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BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Padang Lua Kabupaten Agam.
B. Jenis Penelitian dan Pendekatan Penelitian
1. Jenis Penelitian
Memakai metode Kkuantitatif adalah tipe penelitian di mana data

yang dikumpulkan adalah be ata ‘kuantitatif atau sejenis data lain

engan menggunakan teknik

dekatag Renelitia
UIN-IVAM: BONJOL
pendekatan asgagiatifm a Suatu guns asalah peneliti yang
bersifat menarEADA NaG atau lebih. Hubungan
variabel dalam penelitian ini adalah hubungan kausal yaitu hubungan

yang bersifat sebab dan akibat. Dalam penelitian terdapat variabel (X) dan

(YY) yaitu Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y).
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C. Sumber Data
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis dan sumber data Primer
dan Sekunder sebagai berikut:
1. Data Primer
Data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti secara langsung dari sumber
pertama atau dimana tempat objek penelitian dilakukan.
2. Data Sekunder
Data yang diterbitkan atau igunakan oleh organisasi yang bukan
pengolahannya.'
D. Populasi dan Sampel

1. Populasi

 subjek atau
g diterapkan
bsimpulannya.?
berkunjung ke
paten Agam dari

bulan januari-mei 2018.

UIN IMAM BONJOL
Sampel 668”61 AR r@kteristik yang dimiliki

oleh populasi ters sar, dan peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan

'Syofian Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian, (Jakarta : Rajawali Pers, 2014)Ed.
1, Cet. 4, h. 128

“Sugiyono, Cara Mudah Menyusun: SKRIPSI, Tesis, dan Disertasi, (Bandung: Alvabeta,
cv. 2016), cet 4, h. 62
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sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel
itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu
sampel yang diambil  dari  populasi  harus  betul-betul
mewakili.>Mengingat populasi dapat ditentukan secara tepat maka untuk

menentukan ukuran sampel dari suatu populasi digunakan rumus Slovin

sebagai berikut:*

UIN'IMAM BONJOL

e =Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yBAdAirN @vkan sebesar 10% atau
0,1.

3 -
Ibid., h. 63
* Supardi Nani, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT.
Bank SinarMas Cabang Gorontalo”, Laporan Penelitian, (2014)
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Berdasarkan jumlah kunjungan pasien ke puskesmas sebanyak 3.517
orang selama enam bulan terakhir dari bulan januari sampai mei terlihat

pada tabel berikut.

Tabel 3.1

Data Kunjungan Pasien umum di Puskesmas Padang Lua
Bulan Januari — Juni 2018

Bulan Jumlah Pasien
Januari S/6'erang
Februari 580"arang

Maret
April

blah  melakukan

perhitungan dengan rumus S yang hasilnya didapat 99 responden

UIN.IMAM BONJOL

riteria dari pengambllan sampel adal agal berikut:

. e NDANG

b. Dapat berkomunikasi dengan baik
E. Devenisi Operasional
Variabel penelitian ini terbagi menjadi dua bagian yaitu variabel bebas

dan variabel terikat, dilihat pada penjelasan berikut:
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1. Variabel Bebas (Independent Variable)

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel
terikat, baik secara positif maupun secara negatif. Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah Kualitas pelayanan dengan dimensi kehandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), keyakinan atau jaminan
(assurance), perhatian (empathy) dan tampilan fisik atau berwujud
(tangibles).

2. Variabel Terikat{(Dependent

variabel yang
berikan defenisi

operasional sebagai berikut:

UINIMAM. BONJOL.
< PADANG: -~

kepada standar pelayanan yang telah ditetapkan dengan tujuan
memenuhi kebutukan para konsumen untuk mencapai tingkat

kepuasan yang diinginkan.
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b. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan yang timbul dari
seseorang berupa senang maupun kecewa yang terjadi akibat setelah
membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan atau hasil yang diterima

berdasarkan harapan sebelumnya.

F. Instrumen Penelitian

Instrumen Penelitian adalah alatyang digunakan untuk mengukur

suatu fenomena alam ma ati . Adapun lebih terperinci

Konsumen yang dlharapkan

PADANG

Kesediaan untuk
merekomendasika

n
e Puas atas kualitas
yang sudah

diberikan
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G. Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumpulan data adalah suatu alat yang digunakan untuk
mengukur mengumpulkan data-data yang akan diteliti.
1. Kuesioner
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan
memakai skala liker dengan menggunakan lima alternatif jawaban yang

diberi skor masing-masing. Variable tersebut diberikan penilaian sebagai

gat Tidak B
Sumber: Sugiyono 2012

UIN.IMAM.BONJOL
p&rsewsi se8e®r tar®y YeMoMen al nystar# o e
dalam variabeM.AaNr@(a variabel akan diukur

dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut
dijadikan untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa

pertanyaan.’

> Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, (Bandung : Alfabeta 2012), Cet.17,
h. 93
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1. Observasi
Selain teknik pengumpulan data dengan kuesioner peneliti
juga melakukan observasi (Pengamata langsung) adalah cara dan
teknik pengumpulan data dengan melakukan pengamatan dan
pencatatan secara sistematik terhadap gejala atau fenomena yang ada
pada objek peneliti.
H. Metode Penelitian

Metode analisis data adalah n pengelolaan data setelah data- data

erupakan berupa angka-

enggunakan -Tahap dalam

a. Editing Data

UIN.IMAM BONJOL
~ PADANG-~ =

lanjut. Masalah yang perlu diteliti kembali dalam melakukan editing
data seperti, kelengkapan pengisian kuesioner, keterbatasan bacaan
terkadang kalimatnya kurang jelas dan susah dipahami, jawaban
responden harus berkaitan dengan pertanyaan yang ada pada

kuesioner.
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b. Pengkodean Data
Pengkodean data adalah usaha mengklasifikasikan jawaban
para responden menurut macamnya atau kedalam kategori yang
sama.
c. Pemberian Skor
Pemberian skor dalah kegiatan yang berupa pemberian nilai
yang berupa angka pada jawabaniuntuk memperoleh data kuantitatif

yang dipergunakan dala ujian-hipotesis.

Uji Coba Penelitian

arti instrumen
diukur.
Enggunakan cara

menghubungkan antara skor Y

UIN'TMAMBONJOL
SN(/)I’ JM

Untuk PA/ArN @akan rumus korelasi

product moment sebagai berikut :’

0 diperoleh pada masing-masing item

nExy)-(Xx2y)
{\/[n ZXZ‘(ZX)Z]-[nZyZ— Cy?] }

r =

®Ibid, h. 94
"Pabundu Tika, Motodologi Riset Bisnis, (Jakarta : PT. Bumi Aksara 2006), h. 66
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Dimana :

r = Koefisien korelasi suatu item dengan nilai item total
Y X=Jumlah skor setiap item

Y X?= Jumlah kuadrat skor item

Y'Y =Jumlah skor seluruh_itém

>'Y? = Jumlah kuddrat skor sgharuh item

dianggap sebagai konstruk kuat atau instrumen memiliki validitas baik.
UNIMAMBONJOL
Pada penelltlan ini penulis melakukan uji coba validitas terhadap

30 orang res G

pertanyaan di dalam

kuesioner valid. Hasil pengujian bisa dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 3.4
Uji Validitas
Variabel No item standar Corrected keterangan
item-total
Correlation
Reliability Q1 0,361 0,608 valid
(X1) Q2 0,361 0,674 valid
Q3 0,361 0,638 valid
Q4 0,361 0,593 valid
Q5 0,361 0,604 valid
Responsiveness Q6 0,361 0,770 valid
(X2) Q7 0,361 0,663 valid
Q8 0,361 0,698 valid
Assurance Q9 0,734 valid
(X3) Q10 0,666 valid
0,768 valid

0,598

valid

Kepuasan
Pasien

(Y) , valid
Q24 0,361 0,539 valid
el rimefld 0

valid

a. Uji Relighilita:
R biliADiA N ijukkan sejauh mana

suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila

suatu alat pengukuran dipakai dua kali untuk mengukur gejala

yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relatif konsisten,

maka alat pengukuran tersebut reliabel. Dalam penelitan ini

pengujian reabilitas instrumen dengan Cronbach Alpha > 0,60.
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Jadi, apabila dilakukan uji reabilitas kualitas pelayanan yang
diteliti >0,60 maka dikatakan valid, <0,60 dikatakan istrumen
tidak valid. Pengujian reliabel menggunakan program software

SPSS for windows.®

Tabel 3.5
Reliabilitas VVariabel
No Variabel Cronbach’s Keterangan
alpha
Reliability (X3) 0,739 Reliabel
Responsiveness (X5) 0,775 Reliabel

Assurance (Xs)
Emphaty (X4)

0,769 Reliabel
Reliabel

asing masing
emua variabel
reliabel ,60. Jadi angket

telah memeftthi syarat sebag

UINCIMAM, BON.JOL.
o o1 o PADAN G e

Selanjutnya dilakukan pengujian uji klasik pada hasil penelitian. Ada 3 (tiga)

jenis uji persyaratan analisis sebagai berikut:

8Ibid, 71-73
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1. Uji Persyaratan Analisis
a. Uji Normalitas
Untuk mengetahui apakah distribusi data mendekati data atau
mengikuti distribusi normal. Data yang baik adalah data yang
memounyai distribusi normal. Selain itu juga bisa dilihat dengan
menggunakan tabel one sampel kolmograf-smirnov test, jika nilai
data signifikan uji_kelmograf-smirnov > 0,05 berarti distribusi data

dinyatakan aormal.

Uji Multikolinearg

ada tidaknya
arience Inflation

Factor). Jika nilai VIF 1

UIN'IMAM BONJOL
~PADANG - -

klasik Heterokedaktisitas yaitu adanya ketidak samaan varians dari

WRc dapat disimpulkan bahwa model tidak

residual untuk semua pengamatan pada model regresi.
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2. Regresi Linear Berganda
Pada rumusan masalah, peneliti mencantumkan ingin mengukur
seberapa pengaruh antara 5 (lima) variabel bebas terhadap 1 (satu)
variabel terikat dengan menggunakan persamaan regresi ganda sebagai

berikut:’
Y=a+ b]_X]_ + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5+ e

Keterangan :

Y= Variabel kepuasan pelanggan

Xs= Bukti fisik

UIN IMAM BONJOL

Pengujian Hipotesis
. urefADANG
Uji F untuk mengetahui pengetahuan variabel bebas secara
bersama-sama terhadap variabel terikat.™

R%/k

F hitung =

°Ibid, h. 94
19 1hid, 100
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Dimana :
k  =Jumlah Variabel Independen
n = Banyaknya sampel

R? = Koefisien determinasi/ regresi
Jika tingkat signifikannya < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak
Jika tingkat signifikanaya > 0,05,maka Ho diterima dan Ha ditolak

b. Uji T (t-tes)

Uji t dilak uk an /signifikan dagj

pengaruh

individu o kat dengan

mus sebagai

= koefisien nilai tes

UIN INIAMregBONJOL

Jika thit > maka Ha diterima dan Ho ditolak

Dimana taraf pengujiannya a = 0,05 (95%)

“'Sarwoko, Dasar-Dasar Ekonometrika, (yogyakarta : Andy, 2005), h.72



57

c. Analisis koefisien determinasi (R2)
Digunakan untuk mengetahui seberapa besar presentase
sumbangan pengaruh variabel independen secara serentak terhadap
variabel dependen. Maksudnya secara serentak itu misalkan ada

beberapa variabel independen (X1, X2, X3, X4, X5) mempengaruhi

variabel dependen (Y).

UIN IMAM BONJOL
PADANG




