BAB Il1
METODE PENELITIAN

1.1 Objek Penelitian
Objek penelitian adalah artibut atau sifat atau nilai seseorang, objek atau kejadian dengan
variasi tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk memperoleh penalaran. Oleh sebab itu,

tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk memperoleh hasil dan solusi dari

permasalahamyang sedang terjadis(Sugiyono, 2017). Penelitian ini dilakukan di Bengkel Danu
Motor dengar ek p fankepuasan konsumen dari nilai persepsi dan harapan, kemudian
obje g diteliti dengan menggunakan,_metode vqual dan Improtance Performance

Analysis yang bertujuan untuk memperbaiki kualitas pelayanan terhadap konsumen.

1.2 osedur Penelitian

gda prinsipnya prosedu@elitg ﬂ----!-mﬂ arti =Sebuah=cara ilmiah guna

mend an data yang mempun jua

membe alur atau tahapan p

Bengke \' Motor. Langkah-

mengguna \ ode Servqual.
ProsedUF tlala, peneltemsinisggio Flowchart penelifiansyene iliki fungsi

untuk mengana ancang, menguasai suatlMsaggs#enelitian atau sistem dalam berbagai
bidang. Flowchart adals uk merncaig Mmujuan membantu
menggambarkan apa yangssed rjadi. Ol e ) r mbantu pembaca

untuk memahami alur pene

angkah-langkah yang dilakukan untuk penelitian di

Bengkel Danu Motor adalah sebagaisbe
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Menentukan topik
dan permasalahan

Mempelajari literatur dan dasar
teori yang mendukung

Tahap Awal

Wawancara dan
Observasi lapangan

Penentuan Perumusan
Masalah

N\

Menetapkan tujuan penelitian

Tahap Identifikasi

Mengidentifikasi atribut-atribut
penelitian sesuai dimensi
kualitas pelayanan

Gambar 3.1 Flowchart Penelitian
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Penyusunan instrumen kuesioner awal (Tahap I)

v

Menentukan jumlah minimum pilot sampel penelitian

v

Penyebaran & pengumpulan data kuesioner awal (Tahap 1)

e N\

Menentukan jumlah minimum pilot sampel penelitian

Tidak

* [ 1

Uji Validitas & Uji Reliabilitas

—
—

Data Valid
& Reliabel

Ya

Penyusunan instrumen kuesioner akhir
-,qq_,qq_ T-‘.‘-f::’--

Tahap Pengumpulan &
Pengujian data

Pengolahan hasil penyebaran

Pengolahan data dengan metode Servqual

h .

Pengolahan data dengan metode IPA

Tahap Analisis dan Analisis
Pengolahan data
/ Kesimpulan dan Saran /
Selesai

Gambar 3.2 Flowchart Penelitian (Lanjutan)
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Melalui flowchart penelitian tersebut dapat dijelaskan berdasarkan setiap tahapan yang

digunakan penelitian, dapat dilihat pada penjelasan atau uraian nya sebagai berikut :

1. Tahap Awal

Pada tahap awal ini merupakan tahapan sebelum melaksanakan kegiatan penelitian
kemudian peneliti sebelumnya akan menentuan sebuah topik apa yang akan diangkat dan
permasalahan yang akan diselesaikan dengan menyelaraskan dari sumber literatur dan dasar

teori yang mendukuing

2. T, 1ap 1o
ditentukan nya topik sérta.permasatahan” yang diteliti, selanjutnya dilakukan
tahapidentifikasi guna mengetahui permasalahan®apa Saja yang ditemukan sehingga dapat
ditentlkan sebuah perumusan masalah dan tujuan ddri penelitian, adapun cara identifikasi

ma ini dengan melakukan wawancara dan obsefvasi lapangan maupun dar studi pustaka

:
:
b

engkel Danu Motor de petiaikan tiap atribut dengan dimensi

3 pelaﬁﬁn nmuﬁkuran selanjutnya
esione ampel yang telah
n

insturmen disusun dalamsku
dikumpulkan kembali selanjutnya dilakukan terlebih dahulu

baik peneliti terdahulu.

3. ) Pengumpulan dan

m \
mendala

sebelumnya. \\
pelayanan serviSpada

yang digunakan pae

hapan pengumpul kan tahapan dimana

penelitian, deng ebih melalui hasil tahapan

Otaen g atribut-atribut

ditentukan, kemudian disebe
pengujian instrumen dengan uj iditasidam.uji reliabilitas. Jika hasil pengujian tersebut data

nya tidak valid dan reliabel maka penyusanan d an kembali, tetapi jika hasilnya valid/dan

reliabel maka penelitian dilanjutkan kembalifdengan suiR. instrumen_kuesioner jakhir

(Tahap 1) yang bertujuan untuk mendapatkan seju engukuran.

4.  Tahap Analisis dan Pengolahan Data

Melalui pada tahapan sebelumnya, setelah data pengukuran dikumpulkan dan
direkapitulasi maka dilanjutkan dengan melakukan analisis dan pengolahan data baik dari
pengolahan demografis responden maupun hasil pengolahan data pada tingkat persepsi dan
harapan untuk mencapai kepuasan konsumen dengan metode SERVQUAL & Improtance
Performance Analysis (IPA). Selanjutnya, dari pengolahan yang diperoleh kemudian dianalisis

dari hasil penelitian tersebut.
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5. Tahap Akhir
Setelah hasil penelitian diperoleh maka dilanjutkan ke tahap akhir dengan menghasilkan
sebuah kesimpulan yang akan menjawab tujuan dari penelitian ini, serta memberikan bebrapa

saran-saran.

1.3 Jenis Data dan Sumber Data
1.3.1 Data Primer

Data primeryangsdiberikan berupa bahasa lisan, gerakan subjek (informan) atau perilaku

yang ter. dengan variabel yang diteliti (Siyoto & Sodik, 2015). Data primer ini diperoleh

melal fvasi lapangan, wawan ara/pertansung ke objek penelitian terkait
kual kepada pelanggan servis sebagai dasar

pelayanan dan penyebaran kuesioner

pengukuran tingkat kualitas pelayanan di lokasi pene?ian.

J

a lu

1.3. ata Sekunder
a sekunder adalah data sud

=
—

|

ile, foto, video,

objek ain-lain yang dapat m kapi I . Data sekunder

biasan ‘\

pendukung @ariperusahaan/lokas

, literatur dan data

at diperoleh melalu liti rdahulu

1.4 Observ e

Observasifadalah'sebuah proses komple ari berbagai proses biologis dan
psikologis. Jika penelitianyang di it il sia, proses kerja,
fenomena alam dan jikairespo MAWAN pat menggunakan
teknik observasi (Sugiyon0y2017):

1.4.1 Wawancara

Dalam sesi wawancara penulis mel ara secara langsung kepada‘pemilik
bengkel dengan tatap muka atau bertemunya angsung-e ant Moter, lalu
setelah itu peneliti mengajukan pertanyaan kepada pemi erkait informasilyang ada di
Bengkel Danu Motor. Selain itu penulis juga melakukan pengambilan data secara langsung
dalam bentuk tulisan dan foto terhadap bengkel danu motor. Wawancara merupakan sebuah
kegiatan tanya jawab yang dilakukan secara lisan untuk mendapatkan informasi. Bentuk
informasi yang didapat dinyatakan secara tertulis atau dapat direkam dalam bentuk audio, foto
atau video. Wawancara merupakan kegiatan utama dalam studi observasional. Wawancara
dapat dilakukan secara langsung atau tidak langsung. Wawancara langsung dilakukan dengan

cara bertemu langsung dengan orang yang memiliki informasi yang diperlukan, sedangkan
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wawancara tidak langsung dilakukan dengan cara bertemu dengan orang lain yang dipercaya

dapat memberikan informasi tentang keadaan orang yang datanya dibutuhkan.

1.4.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah teknik
studi kasus. Data yang diperoleh yaitu dari observasi lapangan dan wawancara dengan pemilik
bengkel. Kemudian, data-data tersebut penulis rampung serta disederhanakan kembali agar

data yang penulis.dapatkan selanjutnya dibuatkan instrumen pertanyaan dengan menggunakan

kuesione
A. stnan Kuesioner

esioner yang dibuat oleh penulis merupak ar analisa yang akan penulis lakukan

agarntujuan penelitian tercapai. Adapun instrumen pertanyaan tersebut disusun berdasarkan

tringulasi hasil dari diskusi pemilik bengkel dengan

pela yang ada di bengkel AHASS dafugadaf stud

iteratur-yang-diambil berdasarkan

sen pembimbing dari standar kualitas

studi a atribut pertanyaan c

tnya, dalam mengid a dari 5 dimensi

dalam ervqual didapat akan dibuat pertanyaan

berdasarka . i 303 nsuin ngkel Danu Motor.

Berikut anyes pokan berdasarkan setiap

dimensi yang ada'dala 3 m penelitian yaitu
sebagai berikut : A



Tabel 3.1 Atribut Pertanyaan

37

No. Kode Item \ Pertanyaan

A. Tangible (Bukti Fisik)

T1 Keadaan gedung dan perlengkapan yang disediakan oleh bengkel

T2 Sistem pelayanan kepada pelanggan

T3 Peralatan kerja dan peralatan kerja yang mendukung pekerjaan yang
dimiliki

T4 Pelayanan pengaduan

T5 Fasilitas pendukung kenyamanan pelanggan

»
r

B. Reliability (Keandalan)

»

Keandalan tekniSirdalam memperpaiki dan menservis sepeda motor

Keandalz penanganan.masalah,. dan solusinya

Cepat dan tepatkafwaktu penangangn servis

9

Kedisiplinan para karyawan bepgkel}

Keandalan teknisi dalam menangani servis sepeda motor

C. Responsiveness (DayglTanggap)

Kesiapan karyawan dalam menghadapi pelanggan

Kesigapan karyawan bengkele== ==

AlE

Keramahan p s dalaim m qg

Kemampuan sid m | an i

Sikap dan ta anp a m saran-saran
berkaitan de eni ta a

ce

Jaminan kepuasa m pel a IS

Al7 Petugasg@eniamin keteta t am-membetikan pelayanan
Al18 ["Keahlian para teKnTstealag. melakukan sgpue
Al9 ung jawab karyawan jiKeelig#¥at pelayanan yang tidak
C an - s F
A20 : aryellyafide @M Elak SahakaiLiliodSiPela yanan kepada para
pelangga
% E.Empathy (Perhatian)
E21 Perhatian karyawan dalam memperlakukan para pelanggan secara
personal
E22 Komunikasi yang awan kepada para pelanggan |
E23 Tingkat kemudahan ikan keluhan atau laporapdkepada
karyawan
E24 Karyawan berupaya agar tidak te - para
pelanggan
E25 Kemudahan memberikan informasi dan pelayana adap pelanggan

Sumber : Bengkel AHASS Grias Motor Jatibarang

Dari data kuesioner diatas nantinya akan disebar kepada konsumen servis Bengkel Danu

Motor. Kuesioner ini dibuat menggunakan bantuan google form (Kuesioner elektronik) untuk

memudahkan penulis dalam mendapatkan data dari setiap responden. Dalam kuesioner ini

diukur menggunakan skala likert dimana Bentuk skala likert sangat beragam tergantung pada
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tujuan yang ingin didapatkan oleh seorang peneliti. Bentuk pertama adalah skala opini, yang
biasanya terdiri dari lima opsi, yang terdiri dari Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N),
Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS). Berikut merupakan penggunaan skala likert
dalam penelitian adalah sebagai berikut:

Tabel 3.2 Skala Likert

Atribut Jawaban

P ataan/Pernyataa S S N TS STS

Berisi 5 4}( 3 2 1
Pertanyaan/Pernyataan

Sugiyono, 2017

Su

B. ebaran Kuesioner A

menetapkan atri anya : kan dilakukan

penyeba esioner tahap a

kuesioner

minimum ya

ukuran sampel p ang layak antara 30T

KARAWANG:- -

atribut pertanyaan yang akan digunakan dalam kuesioner

Sampel kuesioner pad

dan reliabilitas terhadap Setiap

tahap akhir. Untuk itu penelitiantini menggunakan sampel sebanyak n = 30.

C. Menentukan Ukuran Responde
Menentukan jumlah responden yang trdakediketaht eneliti,.be arkangtidak

menentunya jumlah populasi yang ada, maka rumus da eedy dapat dipergunz dalam

penelitian ini, adapun rumusnya sebagai berikut (Arikunto, 201
7\ 2
= (%) ®»a-p

Dimana:
n: ukuran sampel

Z : Skor Z dengan tingkat kepercayaan 95% = 1,96
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e: Persentase tingkat ketelitian pengambilan sampel pada penentuan sampel ini, tingkat

ketelitian yang diasumsikan adalah 10% (0,1)
P : Purposive sampling / Jumlah populasi

D. Penyebaran Kuesioner Akhir (Tahap I1)

Maka untuk mencapai jumlah minimum responden yang dibutuhkan, penyebaran
kuesioner tahap Il dilakukan dimana memuat pertanyaan pengukuran mengenai tingkat
harapan sg
Motor;

persepsi konsumen Servis terhadap pelayanan yang diberikan oleh bengkel Danu

1.4. alisis Data

elitian ini yaitu dengan pendekatan

eknik analisis data yang dilakukan pada p

kuantitatif, yakni data yang telah terkumpul memalu¥ penyebaran kuesioner kemudian diolah

dan nalisis dengan menggum beberapa mode|

mode entunya. Adapun dat liti la
seberap as konsumen servi a B
persepsi ierhadap pelayanan s

“dari

Dala ebut indikator-indikato

n mengukur tingkatkagiiasan pela@®an dan metode Improtance

A) aka imensi yang akan
3 ﬁ W tahapan analisis
1. Uji Validitas

Pada tahap uji validitas merupa ahapa al pada data kuesioner yang diperoleh

akan digunaka
Performance Ana
menjadi prioritas perl

permasalahan sebagai ber

guna mengetahui apakah setiap item atrib B/ : ang. digunakamgsudah walid,
pengujian ini di lakukan untuk mengetahui keakurata p.ketetapan setiap item peftanyaan
yang disebarkan. Untuk memperoleh hasil yang valid dalam ujiva a dilakukan nya
perhitungan dengan bantuan software IBM SPSS Statistics 20. Adapun kriteria dalam

pengujian validitas ini yaitu nilai Phitung > Ptabel maka instumen dikatakan valid.

2. Uji Reliabilitas

Pada tahap uji reliabilitas merupakan tahapan yang dilakukan bersamaan dengan tahap
sebelumnya yaitu tahap uji validitas terhadap data kuesioner yang sudah terkumpul. Data akan
du uji dan harus bersifat reliabel. Dalam uji reliabilitas ini digunakan untuk mengukur
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konsistensi data dalam gejala yang sama. Adapun alat ukur yang digunakan adalah model
Alpha Cronbach, karena pengujian ini digunakan untuk jenis data berbentuk angket atau skala
bertingkat. Untuk memperoleh hasil yang reliabel dalam uji reliabilitas maka dilakukan nya
perhitungan dengan bantuan software IBM SPSS Statistics 20. Adapun kriteria dalam
pengujian dalam uji reliabilitas ini yaitu jika nilai Cronbach's Alpha > 0,6, maka data pada
penelitian ini reliabel dan jika nilai Cronbach's Alpha < 0,6 maka data pada penelitian ini tidak

reliabel

3. Metode Service Quality

pengolahan data QUAL dipeF Sberapa tahapan perhitungan, yaitu

seba derikut :

erhitungan Mean Persepsi dan Harapan
da tahap ini merupakan perhitungan rata-ratal (Mean) score dari setiap atribut yang

kur terhadap nilai mea

rvqual dapat dilakukan,
nilarters j ifika esenjangan GAP dari setiap
atribut 1 gatif (-) maka
asi adanya GAP atrib g #ersebut. Sebaliknya, jika hasilnya

entinjuka ﬁmemuaskan para
apU 1'Pe

Skor SER

menunjuka
positif (+) ma

konsumen servis.
kor Persepsi — Skor Harapan
C.  Perhitungan Kualitas Pelayanan (@

Dalam menghitung nilai kualitas pelayanamguga dig adari pembagiangnilai rata-rata
dari nilai persepsi dengan nilai harapan. Adap mus yang digunakan yaitufSebagai
berikut :
Persepsi (P)

Kualitas Pelayanan (@) = 1= 75

Analisis ini berguna untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang diberikan baik
atau kurang baik. Kesimpulan dapat dilihat pada kriteria berikut ini:

Jika (Q) > 1: kualitas pelayanan bagus
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Jika (Q) < 1: kualitas pelayanan kurang bagus.

4.  Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Pada tahap analisis ini, yaitu dengan dilakukannya perbandingan antara nilai persepsi dan
harapan terhadap kualitas pelayanan servis. Dari perbandingan tersebut digunakan untuk
mengetahui atribut-atribut kualitas apa saja yang dianggap penting oleh perusahaan serta
sebagaimana kinerja yang dirasakan oleh konsumen servis Bengkel Danu Motor. Hasil
perbandingag drtampilkan.kedalam bentuk diagram kartesius, dimana dibagi menjadi 4

kuadran | kuadramsAssebagai (Prioritas.Utama),
yadran D

tersebut ditempatkan sesuai tingkatan yang akan

ladran B sebagai (Pertahankan Prestasi),

Kuad Prioritas Rendah), dan sebagal (Berlebihan). Hasil perbandingan
enentukan sebuah urutan prioritas dalam

peningkatan atribut-atribut yang mempengaruhi kepuﬁan konsumen.

15 pulasi dan Sampel
15.1

lasi
asi adalah sebuah dae ner I yano i yang memiliki

kualitas

arakteristik terte n ‘ ntuk mempelajari dan

\

1.5.2 Sampel

Sampel adalahtBagianidari jdiilahfdanisi Amﬁiﬂﬁasi. Sampel yang
diambil dari populasi . -berar ‘representatif™( a u no, 2017). Pada

ihat bahwa jumlah populasi pada konsumen bengkel

kemudian ik kesimpulan ( ertian populasi di atas

peneliti meng

bagian sampel, peneliti sebelumnya

danu motor ini sifat tahingga at ida enentu. Maka dari itu peneliti menggunakan

penentuan sampel untuk jumlah responden, deng aenggunakan rumus Paul Leedy yaitu

sebagai berikut :

=) »a-p
Dimana:

n: ukuran sampel

Z : Skor Z dengan tingkat kepercayaan 95% = 1,96
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e: Persentase tingkat ketelitian pengambilan sampel pada penentuan sampel ini, tingkat
ketelitian yang diasumsikan adalah 10% (0,1)
P : purposive sampling / Jumlah populasi

n=() »a-p

n=(22)" (05)(1 - 05)

0,1

n=96,04"~ 96 Responden

Makg ah sampel atau responden yang-dibutu
96 orang.

Wamm penelitian ini adalah sejumlah

KARAWANG




