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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Definisi Operasional

Definisi Operasional yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

3.1.1. Kualitas Pelayanan

Merupakan tanggapan pelanggan sekolah terhadap pelayanan yang dilakukan oleh

sekolah baik orang staf akademik maupun staf kantor administrasi sehingga dalam hal

pelanggan sekolah haruslah orang tua siswa atau wali siswa yang mengalami sendiri

pelayanan dari sekolah yang meliputi 5 dimensi yaitu :

a. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan

secara meyakinkan dan akurat.

b. Daya tanggap (responsiveness) yaitu kesediaan membantu pelanggan dan

memberikan jasa dengan cepat.

c. Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan dan kesopanan karyawan dan

kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.

d. Empati (empathy) kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus

kepada masing-masing pelanggan.

e. Bukti fisik (tangible) meliputi penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai

dan bahan komunikasi.

3.1.2. Citra Sekolah

Merupakan manifestasi dari pengalaman dan harapan yang mempengaruhi persepsi

pelanggan sekolah terhadap produk atau jasa pendidikan yang diberikan kepada para

siswa dan juga orang tua siswa. Dalam penelitian ini peneliti akan mengacu pada citra

perusahaan terhadap fungsional dan emosional yang dihasilkan dan memberikan

pengaruh ke pelanggan sekolah
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3.1.3. Kepuasan orang tua siswa

Merupakan perasaan senang (pleasure) atau kecewa (disappointment) dari para orang

tua siswa terhadap pengalaman bersekolah siswa di Sekolah Ciputra Surabaya,

dengan membandingkan antara jasa pendidikan yang ditawarkan dengan dengan

harapan para orang tua siswa dengan menyekolahkan anaknya di Sekolah Ciputra

Surabaya.

3.2. Jenis Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk pengujian hipotesis yang menjelaskan pengaruh

kualitas layanan pendidikan dan citra sekolah terhadap kepuasan orang tua siswa di sekolah

IB terbesar di Jawa Timur, Sekolah Ciputra Surabaya. Jenis penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif dengan metode survey dengan mengambil sampel dari populasi

menggunakan kuestioner sebagai alat pengumpulan data utama. Penelitian ini

menggunakan desain kausal (sebab akibat) yang bertujuan untuk menganalisis hubungan

antara satu variabel dengan variabel lainnya. Analisis ini dilandasi oleh hipotesis untuk

menguji pengaruh dari variabel independent terhadap variabel dependent melalui survey

yang akan dilakukan.

3.3 Lokasi Penelitian

Tempat penelitian ini dilaksanakan di Sekolah Ciputra Surabaya di Puri Widya

Kencana Kota Surabaya Provinsi Jawa Timur. Sekolah Ciputra merupakan sekolah bertaraf

Internasional yang memiliki tiga program kelas berjenjang, yaitu :

 Pre Elementary School : Play Group dan TK

 Elementary School : Sekolah Dasar (SD)

 High School : SMP dan SMA

3.4 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah para orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya

dari tingkat Kelompok Bermain sampai dengan tingkat Sekolah Menengah Atas.
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Sampel adalah bagian dari populasi yang mewakili karakteristik dari populasi.

Pengambilan sampel penelitian di Sekolah Ciputra Surabaya dengan menggunakan teknik

stratified random sampling. Sampel yang diambil adalah para orang tua siswa atau wali

siswa mulai dari KB, TK, SD, SMP dan SMA dimana para orang tua/wali siswa tersebut

merupakan pihak yang terlibat secara langsung dengan pengalamanan siswanya di Sekolah

Ciputra Surabaya.

3.5 Identifikasi Variabel

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Variabel tergantung (Y) :

Y = Kepuasan orang tua

Varibael bebas (X) :

X1 = Kualitas Pelayanan

X2 = Citra Sekolah

3.6 Alat dan metode pengumpulan data

Kuestioner menjadi alat yang digunakan untuk pengumpulan data dan ditujukan kepada para

responden yang terdiri dari para orang tua/wali siswa Sekolah Ciputra Surabaya

3.6.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas

Validitas adalah tingkat kemampuan instrumen penelitian untuk

mengungkapkan data sesuai dengan masalah yang hendak diungkapkan. Dengan kata

lain validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur itu mampu mengukur apa

yang ingin diukur. Tinggi rendahnya validitas suatu kuisioner dihitung dengan teknik

korelasi product moment (Masri Singarimbun dan Sofyan Efendi, 2006).

N (ΣXY) – (ΣX) (ΣY)
r =

√  NΣX² }{ NΣY² - (ΣY)² }
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Dimana :

r : Koefisien korelasi antar variabel X dan Y

N : Jumlah Responden

ΣX : Jumlah skor per butir

ΣY : Jumlah skor total

ΣXY : Jumlah perkalian per butir.

ΣX² : Jumlah kuadrat skor butir

ΣY² : Jumlah kuadrat skor total

a. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ini diterapkan untuk mengetahui apakah responden telah

menjawab pertanyaan-pertanyaan secara konsisten atau tidak sehingga kesungguhan

jawaban dapat dipercaya.

Demikian pula untuk menganalisis data yang diperoleh dari jawaban kuisioner akan

dilakukan analisis dengan metode antara lain ;

1.Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah analisis yang bersifat uraian atau penjelasan

dengan membuat tabel-tabel, mengelompokkan, menganalisis data

berdasarkan hasil jawaban kuesioner yang diperoleh dari responden dengan

menggunakan tabulasi data. Dalam penelitian ini mengemukakan
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karakteristik responden ditinjau dari jenis kelamin, tingkat usia, pekerjaan

dan penghasilan.

2. Analisis Kuantitatif

Analisis kualitatif menganalisis masalah-masalah dengan menggunakan

perhitungan pengaruh antara variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari

yang terdiri dari kehandalan, daya tanggap, empati, jaminan, dan bukti fisik

dan variabel Citra yang terdiri dari terhadap kepuasan orang tua siswa

Sekolah Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya, maka digunakan model

analisis regresi linier berganda yang bertujuan untuk menguji apakah

variabel yang satu dengan variabel yang lain terdapat pengaruh secara

signifikan atau tidak.

3.6.2. Metode dan Teknik Analisis Data

a. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi linier berganda (multiple regression) dengan analisis persamaannya

sebagai berikut :

Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + b6x6 + b7x7

Dimana :

y : Kepuasan Orang tua

a : Konstanta

b1 : Koefisien regresi x1

b2 : Koefisien regresi x2

b3 : Koefisien regresi x3

b4 : Koefisien regresi x4

b5 : Koefisien regresi x5

X1 : Kehandalan

X2 : Daya tanggap

X3 : Jaminan

X4 : Empati

X5 : Bukti fisik

X6 : Fungsional

X7 : Emosional
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b6 : Koefisien regresi x6

b7 : Koefisien regresi x7

b. Pengujian Signifikasi

1. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R)² merupakan angka sejauh mana

kesesuaian persamaan regresi tersebut denagn data. Koefisien

determinasi (R)² kuadrat juga menunjukkan proporsi variabel

dependen yang dijelasakan oleh variabel independen, semakin besar

(R)² maka semakin besar proporsi variabelyang dijelaskan oleh

variabel independen, sebaliknya jika (R)² semakin kecil maka dapat

dikatakan bahwa sumbangan dari variabel-variabel terikat semakin

kecil. Lebih jelasnya dapat dikatakan bahwa besarnya koefisien

determinasi ganda (R)² berada antara 0 < R² < 1.

Koefisien determinasi dapat dihitung dengan rumus :

Jk (reg)
R² =

ΣY²

Di mana :

R² : Koefisien determinasi

Jkreg : Jumlah kuadrat regresi

ΣY² : Jumlah kuadrat total korelasi

2. Uji F
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Uji F digunakan untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh

variabel – variabel bebas (kehandalan, daya tanggap, jaminan,

empati, bukti fisik) secara serempak terhadap variabel terikat

(loyalitas pelanggan).

Rumus Uji F :

R² / k
Fhitung =

(1- R² / (n-k-1))

Di mana :

R² : Koefisien korelasi ganda

n : Jumlah sampel

k : Jumlah variabel independent

Adapun langkah-langkah pengujian hipotesis adalah sebagai berikut :

a). Merumuskan hipotesis

Ho =

Ha =

Tidak terdapat pengaruh positif dari variabel

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,

dan bukti fisik secara serempak terhadap

kepuasan orang tua siswa Terdapat pengaruh

positif dari variabel kehandalan, daya tanggap,

jaminan, empati, dan bukti fisik, secara

serempak terhadap kepuasan orang tua siswa.

b). Dengan menggunakan derajat keyakinan α = 0,5
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c). Kriteria pengujian

 Jika Fhitung > Ftabel maka (Ho ditolak dan Ha diterima) artinya

tidak terdapat pengaruh positif dari variabel kehandalan, daya

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara serempak

terhadap kepuasan orang tua siswa.

 Jika Fhitung < Ftabel maka (Ho diterima dan Ha ditolak) artinya

terdapat pengaruh positif dari variabel kehandalan, daya

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara serempak

terhadap kepuasan orang tua siswa.

Gambar 3.1

Daerah diterima dan daerah ditolak

3. Uji t

Uji t dugunakan untuk membuktikan atau menguji koefisien regresi

linier berganda secara parsial sehingga diketahui variabel

kehandalan(X1), daya tanggap(X2), jaminan(X3), empati (X4), dan

bukti fisik(X5), secara serempak terhadap kepuasan orang tua siswa

(Y)

Daerah Ho Diterima

Daerah Ho
Ditolak

0

Daerah Ho
Ditolak
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Uji t dapat dihitung dengan rumus :

b
t hitung =

Sc

Di mana :

b : koefisien regresi

Sc : nilai standar error

Adapun langkah-langkah pengujian hipotesis adalah sebagai berikut :

a). Merumuskan hipotesis

 Ho = Tidak terdapat pengaruh positif dari variabel

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik,

secara parsial terhadap kepuasan orang tua siswa.

 Ha = Terdapat pengaruh positif dari variabel kehandalan,

daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara parsial

terhadap kepuasan orang tua siswa.

b). Dengan menggunakan derajat keyakinan α = 0,5

c). Kriteria pengujian

 Jika thitung > ttabel maka (Ho ditolak dan Ha diterima) artinya

tidak terdapat pengaruh positif dari variabel kehandalan, daya

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara parsial

terhadap kepuasan orang tua siswa.

 Jika thitung < ttabel maka (Ho diterima dan Ha ditolak) artinya

terdapat pengaruh positif dari variabel kehandalan, daya
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tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara parsial

terhadap kepuasan orang tua siswa.

Gambar 3.2

Daerah diterima dan daerah ditolak

Daerah Ho Diterima

Daerah Ho
Ditolak

0

Daerah Ho
Ditolak


