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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 untuk memperoleh data-data yang berkaitan dengan objek penelitian tesebut yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap Loyalitas Konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung”.
Di dalam penelitian ini penulis mengemukakan dua variabel yang akan diteliti. Adapun variabel yang akan diteliti di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
	Menurut M.Nazir (2003:123), variabel adalah konsep yang mempunyai bermacam-macam nilai. Operasional variabel dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh pengukuran variabel-variabel penelitian. Penulis mengemukakan dua variabel yang akan diteliti. Adapun variabel yang akan diteliti didalam penelitian ini adalah:
1. Variabel independent
Menurut Sugiono (2008:4) bahwa :
	“Variabel bebas (independent) adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat)”.
Adapun yang menjadi variable independent (bebas) dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan. 
2.   Variabel dependent	
	Menurut Sugiono (2008:4) bahwa :
“Variabel terikat (dependen) adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas”.
Dalam penelitian ini yang menjadi variable dependent (terikat) adalah Loyalitas Konsumen. 

3.2 Metode Penelitian
Menurut Umi Narimawati (2008:9) bahwa :
“Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu”. 
		Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif verfikatif. Menurut  M.Nasir (2003:68)
“Metode deskritif dan verifikatif adalah suatu objek yang digunakan untuk meneliti status kelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun suatu strata peristiwa pada masa sekarang”. 


3.2.1 Desain Penelitian
Metode penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis deskriptif verifikatif dengan menggunakan pendekatan secara kuantitatif. Metode deskriptif bertujuan untuk membuat deskripsi secara sistematis.
Menurut Sugiono (2008:147) bahwa :
“Statistik deskriftif adalah statistik yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti melalui data sampel atau populasi sebagai mana adanya tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.
	Sedangkan menurut Umi Narimawati (2008:21) bahwa :
“Verifikatif adalah pengujian hipotesis penelitian melalui alat statistik”..
	Maka dari uraian diatas, yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian Deskriftif Verifikatif dengan pendekatan Kuantitatif yaitu menjelaskan, mendeskripsikan masing-masing variabel dengan menggunakan data berupa angka kemudian menjelaskan hubungan kedua variabel melalui uji hipotesis.
	Berdasarkan metode penelitian diatas, maka desain penelitiannya adalah :
1. Mencari dan menetapkan fenomena yang terjadi pada Topas Galeria Hotel Bandung.
2. Menetapkan judul dari fenomena yang didapat, sehingga dapat diketahui apa yang akan diteliti kemudian menentukan identifikasi masalah dalam penelitian.
3. Menetapkan variabel penelitian yaitu variabel X : Kualitas Pelayanan dan variabel Y : Loyalitas Konsumen.
4. Menetapkan indikator variabel X : Kualitas Pelayanan dan variabel Y : Loyalitas Konsumen.
5. Merumuskan masalah penelitian termasuk membuat spesifikasi dari tujuan, luas jangkauan dan hipotesis untuk diuji. Masalah yang diteliti dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (variabel X) dan Loyalitas Konsumen (variabel Y) sebagai variabel terikat
6. Memilih serta memberi definisi terhadap setiap pengukuran variabel. Pengukuran variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengukuran dengan skala ordinal karena data yang diukurnya berupa tingkatan.pada skala ini. Urutan simbol atau kode berupa angka yang mempunyai arti urutan jenjang yang dimulai dari yang paling positif sampai yang paling negatif dan sebaliknya.
7. Memilih prosedur dan teknik yang digunakan
Teknik yang digunakan untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan analisis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas.
8. menyusun alat serta teknik pengumpulan data dengan menggunakan angket atau kuesioner tertutup.
9. pelaporan hasil penelitian termasuk proses penelitian dan interprestasi data.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel 
Operasionalisasi variabel yang digunakan dalam penelitian yang penulis laksanakan ini adalah kualitas pelayanan sebagai variabel independent (bebas) dan loyalitas konsumen sebagai variabel dependent (terikat), secara rinci dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 3.1
Operational Variabel Penelitian
	Variabel
	Konsep
Variabel
	Indikator
	Ukuran
	Skala
Pengukuran
	Sumber
data

	Kualitas Pelayanan
(Variabel X)
	Kualitas pelayanan sebagai sebuah perbandingan dari harapan pelanggan dengan persepsi dari layanan aktual yang mereka terima. Service quality perception juga didefinisikan sebagai persepsi konsumen secara keseluruhan baik keunggulan dan kelemahan dari organisasi dan pelayanannya.

Setyawan dan Ihwan (2004:30)
	· Bukti Fisik (Tangible)
· Kelengkapan fasilitas
· Penampilan dari karyawan
· Kebersihan lingkungan Hotel
	


- Tingkat kelengkapan

-Tingkat penampilan

-Tingkat Kebersihan

	ORDINAL
	Konsumen Topas Galeria Hotel Bandung

	
	
	· Empati (Empathy)
· Perhatian khusus dari karyawan terhadap konsumen
· Pemahaman karyawan terhdap kebutuhan konsumen
· Keramahan karyawan terhadap konsumen
	
-Tingkat Perhatian




-Tingkat Pemahaman




-Tingkat Keramahan

	ORDINAL
	

	
	
	· Daya Tanggap (Responsiveness)
· Ketanggapan karyawan dalammemberikan pelayanan 
· Kecepatan karyawan dalam menangani keluhan
	


-Tingkat ketanggapan




-Tingkat 
kecepatan


	ORDINAL
	

	
	
	· Keandalan(Reliability)
· Ketepatan waktu
· Kebebasan hasil kerja dari kesalahan
	

· Tingkat ketepatan

-Tingkat kebebasan

	ORDINAL
	

	
	
	· Jaminan (Assurance)
· Kesopanan karyawan pada saat melayani konsumen 
· Keamanan penitipan barang berharga
	


-Tingkat kesopanan



-Tingkat keamanan



	ORDINAL
	

	Loyalitas Konsumen

(Variabel Y)
	Loyalitas sebagai situasi dimana konsumen bersikap positif terhadap produk atau produsen dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. (Fandy tjiptono, 2000,11)
	· Melakukan pembelian secara teratur
	-Tingkat kesetujuan
	ORDINAL
	Konsumen Topas Galeria Hotel Bandung

	
	
	· Membeli diluar lini produk atau jasa
	-Tingkat kesetujuan
	ORDINAL
	

	
	
	· Mereferendikan kepada orang
	-Tingkat kesetujuan
	ORDINAL
	

	
	
	· Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
	-Tingkat kesetujuan
	ORDINAL
	



3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data
3.2.3.1 Sumber Data
Prosedur pengumpulan data merupakan cara untuk memperoleh data dan keterangan yang diperlukan dalam penelitian, untuk menunjang hasil penelitian, maka penulis melakukan pengelompokan data yang diperlukan kedalam dua golongan yaitu :
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang menjadi sampel untuk mengetahui tanggapannya mengenai kualitas pelayanan  dan loyalitas konsumen. Oleh karena itu metode penarikan sampel untuk penelitian ini hanya terbatas kepada pengunjung. Selain itu data primer juga meliputi dokumen-dokumen perusahaan berupa sejarah pengembangan perusahaan, struktur organisasi, dan data-data statistik mengenai jumlah konsumen dan lain-lain yang berhubungan dengan masalah penelitian.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperlukan untuk mendukung hasil penelitian yang berasal dari berbagai sumber lain yang berhubungan dengan masalah penelitian.


3.2.3.2 Teknik Penentuan Data
3.2.3.2.1. Populasi
Menurut Sugiyono (2008:115)
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek yang mempengaruhi karakteristik dan kuantitatif tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan”.
Dalam penelitian ini sasaran populasi yang akan dipilih adalah konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung rata-rata per bulan yaitu sebesar 4009 konsumen.
3.2.3.2.2. Sampel 
Menurut (Sugiyono, 2008:116)
”Sampel adalah bagian dari sejumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi tersebut”.
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 sampel.
Adapun rumus yang representatif di gunakan adalah menurut Slovin yang dikutip  oleh Husein Umar (2000:28) yaitu:


       n =          
 (
4009
1+ 
(
4009 x 0.1
2
 ) 
)
          n = 

 	   = 99,97 ≈ 99

Dimana : 
n 	= 	Ukuran Sampel
N 	= 	Ukuran Populasi
e 	= Persen kelonggaran ketidak teliti karena kesalahan pengambilan sampel dalam  penelitian ini diambil e = 0.1
Dengan demikian sampel yang di ambil dalam penelitian ini sebanyak 99 orang dan dibulatkan kembali menjadi 100 orang.
3.2.4 Teknik Pengumpulan Data
Dalam usaha memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian penulis menggunakan beberapa cara sebagai berikut:
1. Library Research (Penelitian Kepustakaan) yaitu mencari serta mengumpulkan data yang bersifat teoritis dengan cara membaca serta menelaah seperti buku-buku teori dan koleksi lainnya yang berkaitan dengan kegiatan penelitian yang dilaksanakan.
a. Studi Dokumentasi, yaitu dengan mempelajari dokumen-dokumen yang ada diperusahaan yang berkenaan dengan masalah yang diteliti, seperti dokumen mengenai sejarah perkembangan perusahaan, struktur organisasi perusahaan dan sebagainya yang menunjang penelitian.
b. Studi litelatur, yaitu pengumpulan data dengan cara mempelajari buku-buku, makalah-makalah dan skripsi untuk memperoleh informasi yang berhubungan dengan teori dan konsep-konsep yangs edang dubahas, yaitu tentang kualitas pelayanan  dan kepustakaan loyalitas konsumen.
2. Field Research (Pengamatan Lapangan) yaitu teknik pengumpulan data mengenai masalah yang berkaitan dengan penelitian :
a. Observasi, mengumpulkan data denga cara melakukan pengamatan secara langsung terhadap masalah yang berkaitan dengan penelitian.
b. Wawancara, untuk memperoleh keterangan berupa pertanyaan ynag diajukan guna memperoleh dara secara langsung dari sumber.
Kuesioner, merupakan metode untuk memperoleh data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden.
Dalam penelitian ini, sebelum data di analisis maka terlebih dahulu di lakukan pengolahan data, dalam hak ini penulis akan terlebih dahulu melakukan tabulasi, yaitu memberikan nilai (scoring) sesuai dengan item yang ditetapkan. Scoring dilakukan dengan menggunakan skala likert yaitu 5-4-3-2-1. Setelah di lakukan tabulasi maka data siap untuk diolah dan pengolahan data tersebut dilakukan dengan dua cara yaitu analisis kualitatif dan analisis kuantitatif. Sebelum melakukan analisis maka terlebih dahulu harus di lakukan uji kualitas data melalui uji validitas dan reabilitas.

3.2.4.1 Uji Validitas
Uji validitas ini bertujuan untuk mengkaji sejauh mana alat ukur, dalam ini kuesioner mengukur apa yang hendak di ukur atau sejauh mana alat ukur yang di gunakan mengenai sasaran. Semakin tinggi validitas suatu alat test, maka alat tersebut semakin mengenai sasarannya, atau semakin menunjukan apa yang seharusnya di ukur.
Alat ukur yang di gunakan adalah dengan menggunakan rumus teknik korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total. Hal ini di lakukan untuk mengetahui pernyatan mana yang valid dan yang tidak dengan mengkonsultasikan data tersebut dengan tingkat Signifikan 0.3 apabila alat ukur tersebut berada < 0.3 (tidak valid) dan jika >0.3 (valid), Sebagaimana yang dinyatakan Masrun yang dikutip oleh Sugiyono (2008:188) bahwa: 
Item yang mempunyai korelsi positif dengan kriterium (skor total) serta korelasi yang tinggi, menunjukkan bahwa item tersebut mempunyai validitas yang tinggi pula. Biasanya syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah kalau r = 0,3. Jadi kalau korelasi antara butir dengan skor total kurang dari 0,3 maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak valid.

Kriteria validitas setiap butir pertanyaan selanjutnya di uji signifikanya, dengan kriteria ujian bahwa koefisien validitas kuesioner dengan mengunakan software khusus untuk mengolah data yang bernama studi program for social siencest (SPSS 16.0 for Windows).
Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
( Variabel X )
	Item
Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keterangan

	1
	0.845
	0.3
	Valid

	2
	0.806
	0.3
	Valid

	3
	0.583
	0.3
	Valid

	4
	0.808
	0.3
	Valid

	5
	0.485
	0.3
	Valid

	6
	0.447
	0.3
	Valid

	7
	0.845
	0.3
	Valid

	8
	0.806
	0.3
	Valid

	9
	0.583
	0.3
	Valid

	10
	0.808
	0.3
	Valid

	11
	0.485
	0.3
	Valid








                                    Sumber : hasil uji komputasi dengan SPSS 16.0 for windows
Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa r hitung dari semua item pernyataan sudah berada diatas angka rkritis sebesar 0.3, maka dapat disimpulkan bahwa kesebelas item pernyataan tentang kualitas pelayanan  sudah valid dan dapat digunakan dalam instrument penelitian.
	Untuk mengetahui lebih jelas hasil uji validitas tiap item pernyataan dengan menggunakan SPSS 16.0 for windows dapat dilihat pada lampiran “Hasil Komputasi Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel X.
Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen
( Variabel Y )
	Item
Pernyataan
	r hitung
	r tabel
	Keterangan

	1
	0.638
	0.3
	Valid

	2
	0.659
	0.3
	Valid

	3
	0.740
	0.3
	Valid

	4
	0.728
	0.3
	Valid

	5
	0.818
	0.3
	Valid










  	




		Sumber : hasil uji komputasi dengan SPSS 16.0 for windows

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa r hitung dari semua item pernyataan sudah berada diatas angka rtabel sebesar 0.3. maka dapat disimpulkan bahwa kelimat item loyalitas konsumen sudah valid dan dapat digunakan dalam instrument penelitian.
	Untuk mengetahui lebih jelas hasil uji validitas tiap item pernyataan dengan menggunakan SPSS 16.0 for windows dapat dilihat pada lampiran “Hasil Komputasi Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Y.


3.2.4.2 Uji Reabilitas
Reabilitas adalah tingkat kepercayaan hasil pengeluaran yang di lakukan untuk mengetahui derajat kepandaian ketelitian azas keakuratan yang di tunjukan pada instrutment pengukuran.
Uji reabilitas di tunjukan untuk menguji sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran di ulang dua kali atau lebih jadi reabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan jika alat ukur tersebut digunakan dua kali untuk konsisten. 
Dengan menggunakan metode software pengolahan data yang bernama (SPSS 16.0 for Windows) dengan program ini maka hanya membelah data ganjil dan genap kemudian data tersebut dimasukan ke dalam program SPSS lalu klik reability analisis maka komputer akan memproses dan menampilkan output.
Bila setelah pengujian yang telah dilakukan terhadap instrutment dan dinyatakan telah valid dan reliable seluruh butirnya maka intretment ini telah dapat di pergunakan untuk pengukuran dalam rangka pengumpulan data serta diharapkan mampu mengungkapkan data yang dapat dipercaya.




Tabel 3.4
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
( Variabel X)


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	Part 1
	Value
	.840

	
	
	N of Items
	6a

	
	Part 2
	Value
	.895

	
	
	N of Items
	5b

	
	Total N of Items
	11

	Correlation Between Forms
	.745

	Spearman-Brown Coefficient
	Equal Length
	.854

	
	Unequal Length
	.855

	Guttman Split-Half Coefficient
	.853

	a. The items are: p1, p3, p5, p7, p9, p11.
	

	b. The items are: p2, p4, p6, p8, p10.
	










Tabel 3.5
Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Konsumen
( Variabel Y)
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	Part 1
	Value
	.808

	
	
	N of Items
	3a

	
	Part 2
	Value
	.609

	
	
	N of Items
	2b

	
	Total N of Items
	5

	Correlation Between Forms
	.877

	Spearman-Brown Coefficient
	Equal Length
	.934

	
	Unequal Length
	.937

	Guttman Split-Half Coefficient
	.897

	a. The items are: p1, p3, p5.
	
	

	b. The items are: p2, p4.
	
	


            
Adapun hasil analisis uji reliabilitas pada Spearman-Brown kualitas pelayanan (Variael X) dan loyalitas konsumen (Variabel Y) adalah sebagai berikut:
Tabel 3.6
Hasil Uji Reliabltas Kualitas Pelayanan (Variabel X) dan 
Loyalitas Konsumen (Variabel Y)
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	r kritis
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0.840
	0.6
	Reliabel

	Loyalitas Konsumen
	0.808
	0.6
	Reliabel





        Sumber:Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel 3.6 dapat diketahui bahwa Cronbach’s Alpha > r kritis Dimana nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel X sebesar 0,840 > 0,6, maka dapat dikatakan reliabel, begitupun untuk nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Y sebesar 0,808 > 0,6. maka variabel Y inipun dapat dikatakan reliabel.
 3.2.5 Rancangan Analisis dan Uji Hipotesis
3.2.5.1 Rancangan Analisis
3.2.5.1.1. Metode Analisis Kualitatif 
Menurut Sugiono (2008:8)
“Kualitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat postivisme yang digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, sebagai lawannya adalah eksperimen”. Analisis kualitatif dalam penelitian ini menggunakan pendekatan analisis data kuantitatif dengan menggunakan alat bantu analisis data statistik baik yang bersifat deskriptif yang digunakan dalam pemilihan ini untuk maksud mendeskrifsikan 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) “Bahwa untuk menentukan katagori tinggi, sedang dan rendah terlebih dahulu harus menentukan nilai Indeks minimum, maksimum dan intervalnya serta jarak intervalnya” sebagai berikut :
1. Nilai indeks minimum adalah skor minimum dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden,
2. Nilai indeks maksimum adalah skor tertinggi dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden,
3. Interval adalah selisih antara nilai indeks maksimum dengan nilai indeks minimum,
4. Jarak interval adalah interval ini dibagi jumlah jenjang yang diinginkan (Panuju, 1995:45)
Penentuan kategori dalam ukuran persentase dilakukan dengan perhitungan sebagai berikut :

Skor minimum dalam persentase	=  

=   
=   20%

Skor maksimum dalam persentase     = 

                                                           = 
	  =  100%
Interval dalam persentase	  =  skor maksimum – skor minimum
	  =  100% - 20%  =   80%


Panjang interval 	  =   =   =  16%

	Sehingga pengkategorian skor jawaban responden untuk masing-masing item penelitian sebagai berikut : 
Tabel 3.7
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20%-< 36%
	Sangat tidak baik, sangat tidak penting, Sangat tidak tinggi

	36%-<52%
	Tidak baik, tidak penting, Tidak tinggi

	52%-<68%
	Cukup baik, cukup penting, cukup tinggi

	68%-<84%
	Baik, penting, tinggi

	84%-<100
	Sangat baik, sangat penting, sangat tinggi



Untuk mencari kepuasan dilakukan dengan menggunakan rumus menurut Kotler, et al (2004) yang diterjemahkan Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:213) sebagai berikut:
CS = Σ (Ei – PPi)
Dimana : CS =Consumer Satisfaction; PP =Perceived Performance; 
                E =Ekspektation
Dan untuk mengetahui rasio antara harapan konsumen dan kinerja  kualitas pelayanan yang dilaksanakan pada Topas Galeria Hotel Bandung, maka digunakan Importance Performance Analisys (IPA). IPA mengabungkan pengukuran faktor tingkat harapan dan tingkat kinerja dalam grafik dua dimensi yang memudahkan penjelasan data dan mendapatkan usulan praktis. Interpretasi grafik IPA sangat mudah, dimana grafik IPA dibagi menjadi empat buah kuadran berdasarkan hasil pengukuran Importance-Performance sebagai mana terlihat pada gambar berikut :
 (
Harapan tinggi
)
	
	
	

	 
	Tingkatkan Kinerja
	Pertahankan Kinerja

	 
	 
	 

	 
	4
	1

	 
	 
	 

	 
	Prioritas Rendah
	Cenderung Berlebihan

	 
	 
	 

	 
	3
	2

	  
	 
	 

	
	
	

	
	Harapan rendah



 (
Kinerja rendah
)


 (
Gambar 3.1
Importance-peformance analisys
)

Berikut penjelasan untuk masing-masing kuadran (Brandt, 2000):
· Kuadran Pertama,”Pertahankan Kinerja”(High important & High perfomance)
Faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor penunjang bagi kepuasan konsumen sehingga pihak manajemen berkewajiban memastikan bahwa kinerja institusi yang dikelolanya dapat terus memepertahankan prestasi yang telah dicapai.
· Kuadran kedua,”Cenderung berlebihan”(Low importance & High Performance) 
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting sehingga pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber daya yang terkait dengan faktor-faktor tesebut kepada faktor-faktor lain yang mempunyai prioritas penanganan yang lebih tinggi yang masih membutuhkan peningkatan, semisal kuadran keempat
· Kuadran ketiga,“Prioritas Rendah”(Low importance & Low Performance)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyai tingkat kepuasan yang rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting bagi konsumen, sehinggga pihak manajemen tidak perlu memprioritaskan atau terlalu memberikan perhatian pada faktor-faktor tersebut.
· Kuadran Keempat,”Tingkatan Kinerja”(High importance & Low Performance)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor yang sanggat penting namun kondisi pada saat ini belum memuaskan sehingga pihak manajemen berkewajiban mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk meningkatkan kinerja berbagai faktor tersebut. Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini ,merupakan prioritas untuk ditingkatkan.
3.2.5.1.2. Metode Kuantitatif
         Menurut Sugiono (2008:8) 
“Kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme digunakan untuk meneliti populasi pada sampel tertentu, dari pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data yang digunakan instrumen penelitian analisis data bersifat kuntitaif atau statistik dengan tujuan menguji hipotesis yang ditetapkan”. Dalam penelitian ini analisa kuantitatif yang digunakan peneliti untuk mengetahui hubungan antara variabel X (kualitas pelayanan ) dengan variabel Y  (loyalitas konsumen) serta seberapa besar pengaruhnya. Adapun metode analisis yang digunakan adalah metode analisa korelasi rank spearman dan koefisien determinasi.

a. Analisa Korelasi Rank Spearman
        Metode analisa ini digunakan untuk menganalisis ada tidaknya hubungan antara variabel, jika ada hubungan maka berapa besar pengaruhnya. Menurut Sugiyono (2002:282) “korelasi spearman rank digunakan mencari atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar variabel tidak harus sama”. Selanjutnya untuk mengetahui keeretan atau derajat hubungan antara Kualitas Pelayanan (variabel X) dengan Loyalitas Konsumen (variabel Y), dapat diukur dengan menggunakan rumus Spearman melalui langkah – langkah sebagai berikut :


	( Husein Umar, 2002:321 )   		
Dimana :
 rs = koefisien korelasi Spearman			Σ =  notasi jumlah
 di = perbedaan rangking antara pasangan data	n =  banyaknya pasangan data
         Jika terdapat Rank Kembar dalam perangkingan untuk kedua variabel (baik X maupun Y), harus digunakan faktor  koreksi yang mengharuskan kita menghitung  ∑ X 2 dan  ∑Y 2 terlebih dahulu sebelum menghitung besarnya rs .



        
         Besarnya T dalam perumusan diatas merupakan faktor korelasi bagi tiap kelompok dengan angka yang sama dirumuskan sebagai berikut : 


      Dimana t = Jumlah variabel yang mempunyai angka yang sama, maka Korelasi Spearman kemudian dapat dirumuskan sebagai berikut: :   (Husein Umar, 2002:325) 
         Besarnya koefisien Korelasi Spearman ( rs ) bervariasi yang memiliki batasan batasan antara – 1 <r<1, interprestasikan dan nilai koefisien korelasinya adalah :
1. Jika nilai r > 0, artinya telah terjadi hubungan yang linier 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).
2. Jika nilai r < 0, artinya telah terjadi hubungan yang linier 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).    
3. Jika nilai r = 0, artinya tidak ada hubungan sama sekali antara variabel X (independent) dengan variabel Y (dependent).
4. Jika nilai r = 1 atau r = - 1, artinya telah terjadi hubungan linier sempurna berupa garis lurus, sedangkan untuk nilai r yang makin mengarah ke angka 0 maka garis makin tidak lurus.
         Namun untuk dapat memudahkan pengolahan korelasimya penulis menggunakan software SPSS 16.0 for Windows. Untuk  dapat  memberikan penafsiran terhadap koefisien korelasi yang ditemukan tersebut besar atau kecil pengaruhnya, maka dapat berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel sebagai berikut :
Tabel 3.8
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi
	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,199
	Sangat Rendah

	0,20 – 0,399
	Rendah

	0,40 – 0,599
	Sedang

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,80 – 1,000
	Sangat Kuat


		Sumber : Sugiyono (2002:183)


b.  Koefisien Determinasi
         Koefisien determinasi digunakan untuk menunjukan seberapa besar pengaruh antara kedua variabel yang diteliti, maka dihitung koefisien detrminasi (Kd) dengan asumsi faktor-faktor lain diluar variabel dianggap konstan/tetap (cateris paribus). Rumus koefisien determinasi (Kd) yaitu : 
	Kd = r² x 100%
Keterangan : Kd =Koefisien Determinasi
		      r  =Koefisien korelasi
    Dimana apabila :
      Kd = 0, Berarti pengaruh variabel x terhadap variabel y, lemah.
      Kd = 1, Berarti pengaruh variabel x terhadap variabel y, kuat
         Pengaruh tinggi rendahnya koefisien determinasi tersebut digunakan pedoman yang dikemukakan oleh Guilford yang dikutip oleh Supranto (2001:227) adalah sebagai berikut :
Tabel 3.9
Tinggi Rendahnya Koefisien Determinasi
	Pernyataan
	Keterangan

	> 4%
	Pengaruh Rendah Sekali

	5% - 16%
	Pengaruh Rendah Tapi Pasti

	17% - 49%
	Pengaruh Cukup Berarti

	50% - 81%
	Pengaruh Tinggi atau Kuat

	> 80%
	Pangaruh Tinggi Sekali


                     Sumber : Supranto (2001:227)


3.2.5.2 Uji Hipotesis
Dalam penelitian ini akan dilakukan uji hipotesis, yaitu menentukan ada tidaknya pengaruh (variabel X) sebagai variabel bebas terhadap (variabel Y) sebagai variabel tidak bebas/tergantung. Dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, berdasarkan perumusan hipotesis yaitu :
H0 : ρ = 0 	Tidak ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
H1 : ρ ≠ 0 	Adanya pengaruh antara Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas Konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
Untuk menguji hipotesa tersebut, maka dilakukan tes signifikan terhadap r dengan rumus sebagai berikut : 

	Dengan dk = n – 2 ( Husein Umar, 2002 : 316 )
Dimana :
t = statistik uji korelasi
r = koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
n = banyaknya sampel dalam penelitian 
Untuk menentukan apakah H0 diterima atau ditolak, digunakan uji signifikan 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 

 (
Daerah Penolakan Ho
Daerah Penolakan Ho
Daerah Penerimaan Ho
)[image: untitled1]
Gambar 3.2
Daerah penerimaan H0 dan penolakan H0
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