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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian iniaadalah penelitian kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif 

merupakanasalah satu jenis penelitian yang memiliki spesifikasi sistematis, 

terencana, adan terstruktur dengan jelas dari awal sampai pembuatanadesain 

penelitiannya. Menurut Sugiyono (2013), ametode kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yangaberlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

untukameneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilanasampel 

umumnya dilakukan secara random, apengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifatakuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

 

3.2 Objek dan Sumber Data Penelitian 

Pengertian data menurut Zuldafrial (2012) adalahasubjek darimana data dapat 

diperoleh. Menurut Sugiyono (2009) abila dilihat dari sumber datanya, maka 

pengumpulan data dapatamenggunakan sumber data primer dan sumber data 

sekunder.  

Data yang digunakanaadalah data primer yang berasal dari kuesioner yang 

dibagaikan kepadaamahasiswa Kanda University of International Studies di kota 

Chiba, prefektur Chiba, Jepang, yang merupakan konsumen Zozotown atau 

sedikitnya pernah melakukan transaksi di situs web atau aplikasi Zozotown. 

 

3.3 Variabel, Operasionalisasi, dan Pengukuran 

Dalam penelitian ini, Schmitt (1999) mendefinisikan bahwa experiential 

marketing sebagai sebuahapenghargaan dari konsumen dan pembelian dari produk 

atauajasa dari perusahaan atau merek setelah mereka mengalami aktivitasadan 

merasakan stimulasi. Experiential marketing tidak hanyaaberfokus pada produk 



25 
 

atau layanan, akan tetapi jugaapada seluruh pengalaman yang menjelaskan proses 

penciptaanapengalaman pelanggan, termasuk sebelum adanya pembelian, asaat 

terjadinya pembelian, dan juga pascaapembelian (Yuan & Wu, 2008). Schmitt 

(1999) juga berpendapat bahwaaexperiential marketing dapat diukur dengan 

menggunakan lima faktor yaitu sense, feel, think, act, dan relate. 

Service quality dikaitkanadengan konsep persepsi (Parasuraman, 1985). 

Persepsi pelanggan terhadapakualitas layanan dihasilkan dari perbandingan 

harapanasebelum layanan dengan pengalaman aktual mereka. Kualitasapelayanan 

adalah hal mutlak yang harus dimilikiaoleh perusahaan atau instansi yang 

menawarkan jasa, akarena dengan kualitas pelayanan kepada konsumen, 

perusahaanaatau instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telahadicapai. 

Parasuraman, Zeithaml, & Berrya (1988) dalam Tjiptono & Chandra (2005) telah 

mengidentifikasiasepuluh kriteria umum atau dimensi yang dapat digunakan, 

Sepuluh dimensi tersebut pada akhirnyaaditurunkan menjadi lima dimensi sebagai 

berikut, yaitu: aresponsiveness, reliability, assurance, empathy, dan tangible. 

Pada dasarnya, customer satisfaction adalah suatu bentukatanggapan afektif 

dan emosional yang dihasilkanadari evaluasi konsumen, seperti suka atau tidak 

suka, perasaanatentang suatu produk, namun kepuasan konsumen jugaadapat 

mengandung elemen kognitif ketikaakonsumen mencoba memahami mengapa 

mereka menyukai produk tertentua (Peter & Olson, 1999). Berdasarkan 

pengukuran dimensi kepuasan pelanggan yang dilakukan oleha Kantor 

Kementerian Ekonomiadan Perdagangan (2004), unsur-unsurnya meliputi: the 

environment, personnel service, service, atangible products, dan value. 

Menurut Alrubaiee-danaAl Nazer (2010), customer loyalty_adalah 

suatuaperilaku konsumen dalam_melakukan pembelian secara_berulang danajuga 

konsisten terhadap_suatu produkaatau jasa. Konsumen yang loyal tidak akan 

mudahadipengaruhi oleh_kompetitor yang menawarkan produk_serupaakarena 

konsumen telah memiliki kepercayaanaterhadap produk tersebut dan dinilai 

memiliki kualitas, apelayanan, dan juga citra-merek yang baik. Indikator-dari 

loyalitasaadalah-say positive things, recommend friends, purchase across product 

and service line, adan continue purchasing (Logiawan dan Subagyo, 2014). 
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Tabel 3.1 
Variabel, Operasionalisasi, dan Pengukuran 

 

Variabel Dimensi Indikator 

Experiential 

Marketing 

(sebuah kenangan 

yang tidak bisa 

dilupakan atau 

pengalaman yang 

sangat berkesan di 

dalam benak 

konsumen) 

 

1. Sense  

(penciptaan pengalaman 

yang berhubungan dengan 

panca indra) 

2. Feel 

(penciptaan pengalaman 

yang mempengaruhi emosi 

dan suasana hati konsumen) 

3. Think 

(penciptaan pengalaman 

yang mendorong konsumen 

sehingga tertarik dan 

berpikir secara kreatif) 

4. Act 

(penciptaan pengalaman 

yang berhubungan dengan 

tubuh secara fisik / pola 

perilaku) 

5. Relate 

(gabungan dari keempat 

aspek experiential 

marketing yaitu sense, feel, 

think, dan act) 

 

 

 

 

1. Responsiveness 

   (kecepatan tanggap) 

1. Pelayanan yang cepat dan 

tanggap 

2. Menangani keluhan 

konsumen dengan cepat 
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Service Quality 

(pelayanan yang 

harus sesuai 

dengan harapan 

pelanggan dan 

memuaskan 

kebutuhan mereka) 

3. Ketepatan pemenuhan 

permintaan 

2. Reliability 

    (keandalan) 

1. Memberikan pelayanan 

yang maksimal 

2. Membantu penyelesaian 

pesanan dengan cepat 

3. Ketepatan ketersediaan 

pesanan dan item 

terpenuhi 

3. Assurance 

    (jaminan) 

1. Memberikan jaminan 

yang jelas atas produk-

produknya 

2. Melayani pertanyaan 

konsumen tentang 

produk dengan kompeten 

3. Jaminan yang jelas atas 

harga produk-produknya 

4. Emphaty 

    (empati) 

1. Selalu memperhatikan 

konsumen dengan baik 

2. Peduli terhadap apa yang 

dibutuhkan konsumen 

3. Pemenuhan kebutuhan 

konsumen 

5. Tangible 

    (berwujud) 

1. Terdapat customer 

service yang mudah 

diakses 

2. Pelayanan customer 

service ramah dan 

memuaskan 

3. Pelayanan customer 
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service yang tanggap 

melayani keluhan 

Consumer 

Satisfaction 

(bentuk tanggapan 

afektif dan 

emosional yang 

dihasilkan dari 

evaluasi 

konsumen) 

1. The environment  

    (lingkungan) 

1. Suasana belanja yang 

nyaman 

2. Tersedia banyak metode 

pembayaran untuk 

transaksi yang lebih 

nyaman 

3. Kenyamanan mengaksis 

situs web 

2. Personnel service 

    (layanan personalia) 

1. Pelayanan yang cepat dan 

tanggap 

2. Pelayanan yang baik, 

ramah, dan memuaskan 

3. Kehandalan pengiriman 

kurir 

3. Service 

    (layanan) 

1. Packaging produk yang  

menarik 

2. Memberikan potongan 

harga atau promo 

menarik lainnya 

3. Pemberian kompensasi 

jika ada kesalahan dari 

perusahaan 

4. Tangible products 

    (produk berwujud) 

1. Harga barang tertera 

dengan jelas 

2. Produk promosi yang 

sesuai dengan informasi 

iklan  

3. Kejelasan informasi pada 
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situs web 

5. Value 

    (nilai) 

1. Kualitas produk 

berbanding lurus dengan 

harga  

2. Kualitas produk yang 

didapatkan sesuai 

ekspektasi  

3. Produk yang didapatkan 

sesuai dengan harga yang 

dibayarkan 

Consumer Loyalty 

(perilaku 

konsumen 

dalam_melakukan 

pembelian 

secara_berulang 

dan juga konsisten) 

 

1. Say-positive thing 

2. Recommend friends 

3. Purchase-across product-

and service line 

4. Continue-purchasing 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

Populasildalam penelitian inia adalah mahasiswa Kanda University of 

InternationalaStudies di kota Chiba, prefektur Chiba, lJepang yangapernah 

melakukanltransaksi di situs web atauaaplikasi Zozotown yang jumlahnya tidak 

diketahuiadan dapat dikatakanldalam kategori tidak terhingga. lPopulasiatak 

terhinggalyaitu populasi yang memilikiasumber datalyang tidak dapat ditentukan 

batas-batasnya secara kuantitatif. 

Tekniklpengambilanasampel pada penelitian ini menggunakanlteknik non 

probabilityayakni teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono (2016) 

purposive samplingaadalah teknik untuk menentukan sampellpenelitian dengan 

beberapa pertimbanganatertentulyang bertujuan agar data yang diperoleh 

nantinyalbisa lebiharepresentative. Adapun pertimbangan yang peneliti ambil 
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untukadijadikan sampelaadalah Mahasiswa atau Mahasiswi Kanda University of 

International Studies di kota Chiba, prefektur Chiba, Jepang yang pernah 

melakukan transaksi di situs web atau aplikasi Zozotown. Penentuan jumlah 

sampellyang representatif menurut Hair etlal. (1995 dalam Kiswati 2010) 

adalahltergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. lDengan demikian, 

jumlah sampel dalamlpenelitian ini adalah : 

Sampel = jumlah indikator x 5 

 = 39 x 5  

 = 195 

Berdasarkan ketentuanldi atas, didapat jumlahasampel minimum sebesar 

195llsampel responden, aakan tetapi peneliti menetapkanllsampel sebanyak 200 

responden, lmelebihi standaraminimum yang ada dengan tujuanlmendapatkan 

sampel yang lebih reperesentatif. 

 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

Datalldalam penelitian ini adalahadata primer yanglldiperoleh dengan 

menggunakanllinstrumen atau alatakuesioner berisi sejumlahllpertanyaan tertulis 

yang terstrukturlluntukamemperoleh informasi darillresponden, baik itu tentang 

pribadinyaamaupun hal-hal lain yang ingin diketahui. Metodelpengumpulanadata 

yang digunakanldalam penelitianaini adalah Metode Angket /lKuesioner. Metode 

ini digunakanluntukamemperoleh data primer, yaitu data yang diperolehasecara 

langsung dari subjekapenelitian melalui pengisian angket / kuesioner. Angket 

yang digunakanadalam penelitian ini merupakan angket langsung, lyaituaangket 

yang secara langsung diisi oleh responden. 

 

3.6 Metode Analisis Data 

3.6.1 Analisis Deskriptif 

Analisislldeskriptif digunakan untukllmendeskripsikan suatuakeadaan atau 

masalah. lDengan kata lain, analisisadeskriptifllkuantitatif berfungsi untuk 
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menerangkanlkeadaanaatau gejala atau persoalan agarlmudah dipahami. 

Penarikanakesimpulan pada analisis  deskriptif kuantitatif hanya ditujukanapada 

sekumpulan data yang ada. Analisis deskriptifakuantitatif merupakan alat untuk 

menjelaskan, meringkas, amereduksi, menyederhanakan, menngorganisasi dan 

menyajikanadata dalam bentuk distribusi frekuensi untuk diketahui berapaanilai 

rata-rata masing-masing indikator maupunadalam bentuk prosentassi, sehingga 

mudah dibaca, dipahamiadan disimpulkan. 

 

3.6.2 Analisis Statistik Inferensial 

Menyesuaikanldenganatujuan serta hipotesisllpenelitian makaapilihan 

tekniklStructural Equation Model (SEM) arelevan dilakukan. SEMladalah teknik 

permodelanastatistiklyang sangat umum dan digunakan secara luasadiberbagai 

lingkup ilmullpengetahuan. SEMadapat dilihat sebagai sebuahllkombinasi dari 

analisisafaktor (confirmatory factor analysis), dan regresi ataulanalisaaalur (path 

analysis). Selain untuk melakukanauji validitas dan reliabilitas model, analisis 

SEMajuga bertujuan untuk melakukan pengujian mengenaiakecocokan model 

dalamlpenelitian ini. 

SEMllmerupakan sekumpulanateknik-teknik statistik yanglmemungkinkan 

pengujian sebuaharangkaian hubungan yang relatif rumitasecarallsimultan. 

Permodelanllmelalui SEM yangadioperasikan melalui programllAmos juga 

memungkinkanaseorang penelitilldapat menjawab pertanyaan penelitianayang 

bersifataregresif maupun dimensional yaitu mengukur apa dimensiadarilsebuah 

konsep. Alasanlpemilihan modelaini karena SEM cocok digunakanluntuk 

maksud berikut: 

1. Mengkonfirmasilundimensionalitasadari berbagai indikator untuklsebuah 

construct/ konsep/ faktor. 

2. Mengujillkesesuaian/ketepatanasebuah model berdasarkan datallempiris 

yang diteliti. 

3. Mengujillkesesuaian modelasekaligus hubungan kausalitas antarllfaktor 

yang dibangun/diamati dalam modelatersebut (Ferdinand,2005) 
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Dalamlpenggunaannya, metode SEMaterbagi menjadil3 pendekatan, yaitu: 

CovariancelllStructure Analysisa (CSA), Partial Least Square (PLS), dan 

Generelizeda Structured Component Analysis (GSCA). CSAlllmerupakan 

pendekatanaSEM yang berbasis kovarian, sedangkan PLSadanlGSCA 

merupakan pendekatanaSEM yang bersasis varian atauacomponent. 

PenggunaanlCSA sangat dipengaruhiaolehlasumsi parametrik yang harus 

dipenuhi sepertilseperti variabel yangldiobservasi harus berdistribusi normal 

multivariant danlobservasiaharus independenlsatu sama lain. Selain itu, 

pendekatan ini jugaamengharuskanldalam bentuk variabel laten, indikator-

indikatornyaabersifat refleksif. lDalam model indikatorlrefleksifadipandang 

sebagai variabel yang dipengaruhiaoleh variabel laten. lPerubahan dalam satu 

indikatoraakan berakibat padalindikator lainnya denganaarah yang sama. 

Berbedalldengan CSA, aPLS dan GSCA tidak didasarkanllada banyak asumsi. 

Dataatidak harus berdistribusi normal multivariatea (indikator dengan skala 

kategori, lordinal, ainterval, sampai rasio dapat digunakanlpada modelayang 

sama), sampel tidak haruslbesar (Ghazali, 2008). 

Sebuah permodelanaSEM yang lengkap pada dasarnya terdiri dari 

measurementamodel dan structural model. Model pengukuran (Measurement 

Model) aditujukan untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensilyangadikembangkan 

padalsebuah faktor. MenurutaFerdinand (2005), structural modelladalah model 

mengenaisltrukturahubungan yang membentuk atau menjelaskanakausalitas 

antara faktor. Langkah-langkah untukamembuat permodelan lengkap yaitu : 

1. Pengembangan model berbasis teori 

2. Pengembanggan diagram alur untukamenunjukkan hubungan kausalitas 

3. Konversi diagram alurake dalam serangkaian persamaan struktural dan 

spesifikasi model pengukuran. 

4. Penilaian matriks inputadan teknik estimasi atas model yang dibangun. 

5. Evaluasi Model 

6. Interprestasi danamodifikasi model 
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Dalam penelitianlini analisisadata menggunakan pendekatanlPartial Least 

Square (PLS) adengan menggunakan software Smart PLS 3.0. lMenurutaGhazali 

(2006), PLS merupakanlpendekatan alternatifayang bergeser darilpendekatan 

SEM berbasisllcovarianceamenjadi berbasis varian. SEM yangllberbasis 

covarianceaumumnyalmenguji kausalitas/teori sedangkan PLS lebihabersifat 

predictive model. OlehakarenalPLS tidak mengasumsikan adanya 

distribusiltertentuauntuk estimasi parameter, lmaka teknik parametrikauntuk 

menguji signifikansilparameteratidak diperlukanl (Chin, 1998). Diagram jalur 

PLS digunakan untukamengetahui bobot pengaruhllantar variabel experiential 

marketingadan service qualityllterhadap customerlsatisfaction danacustomer 

loyalty. Analisis ini jugaldigunakanauntuk mengetahuilvariabel mana yang 

palingadominan berpengaruhlterhadap customer satisfaction danljugaacustomer 

loyalty. Dalamapengolahan data yanglbersumber darilkuesioner online, apeneliti 

menggunakan metodeaPartiallLeast Square (PLS). Selainlitu jugaadilakukan 

analisis Goodness of Fit, ayaitu untuk mengukurlbesarnya pengaruhlvariabel 

experiential marketingadan service quality terhadaplcustomer satisfactionldan 

customer loyalty. aGoodness of Fit dikur menggunakanlR Square variabelalaten 

dependen dengan interpretasi yangavsama dengan regresilQ square 

predictivellrelevanceauntuk model struktural, mengukurllseberapa baikanilai 

observasildihasilkan oleh modeladan juga estimasilparameternya. 

 


