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3.2 Variabel penelitian
Penelitian ini menggunakan variabel dependent dan variabel independent.
Adapun variabel dependent dari penelitian ini adalah standar kualitas pelayanan.

Sedangkan variabel independent dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan.

3.3 Populasi dan sampel

Penelitian ini menggunakan populasi dan sampel sesuai dengan kebutuhan
penelitian. Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan atau pengguna jasa PT
Indocare Pacific Batam. Sampel dari penelitian ini adalah semua populasi yaitu
pelanggan atau pengguna jasa PT Indocare Pacific Batam. Oleh karena itu, teknik
pengambilan sampel dari penelitian ini adalah sampel jenuh.
3.4 Teknik pengumpuln data

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
Data primer dari penelitian ini adalah dat historis kegagalan produk dan layanan serta
data produk yang diinstal oleh PT Indocare Pacific Batam kepada pelanggan dan

pengguna. Data sekunder dari penelitian ini adalah data produk.

3.5 Metode analisis data
Dari data yang dikumpulkan maka dilakukan analisis data. Berikut ini tahapan

analisis data dengan menggunakan pendekatan servqual:

1. Reliability
2. Assurance

3. Tangible
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4. Empathy
5. Responsiveness
3.6 Lokasi dan jadwal penelitian
Tempat penelitian dilakukan di PT Indocare Pacific Batam dan pengumpulan

data dilakukan sepanjang tujuh bulan dimulai dari bulan Juni 2021 sampai dengan

Desember 2021.
Tabel 3. 1 Jadwal penelitian
Kegiatan Waktu Kegiatan
Maret April Mei Juni Juli Apgustus
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