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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1  Subjek dan Objek Penelitian 

 Dalam sub bab ini akan dijelakan subjek dan objek yang digunakan pada 

penelitian ini 

3.1.1  Subjek Penelitian 

Subjek pada penelitian ini adalah masyarakat yang pernah berbelanja 

menggunakan aplikasi E-Commerce Tokopedia.  

3.1.2  Objek Penelitian 

 

Objek pada penelitian ini adalah E-Commerce Tokopedia. Tokopedia 

merupakan perusahaan e-commerce yang mulai beroperasi di Indonesia sejak 

Bulan Oktober tahun 2009. 

3.2 Diagram Penelitian 

Dalam penelitian ini diagram penelitian bertujuan mempermudah dalam 

menentukan langkah-langkah penelitian seperti Gambar 3.1 berikut ini: 
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Gambar 3. 1 Diagram alir Penelitian 
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3.3 Proses Penelitian 

Berikut ini merupakan penjelasan tentang tahapan-tahapan dalam penelitian. 

3.3.1  Identifikasi Masalah 

 Tahap pertama dalam melakukan penelitian adalah identifikasi masalah 

yang terjadi. Tujuan dalam mengidentifikasi untuk menyimpulkan permasalahan 

yang dijadikan objek penelitian dengan mengukur penilaian kepuasan konsumen 

E-Commerce Tokopedia. Kenapa Tokopedia karena Tokopedia memiliki 

kekurangan yaitu: Terlalu banyak produk SPAM, produk yang harganya hanya 

100 Rupiah, bukan bonus dan bukan  harga asli, tapi hanya berisi info atau basa-

basi saja, sehingga sangat menyusahkan pembeli ketika mencari barang dengan 

urutan termurah,Dalam pencarian produk, penjual yang tidak aktif pun 

diikutsertakan,Verifikasi pembayaran untuk transfer manual termasuk lama, 

apalagi saat maintenance dan Petunjuk cara pembelian yang terlalu 

simpel,cenderung kurang jelas,terutama bagi pembeli pemula. Instrument yang 

digunakan peneliti dalam menilai kepuasan konsumen E-Commerce Tokopedia 

ialah WebQual 4.0 dengan skor skala likert lima poin. 

3.3.2  Studi Literatur 

Setelah mengidentifikasi masalah yang akan diteliti, dilanjutkan dengan 

melakukan studi literatur. Tahapan ini bertujuan untuk melakukan kajian teori 

serta konsep WebQual dan mendapatkan lebih banyak penunjang penelitian. Cara 

melakukan studi literatur dapat dengan membaca naskah penelitian yang telah 

dipublikasi, buku dengan teori yang sama dengan penelitian yang dilakukan, dan 

beberapa karya tulis di internet. Dalam penelitian ini, studi literatur dilakukan 

dengan cara mempelajari karya tulis di internet dan beberapa buku serta mengacu 

pada penelitian terdahulu.  

3.3.3  Pengumpulan Data  

 Setelah melalui pembahasan studi untuk metode yang digunakan serta apa 

yang diperlukan dalam penelitian ini, selanjutnya peneliti mulai mengumpulkan 

data-data yang diperlukan. Mulai dari data responden yang akan diberi kuesioner 

hingga mempersiapkan berkas kuesioner itu sendiri. Karena menggunakan 
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WebQual, maka peneliti menyiapkan kuesioner dan membagikan kepada para 

pengguna yang menggunakan E-Commerce Tokopedia. 

 Serta menentukan item kuesioner yang diberikan mengenai WebQual 

berjumlah 22 pernyataan. Kuesioner ini diukur dengan cara memberikan nilai skor 

pada tiap item menggunakan skala likert skor satu sampai lima,dengan skor yang 

lebih tinggi menunjukkan nilai yang lebih tinggi. Kepuasan pada masing-masing 

pertanyaan dengan bobot sebagai berikut: 

Tabel 3. 1 Skala Likert 

Jawaban Skor 

Sangat tidak setuju 5 

Tidak setuju 4 

Netral 3 

Setuju 2 

Sangat setuju 1 

 Disediakan lima pilihan skala dengan format seperti : [1] sangat setuju, [2] 

setuju, [3] netral, [4] tidak setuju, [5] sangat tidak setuju. Skala likert merupakan 

metode yang mengukur baik tanggapan positif ataupun negatif terhadap suatu 

pernyataan. Empat skala pilihan juga kadang digunakan untuk kuesioner skala 

likert yang memaksa orang memilih salah satu kutub karena pilihan “netral” tidak 

tersedia[30]. 

 Berdasarkan tabel 3.1 diatas menunjukkan skala likert kategori 

berdasarkan item dipertanyaan masing masing variable yang dijabarkan sebagai 

berikut: 

Tabel 3. 2 Kategorisasi Variabel 

Variable Item 

Usability (Kegunaan) 1-8 item 

Information Quality (Kualitas Informasi) 
 

9-15 item 

Service Interaction Quality (Kualitas Interaksi 

Pelayanan) 

 

16-21 item 

 Tabel 3.2 menunjukkan setiap variabel mendapatkan indikator penilaian 
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yang digunakan pada penelitian. Berikut daftar pernyataan tiap dimensi yang akan 

digunakan pada penyebaran kueisoner tercantum pada tabel 3.3, 3.4, 3.5. 

Tabel 3. 3 Dimensi Usability (Kegunaan) 

No Pernyataan Sumber 

1. Situs ini mudah dipelajari untuk dioperasikan 

Barnes & Vidgen, 

2002 

2. Proses interaksi pada situs ini jelas dan dapat dimengerti 

3. Situs ini mudah dinavigasi 

4. Situs ini mudah digunakan 

5. Situs memiliki tampilan yang menarik 

6. Desain sesuai dengan jenis situs 

7. Situs ini menyampaikan rasa kompetensi 

8. Situs ini menciptakan pengalaman positif bagi saya 

Tabel 3. 4 Dimensi Information Quality (Kualitas Informasi) 

No Pernyataan Sumber 

1. Memberikan informasi yang akurat 

Barnes & Vidgen, 
2002 

2. Memberikan informasi yang dapat dipercaya 

3. Memberikan informasi yang tepat waktu 

4. Memberikan informasi yang relevan 

5. Memberikan informasi yang mudah dipaham 

6. Memberikan informasi pada tingkat detail yang tepat 

7. Menyajikan informasi dalam format yang sesuai 

Tabel 3. 5 Dimensi Service Interaction Quality (Kualitas Interaksi Pelayanan) 

No Pernyataan Sumber 

1. Memiliki reputasi yang baik 

Barnes & Vidgen, 

2002 

2. Rasa aman untuk menyelesaikan proses arsip 

3. Informasi pribadi saya terasa aman 

4. Menciptakan rasa personalisasi 

5. Menyampaikan rasa kebersamaan 

6. Memudahkan untuk berkomunikasi dengan organisasi 

7. 
Rasa yakin bahwa barang/jasa akan dikirimkan sesuai dengan yang 

dijanjikan 

3.3.4  Pengolahan Data 

 Analisis data dalam penelitian ini menggunakan bantuan tools SPSS. SPSS 

merupakan suatu perangkat lunak yang digunakan dalam mengelola data statistik 

berfungsi dalam pengambilan keputusan dalam bidang penelitian. Data yang dapat 

di olah menggunakan SPSS adalah data yang bersifat kuantitatif. 

3.3.4.1  Uji Validitas 

 Pengujian validitas digunakan untuk mengukur kesamaan antara data yang 

didapat dengan kejadian sesungguhnya pada objek yang sedang diteliti agar 
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memperoleh hasil yang akurat. Rumus yang digunakan dalam uji validitas yaitu 

[31]. 

rxy                                    (3.1) 

Keterangan :  

rxy = Koefisien korelasi antara variable x dan variable y  

x= Jumlah nilai x 

y = Jumlah nilai y  

n = Jumlah responden  

 Apabila hasil yang didapatkan menunjukkan bahwa nilai fhitung > ftotal 

maka pernyataan pada kuesioner valid.  

3.3.4.2  Uji Reliabilitas 

 Dalam penelitian ini model yang digunakan dalam uji reliabilitas yaitu 

Alpha Cronbach’s. Uji Reliabilitas adalah uji yang akan memperlihatkan hasil 

pengukuran yang relatif sama dari subyek yang sama, selama aspek yang diukur 

tidak mengalami perubahan atau seberapa konsisten hasil pengukuran 

tersebut.karena model ini digunakan untuk pengumpulan data dalam bentuk 

kuesioner [32]. Rumus yang digunakan dalam uji reliabilitas yaitu :  

ri =  (1  )                                                       (3.2) 

 Keterangan :  

r11 = Reliabilitas instrumen  

k = Banyaknya jumlah pertanyaan  

σb = Jumlah varian item  

σ = Jumlah varians total  

3.3.5  Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, uji T, 

uji F dan Uji Determinasi untuk melakukan pengujian hipotesis pada beberapa 

variabel independen terhadap satu variabel dependen. 
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3.3.5.1 Uji Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui apakah variabel usability, 

information quality, dan service interaction berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan konsumen. Pada penelitian ini menggunakan regresi linier berganda 

karena dapat digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel independent (X) 

terhadap variabel dependen (Y). Persamaan yang digunakan untuk menghitung 

regresi linier berganda sebagai berikut[33]: 

    Y = α + β1X1 + β2 X2 + e                                  (3.3) 

Keterangan : 

Y = Variabel dependen 

X1 = Variabel independen 1 

X2 = Variabel independen 2 

a = Konstanta 

β1= Koefisien regresi 1 

β2= Koefisien regresi 2 

e = Standar eror 

3.3.5.2 Uji T 

Uji T dilakukan Untuk mengetahui apakah tiap satu variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel dependen atau tidak. Apabila nilai t hitung lebih 

besar dari nilai t tabel maka tiap variabel independen berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen [34]. 

3.3.5.3 Uji F 

Uji F digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel bebas secara bersama-

sama (simultan) mempengaruhi variabel terikat secara signifikan. Dengan cara 

pengujian sebagai berikut : 

- H0 : b1 : b2 = 0, Tidak ada pengaruh secara bersama-sama (simultan) antara 

variabel independen Advertising (X1) dan Brand awareness (X2) terhadap 

variabel dependen Keputusan Pembelian (Y). 

- H0 : b1 : b2 = 0, Ada pengaruh secara bersama-sama (simultan) antara variabel 

independen Advertising (X1) dan Brand awareness (X2) terhadap variabel 
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dependen Keputusan Pembelian (Y) [34]. 

3.3.5.4 Uji Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) berfungsi untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel independen secara simultan terhadap variabel dependen[35]. 

3.3.6  Analisis WEBQUAL 

 WebQual 4.0 merupakan hasil analisis pada Webqual 3.0 yang identifikasi 

menjadi tiga dimensi dari kualitas website e-commerce, yaitu: kegunaan 

(usability), kualitas informasi (information quality) dan kualitas interaksi layanan 

(service interaction quality) [31]. Pada penelitian ini digunakan mean atau rata-

rata dengan Metode likert dan persentase atau proposisi pada kategori Kaplan dan 

Norton untuk menentukan rata-rata tingkat Kepuasan Pengguna. Berikut ini 

adalah rumus mean atau rata-rata untuk menentukan tingkat Kepuasan Pengguna 

menurut metode Likert[36] . Adapun rumus untuk ini adalah: 

           Rata-rata                         (3.4) 

 Sedangkan untuk menentukan persentase atau proposisi rata-rata kepuasan 

pengguna teori Kaplan dan Norton [37]: 

Tabel 3. 6 Skala Interval 

Range Nilai Keterangan 

1-1.79 Sangat Tidak Puas 

1.8-2.59 Tidak Puas 

2.6-3.39 Cukup Puas 

3.4-4.19 Puas 

4.2-5 Sangat Puas 

3.3.7  Penyusunan Rekomendasi 

 Setelah perhitungan dilakukan dan menghasilkan nilai dari kegunaan E-

Commerce Tokopedia tahap selanjutnya adalah penyusunan rekomendasi. 

Berdasarkan hasil pengujian akan dibahas apa yang kurang dari E-Commerce dan 

apa yang mampu ditingkatkan agar mampu mencapai nilai maksimal dalam guna 

 E-Commerce Tokopedia bagi para pengguna. Nilai guna E-Commerce 

Tokopedia yang meningkat juga berarti bahwa kegunaan E-Commerce Tokopedia 

bagi para pengguna juga meningkat dan menjadikan E-Commerce Tokopedia 
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menjadi lebih berguna. Pembahasan ini dapat juga berisi penjelasan tentang bobot 

atau skoring dari setiap pertanyaan kuesioner.  
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