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METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian

Objek Penelitian adalah atribut 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

pemperoleh hasil dan Selusi dari permasalahan yang sedang terjadi (Sugiyono,

0 enelitiar dilakukan di*Tok sanah dengan objek penelitian
2puasan pelanggan terhadap “kempone litas layanan vyaitu bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, kepuasaan pelanggan dan kualitas layanan.

3.2 Prosedur Penelitian

Prosedur penelitianﬁalah ﬁaran;k _%yanw oleh peneliti.

g dilakukan

juannya untuk men an l,

ara sistematis dan atau metode

'\5 an untuk menyele a metode yang pasti

dapatkan solusi g iti ebut. Berikut adalah
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Studi Lapangan & Studi Literatur

A

Perumusan Masalah

A

Tujuan Penelitian

i

Pembuatan kuisoner dan penyebaran
kuisioner kualitas pelayanan toko
roti khasanaah

J 4

Uji Validitas & Uji Reliabilitas

Data Valid
& Reliable

Ya

1. Pengolahan Analisis dengan metode Servqual
terdiri dari Tangible (Bukti Fisik), Reliability
(Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Assurance (Jaminan), Empathy (Empati)

2. Pengolahan Analisis dengan metode IPA

3. Pengolahan Analisis dengan metode CSI terdiri
MIS, MSS, WF, WS dan CSI

. "

Hasil Penelitian

v

Kesimpulan & Saran

Gambar 3.1 Flowchart Penelitian
(Data Penelitian, 2023)
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Melalui flowchart penelitian ini nyang sudah dibuat oleh peneliti, maka

dibawah ini adalah deskripsi dari setiap langkah penelitian yang telah dibuat

oleh peneliti, antara lain :

1.

2.

3.

6.

7.

Mulai

Langkah awal memulai penelitian

Studi Lapangan

P alapeimisstudi lapangan bertujuan untuk mengetahui permasalahan di

cmpatgmpenclitian  serta=.merencanakan metode guna menyelesaikan
permasalahan tersebu
Studi Literatur

Studi literatur adalah studi yang me

gelajari pemecahan masalah melalui

at  penelitie ar informasi
mengenai data obj neli
4., Perumusan Masal
\. tahap ini m i s ah ng ada pada tempat

-\' itian lalu__dibandingka 3 i eratu A ada guna

; : FKA R AeWArNﬁlahan terhadap
kualitas pelayanan pada toko roti khasanah seperti sejauh mana pelanggan

merasa puas dengan itas layanan yang diberikan toko roti khasanah,

menganalisa pengaruffdari Te pelayanan terhadap kepuasan konsumien
dalam upaya meningkatkan penjuala a.toko roti khasanah, menganalisis
kesesuaian antara harapan konstumeémgdan K adap toko
roti

Pembuatan Kuisoner Awal
Pada tahap ini penulis melakukan pembuatan kuisoner awal yang nantinya
akan dibagi menjadi dua penilaian yaitu terhadap nilai persepsi dan harapan

Pembagian Kuisoner.
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Pada tahap ini penulis melakukan pembuatan kuisoner awal yang nantinya
akan dibagi menjadi dua penilaian yaitu terhadap nilai persepsi dan harapan
Pada tahap ini penulis melakukan pembagian kuisoner terhadap tingkat
persepsi dan harapan yang nantinya tersebut akan penulis gunakan sebagai
alat uji validitas dan realibitas data

8. Uji Validitas dan Realibitas

P ahapmujis\aliditas ini penulis gunakan untuk mengukur keakuratan

an suatu Instrumen dalam pengukuran agar valid. Rumus Uji
Validitas adalah sebagai-herikut :

N Ixy—(Sx) (S
b =1 N X2—(EX)?I[N Zy*)-(Fyi?]

Dimana : r,, = Koefisien korelasi antaggivariabel X dan variavel Y

(3.1)

N = Jummampk

W

Penulistmelakukan perbandingan ai r hitung dengan nilai r tabel,

. lebi AR AWﬁN}ﬁyaan dianggap
kannya untuk

mengetahui  hasi : an dapat dipercaya untuk digunakan dalam

jika r hitung
valid. Sedang

pengumpulan data atatiftida gan menggunakan rumus Uji Realibitas
Realibitas Cronbach’s Alpha &

_ Zazb
fi= [(K 1) €
Dimana: r; = Reliabitas internal seluruh instrd
K =Jumlah instrumen pertanyaan

S '0*b = Jumlah kuadrat varian item
o*t = Varian total
Uji realibitas yang dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha, 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.
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9.  Diagram Kartesius
Kemudian akan digambarkan dari level komponen-komponen tersebut dan
dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius. Diagram kartesius
dijelaskan pada Gambar 3.2 sebagai berikut :
¥ = (Kepentingan)
Perhatian Utama Kejar Prestasi
I I

"

Kebutuhan Rendah Berlebihan

1 v
x (Kinerja)
G r3. ia S
\ artillada ,
\ eterangan gamba
dran | (Per n -
e —
adran | merupa or yang dianggap

penting “oleh pembeli _namun pa nyataannya unsur-unsur tersebut

kurangisesua ngKaAﬁﬂWANGta lain tingkat

kepuasan yang, dipereleh masih sangat rendah dan yang masuk pada kuadran

ini harus diting gan cara perusahaan melakukan perbaikan secara
terus melakukan penyempu ehingga pelaksanaan di kuadran ini akan
bertambah.

2. Kuadran Il (Kejar prestasi)
Kuadran Il merupakan wilayah denga agai_faktor yangadianggap
signifikan oleh pembeli dan elemen yang dipertimbangkan signifikan
berdasarkan apa yang dirasakan pembeli sehingga derajat pemenuhannya
cukup tinggi. Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini harus
diperhatikan karena hal ini membuat produk atau pelayanan menjadi
dominan menurut pembeli.

3. Kuadran Il (Kebutuhan Rendah)
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Kuadran Il merupakan wilayah yang menampilkan elemen yang dianggap
kurang signifikan oleh pembeli dan sejujurnya kinerjanya tidak penting
dengan tingkat kepuasan umumnya. Kuadran ini berisi perbaikan-perbaikan
dipikirkan ulang terhadap pengaruh keuntungan yang benar-benar dirasakan
pembeli.

4. Kuadran IV (Berlebihan)

pakan wilayah yang menampilkan elemen yang dianggap

ignifikan ole ien dapat [diselesaikan oleh perusahaan dengan
ebihan. B

kuadran ini mungkin menghasilkanpenghematan biaya bagi bisnis

baik yang dianggap be gnya kinerja variabel-variabel di

10. Pengolahan Data

data terhadap nilai i arapan-Dimana-dalam-data-tabel persepsi

dan harapan te
responsiveness (d

ngible (bukti fisi

11 Analisis

hap

seld A, yaitu pada data dari serv quallt antara nilai persepsi dan

0 Aen Kﬂ & A harapan atau
n G tau kesenjangan kualitas layanannya.

12. Kesimpulan da

(keandalan),

(empati), dan

sudah diolah

harapa
disebut de

Pada tahap ini pen memberikan kesimpulan dan saran, kesimpulan dan
saran ini bisa berupa A, perbailkams,maupun perbaikan yanggSudah
terlaksana pada tempat penelitia
3.3 Sumber Data dan Informasi
3.3.1 Data Primer
Data primer yang diberikan berupa bahasa lisan, gerakan subjek
(informan) atau perilaku yang terkait dengan variabel yang diteliti (Siyoto &
Sodik, 2017). Data primer ini diperoleh melalui observasi lapangan, wawancara /

pertanyaan langsung ke objek penelitian terkait kualitas pelayanan dan
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penyebaran kuesioner kepada pelanggan sebagai dasar pengukuran tingkat

kualitas pelayanan di lokasi penelitian.

. ) Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuazan
No Pemvataan - 5 : 3

: S:lng:ltIld:lkPuns| Tidak Puas |Pu:|s |S:|ng:|tPun5 SnngntIli:lkPuns| Tidak Puas | Puas |S:||1E:|tPuns
Tangible (Bukt Fisik)

Toko memyediskan arsa patkir yang memadai
dan aman

2 |Karwwan berperampdan raph

3 |Kshersihan, kerapthan danksmaman toko

4 |Lokasitoko vane strategis

Reliability (Keandalan)

i ntokobﬂamsmbmms Sthadap

e~ A
e an T _-"H.‘ ,;
. N
7 |Kemudahan sstem pembavaran } {
8 |Keahian karawan dalam pross pelvanan . Ll""-"'hl
Resporuimm; (Dava I:lEgg:l )
3 Karpwan megguakan bahasa vamg mmdah
dmengzrti okh pelangzan
0 Kesigapan karyawan dalim melivan kebunhan !
konsumen
i Karywan vmmma memumuklkan tokmnsidatejss — o,
L] T p—

pethatan terthadap konsumen
Kemudaten memberinformay kepada

konsumen

S

aryawan memberkan rasa nyaman dan

pelanszan membeliroti ditoko

afl dalan sistem pembavaran
pft yang dqual mursh tetapd sudah

zdar dan standar mui Janeb

sl ﬂ.a = -

ar G perhatian secam I:Bflllh .I
terha day et h‘

\.’em[m 133 [ '

G

L |

20 |Karywan paham apa yang

e A A AWV A
i«

Gamba Pe an Atribut Kualitas Produk

(Data elitian,
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3.3.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang sudah ada pada masa lalu yang berupa file,
foto, video, objek dan lain-lain yang dapat melengkapi data primer (Siyoto &
Sodik 2017). Data sekunder biasanya dapat diperoleh melalui penelitian terdahulu,
data, buku, laporan, literatur dan data pendukung dari perusahaan/lokasi
penelitian.

abel 3. 1 Data Konsumen Pembelian

\‘EJumlah onsumen Pembelian
o Roti

Agustus R
September ﬁ 84
Oktober 76

apulasi dan Samp

3.4.0Populasi '

pulasi adaobjek/subjek
yang di i itas d argktepistik ger i oleh peneliti
untuk mempelaja mnﬂwmayono, 2017).

Berdasarkan pengertian ‘populasi di atas peneliti menggunakan jumlah populasi

terhadap konsumen pembelia hdi Toko Roti Khasanah selama 4 bulan terdiri

dari jumlah pembeli anak a 110 ag , ibu-ibu 155 orang dan bapak-bapa

48 orang sehingga total keseluruhan'3d3 respe
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan sifat™ye ili populasi.
Sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar representatif (mewakili)
(Sugiyono, 2017). Pada bagian sampel, peneliti sebelumnya telah mendapatkan

jumlah populasi konsumen pembelian roti sebanyak 313 orang.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Observasi
Observasi merupakan suatu model pengumpulan data dengan dilakukan

pengamatan secara langsung pada tempat penelitian agar memperoleh informasi

dan mengetahui kondisi atas permasalahan yang sedang diteliti oleh penulis pada
Toko Roti Khasanah.

3. U1S1onNe

pakan sebuah alat elitian yang terdiri dari beberapa

anyaan dalam rangka mengumpulka rmasi dari responden. Kuisioner
Juga dianggap sebagai semacam wawancara tertulis. Kuisioner dapat dilakukan
secara tatap muka, melalui telepon, komputgr, atau melalui surat. Dalam tahap

kuisioner ini peneliti mengaiukan g ertanyaan

oko roti khasanah deng -------------- lemudatikanpenulis dalam
gambil data hasil k er. | ta den.

' Nama Responde
2.5 enis Kelamin :

aki —

de'KARAWANG

e 25—-3 hu
e 35-50tah

4. Responden menent ating i dari 1 sampai dengan 4 terhadap

_La_ kepada konsumen toko roti di

e 10

tingkat kepentingan dan at_kepue echadap kualitas pre dan

kualitas pelayanan terdapat 20 per p atribut/ Kriterta
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Y Pemvataan Tinzkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
' Sangat Tida k Puas | Tidak Puas | Puas |S:mgntPu:|s Sangat Tidak Puas ‘ Tidak Puas | Puas ‘ Sangat Puas
Tangible (BuktFisik)
| Toke memyedizanaraa patkir vane memadai
dan aman
2 |Kanmvan berperamptlen rapth
3 |Kchershan ketaplan dankemamantoko
4 |Lokssitoko yans sirategis

Reliability (Keandalan)

Karpwan toko biza memberdan sobos terhadap)
masalah terkait produk
Memyedialan irformasi tentang produk vang

=mudatan saEm panbaaran = &

Resp;?uimlew Ta
Karpwan megruakan bahasa jamg mmdah
dimengert oleh pelanggan o
Kesigapan karyawan dalam melvan kebutuhan r
botsumen
1" Karpwan unmaniya memiuklan tolmnsi dan
perhatian terhadap konsmen
Kemudatan menberinformad kepada

oswen e
L]

IW'

LI

Karwwan memrberfan rasa naman dan
saat peangran membsliroti ditoko
Keamanan dalan seizm pembavaran
Brodul: rofi varg dqual murah tetapd sudsh

ik ijin 2dar dan stendar mufu vang baik
b B vang sopur, danramah

Enpatly (Per!

.
——

g \‘! CARAWAN(

aba 4 Form kuisioner kualitas pelayanan
Data elitian, 2023)




