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METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian
Dalam penelitian ini, pengambilan dan perolehan data dilakukan pada Ray
Gym, yang beralamat di belakang alfamart, JI. Raya Kosambi, Duren, Pancawati,

Keg , Kabupa arawang, Jawa Barat 41371.

Obj Pmengukur kualitas-pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan

ggunakan pendekatan analisis diferensigl pengembangan dari penelitian

uantitafif dengan serta aplikasi IBM SPSS 25. Metode kuantitatif ialah analisis
yang sistematis, terstruktur, dan tersusun jdari awal sampai akhir penelitian.

Menggunakan pengumpulan data secara_Kugsioner yang bersifat populasi dan

ampel untuk dapat mengeta ana.nubung : s pelayanan
gan kepuasan pelang
\ osedur Peneliti

Prosedur penelitie

penelitian dari tahap awal sampa Keglatan yang dilakukan

dalam me Kanisebuah ah iri.da nentua ik, identifikasi
permasalahan; pe FKA ik ﬁNéﬂmasalah studi

pustaka, penyus kuesiener, observasi, wawancara, penyebaran kuesioner, uji

validitas dan reabilitas;¥data™valid  atau reliabel, penyebaran kuesioner dengan; n
minimal sampel, data cukup; i va dan reabilitas, perhitungan gap servqual,

pengolahan importance performange,analy aizen, analisis data perhitingan,

kesimpulan dan saran, selesai.
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Gambar 3.1 Flowchart Penelitian

(Sumber: Penulis, 2022)
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Perhitungan Gap Servqual
(Persepsi dan Harapan)

A 4

Pengolahan Importance
Performance Analysis(IPA) untuk
Diagram Kartesius IPA

A4 Wi

Kaizen untuk Usulan Perbaikan

~ WA

Analisis Data Perhitungan

Tahap Pengolahan Data

v [

Kesimpulan & Saran

Tahap Kesimpulan dan Saran

(SumberaPenulis, 2022)

Dalam

W HARAWANG.. ...

berdasarkan sesua tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian ini,

adapun dibawah ini adalah penjelesan dari setiap tahapan-tahapan penelitian yang

dilakukan sebagai berikut:
1. Penentuan Topik dan Iden
Penentuan topik adalah dimana pe akan melakuka Uan terhadap
judul atau topik yang akan diangkat kedalam sebuz dentifi nasalah
adalah langkah pertama untuk untuk melakukan penelitian, pada tahap ini penelitian
dilakukan di perusahan bidang jasa kesehatan untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
2. Perumusan Masalah
Rumusan masalah adalah memuat pertanyaan yang berisikan terkait

permasalahan yang ada pada disuatu tempat, pertanyaan rumusan masalah biasanya
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dapat dilihat dari latar belakang permasalahan yang ada. Apakah pertanyaan dalam
bentuk perumusan masalah yang diangkat dapat terjawab atau tidak.
3. Tujuan Permasalah

Tujuan permasalahan adalah dimana tujuan ini terdapat batasan masalah yang
kemudian menjadikan suatu pedoman dilakukan oleh peneliti dalam menyelesaikan
karya tulis atau laporan. Adapun tujuan permasalahan tersebut diharapkan mampu

menj erhadap=rumusan masalah yang ada.

BatasangMasalah

Ruang lingkup yang dibatasi secarng oleh peneliti yang disebabkan
arena adanya masalah dikhawatirkan jika'terlalu luas maka dapat mengakibatkan
penelitian tidak bisa berkosentrasi/tidak fok

Y/
5. Studi Pustaka
Dalam kajian Pustaka mﬁana tﬁap seberape “mendasari-gagasan untuk

pat menyelesaikan pe j ] lam mencari
teori yang menduk S ) dé ' ian ini seperti:
\\ kualitas jasa, ya s pelayanan, metode

Se etode IP aizen elitian, dan-teeri~pendukung lainnya
seperti Ser I IPA dan Ra

Pan Wawancara

6. Obsenva
Suatu rA R AV'WAaN si dari tangan
pertama, denga elakukan pengamatan secara langsung dilapangan. Observasi

bisa dilakukan dengan €ara Ia ng ataupun tidak langsung.
7.  Penyusunan Kuesionemndan Penyebaran Kuesioner

Pada tahap ini peneli enyust ertanyaan-pertanyaan yanggfakan
dilontarkan kepada responden. Pertany ersebut e persoalan
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasa ygan, kemudian_pemy€baran
kuesioner dapat dilakukan secara langsung ataupun tidak. Contohnya penyebaran
angket (kuesioner) ataupun melalui google form.
8.  Uji Validitas dan Reabilitas

Tahap uji validitas ialah merupakan dari tahap awal sampai tahap akhir yang
dimana diperoleh secara langsung dengan pengumpulan langsung dari data-data

yang didapatkan dan juga mengetahui apakah dari setiap pertanyaan yang akan
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digunakan sudah bersifat valid atau tidak. Agar dapat memperoleh hasil dari uji
validitas, maka dilakukan dengan perhitungan secara sistematis melalui bantuan
aplikasi software IBM SPSS 25. Selanjutnya uji reabilitas adalah tahapan yang
dapat dilakukan secara bersamaan dengan validitas. Maka pada tahap awal nya
adalah dengan data yang sudah terkumpul, kemudian dilakukan pengujian serta
harus bersifat reliabel. Alat yang digunakan dalam pengujian reabilitas dengan
bantug asirseftware IBM SPSS 25.

Pepyebaran Kuesioner (N=minimal sampel)
Melakukan penyebara esioner dengan n=minimal sampel yang berarti

peneliti dapat menentukan berapa sampel ¥a
10. Data Cukup

an melakukan penyeb

1. Perhitungan Gap

2ada perhitungan i dian dikelompokkan
berdasarkan pelayanan.-agar—dapa ta asil-penitainya. Selanjutnya,

dilakd itungan rata Tateeelegr ants OSiug@WET T arapan dari setiap

atribut Kuesionemyang telah disebarkan se s ke ada responden Jika sudah
mendapatkan: data A an antara rata-
rata nilai skor perseps an skor harapan responden, mem erlkan peringkat

atribut dari nilai keseRjangany@ang terkecil hingga terbesar.
12. Pengolahan Importa Performance Analysis

Pada tahapan ini dilakukaniperband p.antara persepsi dengan harapan
g dite
dilakukan bertujuan untuk mengetahui kualitas ag

pelanggan terkait kualitas pelayana gan yang
ang dianggap penting oleh
perusahaan dan kinerja pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. Pengolahan ini
dilakukan dengan metode Importance Performance Analysis yang dimana terdapat
hasil gap ataupun perhitungan yang terdapat 4 kuadran.

13. Pengolahan Kaizen
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Pada tahapan ini dilakukan sebagai usulan perbaikan terkait kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dengan penerapan PDCA (plan-do-check-

action).

3.3 Data dan Informasi
Data dan informasi penelitian yang penulis gunakan merupakan sumber dari

data primer dan sekunder.

Pata Primer

Data primer adalah data yang di an atau diperoleh dengan cara

dikumpulkan oleh peneliti tersebut secara langsung dari sumbernya (Siyoto &
Sodik, 2015). Adapun data yang didapat ?“

beberapa tahapan yangzdimana melakukal
aupun adanya interak ip

oleh peneliti dengan melakukan

observasi zdizlapangan, wawancara
.
| B

bahan dasar peneliti

perihal isu

anggan dalam segi

1".,
b\,

N gukuran terhada

penyebaran

t (kuesioner) kepa

332D

Sekunder 1alah mer neliti diterima
secara langsung,seh ma&mﬁ dua dari hasil
pengumpulan data*tersebutiyang diperoleh dari sumber yang ada (Siyoto & SOdIk
2015). Adapun penelitia

relavan, meliputi: buku, lap@

pi dip dari literatur ataupun sumber tertulis yang

peliti terdahulu, data pendukung#da

dokumen-dokumen perusahaan lair

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi
Populasi ialah wilayah generalisas dimana terdiri dari obyek/subyek dengan
memiliki/mempunyai kualitas dan juga karakteristik yang telah ditetapkan
atau agar dapat mudah dipahami oleh peneliti dan selanjutnya dapat menarik
sebuah kesimpulan (Sugiyono, 2013). Adapun populasi yang akan dilakukan
dalam penelitian ini adalah pengunjung gym, kemudian berdasarkan hasil dari
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jumlah pengunjung dari April-Maret 2021-2022. Maka dapat diperoleh hasil

populasi 248.
Tabel 3.1 Daftar Anggota Gym
Periode Jumlah
Anggota
April 17
Mei 22
Juhie_ [\ 24
ali 1—-{ 21
Agustus v 23
September

Oktober | 20

Total Pela .._

\ 2°KRRAWANG

atu bagian dari jumlah populasi dan juga

(Sumber:

3.4.2 Sampel
Sampel merupak
karakterisitik yang di i da gulasi tersebut (Sugiyono, 2013). Maka
sampel yang terdapat pada wpenelitia igeadalah  perwaki yang
mencerminkan pada salah satu sikap asi, kemudian‘dimana pelaa@gan
tersebut adalah yang melakukan aktivitas olal
Rumus hitung Slovin:

N=N(L A (N X %)) (3.1)
Jumlah Sampel =117/(1 + (117 x 0,052))

=117/(1 + (117x 0,00252))

=117/(1 + (0,2925))

=117/1,2925
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= 90,52 Responden = 91 Responden
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang akan digunakan pada penelitian ini ialah
teknik studi kasus. Data didapatkan dengan melakukan observasi di lapangan dan
wawancara, selanjutnya data-data yang telah didapatkan tersebut penulis rampung
serta disederhanakan kembali agar data yang telah diperoleh oleh peneliti akan
dib Strimens,yang berkaitan terhadap pertanyaan-pertanyaan dengan

eknik penyebaran-kuesioner (angket).

5.1 Penyusunan Kuesioner

)ertanyaan-pertanyaan i tudi-litera sarkan studi

staka terkait atribut-a
ono, 2016).

erikut ini adalah pe aan-pertanyaan yang

g ada dalam

sudahy dibagi/dikelompekkan berdasa ‘ L.yang-terdapat-pada servqual,

untuk'selanjutnya digunakan data

KARAWANG



Tabel 3.2 Kuesioner Atribut Pertanyaan Dimensi Metode SERVQUAL
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No Dimensi Atr No Atribut Pertanyaan
1 RL1 Pelayanan yang diberikan secara adil terhadap sesama
anggota gym.
g‘ - Jam operasional gym yang baik.
2 % c_E RL 2 Pemberian harga progam yang baik.
x S
3 s RL 3 Pelayanan yang diberikan secara adil terhadap sesama
g anggota gym
4
5 S RP1  Pelatih mémberikan informasi baik dan jelas terhadap
8 anggota gym.
A
. § 8 o Kesediaan pelatih dalam membantu anggota gym.
g 8 — .
2= ———  Penangdnanisaatsaara da permasalahanya g dirasakan
i
24
7 'z
g jelas terhadap
8 [a)
9 = ap anggota gym
g dan-nyaman saat
10 adap alat gym pada
waktun a.
11 ota gym.
yaman saat
‘B atihan.
12 G§J Pergantian spare part terhadap alat gym pada
e aktunya.
13 an terhadap kritik dan saran yang diberikan
2> le
‘g —_ wan i elayanan dengan baik.
14 5% E2
2 £ Kepeduli ih terhadap an
15 g~ E3
a Kepekaan terhadap kritik rikan
16 E4 oleh gym.
17 o T1 Area parkir yang baik dan luas.
o]
18 % é T2 Memiliki peralatan gym yang memadai.
L
19 % % T3 Lokasi terletak strategis.
C M
20 -g ~ T4 Fasilitas (Ruang tunggu, istirahat dan wc) yang
memadai.

Sumber: (Penulis, 2022)
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Adapun dalam hal ini maka kuesioner diukur dengan menggunakan skala
likert dimana suatu indek terkait pengukuran ialah kisaran dari 1-5. Maka
responden akan memberikan penilaian secara langsung ataupun objektif terkait
dengan tingkat persepsi yang diterima oleh nya dan juga tingkat harapan (ekspetasi)
yang diinginkan oleh pelanggan tersebut. Selanjutnya adapun skala pengukuran

yang akan digunakan dalam kuesioner ini adalah sebagai berikut:

k TingkatiPerformance / Persepsi Pelanggan
ym-Karawang

Sangat Tidak - Cukup Memuaskan Sangat

Keterangan Tidak Memuaskan Memuaskan Memuaskan
Memuaskan
STM ™ CM M SM

Tingkat 1

: (Penulis, 2022)

la Pengukuram® EE%@H'&E# " spetasi Pelanggan
arawang

terhadap pelayana

Sangat Tidak Cukup Penting Sangat
Keterangan Tidak Penting Penting Penting
Penting
STP TP CP P SP

Tingkat 1 4
Skala

Sumber: (Penulis, 2022)

Pada skala likert yang digunakan ialah merupakan data berskala ordinal yang
diartikan data pengukuran yang dibuat ataupun disusun dengan berdasarkan
tingkatan besarnya dari yang terendah/terkecil sampai yang tertinggi maupuun

sebaliknya dan juga jarak atau rentangnya tidak harus sama antar data-data (Siyoto

& Sodik, 2015).
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3.5.2 Penyebaran Kuesioner

Setelah menetapkan atau merencanakan perihal kuesioner, maka selanjutnya
akan dilakukan penyebaran angkat (kuesioner) kepada pelanggan Gym. Kuesioner
yang awal akan disebarkan kepada pengisi (responden) dimana sesuai dasar pada
statistik untuk jumlah sampel memiliki minimum dengan berjumlah (n > 30), atau
menurut (Sugiyono, 2013) memberikan pendapat terhadap ukuran sampel

peneliti ang™baiksatau layak adalah diantaranya dari 30 hingga sampai 500

ne
Agar dapat mencapai“jumlah min ari responden yang dibutuhkan
dalam penelitian ini, maka penyebaran kuesiorer akan dilakukan dimana terdapat
memuat sekitar pertanyaan-pertanyaan penguiuran terkait tingkat harapan dan juga

persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang'diberikan oleh Gym tersebut.

] ln pada penelitian ini

vang-.diperoleh atau

Teknik Analisis
Analisis Data

eknik analisis ter
adalah gan pendek

didapatkan: Ve By ™ e fengan penyebaran

kuesioner terhadap pelanggan. Kemudian 0&a tersebut diolah dan juga dianalisis
dengan salahiSa k ﬁﬂ A ‘(amodel lainnya.
Adapun data penelitiantyang akan dilakukan analisis agar dapat mengetahui

seberapa puas pelange rsebuibaik dari segi harapan (expectation) yang dimiliki
oleh pelanggan dan juga ep erception) pelanggan atas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan tersefs

Dalam hal tersebut terkait ind dimen da metdde
SERVQUAL ini, akan digunakan sebagai pengu

pelanggan dan juga metode Importance Performance Analy

erhadap tingkatgk€puasan
(IPA) untuk
digunakan sebagai dalam mengindentifikasi terkait dimensi yang akan menjadi
bahan prioritas perbaikan pada kualitas pelayanan.
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3.6.2 Uji Validitas

Tahap uji validitas ialah dari tahap awal pada data kuesioner yang diperoleh
agar dapat mengetahui apakah dari setiap atribut pertanyaan yang akan digunakan
sudah bersifat valid, lalu pengujian ini dilakukan untuk dapat mengetahui terhadap
keakuratan ataupun ketepatan setiap item pertanyaan yang akan disebarkan.
Selanjutnya, agar dapat dalam memperoleh hasil dari uji validitas, dilakukan
perhi denganwaplikasi bantuan yaitu IBM SPSS 25. Adapun Kriteria

qQuji iditas tersebut'yaitu, jika Rgiyng = Rraper Maka instrumen dapat

atakan valid.

nyxy-Ex)Xy)
Ty = T————m——————— ... 3.2
o I -C 0TIy -C 3 ﬁ G2
Dimana:
cKARAWANG

=Jumla ponden
3.6.3 Uji Reabilitas

Uji reabilitas ialah merUpakan tahapWang akan dilakukan padagiaktu
bersamaan dengan tahap uji validitas, yaknisiadapun taha dilakukan
terhadap data kuesioner (angket) yang sudah t€ Kemudian_da sebut

akan diuji dan juga harus bersifat realiabel, adapun uji reabilitas ini digunakan
sebagai pengukur konsistensi data dalam gejala yang sama. Adapun alat ukur yang
akan digunakan pada penelitian ini dengan menggunakan model alpha cronbach

sebab pengujian ini digunakan untuk jenis data yang berbentuk angket.
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2
a= ﬁ - Zsixy ) e (3.3)
Dimana:

a = Koefisien reabilitas alpha

K = Jumlah item pertanyaan

¥ s%2y =Jumlah varian skor tiap item

s?x _=Makian.skor total

a pengujian:

Jika nilai Cronbach Alpha > 0;60 m at dikatakan reliabel
Jika nilai Cronbach Alpha < 0,60 maka

Untuk maka itu, dalam memperoleh

dapat dikatakan tidak reliabel.

asil dari uji reabilitas akan dilakukan
elBMS-SPSS-25.-Adapun kriteria
g dihasilkan

ahap perhitungan dengaWtuanﬁup

ini
aC

hadap pengujian reab
atakan sudah

gan memperoleh nila
Jalah reliabel.

K ntuk menyimpul

3.6.4

Pa perhitungan servqual, da ang telah didapatkan/diperoleh
dikelompokkan berdasarkai 5BAMMQI penilaiannya.
Selanjutnya, dilakuka pan dari setiap

gbarkan kepada responden. Setelah didapatkan rata-

atribut kuesioner ya

rata tersebut, selanjutnyaimelakt pengurangan antara rata-rata skor persepsi

aktual dan skor harapan respo al perikan peringkat dari atribut denge

nilai kesenjangan terkecil hingga terbe

Adapun untuk rumus perhitungan gap pe si.dan harapan yang digéinakan

adalah sebagai berikut:

Q = P (Perceived Service) — E (Expected Service) .................c....... 3.4
Keterangan:
Jika nilai gap bernilai positif (kepuasan > harapan), maka kualitas yang diberikan

dapat dikatakan sangat memuaskan.
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Jika nilai gap bernilai nol (0) (kepuasan = harapan), maka kualitas pelayanan dapat
dikatakan cukup.
Jika nilai gap bernilai negative (kepuasan < hararapan), maka kualitas pelayanan
kurang memuaskan atau bisa dikatakan tidak memenuhi harapan.

Lalu untuk dapat mengetahui nilai kualitas pelayanan pada masing-masing
dimensi dapat digunakan rumus sebagai berikut:

i (0) = ilai Persepsi (P) (3.5)

Nila‘i-.Ha’r'a iH? .....................................

3.6.5 Importance Performance Analysis

Pada analisis ini, dilakukan terhad antara perbanding pada persepsi

alitas pelayanan ters Per i
ngetahui atribut-atri da lita
\ ahaan itu serta juga i
pelangga i . ol

perfarmance v aitu-berdasarkan.hasil gap-ataupuindsasamjangan pada

untuk dapat

penting oleh
asakan langsung oleh

metode importance

perhitu qual terdapat 4 kuadra

KARAWANG

Pada analisistdilaktkan, guna untuk dapat mengidentifikasi apa saja yang

3.6.6 Kaizen

perlu dilakukan upaya perbaikiant@an inovasi pada setiap permasalahan yang ada
agar di usulkan, menjadi salali'satu i.yang dilaksanakan dengan cara terus

menerus sehingga memperkecil suat alah'y Ja



