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BAB III 
METODA PENELITIAN 

 

3.1.    Strategi Penelitian 

Stratelgi yang digunakan dalam pe lnellitian ini adalah melnggunakan stratelgi 

pe lne llitian asosiatif. Me lnurut Sugiyono (2017:37) strate lgi pelne llitian asosiatif 

adalah suatu rumusan masalah pe lne llitian belrsifat melnanyakan hubungan antara 

dua variabell atau le lbih. Dimana pelne llitian ini belrtujuan untuk melnge ltahui 

pe lngaruh kualitas pellayanan (X1) fasilitas (X2) dan harga (X3) telrhadap kelpuasan 

pe llanggan (Y) di PT. Pe lndidikan Gane lsha Opelration Unit Buaran. Be lrdasarkan 

tujuan dan be lntuk kelrangka konse lptual pe lnellitian, maka pelnde lkatan yang 

digunakan dalam pelne llitian ini adalah pelnde lkatan delskriptif kuantitatif kare lna 

modell pe lne llitian yang dibangun be lrsifat kausal atau hubungan variabe ll telrhadap 

objelk dalam pelne llitian ini. Hubungan ge ljala selbab akibat (kausal) yang dimaksud 

karelna telrdapatnya variabe ll inde lpe lndeln (variabe ll yang me lmpe lngaruhi) dan 

de lpe lndeln (dipelngaruhi) (Sugiyono, 2019:37). 

Stratelgi pelne llitian ini melnggunakan me ltodel surve li se lbagai bagian dari 

pe lne llitian elksplansi delngan pelnde lkatan kuantitatif. Pelne llitian surve li delngan 

pe lngamatan langsung dan melnye lbarkan kuisionelr yang dilakukan untuk 

pe lngambilan data dan sampe ll, selhingga ditelmukan keljadian-ke ljadian rellative l 

selrta pe lngaruh antar variabe ll pe lnellitian. 

 

3.2.   Populasi dan Sampel 

3.2.1. Populasi Penelitian 

 Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019:80). 

3.2.2. Sampel Penelitian 
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Pemilihan konsumen sebagai sampel (responden) dalam penelitian ini 

menggunakan teknik Purposive Sampling. Purposive Sampling merupakan teknik 

penentuan sampel dengan kriteria tertentu terhadap sampel yang akan diteliti 

(Sugiyono, 2019:85). Kriteria yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu 

pelanggan yang telah bergabung di PT. Pendidikan Ganesha Operation Buaran.  

Penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan 

dengan menggunakan rumus Slovin. Rumus Slovin adalah formula untuk 

menghitung jumlah sampel minimal jika perilaku sebuah populasi belum 

diketahui secara pasti, menurut Aloysius Rangga Aditya Nalendra (2021:27-28). 

Besaran penelitian dengan rumus Slovin ditentukan melalui nilai tingkat 

kesalahan. Dimana semakin besar tingkat kesalahan yang digunakan, maka 

semakin kecil jumlah sampel yang diambil. Berikut merupakan rumus Slovin : 

 
Ke lte lrangan : 

n = Ukuran sampe ll 

N = Ukuran populasi 

el = Pelrse ln kellonggaran ke ltidaktellitian karelna kelsalahan pe lnarikan sampell 

yang masih dapat ditolelrir atau diinginkan, misalnya 2% 

Be lrdasarkan populasi yang ada yaitu 200 siswa yang te llah belrgabung di 

PT. Pelndidikan Ganelsha Opelration unit Buaran selama periode Juli 2022 sampai 

dengan Juni 2023 de lngan tingkat ke lsalahan 5%, maka pelrhitungannya adalah 

selbagai belrikut : 
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    = 133,333 

Pe lrhitungan jumlah populasi pe lne llitian se lbagai be lrikut : 

n = 133,333 atau dibulatkan me lnjadi 134 

Be lrdasarkan pe lrhitungan di atas, maka jumlah sampell yang di teltapkan selbanyak 

134 siswa. Jumlah re lsponde ln telrselbut dianggap sudah relprelselntatif untuk 

melmpe lrole lh data pe lnulisan yang melncelrminkan keladaan populasi. 

 

3.3.   Data dan Metode Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian ini metode yang digunakan dalam pengumpulan data 

adalah menggunakan kuesioner atau angket. Angket atau kuesioner merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya 

(Sugiyono, 2019:142).  

Adapun langkah-langkah yang dite lmpuh dalam pe lngumpulan data adalah 

selbagai belrikut : 

3.3.1. Kuesioner 

Pengumpulan data dengan menggunakan angket atau daftar pertanyaan 

yang terkait dengan permasalahan yang akan diteliti. Pada penelitian ini penulis 

akan mengelola data dengan cara memberikan penilaian terhadap instrumen atau 

angket yang disebarkan kepada responden dengan menggunakan skala likert. 

Menurut Sugiyono (2016:93) menjelaskan bahwa “Skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Dalam skala likert, digunakan skor (bobot nilai) yang diberikan 

terhadap jawaban yang telah disediakan dalam setiap pertanyaan. Alternatif 

jawaban yang disediakan dapat dilihat pada Tabel 3.1 berikut ini : 
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Tabel 3.1 Bobot Nilai Skala Likert 

No. Kriteria Bobot Nilai 

1 Sangat Se ltuju (SS) 4 

2 Se ltuju (S) 3 

3 Tidak Seltuju (TS) 2 

4 Sangat Tidak Se ltuju (STS) 1 

Sumbe lr : Sugiyono (2016) 

3.4. Jenis Pengumpulan Data 

3.4.1. Data Primer 

 Data primer adalah data yang berasal dari sumber asli atau pertama, yang 

dikumpulkan peneliti untuk menjawab masalah yang ditemukan dalam penelitian 

yang didapat secara langsung dari narasumber baik wawancara maupun melalui 

angket (Sunyoto, 2015:28). Jenis data yang diperoleh dari objek yang kita teliti 

secara langsung. Dalam penelitian ini, data primer didapatkan melalui penyebaran 

kuesioner dengan skala likert kepada 134 responden dengan cara meminta 

pelanggan untuk mengisi kuesioner yang telah disiapkan.  

 

3.4.2. Data Sekunder 

 Data sekunder adalah informasi tangan kedua yang sudah dikumpulkan 

oleh beberapa orang (organisasi) untuk tujuan tertentu dan tersedia untuk berbagai 

penelitian (Riadi, 2016:48). Dalam mendapatkan data sekunder penulis 

mempelajari buku-buku secara literatur yang terkait dengan masalah penelitian. 

Selain itu penulis juga melakukan pengutipan langsung dari teori-teori yang 

menjadi landasan dalam penelitian ini, dengan cara membaca buku-buku, artikel 

dan informasi lainnya yang berasal dari internet dan website yang berhubungan 

dengan penelitian ini. 
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3.5. Operasional Variabel 

 Dalam penelitian ini terdapat variabel dependen dan variabel independen. 

Variabel dependen yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 

karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2019:39). Dalam penelitian ini yang 

menjadi variabel dependen yaitu variabel kepuasan pelanggan. Sedangkan 

variabel independen yaitu variabel yang mempengaruhi atau menjadi perubahan 

variabel dependen. Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan, fasilitas dan harga. 

Berdasarkan teori yang didapat maka uji instrumen dalam penelitian ini 

dapat digambarkan dalam bentuk tabel dibawah ini : 

Tabel 3.2 Operasional Variabel 

Variabel Indikator Sub Indikator Nomor 
Item 

 

 

 

 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1)  

Sumber : 
Kotler dan 
Keller 
(2016:442) 

 
Tangible 

(Berwujud) 

Tampilan awal gedung PT. 
Pendidikan Ganesha Operation 
yang bersih 

1 

Karyawan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation bersih dan 
rapih 

2 

 

 
Reliability 

(Kehandalan) 

Karyawan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation memberikan 
pelayanan yang memuaskan 

3 

Karyawan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation 
menginformasikan keunggulan 
dari fasilitas kepada pelanggan 
dengan baik dan benar 

4 

 

 
Responsiveness 
(Ketanggapan) 

Karyawan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation memberikan 
respon yang baik terhadap 
pelanggan 

5 

Karyawan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation bersikap sopan 
terhadap pelanggan 

6 
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Variabel Indikator Sub Indikator Nomor 
Item 

 

 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1)  

Sumber : 
Kotler dan 
Keller 
(2016:442) 

 
Assurance 
(Jaminan) 

Karyawan PT. Pendidikan Ganesha 
Operation memberikan informasi 
tentang promosi produk terbaru 

7 

Karyawan PT. Pendidikan Ganesha 
Operation memberikan pelayanan 
pelanggan dengan ramah  

8 

 

 
Empathy 
(Empati) 

Karyawan PT. Pendidikan Ganesha 
Operation peduli dengan 
kebutuhan pelanggan yang 
diinginkan 

9 

Karyawan PT. Pendidikan Ganesha 
Operation memberikan kualitas 
pelayanan yang nyaman 

10 

 

 
Fasilitas 
(X2) 

Sumbe lr : 

Mudie l dan 
Pirrie l 
Tjiptono 
(2014:161) 

 
Unsur 

Pendukung 

PT. Pendidikan Ganesha Operation 
menyediakan tempat tunggu dan 
fasilitas umum (Tempat duduk, 
Mushola, Toilet dan tempat parkir) 

11 

 

Perlengkapan 
atau Peralatan 

Fasilitas yang diberikan PT. 
Pendidikan Ganesha Operation 
sangat lengkap  

12 

Peralatan yang digunakan PT. 
Pendidikan Ganesha Operation 
sudah canggih 

13 

 
Perancang 

Ruang 

PT. Pendidikan Ganesha Operation 
menyediakan ruangan yang bersih 
dan rapih 

14 

PT. Pendidikan Ganesha Operation 
memberikan fasilitas yang aman 
bagi pelanggan 

15 
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Variabel Indikator Sub Indikator Nomor 
Item 

 
 
Harga (X3) 
Sumbe lr : 
Kotle lr dan 
Amstrong 
(2014:318) 

Harga Terjangkau Harga yang ditawarkan PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation dapat dijangkau 
oleh pelanggan 

16 

 
Harga Bersaing 

Pelanggan setuju dengan 
harga produk dan pelayanan 
PT. Pendidikan Ganesha 
Operation sehingga mampu 
untuk membeli  

17 

Harga Sesuai 
Kualitas 

Pelanggan puas karena 
merasakan kesesuaian harga 
dengan kualitas pelayanan 
yang diberikan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation 

18 

Harga Sesuai 
Manfaat 

Biaya yang dikeluarkan untuk 
membeli produk yang 
ditawarkan sesuai manfaat 
yang diberikan PT. Pendidikan 
Ganesha Operation 

19 

 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 
Sumbe lr : 
Fandy 
Tjiptono 
(2014:101) 

 
Kesediaan 

Merekomendasikan 

Produk yang tersedia di PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation 

20 

Kualitas produk yang tersedia 
di PT. Pendidikan Ganesha 
Operation 

21 

 
 

Kesesuaian 
Harapan 

Kesesuaian atas kualitas 
pelayanan yang diharapkan 
pelanggan terhadap PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation 

22 

Kesesuaian atas kesigapan PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation 

23 

 
Minat Berkunjung 

Kembali 

Kebersihan dan kerapihan PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation 

24 

Keramahan karyawan PT. 
Pendidikan Ganesha 
Operation dalam melayani 
pelanggan 

 
25 
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3.6.  Metoda Analisis Data 

Langkah-langkah yang digunakan untuk pe lngolahan data dalam pe lne llitian 

ini selbagai belrikut: 

3.6.1.  Metoda pengolahan data 

Data yang dipelrole lh sellanjutnya diolah de lngan me lnggunakan software l 

SPSS. Softwarel SPSS digunakan untuk me lmpe lrmudah dalam me llakukan 

pe lngolahan data, selhingga hasilnya lelbih celpat dan telpat sellain itu Softwarel SPSS 

sudah umum digunakan dalam pe lnellitian statistik. Dimana dilakukan elditing dan 

coding. Elditing adalah tahapan pe lrtama dalam pe lngolahan data yang dipelrole lh 

pe lne lliti dari lapangan delngan me llakukan pe lnge lcelkan telrhadap ke lmungkinan 

ke lsalahan jawaban relspondeln selrta keltidakpastian jawaban re lspondeln. Coding 

adalah melmbe lrikan tanda atau kode l te lrte lntu telrhadap alte lrnatif jawaban selje lnis 

atau melnggolongkan se lhingga dapat melmudahkan pelne lliti me lnge lnai tabulasi. 

3.6.2.  Metoda penyajian data 

Dalam pelnellitian ini data yang dikumpulkan disajikan dalam be lntuk tabell 

agar me lmpe lrmudah dalam me lnganalisis dan melmahami data se lhingga data yang 

disajikan le lbih sistelmatis. Dimana dilakukan tabulasi. Tabulasi adalah 

pe lrhitungan data yang tellah dikumpulkan dalam masing-masing kate lgori sampai 

telrsusun dalam tabell yang mudah dimelnge lrti. Data yang dipelrole lh, seltellah diolah 

dan disortir akan digunakan untuk analisis statistik data se lsuai delngan tujuan 

pe lne llitian. Analisis data yang digunakan adalah analisis koe lfisie ln deltelrminasi dan 

pe lngujian hipotelsis. 

3.6.3. Analisis statistik data 

Untuk me lmbahas hasil pelne llitian, pe lneliti mengukur data be lrdasarkan data 

yang dipe lrole lh. Olelh kare lna te lrdapat lelbih dari satu variabell indelpe lnde ln, yaitu 

tiga buah variabell inde lpelnde ln, dan satu buah variabe ll delpe lnde ln, maka me ltoda 

analisis yang digunakan dalam pe lne llitian ini adalah analisis koelfisieln delte lrminasi 

dan pelngujian hipotelsis (parsial) se lbagai be lrikut : 
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3.6.3.1. Uji Instrume ln 

Suatu kuelsionelr be lrgantung pada kualitas data yang dipakai dalam 

pe lngujian telrse lbut. Data pelnellitian tidak akan be lrguna jika instrume ln yang akan 

digunakan untuk me lngumpulkan data pelne llitian tidak melmiliki validity (tingkat 

ke lsahihan) dan relliability (tingkat kelandalan) yang tinggi. Pe lngujian dan 

pe lngukuran telrse lbut masing-masing me lnunjukkan konsistelnsi dan akurasi data 

yang dikumpulkan. 

1. Uji validitas 

Uji Validitas dilakukan untuk me lmastikan se lbe lrapa baik suatu 

instrumeln digunakan untuk me lngukur konse lp yang selharusnya diukur. Untuk 

melnguji validitas dilakukan de lngan cara me lngkore llasikan antara skor butir 

pe lrtanyaan de lngan skor totalnya, me lnurut Sugiyono. Skor total adalah jumlah 

dari selmua skor pelrnyataan. Data yang te llah dipelrole lh ditabulasikan dan 

dilakukan analisis faktor de lngan meltoda Construck Validity delngan 

melnggunakan meltoda kore llasi seldelrhana. Apabila hasilnya se lbelsar 0.3 atau 

lelbih, maka faktor telrselbut melrupakan konstruksi yang kuat atau me lmiliki 

validitas konstruksi yang baik.  

Rumus yang digunakan untuk me lnguji validitas instrumeln ini adalah 

Product Momelnt dari Karl Pelarson, selbagai belrikut: 

  
  






})(}{)({
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rXY ..............................................(3.1) 

Ke lte lrangan: 

 rXY = Koelfisieln validitas butir pelrtanyaan yang dicari 

 n = Banyaknya re lsponde ln yang dicari (sampe ll) 

 X = Skor yang dipe lrole lh subyelk dari se lluruh itelm 

 Y = Skor total yang dipe lrolelh dari selluruh ite lm 

Ke lmudian hasil dari rxy dibandingkan de lngan nilai kritis product mome lnt 

(rkritis) dalam pe lnellitian ini 0,1697. Apabila hasil yang dipe lrole lh rxy > rkritis, 

maka instrumeln te lrse lbut valid. Dalam praktiknya untuk me lnguji validitas 

kue lsionelr se lring melnggunakan bantuan softwarel Microsoft Officel Elxcell dan 
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Statistical Product and Se lrvicel Solution (SPSS).  

2. Uji re lliabilitas 

Uji Re lliabilitas adalah alat untuk melngukur suatu kuelsione lr yang 

melrupakan indikator dari variabe ll atau konstruk. Suatu kue lsione lr dikatakan 

re lliablel atau handal jika jawaban se lse lorang te lrhadap pelrnyataan adalah 

konsiste ln atau stabil dari waktu ke l waktu. Adapun cara yang digunakan untuk 

melnguji re lliabilitas kuelsione lr dalam pe lnellitian ini adalah me lngukur 

re lliabilitas delngan uji statistik Cronbach Alpha. Untuk me lnge ltahui kuelsione lr 

telrse lbut sudah relliablel akan dilakukan pelngujian re lliabilitas kuelsione lr delngan 

bantuan program computelr SPSS. Instrume ln yang dipakai dalam variabe ll 

telrse lbut dikatakan handal (relliable l) apabila melmiliki Cronbach Alpha lelbih 

dari 0,60 (Priyatno, 2018:26). 

Koelfisieln Alpha Cronbach: 






 










 2

2

1
1 t

i
it

S

S

k

k ........(3.2) 

Ke lte lrangan :  

k  = jumlah butir kuisionelr 

 it = koe lfisieln keltelrandalan butir kuisione lr 

Si
2 = jumlah variansi skor butir yang valid 

St
2  = variansi total skor butir 

Untuk me lncari belsarnya variansi butir kuisione lr dan variansi total skor 

butir di gunakan rumus se lbagai belrikut : 

22
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n

X

n

X
S ii

i ...................................................................(3.3) 

Ke lte lrangan : 

Si
2  = variansi skor tiap-tiap ite lm  

Xi
2  = jumlah skor seltiap butir 

(Xi)2 = jumlah kuadrat skor seltiap butir 

N  = jumlah re lsponde ln 

Melnurut Se lkaran (2013), dasar pe lngambilan kelputusan uji relliabilitas ini 

adalah selbagai belrikut:  
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Jika koelfisieln Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 → maka Cronbach’s Alpha accelptable l 

(construct re lliablel).  

Jika Cronbach’s Alpha < 0,6 → maka Cronbach’s Alpha poor acce lptable l 

(construct unre lliable l). 

 

3.6.3.2. Analisis Koe lfisieln De ltelrminasi (R²) 

Analisis R² (R square l) atau koelfisie ln delte lrminasi digunakan untuk 

melnge ltahui selbe lrapa belsar prelse lntasel sumbangan pe lngaruh variabell indelpe lnde ln 

selcara belrsama-sama telrhadap variabell delpe lndeln. Nilai koelfisieln delte lrminasi 

adalah antara nol sampai satu (0-1). Jika nilai R² me lnde lkati 1 (satu) maka dapat 

dikatakan se lmakin kuat modell telrse lbut dalam me lne lrangkan variabell variabe ll 

indelpe lnde ln telrhadap variabell de lpelnde ln. selbaliknya, jika R² me lndelkati 0 (nol) 

maka selmakin lelmah variasi variabe ll indelpelde ln melne lrangkan variabe ll delpelnde ln. 

(Priyatno, 2018:125) Untuk me lnyatakan belsar ke lcilnya sumbangan variabell 

indelpe lnde lnt telrhadap variabell delpe lndelnt dapat dite lntukan telrhadap rumus 

koe lfisieln delte lrminasi selbagai belrikut : 

1. Kontribusi pelngaruh kualitas pe llayanan (X1) te lrhadap ke lpuasan pellanggan di 

PT. Pelndidikan Ganelsha Ope lration Unit Buaran (Y) 

KDP1 = (rY1.23)2 x 100% 

2. Kontribusi pelngaruh fasilitas (X2) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. 

Pe lndidikan Ganelsha Ope lration Unit Buaran (Y) 

KDP2 = (rY2.13)2 x 100% 

3. Kontribusi pelngaruh harga (X3) te lrhadap kelpuasan pellanggan di PT. 

Pe lndidikan Ganelsha Ope lration Unit Buaran (Y) 

KDP3 = (rY3.12)2 x 100% 
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3.6.3.3. Pe lngujian hipotelsis  

Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji pengaruh secara parsial. 

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah: 

1. Pe lngaruh X1 telrhadap Y 

Ho : y1.23 = 0  (se lcara parsial tidak te lrdapat pe lngaruh signifikan kualitas 

pellayanan telrhadap ke lpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan 

Ganelsha Ope lration Unit Buaran). 

Ha : y1.23 ≠ 0   (selcara parsial te lrdapat pe lngaruh signifikan kualitas 

pellayanan telrhadap ke lpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan 

Ganelsha Ope lration Unit Buaran). 

2. Pe lngaruh X2 telrhadap Y 

Ho : y2.13 = 0  (se lcara parsial tidak te lrdapat pe lngaruh signifikan fasilitas 

telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Gane lsha 

Ope lration Unit Buaran 

Ha : y2.13 ≠ 0  (se lcara parsial te lrdapat pelngaruh signifikan fasilitas te lrhadap 

kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Gane lsha Ope lration 

Unit Buaran). 

3. Pe lngaruh X3 telrhadap Y 

Ho : y3.12 = 0  (se lcara parsial tidak te lrdapat pelngaruh signifikan harga 

telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Gane lsha 

Ope lration Unit Buaran). 

Ha : y3.12 ≠ 0  (se lcara parsial telrdapat pe lngaruh signifikan harga te lrhadap 

kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Gane lsha Ope lration 

Unit Buaran). 

Untuk me lnguji pelngaruh variabe ll belbas telrhadap variabe ll telrikat se lcara parsial, 

dilihat dari nilai P-value l dibandingkan te lrhadap  (5% = 0,05) 

Ho ditolak, Ha ditelrima jika P-value l < 0,05 dan  

Ho dite lrima, Ha ditolak jika P-value l > 0,05 


