedastisitas. 

 

3.6.3.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2018:161), uji normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi 

normal. Ada beberapa metode untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi 

normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik.  

Menurut Ghozali (2018:163), pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi 

dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau 

dengan melihat histogram dari residualnya. Dasar pengambilan keputusan: 

1. Grafik Histogram 

Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat distribusi 

data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika 

bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk gunung 

atau lonceng, data akan berdistribusi normal. 

2. Grafik Normal Probability Plot 

Output Normal Probability Plot menjelaskan grafik data dalam melihat 

distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran jika bentuk grafik 

Normal Probability Plot mengikuti garis diagonal normal maka data akan 

dianggap berdistribusi normal. 

Menurut Ghozali (2018:163), uji normalitas dengan statistik dapat 

menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, kriteria pengujiannya: 
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1. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal. 

 

3.6.3.2 Uji Multikolinearitas 

 Menurut Ghozali (2018:107) multikolinearitas adalah keadaan pada model 

regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna 

antarvariabel independen dimana model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi yang sempurna atau medekati sempurna diantara variabel bebas. 

Metode uji multikolinearitas yang umum digunakan yaitu dengan melihat 

nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) pada model regresi dimana 

nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka Tolerance lebih dari 0,1. 

 

3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2018:137), heteroskedastisitas adalah keadaan dimana 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya dimana model yang regresi yang baik adalah 

tidak terjadi heteroskedastisitas.  

Berbagai macam uji heteroskedastisitas yaitu dengan pengujian 

Scatterplots dimana dilakukan dengan cara melihat titik-titik pola pada grafik 

menyebar secara acak dan tidak berbentuk pola pada grafik maka dinyatakan telah 

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
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3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

 Menurut Ghozali (2018:95), analisis regresi berganda adalah analisis untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau simultan 

antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel dependen. Tujuan 

digunakan analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yang dapat 

dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Keterangan :  

Y = Kepuasan Pelanggan (dependent variabel) 

X1  = People (independent variabel) 

X2  = Process (independent variabel) 

a    = konstanta   

b1  = koefisien variabel People 

b2 = koefisien variabel Process 

e    = persentase kesalahan  

 

3.6.5 Pengujian Hipotesis 

3.6.5.1 Uji t (Uji Secara Parsial) 

Menurut Ghozali (2018:98), “uji t atau uji koefisien regresi secara parsial 

digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen 

berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. 

Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji 2 sisi”. Bentuk 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 
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1. H0 : b1 , b2 = 0,  Artinya People; Process secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT. Anugerah Kreasi Selaras. 

2. Ha : b1 , b2 ≠ 0,  Artinya People; Process secara parsial berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Anugerah 

Kreasi Selaras. 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5%.  

Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah : 

1. Jika thitung ≤ ttabel maka H0 diterima, Ha ditolak. 

2. Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak, Ha diterima. 

 

3.6.5.2 Uji F (Uji Secara Serempak) 

Menurut Ghozali  (2018:98), “uji F atau uji koefisien regresi digunakan 

untuk mengetahui apakah secara simultan variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah 

secara simultan variabel bebas berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel 

terikat”. Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

1. H0 : b1 , b2 = 0,  Artinya People dan Process secara serempak tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT. Anugerah Kreasi Selaras. 
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2. Ha : b1 , b2 ≠ 0,  Artinya People dan Process secara serempak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT. Anugerah Kreasi Selaras. 

Dalam penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5%.  

Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah : 

1. Jika Fhitung ≤ Ftabel maka H0 diterima, Ha ditolak. 

2. Jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak, Ha diterima. 

 

3.7  Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Ghozali (2018:97) mengemukakan analisis determinasi atau disebut juga R 

Square yang disimbolkan dengan R2 digunakan untuk mengetahui besaran 

pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti 

pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) semakin 

lemah. Sebaliknya, jika nilai koefisien determinasi semakin mendekati angka 1, 

maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat. 


