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BAB III
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan suatu permasalahan yang dijadikan sebagai topik penulisan dalam rangka menyusun suatu laporan. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data-data yang berkaitan dengan objek penelitian tersebut yang berjudul “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Merdeka Arcade factory Outlet Bandung”.
Dalam penelitian ini, penulis mengemukakan dua variabel yang akan diteliti. Adapun variabel tersebut adaah:

1.   Variabel Independen (independent variable) atau variabel bebas, yaitu  variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel independen (variabel X) dalam penelitian ini adalah customer relationship management.

2. Variabel Dependen (dependent valiable) atau variabel terikat, yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel dependen (variabel Y) dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Customer relationship management merupakan faktor penyebab, sedangkan loyalitas pelanggan merupakan faktor akibat.
3.2 Metode Penelitian


 Metode penelitian adalah suatu teknik atau suatu cara untuk mencari, memperoleh, mengumpulkan, atau mencatat data, baik berupa data primer maupun data skunder yang dapat digunakan untuk keperluan menyusun karya ilmiah atau penelitian ini. Dan kemudian menganalisa faktor-faktor yang berhubungan dengan pokok-pokok permasalahan sehingga akan didapat suatu kebenaran atas data yang diperoleh. Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan adalah metode Survey Explanatory menurut Husein Umar (2002:76) Survey Explanatory yaitu :

“Suatu survey yang digunakan untuk menjelaskan hubungan kasual antara 2 variabel melalui pengujian hipotesis,survey dilakukan dengan cara mengambil sampel dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data”.
3.2.1 Desain Penelitian

         Dalam pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan jenis atau bentuk penelitian deskriptif  dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan. 

Menurut Husein Umar (2002:76), Penelitian deskriptif ; yaitu jenis penelitian yang menggambarkan apa yang dilakukan oleh perusahaan berdasarkan faktor – faktor yang ada untuk selanjutnya diolah menjadi data. Data tersebut kemudian dianalisis untuk memperoleh suatu kesimpulan. Penelitian deskriptif digunakan untuk menggambarkan pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sedangkan penelitian verifikatif ; pada dasarnya untuk menguji teori dengan pengujian hipotesis. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan perhitungan statistik yang digunakan  dalam variabel X terhadap variabel Y yang diteliti, dalam hal ini pengaruh pelaksanaan Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan.
. Verifikatif berarti menguji teori dengan pengujian status hipotesis, apakah diterima atau ditolak. 
3.2.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian



Menurut Sugiyono (2008:59), variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 


Variabel yang akan diteliti adalah customer relationship management sebagai variabel independent atau bebas (X), yaitu variabel yang mempengaruhi variabel lainnya (Y). sedangkan loyalitas pelanggan adalah variabel dependent atau terikat (Y), dimana variabel ini adalah yang timbul dan diperoleh oleh variabel lain (X).

Operasionalisasi variabel penelitian digambarkan dalam bentuk tabel dan dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 3.1

Operasionalisasi Variabel
	Variabel
	Konsep Variabel
	Indikator
	Ukuran
	Skala Data

	Customer Relationship Management (CRM) 

(variable X)

	Suatu aktivitas strategi dan usaha yang melibatkan seluruh sumber daya manusia untuk mempertahankan pelanggan yang ada,mengelola dan menjaga hubungan dengan pelanggan serta untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Lukas ( 2001 :3 )

	Manusia (People)

1. Antusiasme

2. Pengetahuan

3. Keterampilan

4. Keramahan

5. Daya Tanggap

Proses (Process)

1. Identifikasi (Identification)

a.  Firmagrafik 

b.  Demografi dan Psikografi

c. Infografi
2. Diferensiasi

(Differentiation)

a. Tingkah laku
b. Demografi
c. ekspektasi

3. Interaksi 

( Interaction)

a. Komunikasi
b.  Keakraban
c. Pelayanan
d. Fleksibilitas

4.Personalisasi
(Personalization)

a. Penanganan keluhan
b. Kepercayaan kemampuan perusahaan
c. Pemenuhan kebutuhan

Teknologi 

( Technology
a. Penggunaan teknologi 
	a. Tingkat antusiasme
b. Tingkat pengetahuan
c. Tingkat  keterampilan
d.  Tingkat keramahan
e. Tingkat daya tanggap
a. Tingkat informasi mengenai  identitas pelanggan
b. Tingkat informasi mengenai kebiasaan pelanggan

c. Tingkat informasi  mengenai interaksi dengan pelanggan 

a. Tingkat tingkah laku
b. Tingkat demografi

c. Tingkat ekspektasi (harapan)
a. Tingkat komunikasi
b. Tingkat keakraban
c. Tingkat pelayanan
d. Tingkat kemudahan

a. Tingkat kecepatan

b. Tingkat kepercayaan
c. Tingkat Pemenuhan kebutuhan

a. Tingkat penggunaan

    teknologi
	- Ordinal
- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal
- Ordinal
- Ordinal
- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

- Ordinal

	Loyalitas Pelanggan       

 ( Variabel Y )


	komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok berdasarakan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.
Fandy Tjiptono (2000:110)
	a. Melakukan pembelian ulang
b.  Melakukan pembelian antar lini produk
c. Melakukan penolakan terhadap produk lain 
d. Melakukan penciptaan prospek

	a. Tingkat frekuensi pembelian ulang 

b. Tingkat kecenderungan pembelian

c. Tingkat kekebalan

d. Tingkat ajakan


	- Ordinal

-Ordinal
- Ordinal

- Ordinal


3.2.3 Metode Penarikan Sampel

Dalam melakukan penarikan sampel penelitian, penulis menggunakan metode-metode yang akan diuraikan sebagai berikut :
3.2.3.1. Populasi

Menurut Sugiyono (2008:115), “Populasi adalah wilayah generalisasi yang tediri atas objek yang mempengaruhi karakteristik dan kuantitatif tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan”. untuk penelitian diperlukan sekelompok orang dalam satu wilayah yang diteliti untuk diberikan kuesioner yang berisi sejumlah pertanyaan yang berisikan indikator dan variabel yang diteliti. Berdasarkan wawancara yang penulis lakukan kepada Store Manager Merdeka Arcade FO Bandung maka penulis dapat menentukan Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang telah melakukan transaksi pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung selama 2 tahun terakhir yaitu tahun 2006 dan 2007 sebanyak 2.250 orang. Alasan penulis mengambil jumlah pelanggan dari tahun 2006 – 2007 karena, jumlah pelanggan pada tahun 2008 belum dapat diberikan perusahaan kepada penulis.
3.2.3.2. Sampel
Sampel adalah bagian dari sejumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi tersebut (Sugiyono, 2008:116). Penggunaannya adalah dengan mengambil sampel acak sederhana ( simple random sampling ), yaitu  sampel yang diambil sedemikian rupa sehingga setiap unit penelitian dari populasi mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sempel. Adapun ukuran sampel yang akan diteliti dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan datanya sesuai dengan jumlah populasi yang disebutkan di atas, yaitu berjumlah 2.250  orang sedangkan penetapan jumlah sampel yang dilakukan dengan menggunakan rumus dari Slovin, yang diambil dari buku  Husein Umar (2002:146) yaitu sebagai berikut :

[image: image1.wmf]2

Ne

1

N

n

+

=


Dimana : 
n 
= Ukuran sampel



N 
= Ukuran populasi

e
= Tingkat kesalahan dalam memilih anggota sampel yang ditolelir (tingkat kesalahan yang diambilbil dalam sampling ini adalah sebesar 10%)
maka : [image: image9.bmp]n =             2250             = 95,74 dibulatkan menjadi 100

1 + 2250 (0,1)²

n =  100
Berdasarkan perhitungan diatas maka penulis menetapkan anggota sampel penelitian (n)  yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden.
3.2.4 Prosedur Pengumpulan Data

3.2.4.1  Jenis dan Sumber Data
Data yang dikumpulkan dan digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang didapat secara langsung dari sumber-sumber pertama baik individu maupun kelompok. Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung atau data primer yang telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau pihak lain.
Dalam penelitian ini data primer diperoleh melalui wawancara dan penyebaran kuesioner kepada responden yang telah menggunakan produk di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung, sedangkan data sekunder diperoleh melalui informasi dari perusahaan mengenai gambaran perusahaan serta informasi lain yang dapat mendukung penelitian ini.
3.2.4.2 Teknik Pengumpulan Data


Teknik dalam prosedur pengumpulan data yang dilakukan penulis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.   Penelitian Lapangan (Field Research)
Penelitian yang dimaksudkan untuk mengumpulkan data primer yang akan digunakan untuk menjawab masalah penelitian dengan menggunakan kegiatan berupa :
a.  Wawancara

Merupakan pengumpulan data yang diperoleh dengan cara melakukan tanya jawab langsung dengan nara sumber yang dianggap kompeten dan akan memberikan data yang akurat dan benar.
b.   Observasi

Merupakan penelitian secara langsung terhadap objek penelitian guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan.
c.   Kuesioner

Merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan cara menyebarkan atau membagikan kuesioner kepada objek penelitian.
2. Studi Kepustakaan (Library Research)


Penelitian dilakukan dengan cara mencari, mengumpulkan dan mempelajari buku – buku dan literatur lain yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.
3.2.5 Analisis Data


Sebelum data dianalisis, terlebih dahulu dilakukan pengolahan data. Setelah data terkumpul melalui kuesioner maka langkah selanjutnya adalah melakukan tabulasi, yaitu memberikan nilai (Scorring) sesuai dengan sistem yang diterapkan. Scorring dilakukan dengan menggunakan skala Likert 5-4-3-2-1.

1. Uji Validitas


Uji validitas ini bertujuan untuk menguji sejauh mana alat ukur dalam hal ini kuesioner mengukur apa yang hendak diukur. Alat ukur yang digunakan adalah dengan menggunakan rumus teknik korelasi produk moment guna menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total. Hal ini dilakukan untuk mengetahui pernyataan-pernyataan mana yang valid dan mana yang tidak valid, dengan mengkonsultasikan data tersebut dengan tingkat signifikan 0,3. Apabila alat ukur tersebut berada <0,3 maka (tidak valid). Untuk uji validitas item tersebut dengan menggunakan program SPSS 14.0 for windows. Adapun hasil pengolahannya sebagai berikut :
Tabel 3.2
               Hasil Uji Validitas Variabel Customer Relationship Management
	Item Pernyataan
	Indeks Validitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 1
	0,404
	0,300
	Valid

	Pernyataan 2
	0,407
	0,300
	Valid

	Pernyataan 3
	0,462
	0,300
	Valid

	Pernyataan 4
	0,778
	0,300
	Valid

	Pernyataan 5
	0,392
	0,300
	Valid

	Pernyataan 6
	0,548
	0,300
	Valid

	Pernyataan 7
	0,444
	0,300
	Valid

	Pernyataan 8
	0,621
	0,300
	Valid

	Pernyataan 9
	0,436
	0,300
	Valid

	Pernyataan 10
	0,703
	0,300
	Valid

	Pernyataan 11
	0,364
	0,300
	Valid

	Pernyataan 12
	0,525
	0,300
	Valid

	Pernyataan 13
	0,700
	0,300
	Valid

	Pernyataan 14
	0,345
	0,300
	Valid

	Pernyataan 15
	0,449
	0,300
	Valid

	Pernyataan 16
	0,489
	0,300
	Valid

	Pernyataan 17
	0,621
	0,300
	Valid

	Pernyataan 18
	0,364
	0,300
	Valid

	Pernyataan 19
	0,789
	0,300
	Valid


   Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows
Berdasarkan  Tabel 3.2 di atas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item –item tersebut valid dalam  artian  item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel Customer Relationship Management dan mampu  menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian.
               Tabel 3.3 

                  Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan
	Item

Pernyataan


	Indek Validitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 20
Pernyataan 21
Pernyataan 22

Pernyataan 23
	0,489
0,561
0,467

0,561
	        0,300
0,300
0,300

0,300
	      Valid

Valid

Valid
Valid


                   Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows

Berdasarkan  Tabel 3.3 di atas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item –item tersebut valid dalam artian  item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan dan mampu menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian.
2.  Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas bertujuan menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulang dua kali atau lebih jadi dengan kata lain reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Teknik perhitungan reliabilitas kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik belah dua (Split Half Method) dengan rumus Spearman Grown. Pengujian reliabilitas ini dilakukan terhadap butir–butir pertanyaan (kuesioner) dengan melihat nilai r (alpha) pada tabel reliabilitas data. Untuk mengetahui apakah data instrument tersebut reliabel atau tidak, dilihat dari ketentuan sebagai berikut :
· Jika t hitung poitif dan  > r tabel, maka reliabel

· Jika t hitung positif dan < r table, maka tidak reliabel

· Jika t hitung negatif dan > r table, maka H0 ditolak


Untuk memudahkan dalam melakukan perhitungan reliabilitas data yang dilakukan dalam penelitian ini, peneliti menggunakan alat Bantu software SPSS for windows versi 14.0. Adapun hasil dari pengolahannya sebagai berikut :

         Tabel 3.4
           Hasil Uji Reliabilitas Customer Relationship Management
	Item

Pernyataan


	Nilai Uji Reliabilitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 1
Pernyataan 2

Pernyataan 3 

Pernyataan 4

Pernyataan  5

Pernyataan  6

Pernyataan 7

Pernyataan 8

Pernyataan 9

Pernyataan 10

Pernyataan 11

Pernyataan 12 

Pernyataan 13 

Pernyataan 14

Pernyataan 15

Pernyataan 16

Pernyataan 17

Pernyataan 18

Pernyataan 19
	0,900
0,900

0,898

0,888

0,900

0,896

0,899

0,894

0,898

0,891

0,899

0,896

0,893

0,900

0,898

0,897

0,896

0,899

0,890
	0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800


	Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel


                   Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows
Tabel 3.4 di atas menunjukan bahwa masing – masing variabel memiliki koefisien reliabilitas yang lebih besar dari 0.800 sehingga dapat disimpulkan bahwa kuisioner yang digunakan dapat mengukur variabel customer relationship management. Dinyatakan relibel dimana akan mampu menghasilkan jawaban – jawaban yang konsisten dan bisa dipertanggung jawabkan.
Tabel 3.5 

Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan
	Item

Pernyataan


	Nilai Uji Reliabilitas
	r Kritis
	Keterangan

	Penyataan 20
Pernyataan 21

Pernyataan 22

Pernyataan 23
	0,897
0,895
0,898
0,895
	0,800
0,800
0,800

0,800

	Reliabel Reliabel Reliabel
Reliabel


             Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows
Tabel 3.5 di atas menunjukan bahwa masing – masing variabel memiliki koefisien reliabilitas yang lebih besar dari 0.800 sehingga dapat disimpulkan bahwa kuisioner yang digunakan dapat mengukur variabel loyalitas pelanggan. Dinyatakan relibel dimana akan  mampu  menghasilkan  jawaban – jawaban yang konsisten dan bisa dipertanggungjawabkan.
3. Analisis Kualitatif


Analisis kualitatif dalam penelitian ini menggunakan pendekatan analisis data kuantitatif dengan menggunakan alat bantu analisis data statistik, baik yang bersifat deskriptif, digunakan dalam penelitian ini dengan maksud mendeskripsikan data pada setiap variabel penelitian terutama untuk melihat gambaran secara umum. Penilaian responden atau tanggapan responden dilakukan dengan membuat pengkategorian sesuai dengan pernyataan dari Redi Panuju (1995:45), yang menyatakan bahwa: ”Untuk menentukan kategori tinggi, sedang, dan rendah terlebih dahulu harus menentukan nilai indeks minimum, maksimal, dan intervalnya serta jarak intervalnya sebagai berikut :

1.
Nilai indeks minimum adalah skor minimum dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden.

2.
Nilai indeks maksimal adalah skor maksimal dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden.

3.
Interval adalah selisih antaranilai indeks maksimal dengan nilai indek minimum.

4.
Jarak interval adalah interval ini dibagi jumlah jenjang yang diinginkan.


Penentuan kategori dalam ukuran persentase dilakukan dengan perhitungan sebagai berikut :

Skor minimum dalam persentase      = 
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Sehingga pengkategorian skor jawaban responden untuk masing-masing item penelitian adalah sebagai berikut :
Tabel 3.6
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intesitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik , Sangat Rendah

	36% - < 52%
	Tidak Baik , Rendah

	52% - < 68%
	Cukup Baik , Cukup

	68% - < 84%
	Baik , Tinggi

	84% - < 100%
	Sangat Baik , Sangat Tinggi


Sumber : Redi Panuju (1995:45)
4. Analisis Kuantitatif


Dalam penelitian ini analisis kuantitatif yang digunakan peneliti adalah untuk Mengetahui pengaruh antara variabel X (Customer Relationship Management) terhadap variabel Y (Loyalitas Pelanggan) serta seberapa besar pengaruhnya. Adapun metode analisa Korelasi Rank Spearman dan Koefisien Determinasi.
a.  Korelasi Rank Spearman


Teknik korelasi digunakan untuk menganalisis ada atau tidaknya hubungan antara variabel, jika ada hubungan maka berapa besar pengaruhnya. Selanjutnya untuk mengetahui keeratan atau derajat hubungan antara customer relationship management (variabel X) dengan loyalitas pelanggan (variabel Y), dapat diukur dengan menggunakan rumus Spearman melalui langkah-langkah sebagai berikut :
rs =   1 -  6 ∑di²                                        { Husein Umar (2002:321) }
                       

  n ( n²-1 )
Dimana : 

rs =  Koefisien Korelasi Spearman

di =  Perbedaan rangking antara pasangan data

∑ =  Rotasi jumlah

N =  Banyaknya pasangan data

Jika terjadi rank kembar dalam perangkingan untuk kedua variabel (baik variabel X maupun variabel Y), harus digunakan faktor korelasi yang mengharuskan kita menghitung ∑X² dan ∑Y² terlebih dahulu sebelum menghitung besarnya rs.

∑X² =       n ( n²-1 )    -  ∑TX dan ∑Y² =     n ( n²-1 )      -  ∑TY
                     12                                                   12                          
Besarnya T dalam perumusan diatas merupakan faktor korelasi bagi tiap kelompok dengan angka yang sama dirumuskan sebagai berikut :

T =    t² - t
     12

Dimana t = Jumlah variabel yang mempunyai angka yang sama, maka korelasi spearman kemudian dapat dirumuskan sebagai berikut : 
rs =    ∑X² + ∑Y² + ∑di²                          {Husein Umar (2002:325)}
          ∑ √ ∑X² . ∑Y²

Besarnya koefisien korelasi spearman (rs) bervariasi yang memiliki batasan-batasan antara -1 < r < 1, interprestasi dan nilai koefisien korelasinya adalah : 

a. Jika, nilai r > 0, artinya telah terjadi hubungan yang linear positif, yaitu makin    besar nilai variabel X ( independent ) maka besar pula nilai variabel Y (dependent) atau makin kecil nilai variabel X ( independent ) maka makin kecil pula nilai variabel Y ( dependent ).

b.    Jika, nilai r < 0, artinya telah terjadi hubungan yang linear negatif, yaitu makin kecil nilai variabel X ( independent ), maka makin besar nilai variabel Y ( dependent ) atau makin besar nilai variabel X ( independent ), maka makin kecil pula nilai variabel Y ( dependent ).

c.    Jika, nilai r = 0, artinya tidak ada hubungan sama sekali antara variabel X ( independent ) dengan variabel Y ( dependent ).

d.    Jika, nilai r = 1 atau r = -1 adalah telah terjadi hubungan linear sempurna, berupa garis lurus, sedangkan untuk nilai r yang semakin mengarah ke angka 0 maka garis makin tidak lurus.

Namun untuk dapat memudahkan pengolahan korelasinya, maka penulis menggunakan program SPSS 14.0 For Windows. Untuk dapat memberikan penafsiran terhadap koefisien korelasi yang ditemukan tersebut besar atau kecilnya pengaruhnya, maka dapat berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel sebagai berikut :
Tabel 3.7
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi
	Interval Korelasi
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,19
	Sangat Rendah

	0,20 – 0,39
	Rendah

	0,40 – 0,59
	Sedang

	0,60 – 0,79
	Kuat

	0,80 – 0,100
	Sangat Kuat


   Sumber  : Sugiyono (2008:250)
b. Koefisien Determinasi


Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel X (Customer Relationship Management) terhadap variabel Y (Loyalitas Pelanggan), sedangkan untuk perhitungan koefisien dterminasi sebagai berikut :

Kd = r² x 100%

Dimana : kd = Koefisien determinasi 



    r   = Kuadrat koefisien determinasi


Pengaruh tinggi rendahnya koefisien determinasi tersebut digunakan pedoman yang dikemukakan oleh Guilford yang dikutip oleh Supranto (2001:227) adalah sebagai berikut :
Tabel 3.8
Tinggi Rendahnya Koefisien Determinasi

	Pertanyaan
	Keterangan

	> 4%
	Pengaruh rendah sekali

	5% - 16%
	Pengaruh rendah tapi pasti

	17% - 49%
	Pengaruh cukup berarti

	50% - 81%
	Pengaruh tinggi atau kuat

	> 80%
	Pengaruh tinggi sekali


   Sumber  : Supranto (2001:227)

3.2.6 Rancangan Pengujian Hipotesis


Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini berkaitan dengan ada tidaknya hubungan signifikan dari pengaruh customer relationship management (variabel X) terhadap loyalitas pelanggan (variabel Y) sebagai variabel yang akan di uji berdasarkan perumusan hipotesis yaitu:

H0 : ρ = 0; H0 ditolak, berarti tidak terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung.

Hi : ρ ≠ 0; H1 diterima, berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara Customer Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung.
Untuk menguji hipotesa tersebut, maka dilakukan tes signifikan terhadap r dengan rumus sebagai berikut :


t = r 
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           dengan dk = n – 2
Dimana : 



t = Statistik uji korelasi



r = Koefisien korelasi antar variabel X dengan variabel Y



n = Banyaknya sampel penelitian.
Untuk menentukan H0 diterima atau ditolak digunakan uji signifikasi, yaitu :


Jika t hitung > t tabel 0,1 (dk = n – 2), maka H0 : ditolak


Jika t hitung < t tabel 0,1 (dk = n – 2), maka H0 : diterima
Penarikan kesimpulan dilakukan berdasarkan pengujian hipotesis dan kriteria – kriteria yang ditetapkan dengan teori untuk masalah yang diteliti. Seperti gambar berikut ini : 
Dimana :

1. Dengan tingkat signifikan ( α ) = 0,1

2. Derajat kebebasan ( dk ) = n – 2 

Gambar 3.1
Kurva Uji t

-ttabel





ttabel





Daerah penolakan H0





Daerah penolakan H0





Daerah peneriman H0








_1272042711.unknown

_1272042939.unknown

_1272043210.unknown

_1272043264.unknown

_1272043002.unknown

_1272042828.unknown

_1233520454.unknown

_1271626555.unknown

