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ABSTRAK

Akhmad Taufik, Analisis Pelayanan Prima dan Kebijakan Harga Terhadap
Kepuasan pelanggan(Wali Murid ) di Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur Cileungsi.
Dibawah bimbingan Ibu Dr. Sri Lestari Prasilowati, MA.

engetahui determinan Pelayanan Prima
i Sekolah Al Azhar Syifa Budi

Tujuan dilakukannya penelitian_ig
dan Kebijakan Harga Terhadap
Cibubur Cileungsi.

Teknik pengump
Kuisioner dan Studi

adalah :

itian ini lbahwa pelaya ( r@u
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variabel rga berpengaruh kearah’ negafive artiny

diberikan




eueyer [Mdl J1LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul i} AIEY yninjes neje ueibeqas yeAueqiadwsw uep uejwnwnbusw bueleq 'z

Bueer |MdI 31LS Jelfem Bueh uebunuaday ueyibniaw yepiy uediynbusd ‘q

=
B
@
=3
Q
=
=
°
)
=
=
)
3
<
o
=
=
=
=
=
x
@
o
@
=
=
3
Q
)
3
o
@
=
=
Q
=
)
=
g,
@
=)
@
=
)
=
2,
]
=
=,
=
)
=
=
)
=
<
[
3.
)
=
o
@
=]
=
=
17
=
=
)
=
)
o
(®)
=~y
)
=
o
@
=
=
=
)
3
=
S
=
=
)
=
)
=
=
=,
()
=
)
=]
»
=
)
-
=
=i
)
7]
)
)
=

—
=
o
=
QO
=

(o]
3
@
=3

«Q
==
=5

©
2]
()
o
QO

=
Q
=]
Q
—
Q0
c
1]
£
o
=
c
= g
=
Q
Sy

<
Q0
—
=
=
=)
—
Q
3

o
Q0
=
[0}
>
o
Q
=]
=
c
=!
=~
Q
S
Q.
Q
-
=
(0]
=

<
()
o
(o=
=
=
Q
>
2]
c
=
o
@
oy

[
Q
-~
o
©
-
Q
=4
=
Q.
[ =
=
Q
=
=]
Q.
Q
=
(.(.2
=
=
Q.
Q
=]
{{=]

©
I
o
N
9,
°
~
8
3,
=
n
®
-
o
o
=
=
5
Q
Q
3
=
m
x
)
~
(@)
3,
:
&
o
-
)
pm
&

ABSTRACT

Akhmad Taufik, Analysis of Exellent Service and Pricing Policies on Customer
Statification (Students Guardiants) at Al Azhar Syifa Budi Cibubur Cileungsi Under the
guiders of Dr. Sri Lestari Prasilowati, MA. The purpose of this research is to determine the
determinant of Exellent Service and Pricing R@licy on Customer Policy at Al Azhar Syifa
Budi Cibubur Cileungsi School.

bservation, Questionaire
and Literature Study. The d
accidental side. While the f
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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang sudah melimpahkan
rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi

dengan judul :

" Pengaruh Determinan Pelayanan Prima dan Kebijakan Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan (Wali Murid) Di Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur Cileungsi’

Maksud dan tujuan pembuatan skripsi ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat
dalam menyelesaikan Program Sarjana Manajemen pada Sekolah Tinggi IImu Ekonomi
Institut Pengembangan Wiraswasta Jakarta (STIE IPWIJA) di Jakarta. Dalam penulisan
skripsi ini cukup sering penulis temui berbagai hambatan dan rintangan, tapi berkat
bimbingan, pertolongan, nasihat serta saran dari semua pihak akhirnya penulis dapat

menyelesaikan pembuatan skripsi ini.

Walaupun begitu, penulis tahu masih terdapat banyak keterbatasan dan kekurangan
dalam penulisan skripsi ini, maka dari itu penulis menerima berbagai saran dan kritik yang
membangung agar dimasa yang akan datang tulisan ini dapat menjadi lebih baik lagi. Pada

kesempatan ini penulis juga mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Dr. Sri Lestari Prasilowati, MA. selaku pembimbing yang tidak kenal lelah
meluangkan waktu memberikan bimbingan dosen dan arahan kepada saya dalam
menyusun proposal.

2. Dr. Susanti Widhiastuti, SE.,MM selaku ketua program studi Sarjana Manajemen

S1 STIE IPWIJA.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. LatarBelakang

Di era globalisasi dan juga era formasi seperti sekarang ini tantangan

yang dihadapi oleh setiap ng akin kompleks. Tantangan
tersebut pada dasarp

masalah pono

perakhlak,

Lembaga

merencanakan pendi

Dalam Undang-Undang Nomor 2 Tahun 1989 tentang Sistem Pendidikan Nasional
disebutkan  bahwa masyarakat sebagai mitra pemerintah berkesempatan yang seluas-
luasnya untuk berperan serta dalam penyelenggaraan Pendidikan Nasional. Undang-undang
tersebut memberikan peluang bagi kita untuk turut serta berjuang untuk mempersiapkan

generasi masa depan dengan menyelenggarakan atau mendirikan lembaga pendidikan.
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Akhir-akhir ini lembaga pendidikan berkembang pesat, Salah satu lembaga
pendidikan yang semakin banyak adalah Lembaga Pendidikan Islam. Untuk wilayah
cibubur sendiri ada banyak sekali Lembaga pendidikan islam yang membentuk kepribadian

cendekiawan muslim yang beriman, bertakwa, berakhlak mulia dan berwawasan

kebangsaan, budaya serta sains teistik
Sebagai contoh : Yayasan P ibubur ( Al-Azhar Syifa
b islam lainnya di

n Kebijakan

2015-2016

2016-2017

2017-2018 33 91 S7

2018-2019 43 83 112
2019-2020 35 102 120

Sumber : Data diolah
Berdasarkan table diatas jumlah murid dari tahun ke tahun dapat kita ketahui,

sebagai berikut :
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Pada tahun ajaran 2015-2016 Sekolah Al Azhar syifa Budi mampu menerima siswa
TK sebanyak 36 Siswa, Siswa SD sebanyak 123 Siswa, dan Siswa SMP Sebanyak 64
Siswa.

Pada tahun ajaran 2016-2017 Sekolah Al Azhar syifa Budi mampu menerima siswa

TK sebanyak 31 Siswa, Siswa SD seban dan Siswa SMP Sebanyak 80 Siswa.

Pada tahun ajaran 20 di mampu menerima siswa
sbanyak 57 Siswa.

erima siswa

Gambar 1.1
Diagram Penerimaan Siswa Baru
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Jumlah Penerimaan Siswa Baru

NHERLS Siswa SD Siswa SMP

©
H
&4
7}
<
L
£
=
=

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020

Tahun Ajaran

sebanyak 36 Siswa
Pada tahun a U menerima siswa
TK sebanyak 31 Siswa, Siswa SD sebanyak 81 Siswa, dan Siswa SMP Sebanyak 80 Siswa.
Pada tahun ajaran 2017-2018 Sekolah Al Azhar syifa Budi mampu menerima siswa
TK sebanyak 33 Siswa, Siswa SD sebanyak 91 Siswa, dan Siswa SMP Sebanyak 57 Siswa.
Pada tahun ajaran 2018-2019 Sekolah Al Azhar syifa Budi mampu menerima siswa

TK sebanyak 43 Siswa, Siswa SD sebanyak 83Siswa, dan Siswa SMP Sebanyak 112

Siswa.
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Pada tahun ajaran 2019-2020 Sekolah Al Azhar syifa Budi mampu menerima siswa
TK sebanyak 35 Siswa, Siswa SD sebanyak 102 Siswa, dan Siswa SMP Sebanyak 120
Siswa.

Tab
Harga dari tahun

pai tahun 2019

Tahun Ajaraan Harga SMP

2015-2016 .28.900.000,-

2016-2017

Rp. 31.425,000;-

oRp. 33.425.000

sebesar Rp. 28.900

Pada tahun a apkan harga untuk
unit TK sebesar Rp. 14.800.000,-, unit SD sebesar Rp. 29.150.000,- dan untuk unit SMP
sebesar Rp. 30.135.000,.

Pada tahun ajaran 2017-2018 Sekolah Al Azhar syifa Budi menetapkan harga untuk
unit TK sebesar Rp. 13.550.000,-, unit SD sebesar Rp. 31.245.000,- dan untuk unit SMP

sebesar Rp. 35.115.000,.
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Pada tahun ajaran 2018-2019 Sekolah Al Azhar syifa Budi menetapkan harga untuk
unit TK sebesar Rp. 13.375.000,-, unit SD sebesar Rp. 31.425.000,- dan untuk unit SMP
sebesar Rp. 33.800.000,.

Pada tahun ajaran 2017-2018 Sekolah Al Azhar syifa Budi menetapkan harga untuk

unit TK sebesar Rp. 14.435.000,-, unite$ p. 33.425.000,- dan untuk unit SMP

sebesar Rp. 36.420.000,.

Diagram Tingkat Harga dari Tahun ke Tahun
Gambar 1.2
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Tabel Harga
Harga TK Harga SD Harga SMP
40000000
36420000
35115000
35000000 | 33800000 |53225000
1245000 | 31425000
301%889/ /
//
26400000
/
25000000
© 20250000
oo
£ 20000000 ~
z ‘\\\\
800000
15000000 13550000 | 13375000 | L 432000
10000000
]
5000000
0

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020

Tahun jaran

Dari diagra h Al Azhar Syifa
Budi Cibubur Cileungsi menetapka r tahun ajaran 2015-2016 sampai
dengan tahun ajaran 2019-2020. Hal ini dilakukan agar Sekolah ini tetap dapat bersaing
dengan kompetitornya dimana setiap tahun ajaran tidak selalu harus menaikan harga,
karena untuk menarik pelanggan baru ada kalanya kita harus perang harga dengan
competitor

Seperti yang terjadi pada unit TK, dimana kebutuhan akan Siswa besar sedangkan

peminat un tuk unit TK cenderung sedikit, Oleh karena itu Sekolah mengambil kebijakan
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untuk menurunkan Harga TK tanpa mengurangi kualitas pelayanan, agar tetap dapat
bersaing.
Persaingan antar Sekolah memang mengharuskan tiap Sekolah berbenah dan sadar

akan pentingnya meningkatkan mutu pelayanan dan kebijakan penetapan harga, agar dapat

terus mendapat kan tempat dihati custom
Disatu sisi memang kesempatan memperoleh
pendidikan bagi se hidup didunia dan

akhirat, tanp isi f gkatan mutu

i oo @@@ s v

dengan anak-anak imereka dalam pendidikan ters ”L

Ra ang dibarengi

konsumen. Dalam Karenanya pihak
pemasar harus benar-benar bisa memahami apa sebenarnya kebutuhan dari konsumen.
Penyelenggara pendidikan harus menegrti apa sebenarnya yang diharapkan konsumen,
mengapa mereka mau memasukan anak-anak mereka ke Lembaga pendidikan Islam? Oleh

Kareanya Memahami perilaku dan harapan konsumen adalah problem dasar guna

mementukan strategi pemasarannya.
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Dengan mengenal konsumen akan dipahami karakteristik maupun bagaimana
seorang pembeli membuat keputusannya serta berbagai faktor yang mempengaruhi perilaku
mereka dalam mengambil keputusan atas pembelian suatu produk atau jasa

Pelayanan yang baik dan terbaik adalah hal yang sangat menentukan bagi

perusahaan untuk berkembang dan suks an dalam kerasnya persaingan saat

ini. Hal ini disebabkan ikan kontribusi kepuasan

Pelanggan. Akan n hanya dari sisi

nyak faktor yang merppenruhi bis

@
exellent dM%r

pelayananannya. Logikanyz

ggi dan selalu
sisiten dan akurat
(Rahmayanty, 2013; 18).

Harga merupakan salah satu unsur dari bauran pemasaran yang dapat menghasilkan
laba bagi perusahaan. Harga juga menjadi pertimbangan konsumen dalam membeli suatu
produk barang atau jasa. Disamping itu harga merupakan unsur bauran pemasaran yang
bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat. Produk yang dirancang dan

dipasarkan dengan baik dapat dijual dengan 48 harga tinggi dan menghasilkan laba yang
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besar. Dalam menetapkan harga diperlukan satu pendekatan yang sistematis, yang
melibatkan penetapan tujuan dan mengembangkan suatu struktur penetapan harga yang
tepat. Berikut adalah pengertian harga menurut para ahli. Menurut Kotler dan Armstrong

(2013:151), Sejumlah uang yang dibebankanatas suatu barang atau jasa atau jumlah dari

nilai uang yang ditukar konsumen_g — manfaat karena memiliki atau

menggunakan produk atau jg (2012:132): Harga adalah
jumlah uang yang_h t definisi diatas,

kebijakan mengikuti

Secara

pertimba

. Harga merup idak jarang
harga dijadikan

3. Harga adalah dete intaan (the law of
demand), besar kecilnya harga mempengaruhi kualitas produk yang dibeli oleh
konsumen. Semakin mahal harga, 49 semakin sedikit jumlah permitaan atas produk
yang bersangkutan dan sebaliknya.

4. Harga berkaitan langsung dengan pendapatan dan laba. Harga adalah suatu unsur bauran

pemasaran yang mendatangkan pemasukan bagi perusahaan, yang pada gilirannya

berpengaruh pada besar kecilnya laba dan pangsa pasar yang diperoleh.



5. Harga bersifat fleksibel, artinya bisa disesuaikan dengan cepat. Dari empat unsur bauran
pemasaran tradisional, harga adalah elemen yang paling mudah diubah dan
diadaptasikan dengan dinamika pasa.

6. Harga mempengaruhi citra dan positioni

mengutamakan citra kualitas dan e menjadi unsur penting. Harag yang

mahal dipersepsikan men
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berdasarkan d:
b. Peranan informasi dan harga yaitu fungsi harga dalam menjaring konsumen mengenai
faktor-faktor produk, misalnya kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam situasi

dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor produk atau manfaatnya
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secaya obyektif. Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harag yang mahal

mencerminkan kualitas yang tinggi.
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M. Fakhriansyah dalam Widyaningtyas (2010) menyatakan bahwa pengukuran
indikator harga diukur dengan menggunakan faktor kesesuaian harga dengan pelayanan.
Dari beberapa definisi harga diatas, disimpulkan bahwa harga adalah suatu nilai

atau uang yang ditentukan oleh perusahaafn / pemberi layanan sebagai imbalan atau

pengorbanan untuk barang atau jasa gangkan dan sesuatu yang lain yang

diadakan suatu perusahaan skan keinginan pelanggan.

Adanya kesesuaian g harapan pelanggan

terpenuhi.

Kelas Ekonomi se

Berdasarkan abel (Y) diperoleh
kesimpulan bahwa variabel harga mempunyai pengaruh signifikan terhaap kepuasan
pelanggan pengguna jasa Kereta Api Menoreh Kelas Ekonomi sehingga hipotesa diterima.
Dengan demikian Variabel (X1) dan (X2) berpengaruh signifikan terhadap veriabel (Y).

Harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT POS Indonesia

(PERSERQO) Manado. Oleh : Dedy J. Lumenta!, Silvya L. Mandey?, Rotinsulu Jopie J.3
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Dengan hasil penelitiannya yang menyatakan variabel (X1) yaitu harga dan (X2) yaitu
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap variabel (Y) kepuasan pelanggan.
Sebagai contoh yang terjadi di Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur membuka

pendaftaran secara on line untuk memudahkam.calon pelanggan dalam proses pendaftaran,

sehingga calon pelanggan tidak perl gkolah untuk mendaftarkan anaknya.

Cukup dengan masuk ke Wek akukan. Sadar bahwa tidak

nan terﬁikEnJarErga yang

juga sac

ebutuhan seperti
misalnya “Sabun budget kita dan
kebutuhan kita dan juga sesuai dengan harapan kita. Apa dihadapkan dengan pilihan lain
yang manfaatnya sama akan tetapi harga yang ditawarkan lebih murah, maka kita dengan

mudah beralih . Begitu juga para konsumen menentukan pilihan ke lembaga pendidikan

mana mereka akan memasukan anak-anaknya untuk belajar.
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Dengan pelayanan biasa-biasa saja tentunya akan mudah ditinggalkan pelanggan,
akan tetapi jika melakukan pelayanan prima yang tidak biasa, yang terbaik maka akan
selalu melekat dihati pelanggan.

Dan dalam penelitian yang akan dilaksanakan oleh penulis, penulis akan mencoba

meneliti pengaruh dari pelayanan pri n_harga terhadap kepuasan pelanggan
gan yang dimaksud dalam
Azhar Syifa Budi

Cibubur.

VY

ang di atas, maka ) elitian

1. pelanggan
(wali murid) di
2. (wali murid) di

Sekolah Al Azhar S

1.3.  Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan (wali murid) di

Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur.



2. Mengetahui pengaruh kebijakan harga terhadap kepuasan pelanggan (Wali murid)
Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur.
1.4.  Manfaat Penelitian

Adapun Manfaat penelitian ini adalah sebagai

1. Manfaat Teoritis
a. Sebagai bahan informasi an penelitian selanjutnya,

terutama yang bg
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b. Untuk me Ak i masa yang

C. : bangan| ilmu, penetahuan untuk pe hasil

et

an pelanggan
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b. Dengan adanya penelitian ini maka diharapkan karyawan Sekolah Al Azhar Syifa Budi
Cibubur dapat melaksanakan tugasnya dengan lebih baik lagi, dan dapat memahami

tentang penting dan manfaat dari pelayanan prima guna mendukung kualitas
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pendidikan yang jauh lebih baik.

1.5. Sistematika Penulisan
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Untuk memperoleh gambaran tentang pembahasan skripsi ini, maka penulis menggunakan

sistem penulisan sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Dalam bab ini penulis menguraikan akang masalah, identifikasi masalah,

batasan masalah, rumusan penelitian, dan sistematika

penulisan.

Bab ini berisik 8 lasi, sampel,

data, sumber dan te

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini penulis menyampaikan bahasan tentang profil dari tempat penelitian, data
responden, pengujian dan hasil analisa data, pembuktian hipotesis, pembahasan hasil
analisa data dan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang disebutkan dalam perumusan

masalah.
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BABV PENUTUP
Pada bab ini penulis menyampikan simpulan atas masalah yang di teliti, dalam skripsi ini
penulis menyampikan kesimpulan atas hasil penelitian “Pengaruh Pelayanan Prima dan

Kebijakan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan (Wali Murid) di Sekolah Al Azhar Syifa

Budi Cibubur,” Yang telah dilaksanakas

ilmu. Dikatakan : j tuk mencapai
tujuan, yaitu perence n. Dikatakan seni
karena manajemen merupakan suattre ajer dalam mencapai
tujuan. Dimana penerapan dan penggunaannya tergantung pada masing-masing manajer
yang sebagian besar dipengaruhi oleh kondisi dan pembawaan manajer. Dikatakan ilmu
karena, manajemen dapat dipelajari dan dikaji kebenarannya. Pengertian manajemen secara

sederhana adalah mengatur, dari kata to manage. Pengaturan dilakukan melalui proses dan

diatur berdasarkan urutan dari fungsi- fungsi manajemen.
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Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh perusahaan
baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk mempertahankan kelangsungan
hidup usahanya. Hal tersebut disebabkan karena pemasaran merupakan salah satu kegiatan

perusahaan, dimana secara langsung berhuBungan dengan konsumen. Maka kegiatan

ang berlangsung dalam kaitannya
menyamakan pemasaran
a, merupakan salah

i kebutuhan

dalamnya ada kegia
pedoman dalam
beranggapan bahwa pemasaran tidak ada bedanya dengan penjualan. Untuk mengetahui
bahwa keduanya berbeda perlu diketahui definisi atau batasannya terlebih dahulu.
Manajemen Pemasaran selalu berhubungan dengan mengidentifikasikan dan memenuhi
kebutuhan pelanggan. Manajemen pemasaran berusaha memahami keinginan konsumen,
menciptakan, mengkomunikasikan, memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen.

Sebenarnya pemasaran lebih berurusan dengan konsumen dibandingkan dengan fungsi
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bisnisnya. Dalam mengatur kegiatannya, pemasaran memerlukan sejumlah upaya demi
melancarkan tujuan pemasaran yang telah dirancang. Karenanya, diperlukan pengolahan
tentang pemasaran, yaitu manajemen pemasaran.

Menurut Kotler dan Keller (2016:27) memyatakan marketing is the activity, set of

institutions, and processes for creatie icating, delivering, and exchanging

offerings that value for cus jety at 27 large. Definisi
tersebut mendefinisi

untuk mencip

ra, daSn;[;/angpada u

what th
products
Pemasaran apa yang
: dan bebas
5!? r‘lyl‘a]en if. i eting Society

anagement as the

mereka butu

bertukar produf

dalambuku Kotler
art and science of ¢ rowing customers
through creating delivering, and communicating superior customer value. Definisi tersebut
menyatakan bahwa.

Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu Memilih target pasar dan
mendapatkan, menjaga, dan tumbuh pelanggan melalui Buat Akun menyampaikan, dan

mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.Definisi di atas menunjukan bahwa

manajemen pemasaran adalah segala sesuatu yang perlu ada perencanaan terlebih dahulu
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agar segala sesuatu sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen yang kemudian akan
menimbulkan suatu pemasaran.
Pemasaran dalam suatu perusahaan memegang peranan yang sangat penting, karena

pemasaran merupakan salah satu kegiatanh yang dilakukan untuk mempertahankan

kelangsungan hidup perusahaan untu kembangan terhadap perusahaan dan

ba. Pemasaran berusaha

mengidentifikasi k eg‘anllE\MU a, serta bagaimana
i pertakaran denigan, tet € emua pihak

parushhadn, 1

dan ingan

standard Kkuali inggi ingga dapat

memenuhi se apa;uela ggan, sehingga pelan

i istl.aﬁqct.ﬁ‘%n%e arti pelayanan

prima merupaka

terbaik atau sangat
pelayanan yang ber
hanya memberikan rasa puas dan perhatian terhadap pelanggan saja, lebih dari itu adalah
bagaimana cara merespon keinginan pelanggan sehingga dapat menimbulkan kesan positif
dari pelanggan. Pelayanan prima harus ditunjang oleh kualitas sumber daya manusia yang
handal, mempunyai visi yang jauh ke depan dan dapat mengembangkan strategi dan Kiat
pelayanan prima yang mempunyai keunggulan. Disamping itu, harus diupayakan terus

menerus untuk meningkatkan kemampuan para petugas pelayanan agar dapat
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menumbuhkan dedikasi dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pelanggan
untuk tetap setia menggunakan produk barang dan jasa kita tanpa sempat lagi melirik atau

memakai produk lain.

Menurut Daryanto dan Ismanto Setyobudi (2014:107) “Pelayanan prima merupakan

istilah excellent serviceyang bera esuai dengan standar pelayanan
yang berlaku atau yang di likator kualitas pelayanan

yaitu,

Menurut Jelayanan yang

diberikan  kepada pelayanan (

cepat,tanggap,akura
1. Keramahan
2. Kredibilitas
3. Fasilitas

4. Penampilan

5. Kemampua
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Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan pelayan prima adalah Pelayanan yang

diberikan kepada pelanggan dengan standard kualitas yang tinggi, bahkan melebihi harapan

pelanggan sehingga dapat memenuhi seluruh harapan pelanggan, sehingga pelanggan

merasa senang dan menimbulkan pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi.

Adapun indikatornya sbb. :

1. Keampuan

2. Sikap

3. Penampilan

4. Perhatian

5. Tindakan

2.1.3. Ke

d. Harga Me dibebankan
atas suat j i umen atas
manfaat — jasa tersebut
Menurut Philip g harus dibayar
pelanggan untuk

b. Kebijakan harga adalah keputusan mengenai harga-harga yang akan ditetapkan pada

suatu produk tertentu yang akan diikuti untuk suatu jangka waktu tertentu. Harga itu
sendiri merupakan titik krusial dalam suatu perusahaan harga menentukan pendapatan
dari perusahaan itu sendiri, oleh karena itu kebijakan dalam penentuan harga menjadi

hal yang penting. ( Apriliani, 2013)
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c. Tujuan Kebijakan Harga Suatu perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama
kali ketika mengembangkan dan memperoleh produk baru, memperkenalkan produk
regulernya ke saluran distribusi atau daerah baru dan mengikuti lelang atau suatu

kontrak kerja baru. Perusahaan harus gmemutuskan dimana akan memposisikan

produknya berdasarkan itu perusahaan harus

mempertimbangkan ban an penetapan harga.

iga situasi berikut

2. Keti
bagi s

3. Ketika

1. Faktor-faktor , pertimbangan

organisasi, sasare

2. Faktor-faktor eksternal, ang terdiri dari: situasi dan permintaan pasar, persaingan,
harapan perantara, dan faktor-faktor lingkugan seperti kondisi sosial ekonomi,

kebijakan dan peraturan pemerintah, budaya dan politik.

Pada dasarnya ada empat jenis tujuan penetapan harga, yaitu:

1. Tujuan berorientasi pada Laba
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Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan selalu memilih
harga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi. Tujuan ini dikenal denagn istilah
maksimasi laba. Ada perusahaan yang menggunakan target laba, yaitu tingkat laba yang

sesuaiatau yang diharapkan sebagai sasaran |

berdasarkan tujuan yang
volume pricing

1lan volume

alnnya$n|r|[ [l JElan (Rp

harga.
Perusahaan dapa ! inqai : s pertahankan citra

prestisius. Se i 2 gunak 2 rtentu.

4. Tujuan stabilitas

Tujuan stabilitas dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk mempertahankan
hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan dan pemimpin industri (industry
leader).

5. Tujuan— tujuan lainnya
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Harga dapat pula ditetapkan tujuan mencegah masuknya pesaing, mempertahankan
loyalitas pelanggan, mendukung penjualan ulang, atau menghindari capur tangan
pemerintah.

Tujuan penetapan harga jasa perlu dijabarkan ke dalam program penetapan

harga jasa dengan mempertimbangan fa

1. Elastisitas dengan hargg

pengurangan harga

3. Faktor biaya

Struktur biaya perusahaan (biaya tetap dan biaya variabel) merupakan faktor pokok yang
menetukan batas bawah harga. Artinya, tingkat harga minimal harus bisa menutup biaya
(setidaknya biaya variabel)

4. Faktor lini produk
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Perusahaan bisa menambah lini produknya dalam rangka memperluas served
market dengan cara perluasan ini dalam bentuk perluasan vertikal (vertical extension) dan
perluasan horizontal. Dalam perluasan vertikal, berbagai penawaran berbeda memberikan

manfaat serupa, namun dengan harga dan tingkat kualitas yang berbeda. Sedangkan dalam

perluasan horizontal, setiap penawaran grensiasi non harga tersendiri, seperti
manfaat, situasi pemakaian,
5. Faktor pertimbang

merancang

pembiayaan,

kontrak jangka

Menurut Saladi putusan-keputusan

mengenai harga yang ditetapkan oleh manajemen. Tujuan strategi penetapan kebijakan

harga oleh perusahaan adalah sebagai berikut:

1. Profit Maximalization Pricing (penetapan harga untuk memaksimalkan keuntungan),
yaitu mencapai keuntungan yang maksimal.

2. Market Share Pricing (penetapan harga untuk pangsa pasar), yaitu mencoba merebut

pangsa pasar dengan menetapkan harga lebih rendah dari pesaing.
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3. Market Skimming Price (Peeluncuran harga pasar), yaitu menetapkan harga tinggi, jika
ada pembeli yang bersedia membayar dengan harga tinggi. Syaratnya :
a) Pembeli cukup.

b) Harga naik tidak begitu berbahaya terhadap

c) Harga naik menimbulkan kesan prod
4. Current Revenue Pricig gdapatan maksimal), vyaitu
penetapan harga i : gar uang kas cepat

kembali.

agar dapat

bersaing deng i N r ksimalkan

Laba.

Dalam pe adalah keputusan

mengenai harga-harga yang akan ditetapkan pada suatu produk tertentu yang akan

diikuti untuk suatu jangka waktu tertentu.

adapun indikatornya shb. :

1. Harga sesuai dengan manfaat yang didapat

2. Harga Bersaing
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3. Potongan harga

2.1.4. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen, perusahaan memang dituntut kejeliannya untuk mengetahui

pergeseran kebutuhan dan keinginan ko ang hampir setiap saat berubah. Pembeli

gnawaran, kepuasan sesudah

membandingkan 2

jasa dan harapan- irtz yang dialih

bahasakan Agus Widyantoro (2011: menyatakan Kepuasan adalah suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sangat dibutuhkan penelitian untuk
membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian terpenting
dalam kepuasan.

Jadi dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut menurut para ahli, bahwa

kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa

yang ditawarkan serta membandingkan Kinerja atas produk atau jasa yang diterima dengan
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harapan yang dimiliki. Suyitno (2017) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan merasa puas
dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan perilaku konsumen berupa evaluasi purna
beli terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (Kinerja produk) dibandingkan
dengan harapan konsumen. Kepuasan konsumen ini sangat tergantung pada persepsi dan

harapan konsumen itu sendiri.

Gambar 2.1.

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Keinginan dan
Perusahaan Kebutuhan Pelanggan
Produck
Harapan Pelanggan
Nilai Produk

Bagi Pelanggan




Tingkat Kepuasan

Pelanggan

Dari definisi pelayanan dan konsep pelayanan diatas, maka dapat ditarik

kesimpulan bahwa definisi kepuasan pelanggan perilaku yang ditunjukan oleh pelanggan
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dengan membandingkan manfaat yang dia terima dengan harapan yang dimiliki. Apabila
manfaat yang dirasakan sesuai bahkan melebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan
merasa puas dan sebaliknya bila dirasa manfaat yang dia rasakan dibawah harapannya
maka pelanggan merasa kecewa atau tidak puas.

Dalam penelitian kali ini yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah
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perasaan senang pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan karena
layanan yang diberikan sesuai dengan harapannya, dengan indikator sebagai berikut :
1. Kenyamana

2. Keyakinan pelanggan

-
9
)
=
Q
=}

(o]
3
@
=

(o]
o=
=t

©
(24
D
o
QO

2
Q
b= |
Q
—
QO
c
w
o
o=
=
=
el
Q
&=

<
Q0
—
=
o
=)
—
QO
=

o
QO
=
[0}
—
o
Q
= )
—
c
=1
=
Q
S5
o
Q
S5
=
(]
=}

<
()
o
o
=
=
Q
e |
2]
o=
S
o
@
oy

3. Kesediaan merekomendasikan

1.2. Penelitian Terdahulu
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Tahun Judul Variabel | Hasil | Perbedaan Persamaan
Pengaruh Kualitas | Variab |[L.Tempat dan |1. Sama-sama

2015 | Kualitas Pelayan |el X1 | waktu meneliti tentang
Pelayanan dan | an(X1) | dan penelitian. kepuasan
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gguna  Jasa | Pelangg | kan penulis
Kereta  Api | an(Y) terhad | meneliti
Menoreh ap Pelayanan
Kelas variab | Prima (X1)
Ekonomi el dan

Studi  Kasus Kebijakan
Pada PT. Harga (X2)

Kereta  Api
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Semarang.
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penelitian. tentano.
Variabel | kepuasan
independen pelanggan
yang diteliti | sebagai,
variabel
dependen.
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Suyitno

2015 | Pengaruh Kualitas | Variab |L.Tempat dan |1.Sama-sama
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Y Kebijakan
Harga (X2)

2016 | Pengaruh Kualitas | Variab fl.Tempat dan [1.Sama-sama
kualitas Pelayan |el X aktu meneliti
pelayanan berpen | penelitian. tentang
terhadap 2.Variabe kepuasan
kepuasan n independe
pelanggan yang diteliti

pada
Cabang
Ba

wvariab

diman
penuIiZIU 6
meneliti
‘Pelayanan
Prima  (X1)
dan~ J
Kebijaka
Harga (X2)

el Y

‘ A
Variab

2013 1.Tempat dan [1.Sama-sa
pelayana | el X1'| ‘waktu\ [ menelitis
(X1) |"da penelitian. tentang,
3 harga X2 2.Variabel
terhada h(X2) \| berpen | independen
kep Kepuasa | garuh_"|'yvang  diteliti
pela n, _ signifi | dimana penulis
maske pelangg [‘ka meneliti”
penerbe an (Y) terhad, Pelayananb;
Garuda ap M
Indonesia variab
Kota Solo. elY
Hastuti
Handayani
2018 | Pengaruh Kualitas | Variab [1.Tempat dan [1.Sama-sama
Kualitas pelayana | el X1 | waktu meneliti
pelayanan dan | n (X1) | dan penelitian. tentang
Harga Harga X2 2.Variabel kepuasan
terhadap (X2) berpen | independen pelanggan
kepuasan kepuasa | garuh |vyang  diteliti | sebagai
pelanggan n signifi | dimana penulis | variabel
Bus PO.EKA | pelangg | kan meneliti dependen.
Ignatius an (Y) terhad | Pelayanan
Angga ap Prima (X1) dan
Prasetya variab | Kebijakan
Primadiawan elY Harga (X2)




J. Lumenta 1,
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I pelayanan kualitas | dan penelitian. tentang
6 tehadap pelayana | X2 2.Variabel kepuasan
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terhadap yang diteliti | sebagai'
tingkat an (Y) terhad | dimana variabel
kepuasan ap penulis dependen.
orang tua di variab | meneliti

kecamatan elY Pelayanan

Gunungpati Prima  (X1)

Kota dan Kebijakan

Semarang. Harga (X2)

Oktavika Dwi

Saputri

Sumber : Data Diolah Juli 2019
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Kerangka Pemikiran

Pelayanan Prima

Kepuaasan
Pelanggan

Kebijakan Harga

Kerangka pemikiran adalah narasi (uraian) atau pernyataan (proposisi) tentang
kerangka konsep pemecahan masalah yang telah diidentifikasi atau dirumuskan. Kerangka
berpikir atau kerangka pemikiran dalam sebuah penelitian kuantitatif, sangat menentukan
kejelasan dan validitas proses penelitian secara keseluruhan. Melalui uraian dalam
kerangka berpikir, peneliti dapat menjelaskan secara komprehensif variabel-variabel apa
saja yang diteliti dan dari teori apa variabel-variabel itu diturunkan, serta mengapa

variabel-variabel itu saja yang diteliti.
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X

Pelayanan Prima dan Kebijakan harga

X1

Pelayanan Prima adalah usaha melayani pelanggan dengan standard

kualitas yang tinggi, bahkan melebihi harapan pelanggan sehingga dapat memenuhi seluruh

harapan pelanggan, sehingga pelanggan merg

X2 = Kebijakan Harg keputusan mengenai harga-

suatu produk atau

Menurut Phi ikutip dari Buku
Management Pemasaran mengatakan bahwa Konsumen adalah Perasaan senang atau tidak
senang (Kecewa) seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk

yang dipikirkan terhadap kinerjayang diharapkan.

Keyakinan tentang pentingnya Pelayanan Prima dan kebijakan harga terhadap

kepuasan pelanggan tampak sejalan dengan beberapa hasil penelitian yang dilakukan para

ahli.
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Dari paparan di atas memberikan indikasi bagaimana pentingnya pelayanan prima
dan kebijakan harga dalam kaitannya dengankepuasan pelanggan. Sehubungan dengan hal
tersebut, berdasarkan pada hasil studi meta analisis terhadap berbagai hasil penelitian yang

pernah dilakukan para ahli sebelumnya, berhasil mengemukakan sebuah model tentang

gd ikemukakan

M Mp@ma

s@ Dafam penélitian il hipotesi

0 : Tidak ada hijakan harga

terhadap kep Budi Cibubur.

Selanjutnya hipotesis ini ak ebenarannya dengan bantuan

statistik berdasarkan pada data-data yang terkumpul saat pelaksanaan penelitian.

Gambar 2.3

Kerangka Pemikiran



Kepuaasan
Pelanggan (YY)

Pelayanan Prima
X1

BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Tempat dan waktu penelitian

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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Sugiyono (2013:3) mendefinisikan metode penelitian sebagai berikut: “Metode
penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan
tertentu” Menurut Sugiyono (2013:2) pengertian Metodologi Penelitian adalah sebagai

berikut: “Metode Penelitian diartikan sebagaigara ilmiah untuk mendapatkan data dengan

tujuan dan kegunaan tertentu.” Seca

ilmiah untuk mendapatkan d

tertentu, pengu

2

kuantitatif/statistik,

Penelitian ini dilaksanakan selama 3 (tiga) bulan, terhitung mulai bulan Januari
2018 sampai dengan Maret 2019, yang mengambil lokasi di Sekolah Al Azhar Syifa Budi
Cibubur JI. Transyogi Km. 6 Desa Nagrak, Kec. Gunung Putri, Kab. Bogor dengan rincian

kegiatan sebagai berikut:

Tempat pelaksanaan : Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur Cileungsi

| NO | Kegiatan DESEMBER | JANUARI | FEBRUARI MARET
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1 | Pengajuan Proposal
Pengesahan Judul

Perijinan Tempat
Penelitian

Pembuatan Instrumen

Pengumpulan data
penelitian

Analisa data penelitian

Penulisan laporan

penelitian

Sumber: Data diolah Ag

nakan

adalah

bersifat mend iatif dalam

penelitian ini d s Auditor dan

- '
Kualitas Audit ba t amAnﬁn. Nana Sudjana dan lbrahim dalam

bukunya yang berjudul ‘Penelitian dan Penilaian Pendidikan”, mengatakan bahwa
- —

penelitian korelasi mempelajari hubungan dua variabel atau lebih, yakni sejauhmana variasi

dalam satu variabel berhubungan dengan variasi dalam variabel lain.

Dari pendapat kedua ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa penelitian
korelasional adalah adalah suatu penelitian yang melibatkan tindakan pengumpulan data
guna menentukan, apakah ada hubungan dan tingkat hubungan antara dua variabel atau

lebih.
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Untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan Prima dan Kebijakan Harga terhadap
kebuasan Pelanggan (Wali Murid) di Sekolah Al Azhar Syifa Budi Cibubur, dan dengan

desain penelitian sebagai berikut:

3.3. Operasionalisasi Variabel

Menurut Sugiyono (20 ian variabel sebagai berikut:

dénganS§udfil' Penglitian,

%

[ ] L J
n . a
jlan\penelitian i : i Dersifat

penemuan, | pengembangan.
) IPWILJA (
Sesua A judul penrelitian, yaitu Detrminan P Kebijakan
our Cileungsi,

maka penulis melak

3.3.1 Variabel Independen

Variabel bebas (X) variable ini sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor,
abtecedent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut variabel bebas. variabel bebas adalah
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya
variabel dependen (terikat). (Sugiyono, 2016 :39) dalam penelitian ini yang menjadi

variabel independen adalah Pelayanan Prima (X1), dan Kebijakan Harga (X2)



3.3.2. Variabel Dependen

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena
adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016 : 39). Dalam penelitian kali ini yang menjadi

variabel dependen adalah Kepuasan pelangg
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Kepuasan | adalah Perasaan senang atau )
tidak semang (Kecewa) | Keyakinan 13
pelanggan | seseorang yang muncul | Pelangga 14
setelah membandingkan
(Y) kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap
kinerjayang diharapkan.
Philip Kotler dan kevin
Keller (2017:177)

Kesediaan
merekomendasi
kan.
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Prima (X1) | dalam memenuhi harapan | sikap 2,3
dan kebutuhan pelanggan. )
Dengan kata lain, pelayanan | Penampilan 4
prima  merupakan suatu Perhatian 567
pelayanan yang memenubhi ”
standar kualitas. Pelayanan | Tindakan 8
yang memenuhi standar

kualitas adalah sua
pelayanan  yang e
dengan harape
kepuasan
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3.3.2. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling

3.3.3. Populasi

Menurut Sugiyono (2013:119) mendefinisikan pengertian populasi sebagai berikut:
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“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan

kemudian ditarik kesimpulannya”. Dari pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa
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populasi bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi
meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimilikioleh obyek atau subyek tersebut. Jadi
populasi bukan hanya orang, tetapi juga benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan

sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh

karakteristik/sifat yang dimiliki ole subyek. Populasi pada penelitian ini

sebanyak 1.004 orang tua/wa

3.3,4. Sample

Keterangan :

n=Jumlah S

N = Jumlah Total Populasi

e = Batas Toleransi Error

Dalam penelitian kali ini penulis menggunakan batas toleransi kesalahan yang ditetepkan

adalah 10%.

n=N/(1+ (N xe?))
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Sehingga: n=1.004 /(1 + (1.004 x 0,12))

n=1.004 /(1 + (1.004 x0,01))

n=1.004/(1+10,4)

n=1.004/114

n = 88,07 sampel

Apabila dibulatkan menjadi 88 sampel orang tua/wali murid.

3.3.5. Metode Sampli_p_g )
®
Metode samﬁn.glyang dig\unam, %ala# menlggunaka} t?rﬂkaropability
sampling (sekaran 2000). Pengambilan sampel non-propability yang digunakan yaitu
teknik Sampling aksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu sesuai sebagai sumber data. accidental

sampling yaitu menggunakan pelanggan-pelanggan yang telah memenuhi karakteristik

penelitian.

3.4. Metode pengumpulan data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan quessioner,
dengan menggunakan sample berjumlah 88 orang tua/wali sebagai sample yang mewakili

suara keseluruhan. Quessioner berisikan 11 pernyataan yang tiap pernyataan mewakili tiap
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point variabel penelitian yang diisi oleh objek penelitian yaitu orang tua/wali murid

Sekolah AL Azhar Syifa Budi Cibubur.
1.4.1. Jenis dan sumber data

Sumber data terbagi menjadi dua yaitu data primer dan data sekunder. Data primer
adalah data yang diperoleh peneliti secara langsung (dari tangan pertama), sementara data
sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber yang sudah ada.

Contoh data primer adalah data yang diperoleh dari responden melalui kuesioner,
kelompok fokus, dan panel, atau juga data hasil wawancara peneliti dengan nara sumber.

Contoh data sekunder misalnya catatan atau dokumentasi perusahaan berupa absensi, gaji,
laporan keuangan publikasi perusahaan, laporan pemerintah, data yang diperoleh dari

majalah, dan lain sebagainya.

1.4.2. Te %\)g andata h
YipwiA (

Pada penelitian kali ini penulls menggunakan:

C. Observasi

Observasi adalah metode pengumpulan data yang kompleks karena melibatkan
berbagai faktor dalam pelaksanaannya. Metode pengumpulan data observasi tidak hanya
mengukur sikap dari responden, namun juga dapat digunakan untuk merekam berbagai
fenomena yang terjadi. Teknik pengumpulan data observasi cocok digunakan untuk
penelitian yang bertujuan untuk mempelajari perilaku manusia, proses kerja, dan gejala-

gejala alam.

d. Kuesioner



eueer |MdI 31LS uizi eduey undede ynjeq wejep Iul sijn} eAiey yninjas neje uelbegas yeAuegiadwaw uep ueywnwnbusw Buele|q 'z

eueyer |Mdl 31LS Jefem Bueh uebunuadsy ueyibnisw yepn uedinbusd "q

=
e
@
=)
Q@
=
=
°
)
S
=
)
3
<
o
=
=
=L
e
=
=
()
a2
@
=
=
=)
Q
)
=]
o
@
=]
Q.
Q
el
)
=)
o
@
=)
@
=
)
=
o
@
=
=
=
)
>
=
)
<
o
3
o
=
°
@
=)
<
c
17
o=
=
)
-
)
°
(o)
=~y
)
=)
o
@
=2
=
=
<)
=)
=
=
=
=
o)
=
®
(=
e
=
()
(=
()
=
[7)
(=
)
=
(=
=
[
17
)
o
_3'

—_—
9
o)
=
Q
=}
(o]
3
(0]
=
(o]
o=
=t
©
(24
()
o
QO
Q
Q
=
Q
5
Q0
c
7
@
[
=
=
=
Q
&=
<
Q0
—
=4
=
=)
—
QO
=
o
QO
=
(0]
—
o
Q
= )
=
c
=
=
Q
S5
o
Q
S5
=)
(0]
=}
<
()
o
o
o
=
Q
e |
(72}
o=
=
o
(0]
=

[
QO
)
o
T
-
Q
=4
=
Q.
[ =
=
Q
=
=]
Q.
Q
=}
Q@
=
=
Q.
Q
=]
«

®)
I
I
=
2)
S
~
8
3
=
(7]
®
g
o
o
=
=
5
Q@
Q
3
£
m
x
o
=
o
z
2
¢
o
-
)
=
8

Merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Selain itu
kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah responden cukup besar dan tersebar di wilayah

yang luas.

e. Studi Pustaka

Studi Pustaka adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan membaca buku,
literatur, jurnal-jurnal, referensi yang berkaitan dengan penelitian ini dan penelitian

terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan.

3.4.3. Instrumentasi Variabel penelitian

i/ \TTTI

= I
3.4.4. Uji Validitas_
Wl v\ TN\ = 4

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan

kecermatan suatu alat ukur dalam melakukam fungsi ukurannya

Validitas menurut Sugiyono (2017:125) menunjukan derajat ketepatan antara data
yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti.
(Subharsimi Arikunto, 2002:144). Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-
tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. Semakin tinggi validitas maka

instrumen semakin valid atau sahih, semakin rendah validitas maka instrumen kurang valid.

3.4.5. Uji Reliabilitas
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Menurut Suharsimi Arikunto (2002: 154), reliabilitas adalah sesuatu instrumen
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen

tersebut sudah baik.

3.5. Metode Analisis dan Pengujian

Metode Analisis d

3.5.1.

\)) Yrtowrra fl T

Menurut Lexy J. Moleong, (2002) pengertian analisis data adalah‘proses mengatur urutan
- b

e A 4
data, mengorganisasikanya ke dalam suatu pola, kategori, dan satuan uraian dasar.

WA kAR C A

Jika dikaji, pada dasarnya definisi pertama lebih menitikberatkan pengorganisasian
data sedangkan yang ke dua lebih menekankan maksud dan tujuan analisis data. Dengan
demikian definisi tersebut dapat disintesiskan bahwa analisis data merupakan proses
mengorganisasikan dan mengurutkan data ke dalam pola, kategori dan satuan uraian dasar
sehingga dapat ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang

didasarkan oleh data.
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Metode analisis datanya yaitu dengan menganalisis data dengan analisis kualitatif
yaitu mendeksripsikan variabel-variabel bebas dan variabel terikat. Kemudian dianalisis
secara kuantitatif dengan statistik dibantu Program SPSS (Statistical Package for Social

Sciences).

Hasil analisisnya berupa:

a.  Analisis

Persamaan regres

Keterangan:

Y = Skor responden dari Y (variabel nilai Y /variabel terikat)
a = Nilai Konstan variabel Y

b = Koefisien arah regresi

X = Variabel nilai X (variabel nilai X/variabel bebas).

c. UjiRegresi
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Uji regresi yaitu suatu pengujian untuk mengetahui tingkat signifikansi. Pada penelitian ini

dilakukan uji regresi secara parsial dengan uji t dan uji regresi secara simultan.

(@) UjiSignifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan pa jauh pengaruh satu variabel penjelas/
ariabel dependen. Hipotesis nol

engan nol atau :

terhadap

Artinya, varia

Cara melakuka

a. Quick Look : &
kepercayaan seb
lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lain kita menerima hipotesis
alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual
mempengaruhi variabel dependen.

b. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila nilai statistik

t hasil perhitungan lebih tinggi dibanding dengan nilai t tabel, kita menerima hipotesis
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alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual
mempengaruhi variabel dependen. (Imam Ghozali : 2005 ; 84-85).
(b) UjiSignifikansi Simultan (Uji Statistik F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas

yang dimasukkan dalam model mem aruh secara bersama-sama terhadap

variabel dependen/terikat.

juji adalah apakah semua

g signifikan
terhadap variabe
Untuk menguji hipo bilan keputusan

sebagai berikut :

a. Quick Look : bila nilai F lebih besar daripada 4 maka Ho dapat ditolak pada derajat
kepercayaan 5%. Dengan kata lain menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan
bahwa semua variabel independen secara serentak dan signifikan mempengaruhi

variabel dependen.
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b. Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut tabel. Bila nilai
Fhitng lebih besar daripada nilai Fianel, maka Ho ditolak dan menerima HA. (Imam
Ghozali, 2005: 83-85).

(c) UjiNormalitas

Uji Normalitas adalah sebuah uji yang.di gan tujuan untuk menilai sebaran data
pada sebuah kelompok da data tersebut berdistribusi
normal ataukah tid

Uji

at& bil d

ormal atau
Jari 30 bisa
dipastikan berd ) ikian sebatit : rang dari 30
belum tentu tidak b

Metode Chi istribusi Normal
menggunakan pendekatan penjumlahan penyimpangan data observasi tiap kelas dengan

nilai yang diharapkan. Uji Chi-square seringkali digunakan oleh para peneliti sebagai alat

uji normalitas.

Keterangan :
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X2 = Nilai X2
Oi= Nilai observasi
Ei = Nilai expected / harapan, luasan interval kelas berdasarkan tabel normal dikalikan N

(total frekuensi) (pi x N)

N = Banyaknya angka pada data (total

alasi pada residual.

d. ‘ i ' ' ke-i-1

Durbin Lower DL
> DU atau bisa dino ntuk menentukan
autokorelasi negatif atau positif, akan kami bahas pada artikel berikutnya.

Agar tidak terlalu panjang dan membuat jenuh, cukup sekian saja artikel ini. Selanjutnya
dalam artikel berikutnya, kami akan sajikan cara melakukan uji durbin watson dengan

menggunakan aplikasi SPSS, yaitu pada artikel kami yang berjudul: Uji Autokorelasi

dengan SPSS.
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Tabel Durbin Watson adalah tabel pembanding dalam uji autokorelasi. Dalam dunia
statistik, Uji Durbin Watson adalah sebuah test yang digunakan untuk mendeteksi
terjadinya autokorelasi pada nilai residual (prediction errors) dari sebuah analisis regresi.

Yang dimaksud dengan Autokorelasi adalah fhubungan antara nilai-nilai yang dipisahkan

satu sama lain dengan jeda waktu terten

g digunakan

engetahui
aktu. Oleh
karena itu, apal i jacH ) 31, maka nilai
disturbance tidak Dasangan secara
autokorelasi. Dalam | uji autokorelasi
dengan SPSS. Namun prinsip penting lainnya tetap akan kami bahas secara singkat dan
padat serta mudah dipahami.

Uji autokorelasi di dalam model regresi linear, harus dilakukan apabila data merupakan
data time series atau runtut waktu. Sebab yang dimaksud dengan autokorelasi sebenarnya

adalah: sebuah nilai pada sampel atau observasi tertentu sangat dipengaruhi oleh nilai

observasi sebelumnya.
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Autokorelasi adalah terjadi korelasi antara observasi ke-1 dengan observasi ke-1
g) Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daaftar

penyataan dalam mendefinisikan suatu varigbel, daftar pernyataan ini pada umumnya

ent dengan

Keterangan

X = Sko
Y = Skor tot3
>X = Jumlah Sk«
>Y  =Jumlah Skor dalam distribt

>X?  =Jumlah Kuadrat dalam Skor Distribusi X
>Y? =Jumlah Kuadrat dalam skor Distribusi Y

N = Banyaknya Responden

h)  Uji Reabilitas
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Uji Reabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsitensi responden dalam
menjawab hal yang berkaitan dengan kontruk-kontruk pertanyaan yang merupakan dimensi
suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner, uji reabilitas dapat dilakukan

secara bersama-sama terhadap seluruh butir gpertanyaan, jika nilai Alpha > 0,60, maka

reable Alfa Cronbach dalam wiratna Suj :110), dimana:

I=

Iy oo

Keterangan :

I = Koefisien reliabilitas instrumen yang dicari

k = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
Z o = Jumlah variansi skor butir soal ke-i

i =1,2,3.4,...1

o} = Variansi total

Kualitas instrumen penelitian berkenaan dengan validasi dan reabilitas instrumen, dan
kualitas pengumpulan data berkenaan dengan ketepatan cara-cara yang digunakan untuk
mengumpukan data, oleh karena itu instrumen yang telah teruji validasi dan reabilitasnya
belum tentu dapat menghasilkan data yang vaid dan reliabel, apabila instrumen tersebut

tidak digunakan secara tepat dalam pengumpulan data.
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