BAB I11

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

31.  Objek Penditian

Penelitian ini menggunakan pendekatan manajemeagsan khususnya
mengenai kualitas jasa dan citra perusahaan. Adajung menjadi objek
penelitian sebagai variabel beb@adependent variable) dalam penelitian ini
adalah kualitas jasa yang meliptdangible, empathy, reliability, responsiveness,
danassurance, sedangkan yang menjadi variabel terikat(degpendent variable)
adalah citra perusahaan yang meliggisonality, reputation, values/ethics dan
corporate identity.

Yang dijadikan responden pada penelitian ini ddapmsien RSUD
Ciereng Subang, dengan pembatasan pada pasienpgamgh menjalani rawat
inap di RSUD Ciereng. Hal ini dimaksudkan untuk rpemmudah responden
dalam menjawab pertanyaan yang diajukan penelitantdaangket apabila
responden pernah menjalani pengobatan di rumaht saiki serta apabila
penelitian ini menggunakan responden pasien yawgnge menjalani proses
pengobatan, dikhawatirkan akan menggangu kenyanmaeezka.

Adapun tempat dari penelitian ini yaitu pada RSWIereng yang
beralamat di JI. Brigjen Katamso No. 37 Subang,alBarat. Penelitian ini akan

dilaksanakan selama lima bulan, yaitu dari bulanl&2008 — Agustus 2008.
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Berdasarkan objek penelitian tersebut, maka akanalisis mengenai
pengaruh kualitas jasa terhadap citra perusahaave{gada pasien rawat inap di

RSUD Ciereng Subang).

3.2. Metodedan Desain Pendlitian

3.2.1. Metode Pendlitian

Metode yang relevan untuk penelitian manajemerapattiga jenis, yaitu
metode deskriptif atau survei deskriptif, metodgplanatory atau survey
explanatory/verifikatif dan metode eksperimen (Suryana, dkkQ36). Metode
deskriptif merupakan metode yang digunakan apabilmaksudkan untuk
medeskripsikan ciri-ciri, unsur-unsur, sifat-sifauatu fenomena. Metode
explanatory vyaitu metode yang digunakan untuk memprediksikaan d
menjelaskan hubungan atau pengaruh dari suatubearie variabel lainnya.
Sedangkan metode eksperimen digunakan untuk penedksak atau penelitian
tindakan &ction research).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adaaivey explanatory.
Menurut Ker Linger (Sugiyono, 2007:7) bahwa :

Metode survei yaitu metode yang dilakukan pada laspiesar maupun

kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data-datasampel yang diambil

dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejakigadian relatif,
distribusi dan hubungan-hubungan antar variabeliokgss dan
psikologis.

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti makageenelitian ini adalah

penelitian deskriptif dan verifikatif. Menurut Sygno (2007:11) “Penelitian

deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan kmemberikan gambaran dari
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variabel penelitian.” Hal serupa dikemukakan oleravér Travens (Umar
2001:21) bahwa :

Penelitian dengan menggunakan metode deskriptiblageenelitian yang

dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandajk satu variabel atau

lebih (ndependent) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan
dengan variabel lain.

Melalui jenis penelitian deskriptif maka dapat dgdeh deskripsi masing-
masing mengenai tanggapan responden terhadapasugdga dan citra RSUD
Ciereng.

Adapun verifikatif pada dasarnya ingin menguji kadoan dari suatu
hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulara dit lapangan. Dalam

penelitian ini diuji mengenai pengaruh dimensi kaaljasa terhadap citra RSUD

Ciereng.

3.2.2. Desain Pendlitian

Masalah yang menjadi inti dalam penelitian ini migmketergantungan
antara yang satu dengan yang lainnya, atau dergjandn memiliki hubungan
kausalitas. Dalam penelitian ini akan diuji tingkengaruh variabel independen
terhadap variabel dependennya. Adapun desain pangfang digunakan dalam
penelitian ini adalah desain penelitian yang bat&&usal. Dalam hal ini, dimensi
kualitas jasa mempengaruhi atau menyebabkan penbphda citra RSUD

Ciereng.

3.3. Operasionalisas Variabel

Sebagai persiapan pengolahan data, maka dibuatig@mgperasionalisasi

variabel, yang didalamnya memuat variabel X yaitalkas jasa dan variabel Y
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yaitu citra perusahaan yang dapat dijadikan sebagaan kuesioner beserta

indikator-indikator yang terkait, yang dibuat daldentuk tabel seperti tercantum

di bawabh ini:
Tabd 3.1
Operasionalisas Variabel
Konsep No
Variabel Sub Variabel Variabel/Sub Indikator Ukuran Skala Iterﬁ
Variabel/Indikator
Kemampuan
sebuah organisasi
untuk ~ memenuh
K ualitas atau melebihi
oA harapan pelanggan,
J(X) ukuran kinerja
adalah kualitas jasp
yang dipersepsikan
(Adrian Payne,
2001:275)
e Kelayakan e Tingkat kelayakan 1
bangunan bangunan
e Kelengkapan e Tingkat kelengkapar 2
peralatan rumah peralatan rumah
sakit sakit 2
e Kelengkapan e Tingkat kelengkapar
Egﬂ:‘;?gﬁn g;g r;1 obat-obatan obat-obatan
Tangible melanjutkan * Kelengkapan | e Tingkat kelengkapar 4
(bukti fisik) eksistensinya sarana komunikasi  sarana komunikasi | 5 .o,
i 5
X kepada pihak e Kelengkapan = Tingkat kelengkapa_tr
1 n—— sarana transportasi  sarana transportasi
(Kotler, 2007:56) | ® Kebersihan rumah e Tingkat kebersihan 6
sakit rumah sakit
e Kerapihan staf, e Tingkat kerapihan 7
dokter dan staf, dokter dan
perawat perawat 8
e Kenyamanan e Tingkat kenyamanan
rumah sakit rumah sakit
Kemampuan e Pengetahuan e Tingkat pengetahuan 9
memberikan dokter dan dokter dan perawat
perhatian yang perawat mengena mengenai pasien
Empathy tul_us _dan bersifat pgsien yang yang dirawat
(empati) pribadi kepadg dirawat Ordinal
X para konsumen e« Pemahaman e Tingkat pemahamar 10
2 (Kotler, 2007:56) dokter dan dokter dan perawat
perawat terhadap terhadap masalah
masalah yang yang dihadapi pasien
dihadapi pasien




Lanjutan Tabel 3.1
Operasionalisas Variabel
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Konsep No
Variabel Sub Variabel Variabel/Sub Indikator Ukuran Skala Iterﬁ
Variabel/Indikator
e Ketepatan waktu Tingkat ketepatan 11
Kemampuan dokter dalam waktu dokter dalam
erusahr;an untuk melakukan melakukan
o rpnemberikan pemeriksaan pemeriksaan
Reliability 1.e Keahlian perawat Tingkat keahlian 12
(kehandalan) | Pelayanan  sesuai dal "  dal Ordinal
diiaiileT alam memeriksa perawat dalam rdina
X yang Hanj memeriksa
3 secara akurat dan A . " 13
terpercaya e Ketelitian perawat Tingkat ketelitian
(Kotler, 2007:56) dalam memeriksa perawqt dalam
memeriksa
Suaty kemauanh ® Kesiapan dokter Tingkat kesiapan 14
dan perawat dalam  dokter dan perawat
untuk  membanty hi ] hi
; dan memberikan ~Memenunl . giam meggenL!
Responsiveness clavanan and permintaan pasier permintaan pasien
(dayatanggap) Eepa% (respoynsifj e Kecepatan dokter| ¢ Tingkat kecepatan | Ordinal | 15
X4 dan tepat kepadh dan perawat da_Iam dokter dan perawgt
pelanggan menangani pasien dala}m menangani
(Kotler, 2007:56) pasien
Kemampuan o Keterampilan Tingkat 16
perusahaan dalam dokter keterampilan dokter
Assurance menumbuhkan e Keterampilan Tingkat 17
(Jaminan) kepercayaan perawat keterampilan
X konsumen pada perawat Ordinal
° perusahaan | ¢ Keamanan rumah| ¢ Tingkat Keamanan 18
menyangkut  jasa  sakit rumah sakit
yang diberikannya
(Kotler, 2007:56)
Persepsi
masyarakat
Citra terhadap
erusaha perusahaan  atau
pan v) produknya yandg
berupa barang dan
jasa (Kotler,

2007:388)
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Konsep NoO
Variabel Sub Variabel Variabel/Sub Indikator Ukuran Skala :
. - Iltem

Variabel/Indikator

Keseluruhan Personality .

karakteristik e Kepercayaan Tingkat kepercayaan 19

perusahaan  yanj responden responden_terhadap

dipahami oleh terh_adap rumah rumah sakit _

lingkungan di luar Sakit _ , Ordinal

perusahaan »Perhatian pihak Tingkat perhatian 20

. . rumah sakit pihak rumah sakit
(Shirley  Harison,
1095:71) terhadap terhadap responden
responden

Keyakinan Reputation

seseorang terhadgpe Prestasi rumah Tingkat prestasi 21

perusahaan sakit di mata rumah sakit di mata

berdasarkan responden responden

pengalaman pribadie Kemampuan staf, | e Tingkat kemampuan o.qinal | 22

atau orang lain atas  dokter dan staf, dokter dan

produk atau jasa perawat dalam perawat dalam

perusahaan memberikan memberikan

(Shirley  Harison, pelayanan pelayanan

1995:71)

Nilai-nilai dan Values/ethics

filosofi yang dianut| e« Kemampuan staf, Tingkat kemampuan 23

perusahaan, dokter dan staf, dokter dan

keramahan perawat dalam perawat dalam

pelayanan, gaya berkomunikasi berkomunikasi

kerja, dan dengan pasien dengan pasien ordinal

komunikasi  baik| e Keramahan staf, Tingkat keramahan | ~ C& | 24

internal perusahaah  dokter dan staf, dokter dan

maupun interaks]  perawat terhadap perawat terhadap

dengan pihak luar  pasien pasien

(Shirley  Harison,

1995:71)

Identitas dalam Corporate | dentity

nama, simbol, logo| ¢ Pengetahuan Tingkat pengetahuan 25

warna, dan ritua responden tentang  responden tentang

untuk nama rumah sakit nama rumah sakit

memunculkan ¢ Pengetahuan Tingkat pengetahuap - ., 26

perusahaan, mere
dan  kepentingalr
perusahaan

(Shirley  Harison,

I

1995:71)

responden tentang
motto rumah sakit

responden tentang
motto rumah sakit
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3.4. Sumber Data, Alat Pengumpulan Data dan Teknik Penarikan Sampel

3.4.1. Sumber Data

Sumber pengolahan data yang dipergunakan dalanhtzanmi adalah:

1. Data Primer
Merupakan data yang diperoleh secara langsung minggan/ data yang
diperoleh secara langsung dari sumbernya. Dalaninhaldalah data berupa
tanggapan langsung dari konsumen mengenai kugdites yang diberikan
oleh RSUD Ciereng serta persepsi konsumen terhattagperusahaan.

2. Data Sekunder
Merupakan data yang diperoleh secara tidak langsyakni dengan cara
mencari informasi di berbagai media mengenai hbltang berkaitan dengan

masalah penelitian dan juga brosur-brosur RSUDe@geSubang.

3.4.2. Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data sebadpsar
pembahasan adalah sebagai berikut:
1. Teknik Pengumpulan Data Primer
- Dengan menyebarkan kuesioner kepada sejumlah mspoyaitu pasien
yang pernah dirawat pada unit rawat inap RSUD Gg&ubang.
- Wawancara dengan pihak RSUD Ciereng dengan mengadakya jawab
langsung tentang kualitas jasa dalam pembentuki@npgrusahaan.
- Melakukan penelitian dan pengamatan langsung (wasir terhadap

kegiatan dan keadaan RSUD Ciereng Subang.
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2. Teknik Pengumpulan Data Sekunder
Untuk teknik pengumpulan data sekunder diperolet idéernet, laporan-

laporan, dan profil RSUD Ciereng Subang.

3.4.3. Teknik Penarikan Sampel

3.4.3.1.Populas

Populasi dalam penelitian ini adalah para passemypernah di rawat inap
di RSUD Ciereng dengan ukuran populasi sebanyakR0ldrang, angka ini
merupakan hasil survei yang merupakan angka rédajuanlah pasien yang

masuk per bulan.

3.4.3.2.Sampe

Untuk menentukan sampel dari populasi yang telaétaghkan, perlu
dilakukan suatu pengukuran yang dapat menghasijiamah n, salah satu

caranya adalah dengan menggunakan teknik Slovigaserumus sebagai berikut:

N
1+ Ne?

_ 1500
1+1500(01)’

=93,75=94

Keterangan:
N = Jumlah populasi
n = Besar sampel

e = Tingkat kesalahan 10% atau 0,1
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3.4.3.3.Teknik Penarikan Sampel

Teknik penarikan sampel yang digunakan dalam pemelini adalah
metode pengambilan sampel acak sederl@@nale Random Sampling), dimana
peneliti memberi hak yang sama kepada setiap subjgkk memperoleh

kesempatan dipilih menjadi sampel.
3.5, Pengujian Validitas dan Reliabilitas

3.5.1. Pengujian Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkagkth keandalan atau
kesahihan suatu alat ukur (instrumen). Instrumemgy&alid memiliki validitas
atau tingkat kesahihan yang tinggi, sebaliknyarumsen yang kurang valid
memiliki validitas atau tingkat kesahihan yang ramd

Untuk menentukan kevalidan dari item kuesionerudakan metode
koefisien korelasProduct Moment Pearson yaitu dengan mengkorelasikan skor
total yang dihasilkan oleh masing-masing respon@®ndengan skor masing-

masing item (X) dengan rumus:

(> xv)- (X X)JEY) (Riduwan, 2007:110)

it = S 23 xF i v2)- (v

Dimana :

r = Koefisien validitas item yang dicari
X =Jumlah skor item

Y = Jumlah skor total (seluruh item)

n = Jumlah responden

Selanjutnya dihitung dengan Uji-t dengan rumus :

N

rVn-
t =

hitung
V1-r1?




Dimana :

t = Nilai tritung

r = Koefisien korelasi hasi
n = Jumlah responden

hitung

a7

Distribusi (Tabel t) untuke = 0,05 dan derajat kebebasan (dk = n - 2).

Maka kaidah keputusannya adalah sebagai berikut :

1. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan valid fikg,, >t

2. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak vailka t

hitung

<t

tabel

Variabel yang diuji yaitu pengimplementasian kaalitjasa dengan

indikator Tangible (bukti fisik), Empathy (empati), Reliability (kehandalan),

Responsiveness (daya tanggap) dadssurance (jaminan). Sedangkan variabel
terakhir yang diuji validitas dan reliabilitasnydadah citra perusahaan dengan

indikator personality, reputation, values/ethics dancor porate identity.

Perhitungan validitas dan reliabilitas kualitasajapada penelitian ini

menggunakan Skor SERVQUAL sefvice quality) yang diperoleh dari

operasionalisasi kualitas jasa versi Tolliver,|le{£098), yaitu:

Skor SERVQUAL = Skor Persepsi

Sumber: Tolliver, et al. (1998) yang dikutip oleangiy Tjiptono (2005:158)

Tabel 3.2
Hasil Pengujian Validitas Kualitas Jasa
No. Item Pernyataan e t el Ket.

Tangible
1 | Kelayakan bangunan RSUD Ciereng 20,760 | 1,701 Valid
2 | Kelengkapan peralatan yang dimiliki RSUD Ciereng | 17,472 | 1,701 Valid
3 | Kelengkapan obat-obatan yang tersedia di RSUBefige | 13,814 | 1,701 Valid
4 Kglengkapan sarana komunikasi yang dimiliki RSUD 4749 1,701 valid

Ciereng

5 E?;?Qr?gapan sarana transportasi yang dimiliki RSUD 15130 | 1,701 valid
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Lanjutan Tabel 3.2
Hasil Pengujian Validitas Kualitas Jasa

No. Item Pernyataan it t el Ket.
6 | Kebersihan RSUD Ciereng 17,941 1,701 Valid
7 Kerapihan staf, dokter dan perawat RSUD Ciereng , 1686 | 1,701 Valid
8 Kenyamanan RSUD Ciereng 19,748 1,701 Valid
Empathy
9 Pen_getahuan _dokter dan perawat RSUD Ciereng mein 391'?,‘614 1,701 valid
pasien yang dirawat
10 Pemahaman dokter dan perawat RSUD Ciereng terhadi&,SZS 1,701 valid

masalah yang dihadapi pasien

Reliability

Ketepatan waktu dokter RS Ciereng dalam melakukan

11 y
pemeriksaan

10,053| 1,701| Valid

Keahlian perawat RS Ciereng dalam melakukan

12 )
pemeriksaan

4,788 1,701 Valid

Ketelitian perawat RS Ciereng dalam melakukan

13 >
pemeriksaan

4,248 1,701 Valid

Responsiveness

Kesiapan dokter dan perawat RSUD Ciereng dalam

14 . , :
memenuhi permintaan pasien

3,413 1,701 Valid

Kecepatan dokter dan perawat RSUD Ciereng dalam

15 : ) 15,287 | 1,701 Valid
menangani pasien
Assurance
16 | Keterampilan dokter RSUD Ciereng 6,363 1,701Valid
17 | Keterampilan perawat RSUD Ciereng 4,561 1,70Valid
18 | Keamanan RSUD Ciereng 14,579 1,701Valid

Ket: Jikat g > tiap Derarti valid, dan jikd g <ty berarti tidak valid
tiape = dki n-2 = 30-2 = 28 dengan= 0,05, t .y = 1,701

Sumber: Pengolahan Data 2008
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No. Item Pertanyaan it t el Ket.
1 Apakah Anda percaya kalau RSUD Ciereng memberikan 3.290 1701 valid
pelayanan yang baik?
2 | Bagaimana perhatian RSUD Ciereng kepada pasien? 0,682 1.701 Valid
3 | Bagaimana prestasi RSUD Ciereng? 14,604 1.y01 idV|
4 Bagalme}na kemampuan staf, dokter dan perawat dalam 3.063 1701 valid
memberikan pelayanan kepada Anda?
5 Bagalman_a ke_mampuan staf, dokter dan perawat dalam 2316 1.701 valid
berkomunikasi dengan Anda?
6 | Apakah staf, dokter dan perawat ramah kepada?Anda 10,053| 1.701 Valid
7 | Apakah Anda mengetahui nama RSUD Ciereng? 10,682701 Valid
8 | Apakah Anda mengetahui motto RSUD Ciereng? 8,891.701 Valid
Ket : Jikat jyng > i Derarti valid, dan jikd g <t berarti tidak valid

tiape =dk: n-2 =30-2 = 28 dengan= 0,05, t 4 =1,701

Sumber: Pengolahan Data 2008

3.5.2. Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas menyangkut ketepatan alat ukur. Rditas mencakup tiga

aspek penting, yaitu alat ukur yang digunakan hatabil, dapat diandalkan

(dependability) dan dapat diramalkafpredictability), sehingga alat ukur tersebut

mempunyai reliabilitas yang tinggi atau dapat dipga (Nazir, 2003:61).

Jika suatu instrumen dapat dipercaya maka data y#magilkan oleh

instrumen tersebut dapat dipercaya. Adapun rumusy ydigunakan untuk

mengukur reliabilitas adalah teknigplit half dan Spearman-Brown dengan

pembelahan ganjil-genap, yaitu :

2Xr1, .
My, = (Riduwan, 2007:113)
1+r)
Keterangan :
M = Reliabilitas instrumen
r = KorelasiProduct Moment antar belahan pertama dan kedua
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Penelitan dengan menggunakan pengujian  SpearnmamrBr
mengaharuskan butir-butir instrumen dibelah menjdda kelompok, yaitu
instrumen ganjil dan instrumen genap. Kemudian dita tiap kelompok disusun
sendiri dan kemudian skor total antara kelompokjigatan genap dicari
korelasinya (Riduwan, 2007:128). Keputusan relitsl ditentukan dengan
ketentuan sebagai berikut:

1. Jika koefisien internal seluruh ite('ql) > Ipe dengan tingkat signifikansi 5%

maka item pertanyaan dinyatakan reliabel.

2. Jika koefisien internal seluruh itefn,) <r.,, dengan tingkat signifikansi 5%

maka item pertanyaan dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 3.4
Hasil Pengujian Reliabilitas
No. Item Koefisien Harga | Harga
Pertanyaan | Korelas (1) | (ry) | (fae) | CSPUIUSAN
1 0,969 0,984 0,374 Reliabel
2 0,957 0,978 0,374 Reliabel
3 0,934 0,966 0,374 Reliabel
4 0,668 0,801 0,374 Reliabel
5 0,944 0,971 0,374 Reliabel
6 0,959 0,979 0,374 Reliabel
7 0,759 0,863 0,374 Reliabel
8 0,966 0,983 0,374 Reliabel
9 0,947 0,973 0,374 Reliabel
10 0,942 0,970 0,374 Reliabel
11 0,885 0,939 0,374 Reliabel
12 0,671 0,803 0,374 Reliabel
13 0,626 0,770 0,374 Reliabel
14 0,542 0,703 0,374 Reliabel
15 0,945 0,972 0,374 Reliabel
16 0,769 0,869 0,374 Reliabel
17 0,653 0,790 0,374 Reliabel
18 0,940 0,969 0,374 Reliabel
19 0,528 0,691 0,374 Reliabel
20 0,896 0,945 0,374 Reliabel
21 0,940 0,969 0,374 Reliabel
22 0,501 0,667 0,374 Reliabel




Lanjutan Tabel 3.4
Hasil Pengujian Reliabilitas

No. Item Koefisien Harga | Harga
Pertanyaan | Korelasi (r,) | (fy) | (fag) | CEPUUSN
23 0,401 0,572 0,374 Reliabel
24 0,885 0,939 0,374 Reliabel
25 0,896 0,945 0,374 Reliabel
26 0,859 0,924 0,374 Reliabel
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Sumber: Hasil Pengolahan Data 2008
Ket: Jikar,,> I, berartireliabel, dan jikd,; < I, berarti tidak reliabel

Mo = dk: n-2 = 30-2 = 28 dengan= 0,05, I, = 0,374

3.6. Rancangan Analisis Data dan Uji Hipotesis

3.6.1. Analisis Data

Untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap cumah sakit,
dilakukan melalui analisis data dengan menggunalagket (kuesioner) yang
diberikan kepada responden. Alat statistik jugaidikan untuk menganalisa data
sehingga memudahkan penafsiran data mentah yaahiip yang akhirnya akan
menghasilkan jenis data interval. Karena data aseglerti yang tertera pada
operasionalisasi variabel menggunakan data ordimaita sebelum melakukan uiji
statistik terlebih dahulu dilakukan konversi datdial ke dalam skala interval
dengan menggunakamethode of succesive interval (MSI). Untuk mengetahui
pengaruh kualitas jasa terhadap citra perusahada panak pasien RSUD

Ciereng Subang.

3.6.1.1.Meningkatkan Skala Pengukuran Dari Ordinal ke Interval
Karena penelitian ini menggunakan data ordinalegepyang telah
dijelaskan dalam operasionalisasi variabel sebepammaka semua data ordinal

yang terkumpul terlebih dahulu akan ditransfornmasnjadi skala interval dengan
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menggunakanmethode of succesive interval dengan menggunakan program

Microsoft Excel 2003. Langkah-langkah untuk melakuktransformasi data

tersebut adalah sebagai berikut:

1. Membuka program MSI for excel.

2. Membuka menanalyze kemudian pilih succesive interval.

3. Setelah muncul board method of succesive intekli&l,data range dan blok
seluruh data yang akan diubah menjadi MSI, setélaklik menu kembali
yang ada di sebelah kanan.

4. Klik cell output, kemudian tentukan lokasi untuk mggnpan data hasil MSI.
Kemudian klik menu kembali yang ada di sebelah kana

5. Klik ok.

3.6.1.2.Teknik AnalisisKorelas

Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui kwhdhnya pengaruh
dua arah antara kualitas jasa sebagai variabelpemdient (X) dengan
pembentukan citra perusahaan sebagai variabel dep€fY). Dalam penelitian
ini digunakan teknik analisi&orelas Pearson Product Moment, korelasi ini
dikemukakan oleh Karl Pearson tahun 1900. Kegunatwk mengetahui derajat
hubungan antara variabel bebasndépendent) dengan variabel terikat
(dependent).

Teknik analisis korelagearson product moment termasuk teknik statistik
parametrik yang menggunakan data interval dan desigan persyaratan tertentu.
Misalnya : data dipilih secara acatarjdom); datanya berdistribusi normal; data

yang dihubungkan berpola linier, dan data yang llihngkan mempunyai
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pasangan yang sama sesuai dengan subjek yangBkasalah satu persyaratan
tersebut tidak terpenuhi maka analisis korelasiktidapat dilakukan. Rumus yang

digunakan korelagiearson product moment :

n(>> xv)-(EX)EY)
I x2)-E xF (> v?)-(Ev)

Keterangan :

r= (Riduwan, 2007:136)

n = Banyaknya sampel yang diteliti
X = Nilai variabel X yaitu kualitas jasa

Y = Nilai variabel Y yaitu citra perusahaan

Selanjutnya dihitung dengan Uji-t dengan rumus :

N S

hitung

Dimana :
t = Nilai t
r = Koefisien korelasi hasi
n = Jumlah responden

hitung

hitung

Distribusi  (Tabel t) untuk. = 0,05 dan derajat kebebasan (dk = n - 2).
Maka kaidah keputusannya adalah sebagai berikut :

1. Jikaty,,>tas » Maka pengaruh variabel independen terhadap bedria

dependen adalah kuat.

2. Jika ty< twe » Maka pengaruh variabel independen terhadap bedria

dependen adalah lemah.
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3.6.1.3.Teknik AnalisisRegresi Linier Ganda

Teknik analisis regresi yang digunakan dalam pgaelini adalah regresi
linier ganda. Menurut Sugiyono (2005:210),

“Analisis regresi linier ganda digunakan oleh pénebila penelitian

bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (hak t@urveriabel

dependen, bila dua variabel independen sebagaiorfakrediktor

dimanipulasi (naik turunkan nilainya).”

Berdasarkan tujuan dilakukannya penelitian ini, anakariabel yang

dianalisis adalah variabel independen vyaitu kualifasa yang terdiri dari

tangiblelkeberwujudan  (variabel X, empathy/empati (variabel X),
reliability/keandalan (variabel X, responsiveness/daya tanggap (variabel X
dan assurance/jaminan (variabel X) sedangkan variabel dependen adalah citra

perusahaan (Y), data hasil tabulasi diterapkan petalekatan penelitian yaitu
dengan analisis regresi linier ganda.

Teknik analisis regresi linier ganda dilakukan dengorosedur kerja
sebagai berikut:
1. Uji asumsi regresi

Menurut Wahid Sulaiman (2004:88), untuk memperatetdel regresi
yang terbaik, dalam arti secara statistik adalalUBL(Best Linear Unbiased
Estimator), maka model regresi yang diajukan harus memepefsayaratan uji
asumsi normalitas, uji asumsi heteroskedasitas,asjimsi linearitas dan uji

asumsi multikolinearitas. Berikut adalah pemapayann
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a. Uji asumsi normalitas
Normalitas data merupakan syarat pertama untuk kuieda analisis
regresi sebagaimana yang diungkapkan oleh TrinB05:76) bahwa
“data sampel hendaknya memenuhi prasyarat distribosnal.” Data
yang mengandung data ekstrim biasanya tidak memeouamalitas. Jika
sebaran data mengikuti sebaran normal, maka popddas mana data
diambil berdistribusi normal dan akan dianalisisnggunakan analisis
parametrik.
Menurut Wahid Sulaiman (2004:88), untuk mendeteksirmalitas
digunakannormal probability plot. Melalui plot ini, masing-masing nilai
pengamatan dipasangkan dengan nilai harapan dstribdsi normal.
Suatu model regresi memiliki data berdistribusinmalr apabila sebaran
datanya terletak di sekitar garis lurus yang melalol dan tidak
mempunyai pola.

b. Uji asumsi heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah varian residual yamds kdnstan pada regresi
sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukResidu pada
heteroskedastisitas semakin besar apabila pengansat@makin besar.
Menurut Wahid Sulaiman (2004:106), suatu regresiatdkan tidak
terdeteksi heteroskedastis apabila penyebaranniligairesidual terhadap
harga-harga prediksi tidak membentuk suatu potarter (meningkat atau

menurun).
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Uji asumsi linearitas

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dariabel mempunyai
hubungan yang linear atau tidak secara signifikdji. ini biasanya
digunakan sebagai prasyarat dalam analisis koratas regresi linear.
Pengujian pada SPSS dengan mengguntdsaior linearity dengan taraf
signifikansi 0,05. Dua variabel dikatakan mempuniiabungan yang
linear bila signifikansi I{nearity) kurang dari 0,05 (Dwi Priyatno,
2008:36).

Uji asumsi multikolinieritas

Multikolinieritas adalah situasi adanya korelashg&uat antara variabel
bebas yang satu dengan variabel bebas yang latiatgan analisis regresi.
Apabila dalam analisis terdeteksi multikolinieritagka angka estimasi
koefisen regresi yang didapat akan mempunyai ni#aig tidak sesuai
dengan substansi, sehingga dapat menyesatkanré@itesip Selain itu juga
nilai standar error setiap koefisien regresi dapahjadi tidak terhingga.
Dua parameter yang paling umum digunakan untuk etekrdi
multikolinieritas adalah nilarolerance dan Nilai VIF {/ariance Inflation
Factor). Suatu regresi dikatakan terdeteksi multikoliméer apabila nilai
VIF menjauhi 1 atau nilarolerance menjauhi 1. MenuruNachrowi dan
Usman (2006:102), “Multikolinieritas dianggap adleajnilai VIF lebih
dari 57, dan menurut Singgih Santoso (2005:381gmi8a variabel harus

memenuhi persyaratan ambdolgrance, yakni di atas 0,0001”.
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2. Model Persamaan regresi linier gandg X,, X,, X, dan X.atas Y adalah

sebagai berikut:

Y=a+bX +....... +bX, (Riduwan, 2007 : 152)
3. Untuk mencari koefisien regresi,,ab,, b,, b;, b,dan hdigunakan

persamaan silmultan sebagai berikut :

PRAET DI GBI DI DB DI DI DI ELHP B

PRAELHP BT HPEETHP SPELHP HP LD P&

PRACSHP AT HP HP TP EETHP HP L BP S -

DXY =Y XX, 40, D X, X 40> X DX, b, Y X, +DY X, Y X,

3 IXY EB Y X X+, D X, DX 4B S X Y X+, Y X, S X #h S X,

a=Y-b,X,-b,X,-b,X,-b,X,-b X,

Penghitungan nilai g b,, b,, b,, b, dilakukan dengan bantuaoftware

Maple 11.

4. Setelah harga,ab,, b,, b;, b,dan b diperoleh maka langkah selanjutnya

adalah menghitung korelasi ganda masing-masingh&irindependen dengan

variabel dependen dengan rumus berikut:

b XY +B, Y %y +h > xy+b, > x,y+b D xy
2y

5. Selanjutnya untuk uji signifikasi koefisien korelamnda dicari Fung dulu

(RX1X2X3X4X5Y) :\/

kemudian dibandingkan dengaié

_R*(n-m-1) Sumber: Riduwan (2007:154)
hitung ~ mll =R
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Keterangan:

Fhitung = Nilai F yang dihitung

R = Nilai Koefisien Korelasi Ganda
m = Jumlah variabel bebas

n = Jumlah Sampel

6. Menurut Riduwan (2007:136) untuk mengetahui kuaidadnya hubungan
pengaruh, dapat diklasifikasikan sebagai berikut:

Tabe 3.5
Pedoman untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval koefisien | Tingkat Hubungan
0,00 - 0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Kuat
0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber : Riduwan (2007:136)

3.6.1.4.Koefisien Deter minasi

Gujarati  (2003:81) mengemukakan bahwathe“ coefficient of
determination r? (two-variabel case) or R* (multiple regression) is asummary
measure that tells how well the sample regression line fits the data”. R* mengukur
persentase total variasi dalam Y yang dijelaskeh alodel regresi.

Nilai R sendiri adalah nilai koefisien korelasi.(Nilai ini digunakan
untuk mengetahui kuat atau lemahnya hubungan pemgitenentukan besarnya
pengaruh variabel bebas secara bersama-sama atgelaneh terhadap variabel
Y.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dimeabidsujasa sebagai
variabel X terhadap citra perusahaan sebagai \@rigb Menurut Sugiyono

(2004: 151), digunakan koefisien determinasi (Kdjtu:
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Kd = r?x 100%

Dimana:
Kd = Koefisien determinasi
r = Koefisien korelasi

3.6.2. Uji Hipotesis
Untuk menentukan apakahl, diterima atau ditolak, maka digunakan

model uji statistik yang digunakan untuk mengukuwngmaruh kualitas jasa
terhadap citra perusahaan.

Langkah-langkah dalam pengujian hipotesisnya adsddagai berikut:
1. Membuat hipotesis penelitian yang akan diuji sebbgakut:

H,: Tidak ada pengaruh kualitas jasa terhadap c#ragahaan

H, : Ada pengaruh kualitas jasa terhadap citra peassah

2. Dengan mengambil taraf signifikasi sebesar 80 6%) dan df = n-2 untuk
menentukan t tabel.
3. Tentukan uji statistik t

r¥n—-2

V1-r?

t=

4. Untuk menentukarH, diterima atau ditolak
Jika: t hitung > t table, makH, ditolak danH, diterima

Jika: t hitung < t table, mak#l, diterima danH, ditolak



