BAB III
OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian
	Objek penelitian ini adalah pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas konsumen. Adapun pelaksanaan penelitian ini berlangsung di Rabbani Dipati Ukur Bandung yang berlokasi di jalan Dipati Ukur No 40 Bandung. Aspek penelitian ini meliputi Customer Relationship Management yang diberikan oleh Rabbani Dipati Ukur Bandung sebagai variable bebas atau independent variable (X) dan loyalitas konsumen sebagai variable tidak bebas atau dependent (Y). Respondent dalam penelitian ini adalah pengunjung yang melakukan transaksi di Rabbani Dipati Ukur Bandung.  
	Dalam penelitian ini, penulis mengemukakan dua variable yang akan diteliti. Adapun variable tersebut adalah:
1. Variable Independent (independent variable)
Variabel ini merupakan vaiable bebas atau mengpengaruhi variabel lain, di mana dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah Customer Rehationship Management (CRM) sebagai bariabel bebas (X).
2. Variabel Dependent (dependent variable)
Variabel ini merupakan variabel terkait oleh variabel lain, dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah loyalitas konsumen variabel (Y). Customer Relationship Management merupakan faktor penyebab, sedangkan Loyalitas Pelanggan faktor akibat. Penelitian ini dilakukan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.

3.2 Metode Penelitian
Metode penelitian adalah suatu teknik atau cara untuk mencari, memperoleh, mengumpulkan, atau mencatat data, baik berupa data primer maupun data sekunder yang dapat digunakan untuk keperluan menyususn karya ilmiah atau penelitian dan kemudian menganalisa factor-faktor yang berhubungan dengan pokok-pokok permasalahan sehingga akan didapat suatu kebenaran atas data yang diperoleh. 
	Metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah metode deskriptif analisis dan metode verifikatif, yaitu metode penelitian yang menggambarkan peristiwa yang sedang berlangsung berdasarkan data dan fakta yang ada pada saat penelitian berlangsung, kemudian data terebut dikumpulkan dan dianalisis untuk mendapatkan kesimpulan dari hasil penelitian. 
	Sedangkan metode verfikatif pada dasarnya untuk menguji teori dengan pengujian hipotesis. Pengujian hipontesis dilakukan dengan menggunakan perhitungan statistika yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel X terhadap variabel Y yang diteliti, dalam hal ini pengeruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan. Verfikatif berarti menguji teori dengan pengujian suatu hipontesis, apakah diterima atau ditolak. 
	Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis penelitian eksplanasi, sesuai dengan pengertiannya menurut Masri Singarimbun dan Sofian Effendi dalam bukunya Metode Penelitian Survei yaitu ”penelitian yang menyoroti hubungan antara veriabel-variabel penelitian dan penguji hipotesa yang telah dirumuskan sebelumnya” (1987:3). Dengan demikian, penulis menguraikan dan menjelaskan informasi apa yang berhasil didapat dalam penelitian dan menganalisa hubungan antara variabel Customer Relationship Management (CRM) dan variabel Loyalitas Pelanggan. Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan adalah metode Survey Explantory menurut Husein Umar (2002:76)
3.2.1 Desain Penelitian 
Penelitian ini ditujukan untuk menguji hubungan antara dua variabel yaitu variabel bebas yakni Customer Relationship Management (CRM) dengan variabel terikat yakni Loyalitas Pelanggan. Sejalan dengan tujuan yang dilakukan penulis maka metode yang digunakan adalah metode deskriptif dan verifikatif.
Metode deskriptif adalah suatu metode penelitian yang mencari gambaran tentang sifat individu, keadaan gejala suatu objek dengan penjajakan mencari masalah-masalah baru untuk mengisi kekurangan ilmu pengetahuan atau bersifat induktif.
 Adapun ciri-ciri metode deskriptif :
1. Memusatkan diri pada pemecahan masalah-masalah yang ada pada masa sekarang dan masalah-masalah yang aktual.
2. Data yang dikumpulkan mula-mula disusun, diolah, dijelaskan dan kemudian dianalisis.
Metode verifikatif adalah metode penelitian yang menguji ilmu pengetahuan yang masih diragukan kebenarannya. Mengumpulkan informasi mengenai fakta-fakta, gejala faktual dari sebagian populasi serta bertujuan untuk menetukan pengaruh antara variabel dengan menggunakan statistik.
3.2.2 Operasional Variabel Penelitian
	Menurut Sugiyono (2008:59), variable 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.
	Variable yang akan diteliti adalah Customer Relationship Management (CRM) sebagai variable independent atau bebas (X), yaitu variable yang mempengaruhi variable lainnya (Y). Sedangkan loyalitas Pelanggan adalah variable dependent atau terikat (Y), dimana variable ini adalah yang timbul dan diperoleh oleh variable lain (X).
	Operasionalisasi variable penelitian digambarkan dalam bentuk tabel dan dapat dilihat pada di bawah ini:
	 







Tabel 3.1
Operasional Variabel 
(Customer Relationship Management)
	Variabel
	Konsep Variabel
	Indikator
	Skala Pengukuran
	Skala Data

	Customer Relationship Managemet (CRM)
(X)

	Aktivitas, usaha dan strategi yang melibatkan seluruh sumber daya untuk menjalin, mengelola dan mempertahaankan hubungan dengan pelanggan yang ada, untuk mengetahui dan dan keingginan pelanggan.

(Lukas (2001;slide)

	Manusia
1. Antusiasme.



2. Pengetahuan.



3. Keterampilan.


4. Keramahaan.
Proses
1. Identifikasi (Identification)

1. Firmagrafik. 


2. Demografi 


3. Psikografik 


4. Infografik
	
a. Tingkat antusiasime.



b. Tingkat pengetahuan   


c. Tingkat Keterampilan.



d. Tingkat Keramahaan.




a. Tingkat informasi yang masuk keperusahaan

b. Tingkat informasi mengenai identitas pelanggan 
c. Tingkat mengenai kebiasaan pelanggan

d. Tingkat kebiasaan interaksi para pelanggan

	
Ordinal



Ordinal


Ordinal



Ordinal




Ordinal 


Ordinal


Ordinal


Ordinal
























Tabel 3.1 Operasional Variabel 
(Customer Relationship Management)

	Variabel
	Konsep Variabel
	Indikator
	Skala Pengukuran
	Skala Data

	
	
	2. Diferensiasi (Differentiation)

1. Kegiatan Humas 



3. Interaksi (Interaction)

1. Komunikasi  

2. Keakraban

3. Pelayanan

4. Fleksibilitas

4. Personalisasi (Personalization)

1. Penanganan keluhan 

2. Kepercayaan kemampuan perusahan
3. Pemenuhan kebutuhan

Teknologi (Technology)

1. Penggunan teknologi

	

a. Tingkat frekuensi pelaksanaan kegiatan




1. Tingkat komunikasi

2. Tingkat keakraban

3. Tingkat pelayanan

4. Tingkat kemudahan




1. Tingkat kecepatan

2. Tingkat Kepercayan

3. Tingkat kesesuaian



1. Tingkat penggunan teknologi

	

Ordinal





Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal




Ordinal

Ordinal

Ordinal



Ordinal























Tabel 3.1 Operasional Variabel (Loyalitas Pelanggan)

	Variabel
	Konsep Variabel
	Indikator
	Skala Pengukuran
	Skala Data

	Loyalitas Pelanggan
(Y)


	Loyalitas sebagai situasi dimana konsumen bersikap positif terhadap produk atau jasa dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten.

(Fandy Tjiptono, 2000,11)

	1. Melakukan pembelian secara teratur. 

2. Membeli diluar lini produk atau jasa.

3. Merekomendasikan produk atau jasa.

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis



	a. Tingkat melakukan pembelian secara teratur.

b. Tingkat membeli diluar lini produk atau jasa

c. Tingkat merekomendasikan produk atau jasa lain.

d. Tingkat menunjukan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis dari pesaing. 



	Ordinal


Ordinal


Ordinal


Ordinal




Sumber : Kerangka Pemikiran 










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
Adapun populasi menurut Sugiyono (2008:115) dalam bukunya “Metode Penelitian Bisnis” sebagai berikut: 
”Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Dalam penelitian ini sasaran populasi yang akan dipilih adalah konsumen dari Rabbani Dipati Ukur Bandung, jumlah konsumen yang akan digunakan sebagai jumlah populasi yang akan diteliti adalah 525 orang. Yang diambil dari jumlah rata – rata pengunjung perminggu yang melakukan transaksi di Rabbani Dipati Ukur Bandung. 
3.2.3.2. Sampel
Sampel adalah dari sejumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut ( Sugiyono,2000;57 ). Jenis sampel yang akan digunkan adalah sampel random sampling, dengan menggunkan rumus sebagai berikut:  

 (
n =  
)




Dimana :
n 	=  Ukuran sampel
N	=  Ukuran populasi
e	= Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel, dalam penelitian ini menggunakan nilai e sebesar 10%. 
Sehingga :

	

	

	

	

	
	N = 84. dibulatkan menjadi 84
   	Dengan hasil demikian, dari hasil perhitungan diatas diperoleh ukuran sampel minimal terendah 84 untuk lebih akurat pengambilan sampel agar mewakili populasi menjadi 84 sehingga sampel menjadi representatif. 
	Dalam menentukan besarnya sampel yang dijadikan responden dalam penelitian ini, penulis menggunakan simple random sampling karena pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan tingkatan yang ada dalam populasi itu.
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 melakukan transaksi di Rabbani Dipati Ukur Bandung, sedangkan data sekunder diperoleh melalui informasi dari perusahaan mengenai gambaran perusahaan serta informasi lain yang dapat mendukung penelitian ini.  
3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh hasil penelitian, maka diperlukan informasi yang akan mendukung penelitian ini. Oleh karena itu, penulis menggunakan teknik dalam prosedur pengumpulan data yang dilakukan penulis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1) Pengamatan
Pengamatan digunakan berkenaan dengan perilaku manusia, proses bertransaksi, dan lain-lain.
2) Wawancara
	Melakukan wawancara langsung dengan pihak-pihak yang terkait dalam perusahaan dan pelanggan mempunyai wewenang untuk memberikan informasi yang dibutuhkan dan mempunyai hubungan langsung dengan masalah yang tengah diteliti oleh penulis.

3) Kuesioner
	Kuesioner adalah teknik pengumpulan data melalui formulir-formulir yang berisikan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan secara tertulis pada seseorang atau sekumpulan orang untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh peneliti. Teknik pengolahan data hasil kuesioner menggunakan skala likert dimana alternatif jawaban nilai positi 5 sampai dengan 1. Pemberian skor dilakukan atas jawaban responden kemudian diberi skor dengan menggunakan skala likert, seperti pada tabel berikut ini : Jawaban Skala Nila
Tabel 3.2
Penentuan Skor Jawaban Kuesioner

	Jawaban
	Skala Nilai

	Sangat Setuju
	5

	Setuju
	4

	Ragu-ragu
	3

	Tidak Setuju
	2

	Sangat Tidak Setuju
	1



Sumber : Sugiyono (2006:87)

4) Studi Kepustakaan (Library Research)
Penelitian ini dilakukan dengan cara mempelajari dan menelaah berbagai bacaan dan literatur. Mengutip berbagai pengertian teori-teori yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti, jurnal dan penelitian-penelitian terdahulu.
3.2.6 Analisis Data 
	Sebelum data dianalisis, terlebih dahulu dilakukan pengolahan data. Setelah data terkumpul melalui kuesioner maka langkah selajutnya adalah melakukan tabulasi, yaitu memberikan nialai (Scorring) sesuai dengan sistem yang diterapkan. Scorring dilakukan dengan menggunakan skala Likert 5-4-3-2-1. 
· Uji Validitas
	Pengujian validitas digunakan untuk mengukur alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data. Menurut Sugiyono (2008:137), menjelaskan :”Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur”. Instrumen untuk mendapatkan data dicobakan pada sampel dari populasi. Setelah data ditabulasikan, maka pengujian validitas konstruksi dilakukan dengan analisis faktor yaitu dengan mengkorelasikan antara skor item instrumen dalam suatu faktor, dan mengkorelasikan skor faktor dan skor total. Bila korelasi tiap faktor tersebut positif dan besarnya 0,3 ke atas maka faktor tersebut merupakan construct yang kuat. Jadi berdasarkan analisis instrumen itu dapat disimpulkan bahwa instrument tersebut memiliki validitas yang baik. Untuk pengujian validitas, alat ukur yang digunakan adalah korelasi rank spearman.
Uji validitas ini bertujuan untuk menguji sejauh mana alat ukur, dalam hal ini kuesioner mengukur apa yang hendak di ukur. Jadi setiap item pertanyaan pada kuesioner di korelasikan dengan skor total dengan menggunakan rumus teknis validitas konstruk (validitas constuct) yang menetukan validitas dengan cara mengkorelasikan antar skor yang diperoleh masing-masing item yang dapat berupa pertanyaan maupun pernyataan dengan skor totalnya. Skor total ini merupakan nilai yang diperoleh dari penjumlahan semua skor item. Korelasi antar skor item dengan skor totalnya harus signifikan berdasarkan dimensi konsep berkorelasi dengan skor totalnya, maka dapat dikatakan bahwa alat ukur tersebut mempunyai validitas. Untuk uji validitas item tersebut dengan menggunakan program SPSS 12.0 for mindows. Adapun hasil pengolahannya sebagai berikut:
	Untuk lebih jelasnya mengenai hasil uji validitas, hasilnya dapat dilihat pada tabel 3.3 dan tabel 3.4, berikut :
Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Variabel X (Customer Relationship Management)
	Item Pernyataan
	r hitung
	r Kritis
	Keterangan

	Item 1
Item 2
Item 3
Item 4
Item 5
Item 6
Item 7
Item 8
Item 9
Item 10
Item 11
Item 12

	0.654
0.659
0.695
0.666
0.581
0.617
0.529
0.431
0.638
0.500
0.468
0648

	0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3

	Vailid 
Vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid









Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Variabel X (Customer Relationship Management)
 Dibawah Ini:
	Item Pernyataan
	r hitung
	r Kritis
	Keterangan

	Item 13
Item 14
Item 15
Item 16
Item 17
Item 18
Item 19
Item 20
Item 21
	0.691
0.654
0.659
0.666
0.581
0.617
0.529
0.431
0.636
	0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3

	Vailid 
Vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid
vailid



Sumber: Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 12.0 for windows
	Berdasarkan tabel 3.2. diatas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item – item tersebut vailid dalam artian item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel Customer Relationship Management (CRM) dan mampu menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian. 	









Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas Variabel Y (Loyalitas Pelanggan)
	Item Pernyataan
	Nilai Uji Reliabilitas
	r Kritis
	Keretangan

	Item 22
Item 23
Item 24
Item 25
	0.606
0.537
0.412
0.517
	0.3
0.3
0.3
0.3
	Vailid
Vailid
Vailid
vailid


Sumber: Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 12.0 for windows
	Berdasarkan tabel 3.4. diatas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item – item tersebut vailid dalam artian item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel Loyalitas Pelanggan dan mampu menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian. 
· Uji Reliabilitas
	Reabilitas merupakan sejauh mana hasil pengukuran tersebut dapat dipercaya. Pengujian reabilitas pada penelitian ini menggunakan teknik belah dua dari spearman brown. Pengujian reabilitas ini dilakukan dengan cara mencoba instrument sekali saja, kemudian data yang diperoleh dianalisis dengan spearman brown.
Rumus spearman brown Sugiono (2004.122), sebagai berikut :

Keterangan : 
ri	= reliabilitas untuk seluruh instrument
rb	= korelasi product moment antar belahan ganjil dan belahan genap                                    dari  instrument      
            Menurut Mustafa Edwin Nasution dan Hardius Usman (2006:112), mengatakan sebagai berikut : 
Jika koefisien reliabilitas (alpha) mendekati satu sangat baik jika berada diatas 0,8 baik tapi bila berada di bawah 0.6 tidak baik. Artinya bila nilai alpha di bawah 0.6 maka dapat dikatakan bahwa pengukuran yang dilakukan tidak konsisten atau pengukuran data tidak reliabel.
Correlations

	
	
	
	Ganjil Variabel X
	Genap Vaiabel X

	Spearman's rho
	Ganjil Variabel X
	Correlation Coefficient
	1.000
	.793(**)

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.000

	
	
	N
	84
	84

	
	Genap Vaiabel X
	Correlation Coefficient
	.793(**)
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.

	
	
	N
	84
	84


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS 12.0 for Windows, dapat diketahui bahwa angka korelasi antara ganjil dan belahan genap adalah 0,793. Apabila angka hasil korelasi tersebut dimasukkan dalam rumus spearman brown, maka hasilnya adalah sebagai berikut : 
            2 (0,793)
 ri =
          1+ 0,793

           1,524
ri =                    = 0,864
           1,762 

Berdasarkan perhitungan di atas, maka dapat diketahui bahwa variabel independent sudah reliabel karena besarnya tingkat reabilitas berada diatas 0,6. Oleh karena instrumen variabel independent yaitu Customer Relationship Management valid dan reliabel, maka semua instrumen dalam variabel independent dapat dijadikan sebagai dasar pengukuran dalam penelitian tentang pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan.

Correlations

	
	
	
	Ganjil Variabel Y
	Genap Variabel Y

	Spearman's rho
	Ganjil Variabel Y
	Correlation Coefficient
	1.000
	.620(**)

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.000

	
	
	N
	84
	84

	
	Genap Variabel Y
	Correlation Coefficient
	.620(**)
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.

	
	
	N
	84
	84


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS 12.0 for Windows, dapat diketahui bahwa angka korelasi antara belahan ganjil dan belahan genap adalah 0,620. Apabila angka hasil korelasi tersebut dimasukkan dalam rumus spearman brown, maka hasilnya adalah sebagai berikut :
        
        2 (0,620)
 ri =
          1+ 0,620

           1,24
ri =                    = 0,766 
           1,62  
 
Berdasarkan perhitungan di atas, maka dapat diketahui bahwa variabel dependent sudah reliabel karena besarnya tingakat reabilitas sudah diatas 0,6. Oleh karena instrumen variabel dependent yaitu Customer Relationship Management sudah valid dan reliabel, maka semua instrumen dalam variabel dependent dapat dijadikan sebagai dasar pengukuran dalam penelitian tentang pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan perhitungan-perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa semua instrumen dari variabel independent yaitu Customer Retionship Management, dan variabel dependent yaitu Loyalitas Pelanggan sudah valid dan reliabel sehingga dapat dijadikan sebagai dasar pengukuran dan dasar pengumpulan data terkait dengan penelitian tentang Customer Relationship Management.
3.2.4 Rancangan Analisis dan Uji Hipotesis
3.2.4.1 Rancangan Analisis
Metode analisis adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang telah diperoleh dari hasil wawancara, observasi lapangan, dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, menjabarkan kedalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih mana  yang lebih penting dan yang akan dipelajari, dan membut kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Peneliti melakukan analisa terhadap data yang telah diuraikan dengan menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif.



3.Metode Analisis Deskriptif  / Kualitatif 
Metode analisis deskriptif/kualitatif digunakan dengan menyusun tabel frekuensi distribusi untuk mengetahui apakah tingkat perolehan nilai (skor) variabel penelitian masuk dalam kategori : sangat tinggi, tinggi, cukup tinggi, 



rendah, sangat rendah. Untuk itu dibuat kriteria pengklasifikasian yang mengacu pada ketentuan-ketentuan yang dikemukakan oleh Husein Umar (2004:164), dimana rentang skor diperoleh dengan rumus sebagai berikut :
Dimana : 
Rs =  Rentang Skor
n   =  Jumlah Responden
m  =  Jumlah alternatif jawaban tiap item
	Berdasarkan ketentuan ini, maka kriteria pengklasifikasian mengenai variabel Customer Relationship Management dan Loyalitas Pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung sebagai berikut :  

 









Tabel 3.5
Pengkategorikan 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 


Teknik pengolahan data hasil kuesioner menggunakan skala likert dimana alternatif jawaban nilai positif 5 sampai dengan 1. Pemberian skor dilakukan atas jawaban pertanyaan, baik mengenai Customer Relationship Manamenet (variabel X), maupun Loyalitas Pelanggan (variabel Y). Karena data ini berskala ordinal, maka selanjutnya nilai-nilai dari alternatif tersebut dijumlahkan untuk setiap responden.
Sugiyono (2004:89), mengatakan bahwa jawaban responden kemudian diberi skor dengan menggunakan skala likert, seperti terdapat pada tabel 3.6 berikut ini:
Tabel 3.6
Skala Likert 
	Jawaban
	Skala Nilai

	Sangat setuju
	5

	Setuju
	4

	Ragu-ragu
	3

	Tidak setuju
	2

	Sangat tidak setuju
	1


Sumber : Sugiyono (2004:89)

1. Metode Analisis Verifikatif / Kuantitatif
		Metode analisis verifikatif/kuantitatif adalah metode pengolahan data berbentuk angka atau digunakan untuk menguji hipotesis dengan menggunakan uji statistik. Metode kuantitatif dalam penelitian ini adalah :
1) Analisis Koefisien Korelasi Rank Spearman
Pengujian korelasi digunakan untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y) dengan menggunakan koefisien rank spearman, dengan rumus :
Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh Customer Relationship Management (variabel X) terhadap Loyalitas Pelanggan (variabel Y) pada Rabbani Dipati Ukur Bandung,  dengan menggunakan koefisien korelasi rank spearman.
Husein Umar (2004:138) mengatakan bahwa rumus koefisien korelasi rank spearman adalah sebagai berikut : 



Dimana :
	rs  
	=
	Koefisien korelasi rank spearman

	di2
	=
	Perbedaan ranking antara variabel X dan variabel Y

	n   
	=
	Banyaknya responden 



Jika terdapat rank kembar dalam perankingan untuk kedua variabel harus digunakan faktor korelasi yang mengharuskan kita menghitung ∑X2 dan ∑Y2 terlebih dahulu sebelum menghitung besarnya rs.




	
	Besarnya T dalam perumusan diatas merupakan faktor korelasi bagi tiap kelompok dengan angka yang sama, Sugiyono (2004:141), besarnya T dapat dirumuskan sebagai berikut :


Dimana :
 t  = jumlah variabel yang mempunyai angka yang sama pada suatu ranking tertentu
	Rank spearman ini bervariasi antara -1 sampai 1, maka korelasi rank spearman dapat dirumuskan sebagai berikut : 




Dimana :  
	rs       
	 =
	Koefisien korelasi rank spearman

	∑ X2    
	 =
	Jumlah ranking yang sama pada variabel X

	∑ Y2  
	 =
	Jumlah ranking yang sama pada variabel Y

	∑ di
	 =
	Jumlah hasil perhitungan antara ranking yang terdapat pada       variabel X dan variabel Y melalui perhitungan diatas



	Untuk mempermudah dalam melakukan perhitungan data, selain menggunakan langkah-langkah diatas, penulis menggunakan alat bantu software SPSS 12.00 for windows. Setelah koefisien korelasi rank spearman (rs) diperoleh, kemudian dilanjutkan dengan melakukan pendistribusian (rs) kedalam pengujian uji t untuk menguji tingkat signifikan korelasi tersebut, dengan ketentuan sebagai berikut :
1. Jika nilai r  0, artinya terjadi hubungan linear positif, yaitu semakin besar nilai variabel X (independent), maka semakin besar pula nilai variabel Y (dependent).
2. Jika nilai r  0, artinya terjadi hubungan linear negatif, makin kecil nilai  variabel X (independent), maka semakin kecil 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 -1, artinya terjadi hubungan linear sempurna yaitu berupa garis lurus untuk r yang semakin mengarah angka 0, maka garis semakin tidak lurus. 
Penafsiran nilai koefisien korelasi menurut Sugiyono (2004:214), lebih jelasnya dinyatakan sebagai berikut : 








Tabel 3.7
Interpretasi Tingkat Hubungan Korelasi
	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00-0,199
	Sangat rendah

	0,20-0,393
	Rendah

	0,40-0,599
	Sedang

	0,60-0,799
	Tinggi

	0,80-1,000
	Sangat tinggi


Sumber : Sugiyono (2004:214)
2) Analisis Koefisien Determinasi 
	Analisis Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perubahan variabel X terhadap variabel Y. Hasil analisis diatas dinyatakan dalam presentase dan batas. Batas dan determinasi dinyatakan sebagai berikut : 	
 (
0 < r
2
 < 1
)

Sedangkan untuk mengetahui nilai koefisien determinasi, maka dapat dihitung dengan menggunakan rumus :
 (
Kd 
= r
2 
x 100%
)


Keterangan :

Kd 	= Koefisien determinasi

r2 	= Kuadrat koefisien korelasi

3.2.4.2 Uji Hipotesis
Hipotesis didefinisikan sebagai dugaan atas jawaban sementara mengenai sesuatu masalah yang masih perlu diuji secara empiris, untuk mengetahui apakah pernyataan (dugaan/jawaban) itu dapat diterima atau tidak. Dalam penelitian ini yang akan diuji adalah seberapa besar pengaruh Customer Relationship Management (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji berdasarkan perumusan hipotesis, yaitu sebagai berikut :
H0 : ρ	= 0 	Berarti tidak ada pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan.
H1 : ρ 	≠ 0   	Berarti terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan.
	Husein Umar (2004:134), untuk pengujian hipotesis digunakan statistik t dengan rumus sebagai berikut :



Dimana :
t 	= statistik uji korelasi
r 	= koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
n 	= banyaknya sampel dalam peneliti
Dengan kriteria sebagai berikut :
Bila nilai t hitung > nilai t tabel, maka Ho ditolak
Bila nilai t hitung < nilai t tabel, maka Ho diterima







 (
Daerah Penolakan Ho
Daerah Penolakan Ho
Daerah Penerimaan Ho
)


 

			                             

	-t tabel 							t tabel
Gambar 3.1
Kurva Uji t

· Penarikan kesimpulan 

Penarikan kesimpulan dilakukan berdasarkan pengujian hipotesis dan criteria-kriteria yang ditetapkan dengan dukungan oleh teori-teori yang berkaitan dengan masalah yang diteliti
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