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BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1. Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan sebuah rancangan bagaimana suatu penelitian
akan dilakukan. Rancangan tersebut digunakan untuk mendapatkan jawaban
terhadap pertanyaan penelitian yang dirumuskan.Dalam sebuah desain penelitian
biasanya dijelaskan bagaimana data atau informasi dikumpulkan, mekanisme

kontrol dilakukan, dan upaya peningkatan validitas penelitian.

Keseluruhan dari perencanaan untuk menjawab pertanyaan penelitian dan
mengantisipasi beberapa kesulitan yang mungkin timbul selama proses penelitian,
hal ini penting karena desain penelitian merupakan strategi untuk mendapatkan
data yang dibutuhkan untuk keperluan pengujian hipotesis atau untuk menjawab
pertanyaan penelitian dan sebagai alat untuk mengontrol variabel yang
berpengaruh dalam penelitian (Sugiyono 2004:41) dalam buku dalam buku

Analisis dan Desain Aplikasi Multimedia Pemasaran karya Suyanto.

Berdasarkan tujuan dan masalah yang diteliti, penelitian ini termasuk
penelitian pra eksperimen dengan pendekatan one group pra-post test design.
Rancangan one group pra-post test design adalah mengungkapkan hubungan

sebab akibat dengan cara melibatkan satu kelompok subjek. Kelompok subjek



32

diobservasi sebelum dilakukan intervensi, kemudian diobservasi lagi setelah

intervensi .

3.2. Tempat dan Waktu

Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada
PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro yang berlokasi di JI. Gajah Mada
No. 63/13 Bojonegoro. Alasan memilih obyek tersebut adalah dengan
pertimbangan bahwa penulis berasal dari kota yang sama yaitu di Bojonegoro,
sehingga mempermudah dalam perolehan data serta waktu, tenaga dan biaya dapat
digunakan seefisien mungkin.
Waktu dan tempat penelitian dilaksanakan selama 3 bulan di mulai dari bulan
Oktober 2016 sampai dengan bulan Desember 2016 di PT.Index Transportama

cabang Bojonegoro.

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi

Menurut Sugiyono dalam buku Pemasaran dan Pemasaran Jasa karya
Buchari Alma (2006:115) “Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas obyek
atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu. ditetapkan oleh

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan”.
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3.3.2. Sampel

Suharsimi  Arikunto dalam buku Budaya Koorporat dan Keunggulan
Korporasi karya Djokosantoso Moeljono (2003:117) mengatakan bahwa “Sampel
adalah bagian dari populasi (sebagian atau wakil populasi yang diteliti). Sampel
penelitian adalah sebagian populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat

mewakili seluruh populasi.

3.4. Teknik Sampling dan Besarnya Sampel
3.4.1. Teknik Sampling

Metode pengambilan sampel yang di lakukan penulis menggunakansampling
aksidental, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan faktor spontanitas, artinya
siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan
karakteristik . Jumlah rata-rata konsumen per bulan sebanyak 100 orang, maka
sampel diambil berdasarkan rumus Taro Yamane (2005:249) dalam buku Rumus

dan Data dalam Aplikasi Statistika:

n = N
Nd*1
Dimana

n = Jumlah Sampel
N = Jumlah populasi dalam 1 bulan
d = Presisi yang ditetapkan (5%)

Maka perhitungan sampel adalah sebagai berikut :
n= 100
100.(0.05)%+ 1
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= 100
100.(0.0025) + 1

= 100
1.25

Jadi, batas minimum sampel yang diperbolehkan adalah 80 orang.

3.4.2. Besarnya Sampel

Untuk menentukan sampel dari populasi digunakan perhitungan maupun
acuan tabel yang dikembangkan para ahli. Secara umum, untuk penelitian
korelasional jumlah sampel minimal untuk memperoleh hasil yang baik adalah 30,
sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum 15 dari masing-
masing kelompok dan untuk penelitian survei jumlah sampel minimum adalah

100.

Roscoe yang dikutip Uma Sekaran dalam buku Membangun Micro Banking
karya Hasanudin Rahman (2004: 252) memberikan acuan umum untuk

menentukan ukuran sampel :

1. Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk
kebanyakan penelitian.

2. Jika sampel dipecah ke dalam subsampel (pria/wanita, junior/senior, dan
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sebagainya), ukuran sampel minimum 30 untuk tiap kategori adalah
tepat.

3. Dalam penelitian multivariate (termasuk analisis regresi berganda),
ukuran sampel sebaiknya 10 kali lebih besar dari jumlah variabel dalam
penelitian.

4. Untuk penelitian eksperimental sederhana dengan kontrol eskperimen
yang ketat, penelitian yang sukses adalah mungkin dengan ukuran sampel
kecil antara 10 sampai dengan 20.

Besaran atau ukuran sampel ini sampel sangat tergantung dari besaran tingkat
ketelitian atau kesalahan yang diinginkan peneliti namun dalam hal tingkat
kesalahan, pada penelitian sosial maksimal tingkat kesalahannya adalah 5%
(0,05). Makin besar tingkat kesalahan maka makin kecil jumlah sampel namun
yang perlu diperhatikan adalah semakin besar jumlah sampel (semakin mendekati
populasi) maka semakin kecil peluang kesalahan generalisasi dan sebaliknya,
semakin kecil jumlah sampel (menjauhi jumlah populasi) maka semakin besar

peluang kesalahan generalisasi.

3.5. Definisi Variabel dan Definisi Operasional

3.5.1. Definisi Variabel

Variabel adalah suatu besaran yang dapat diubah atau berubah sehingga
mempengaruhi peristiwa atau hasil penelitian. Dengan menggunakan variabel,

kita akan memperoleh lebih mudah memahami permasalahan. Hal ini dikarenakan
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kita seolah-olah seudah mendapatkan jawabannya.Biasanya bentuk soal yang
menggunakan teknik ini adalah soal counting (menghitung) atau menentuakan

suatu bilangan.

1. Kualitas Pelayanan

Menurut Lovelock (2001:10) dalam buku Business An Introduction,
mendefinisikan kualitas sebagai proses dari sebuah produk. Dalam sebuah proses
terdapat input data output, tetapi dalam hal ini input dan output dari pelayanan
adalah orang atau pelanggan sebagai obyeknya.

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima.
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para

pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima.

2. Harga

Adalah suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain
untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau
kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. Istilah harga digunakan untuk
memberikan nilai finansial pada suatu produk barang atau jasa.Biasanya
penggunaan kata harga berupa digit nominal besaran angka terhadap nilai tukar
mata uang yang menunjukkan tinggi rendahnya nilai suatu kualitas barang atau
jasa.Dalam ilmu ekonomi harga dapat dikaitkan dengan nilai jual atau beli suatu
produk barang atau jasa sekaligus sebagai variabel yang menentukan komparasi

produk atau barang sejenis.
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3. Kepuasan Konsumen

Adalah Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat
antara lain pengaruh antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of-

mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

3.5.2. Definisi Operasional

Operasional merupakan salah satu instrumen dari riset karena merupakan
salah satu tahapan dalam proses pengumpulan data. Waktu dan tempat penelitian
di laksanakan selama 3 bulan di mulai dari bulan Oktober 2016 sampai dengan

bulan Desember 2016 di PT.Index Transportama cabang Bojonegoro.

Definisi dari operasional menjadikan konsep yang masih bersifat abstrak
menjadi operasional yang memudahkan pengukuran variabel tersebut sedangkan
variabel penelitian diukur dari pernyataan responden yang di peroleh dari

kuesioner yang diedarkan, dapat diterangkan sebagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan (X;)
Kualitas pelayanan yang terdiri dari:
e Tangible diukur dari indikator lokasi, tampilan dan kebersihan kantor
serta kerapian karyawan.
e Reliability diukur dari indicator keterampilan, ketepatan waktu
penyampaian pesanan dan pelayanan karyawan serta pilihan jasa yang

ditawarkan.
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e Responsiveness diukur dengan indikator yang berhubungan dengan
kesigapan untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

e Assurance diukur dengan indikator yang berkaitan dengan suatu
kemampuan melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin
Kinerja yang baik sehingga menambahkan kepercayaan pelanggan.

e Emphaty diukur dengan indikator yang berhubungan dengan perhatian
individual yang diberikan karyawan kepada pelanggan.

Pengukuran instrument penelitian ini adalah dengan menggunakan skala
presepsi dan Likert, dengan skala tingkat kesetujuan dan ketidaksetujuan
dari responden dalam menanggapi kuesioner.

2. Harga (X2)

Harga adalah nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain

untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau

kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu.

Sebagai variabel bebas (X;) di ukur melalui media kuesioner dari atribut-

atribut harga sebagai berikut :

a. Harga pengiriman sesuai dengan kualitas yang ditawarkan.
b. Harga/ biaya pengiriman yang terjangkau.
c. Harga/ biaya pengiriman sesuai dengan bobot barang yang dikirim.

d. Terdapat potongan harga untuk pengiriman barang tertentu

w

. Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan pelanggan adalah keseluruhan sikap konsumen setelah memperoleh

layanan yang diberikan oleh perusahaan, yang terdiri dari kemudahan
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pelayanan, kesediaan karyawan untuk dapat melayani pelanggan dan jaminan

kepuasan.

Kepuasan konsumen sebagai variabel tergantung (Y), diukur melalui media
kuesioner yang menyatakan perasaan konsumen terhadap kualitas pelayanan dan
harga yang diberikan oleh PT. Indx Transportama Cabang Bojonegoro. Indikator

kepuasan konsumen dalam penelitian ini yaitu :

a. Jasa pengiriman yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen

b. Konsumen merasa puas dengan jasa pengiriman yang diberikan.

c. Konsumen yakin bahwa PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro
tidak kalah bersaing dengan jasa pengiriman yang disediakan perusahaan
lain.

d. Konsumen lebih memilih menggunakan jasa PT.Index Transportama

Cabang Bojonegoro di lain waktu

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan skala likert yang merentang dari “
sangat tidak setuju ” dengan skor satu sampai ““ sangat setuju ““ dengan skor lima,

sebagai berikut :

1. Nilai 1 adalah sangat tidak setuju
2. Nilai 2 adalah tidak setuju

3. Nilai 3 adalah cukup setuju

4. Nilai 4 adalah setuju

5. Nilai 5 adalah sangat setuju
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3.6. Jenis Data

Jenis data yang di gunakan dalam penelitian ini ada dua, yaitu :

a. Data kualitatif adalah data yang sifatnya tidak dapat dihitung, berupa
informasi atau penjelasan.
b. Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka, misalnya berasal

darijawaban kuesioner.

3.7. Sumber Data

Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data

primer maupun data skunder, yaitu akan dijelaskan sebagai berikut :

1. Data Primer

Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data pada
pengumpul data (Sugiyono, 2008:402).Adapun data primer yang diperoleh dalam
penelitian ini adalah data yang diperoleh secara langsung dari pelanggan
mengenai jawaban atas penyebaran kuesioner kepuasan konsumen tentang

dimensi kualitas pelayanan pada PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro.

2. Data Sekunder
Sumber sekunder merupakan sumber yang tidak langsung memberikan
data kepada penngumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen
(Sugiyono, 2008:402). Data tersebut merupakan data yang diperoleh secara tidak

langsung dan sudah diolah oleh pihak-pihak lain atau melalui obyek penelitian



41

yang di dapat yaitu literature-literatur yang berkaitan dengan tema penelitian.Data

sekunder diperoleh dari internet, lembaga berkaitan atau perusahaan.

3.8. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian lapangan, yaitu suatu teknik pengumpulan data dengan terjun langsung

di obyek penelitian dan di lapangan dengan menggunakan cara :

a. Wawancara : Media pengumpulan data melalui tanya jawab langsung
denganresponden untuk mendapatkan data yang diperlukan.

b. Kuesioner:Teknik pengumpulan data di lakukan memberikan daftar
pertanyaan kepada responden yang telah menggunakan jasa pengiriman
PT. Index Transportama cabang Bojonegoro.

Rencana penelitian dilakukan di minggu kedua bulan Desember tahun 2016.

3.9. Kerangka Konseptual atau Model Analisis

Kerangka konseptual penelitian menjelaskan secara teoritis model konseptual
variabel-variabel penelitian, tentang bagaimana pertautan teori-teori yang
berhubungan dengan variabel-variabel penelitian yang ingin diteliti, yaitu variabel

bebas dengan variabel terikat.

Kerangka konseptual dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila
penelitian berkenaan dengan dua variabel atau lebih.Apabila penelitian hanya

membahas sebuah variabel atau lebih secara mandiri, maka perlu dilakukan
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deskripsi teoritis masing-masing variabel dengan argumentasi terhadap variasi

besarnya variabel yang diteliti.

3.10. Proses Pengolahan Data

Adapun tahap-tahap yang dilakukan dalam melakukan proses pengolahan

data adalah:

1.

Editing: meneliti kembali catatan-catatan atau jawaban kuesioner dari
responden untuk mengetauhi apakah sudah cukup baik dan komplit
sehingga dapat di proses lebih lanjut, dalam hal ini memeriksa
kelengkapan kuesioner, kejelasan makna jawaban, dan keseragaman
suatu pengukuran, serta memeriksa validitas dan reabilitas data yang
masuk.

Coding: usaha untuk mengklasifikasi jawaban responden kedalam
kategori-kategori tertentu dengan cara memberikan kode dalam bentuk
angka.

Scoring: proses penentuan skor atas jawaban responden yang dilakukan
dengan membuat klasifikasi dan kategori yang cocok tergantung pada
anggapan atau opini responden.

Tabulasi: proses penyusunan data setelah dikategorikan pada masing-
masing kategori ke dalam bentuk tabel-tabel sistematis sehingga

mempermudah analisanya.
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3.11. Teknik Pengujian Hipotesis dan Analisis Data

® Uji Validitas
Menurut Sugiyono (2008:123) validitas meunjukan tingkat atau
derajat untuk mana bukti mendukunng kesimpulan yangditarik dari skor
yang diturunkan dari ukuran atau tingkat mana skala mengukur apa yang
seharusnya diukur. Menurut Arikunto (2006:168) validitas adalah suatu
ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu
instrument.Suatu instrumen yang valid atau sahih memilih validitas yang

tinggi dan sebaliknya.

Uji validitas untuk perhitungan validitas dan reliabilitas instrument
item masing-masing variabel pada penelitian yang di lakukan

menggunakan program SPSS16.0 for Windows.

Pengujian validitas yang di gunakan dalam penelitian ini adalah
korelasi Product Moment Person dan dianggap valid jika P < 0,05 maka
pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid dan apabila P > 0,05 maka
pertanyaan tersebut dapat di katakan tidak valid. ( Singarimbun dan

Effendi 1995:124).

® Uji Reliabilitas
Reliabilitas didefinisikan sebagai indeks yang menujukan sejauh mana
suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau dapat dikatakan handal

(Sugiyono, 2008:121).Reliabilitas menjukan pada satu pengertian bahwa
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sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat

pengumpul data karena instrumentersebut baik (Arikunto, 2006:178).

Menurut Singarimbun dikatakan realiabel, jika hasil perhitungan
memiliki koefisien keandalan (reliabilitas) sebesar a = 0,05 atau lebih.

Arikunto (2002:149).

> Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah

dengan menggunakan :

a. Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui

besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen.

Rumus regresi linier berganda :

Y =a+ b xi+ by x, +e

Sumber :J. Suprapto,(1995:190)

Dimana:

Y = Variabel terikat yaitu kepuasan konsumen

konstanta dari keputusan regresi

<)
]

b; = koefisien regresi dari variabel bebas X; (Kualitas Pelayanan)
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b, = koefisien regresi dari variabel bebas X, (Harga)

X1 = Kualitas Pelayanan

X, = Harga

e = standar error

Pengujian koefisien persamaan regresi untuk mengetahui hipotesis
yang diajukan bermakna atau tidak maka digunakan perhitungan Uji Statistik,

sebagai berikut :

3.11.3. Pengujian Hipotesis

3.11.3.1. Uji—F (Uji simultan)

Analisis ini bertujuan untuk mengetauhi pengaruh secara simultan atau
bersama-sama antara variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh terhadap
variabel kepuasan pelanggan(Y) di PT. Index Transportama Cabang

Bojonegoro.

Menentukan F tabel dan F hitung dengan kepercayaan sebesar 95% atau

taraf signifikan sebesar 5% (0=0,05).

Adapun kriteria pengujian uji F adalah sebagai berikut:

e Dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel apabila F hitung >

F tabel, maka H1 diterima. Berarti masing-masing variabel independen
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secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen.

e Dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel apabila F hitung <
F tabel, maka H1 ditolak, Berarti masing-masing variabel independen
secara bersama-sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

variabel dependen.

Gambar 3.2

Kurva Normal Uji F

Ho ditolak

Ho diterima

2. Uji —T (Uji Parsial)
Analisis ini digunakan untuk mengetauhi ada pengaruh variabel

independen terhadap variabel dependen secara parsial atau per variabel.

Adapun Kriteria pengujian uji t adalah sebagai berikut :
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o Jika tingkat signifikansinya <0,05 maka Ho ditolak Ha diterima,
berarti ada pengaruh signifikan variabel independen secara
individual terhadap variabel dependen.

o Jika tingkat signifikansinya >0,05 maka Ho diterima dan Ha
ditolak, berarti tidak ada pengaruh signifikan variabel independen

secara individual terhadap variabel dependen.

Kurva distrubusi normal hubungan variabel independen dengan variable

dependen:

Gambar 3.1

Kurva Normal Uji t

Daerah Penolakan Ho Daerah Penolakan Ho

Daerah Pen:erimaan Ho

- t hitung - t tabel 0 t tabel t hitung

3. Uji Koefisien Determinasi R?

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel terikat (Ghozali,2005:83) dalam buku
Statistik Teori dan Aplikasi. Nilai koefisien determinasi adalah 0 < R%< 1. Nilai R?

yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan



48

variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen. Kelemahan mendasar
penggunaan koefisien determinasi adalah bias terhadap jumlah variabel
independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap tambahan satu variabel
independen ke dalam model, maka R? pasti meningkat tidak peduli apakah
variabel independen tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen. Tidak seperti R? , Nilai Adjusted R? dapat naik atau turun apabila
terdapat tambahan variabel independen kedalam model. Oleh karena itu,
sebaiknya digunakan nilai Adjusted R® untuk mengevaluasi model regresi terbaik.

(Ghozali,2005:83).



