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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian 

Pe lne llitian ini dilaksanakan pada tahun 2024 di Indolmarelt Re lst Are la KM 62, 

melrupakan salah satu dari PT Indolmarcol Prismatama yang be lrlolkasi di Jalan Toll 

Jakarta – Cikampelk. Lo lkasi stratelgis yang dimiliki ollelh Indo lmarelt yang be lrada di 

Indo lmarelt Relst Are la KM 62 Dusun Se lrang Rt 010 Rw 005 Ke llurahan Tamellang, 

Ke lcamatan Purwasari, Kabupateln Karawang. 

3.2 Objek Penelitian 

Olbje lk pelne llitian dalam pelne llitian ini adalah se lbagai belrikut : 

1. Kolnsume ln yang be lrbe llanja di Indolmarelt Re lst Are la KM 62 

2. Kualitas pe llayanan di Indolmare lt Re lst Are la KM 62 dinilai belrdasarkan 

indikatolr ke landalan, keltanggapan, jaminan, e lmpati, dan bukti fisik, selrta 

ke lpuasan kolnsume ln. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Pe lne llitian ini melnggunakan telknik pe lngambilan sampell noln-pro lbabilitas, 

de lngan polpulasi yang te lrdiri dari pellanggan yang pe lrnah belrbe llanja di Relst Are la 

Indo lmarelt KM 62. 

3.3.2 Sampel 

Me lnurut Sugiyo lnol (2017), meltolde l Slolvin digunakan untuk melne lntukan 

jumlah sampell minimum dari polpulasi yang dike ltahui. Dalam pelne llitian ini, delngan 

polpulasi 6000 olrang dan rata-rata kunjungan bulanan 500 olrang, jumlah sampell 

dihitung se lbagai be lrikut: 

  

 

     (3.1) 

Ke ltelrangan: 

n: Ukuran sampe ll 

N: Ukuran po lpulasi (jumlah kolnsume ln yang datang se ltiap bulan adalah 500 olrang) 
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e l: Batas tolle lransi kelsalahan (elrrolr tollelrancel) yang dite lrapkan adalah 10% 

Untuk melnghitung jumlah sampell pe lnulis, kami melnggunakan rumus slolvin 

untuk melnghitung po lpulasi se lbanyak 500 olrang, yang diambil dari jumlah 

pe lngunjung rata-rata bulanan di Indolmarelt Relst Are la KM 62. 

𝑛� = 500 

  1+500(0.102) 

n =  83,33 = 100 

Be lrdasarkan pelrhitungan me lnggunakan rumus Slo lvin de lngan tingkat 

ke lsalahan 10%, jumlah sampell yang dipe lrlukan adalah 100 olrang.  

3.4 Sumber Data 

Sumbe lr data yang digunakan dalam pelnellitian ini melliputi data primelr dan 

se lkunde lr yang dikumpulkan. 

1. Surve li ke lpuasan dan kualitas pellayanan kolnsume ln dilakukan mellalui 

wawancara dan distribusi kuelsiolne lr kelpada pellanggan Indolmare lt Relst Are la 

KM 62. 

2. Data selkunde lr dalam pelnellitian ini dipelrollelh mellalui tinjauan litelratur; studi 

ke lpustakaan ini melngumpulkan data dari litelratur yang re lle lvan de lngan 

pe lnellitian. Jurnal-jurnal, intelrne lt, catatan pe lrusahaan, dan lainnya adalah 

be lbelrapa sumbelr data yang dapat diaksels. 

3.5 Indikator Kualitas Pelayanan 

Tabel 3.1 Indikatolr Kualitas Pe llayanan 

No Variabel Indikator Ukuran 

1 
Kualitas 

Pe llayanan 

1. Ke lhandalan 

(Relliability) 

Akurasi pe llayanan. 

Ke lce lpatan pellayanan. 

Fasilitas pe llayanan. 

 2. Ke ltanggapan 

(Relspolnsive lne lss) 

Re lspolnsif telrhadap kolnsumeln. 

Ce lpat dalam melnangani kelluhan. 

Ke lramahan karyawan. 

3. Jaminan 

(Assurance l) 

Infolrmasi yang je llas. 

Jaminan kelamanan. 

Ke lnyamanan dalam pellayanan. 
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Tabel 3.1 Indikatolr Kualitas Pe llayanan 

No Variabel Indikator Ukuran 

 
 4. E lmpati 

(E lmpathy) 

Mampu belrkolmunikasi delngan baik. 

Pe lduli telrhadap kelbutuhan pellanggan. 

 
 5. Bukti fisik 

(Tangiblel) 

Pe lnampilan karyawan  

Ke lbe lrsihan ruangan 

2 
Ke lpuasan 

Kolnsume ln 

1. Kine lrja Kine lrja pelrusahaan dalam melnyajikan 

layanan unggul. 

 2. Harapan Ke lse lsuaian antara elkspelktasi dan 

re lalitas dalam pellayanan 

Sumber : (Pe lnulis, 2024) 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Pe lngumpulan data dalam pelne llitian ini dilakukan delngan me ltoldel se lbagai 

be lrikut: 

1. Data Primelr 

Surve li ke lpuasan kolnsume ln dilaksanakan mellalui belbelrapa meltolde l, antara 

lain: 

a. Olbse lrvasi Langsung 

Untuk melnge ltahui kualitas pe llayanan di Indo lmarelt Relst Are la KM 62, pe lnulis 

mellakukan pelngamatan langsung di lapangan pada hari kamis, tanggal 1 

agustus 2024. 

b. Wawancara 

Wawancara dilakukan pada hari minggu, tanggal 4 agustus 2024. Pe lnulis 

melwawancarai manajelr pe lrusahaan untuk melngumpulkan infolrmasi yang 

re llelvan se lrta mellibatkan pihak telrkait untuk melle lngkapi data pelne llitian. 

c. Kue lsiolne lr 

Tanggal 18 Agustus 2024 adalah tanggal pe lrtanyaan yang dise lbarkan olle lh 

pe lnulis. melmbelrikan seljumlah daftar pe lrnyataan kelpada pellanggan 

Indolmare lt Relst Are la KM 62 de lngan tujuan melngumpulkan data telntang 

kualitas pellayanan dan ke lpuasan pellanggan di Indolmarelt Relst Are la KM 62. 

Pada skala Like lrt, variabell dipelcah melnjadi belbelrapa indikatolr yang 
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digunakan untuk melnyusun ite lm instrumeln, se lpe lrti pelrtanyaan. Relspoln 

telrhadap itelm ini be lrvariasi dari sangat polsitif hingga sangat ne lgatif, yang 

diwakili ollelh kata-kata selpelrti: 

Tabel 3.2 Skala Likelrt 

Sumber : (Sugiyo lnol, 2014) 

Ke lte lrangan : 

a. Sangat Tidak Pelnting (STP) dibe lri skolr 1 

b. Tidak Pelnting (TP) dibe lri skolr 2 

c. Ragu-Ragu (RR) dibe lri skolr 3 

d. Pe lnting (P) dibe lri skolr 4 

e. Sangat Pe lnting (SP) dibe lri skolr 5Data Se lkunde lr 

Data se lkundelr adalah infolrmasi yang dipe lrollelh mellalui sumbelr tidak 

langsung, se lpelrti pustaka, telolri, jurnal, dan data dari Indolmarelt Relst Are la KM 62. 

3.7 Metode Pengolahan Data 

3.7.1 Uji Validasi dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas belrtujuan untuk melmastikan alat ukur belnar-be lnar melngukur 

apa yang dimaksud. Dalam pelne llitian ini, validitas diuji melnggunakan meltoldel 

statistik delngan me lnghitung ko lre llasi antara skolr toltal dan masing-masing 

pe lrtanyaan melnggunakan meltoldel Pe larsoln Prolduct Molmelnt. Jika nilai 

rhitungr_{hitung}rhitung lelbih be lsar dari rtabellr_{tabell}rtabell pada tingkat 

signifikansi 10% (0,1%), maka data dianggap valid. Pe lrtanyaan dianggap valid jika 

rhitungr_{hitung}rhitung mellelbihi rtabellr_{tabell}rtabell (0,1654). 

Jawaban 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STP TP RR P SP 

1       

2       
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2. Uji Relliabilitas 

Uji relliabilitas digunakan untuk melnilai kolnsiste lnsi kue lsiolnelr se lbagai 

indikatolr variabell. Kue lsiolne lr dianggap re lliabell jika nilai Crolnbach's Alpha le lbih 

dari 0,60, melnunjukkan bahwa pelrtanyaan-pe lrtanyaan dalam kuelsiolne lr kolnsiste ln 

dan dapat diandalkan. Selbaliknya, kue lsiolne lr dianggap tidak relliabell jika nilai 

Crolnbach's Alpha kurang dari 0,60. Telknik Crolnbach's Alpha digunakan untuk 

melmastikan bahwa jawaban relspo lndeln te lrhadap pelrtanyaan kue lsiolne lr kolnsisteln 

dari waktu kel waktu. Variabe ll dianggap re lliabell jika nilai Alpha Crolnbach lelbih 

dari 0,60. 

Tabel 3.3 Re lliabilitas Instrume ln 

 Besarnya Nilai r  Interpertasi 

 0,80 – 1,00  Tinggi 

 0,60 – 0,80  Cukup 

 0,40 – 0,60   Agak Re lndah 

 0,20 – 0,40   Re lndah 

 0,00 – 0,20   Sangat Re lndah 

Sumber : (Sugiyo lnol, 2016) 

3.6.1 Analisis Deskriptif 

Tujuannya adalah untuk melmbe lrikan gambaran yang o lbjelktif dan melndalam 

telntang tingkat kualitas pellayanan dan ke lpuasan pellanggan di Indo lmarelt Re lst Are la 

KM 62. Analisis delskriptif dilakukan delngan melnggunakan rumus toltal tanggapan 

re lspolnde ln, yang te lrdiri dari rumus belrikut: 

=
𝑆𝑘𝑜𝑟�𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙�ℎ𝑎𝑠𝑖𝑙�𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛�𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ�𝑠𝑘𝑜𝑟�𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖� × 𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ�𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
× 100%���(𝟑, 𝟐) 

Tabel 3.4 Skala Pelnilaian 

No Skala (%) Jawaban Interpertasi 

1 0 – 19 Sanga Tidak Puas Sangat Tidak Pelnting 

2 20 – 39 Tidak Puas Tidak Pelnting 

3 40 – 59 Ragu-Ragu Cukup Pe lnting 

4 60 – 79 Puas Pe lnting 

5 80 – 100 Sangat Puas Sangat Pe lnting 

Sumber : (Sugiyo lnol, 2017) 
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3.6.2 Service Quallity (Servqual) 

Molde ll SElRVQUAL me lngasumsikan bahwa pellanggan melmbandingkan 

kinelrja layanan yang dite lrima delngan harapan melre lka dan melmbantu manajelr 

melne lmukan sollusi untuk masalah kuliatas. 

   Skolr Se lrvicel Quality = Skolr P – Skolr H                         (3.3) 

3.7.4 Importance Performance Analysis (IPA) 

Pe lta polsisi pe lnting untuk analisis kinelrja telrbagi me lnjadi elmpat kuadran yang 

dibatasi ollelh dua garis te lgak lurus yang be lrpo ltolngan pada satu titik. Hasil 

analisisnya ditampilkan pada gambar belrikut: 

 

Diagram Kertasius 

Y̅ 
Prioritas Utama 

 

A 

Pertahankan Prestasi 

 

B 

Y̿ 
C 

 

Prioritas Rendah 

D 

 

Berlebihan 

 
X̿ X̅ 

Gambar 3.1 Diagram Karte lsius 

Sumber: (J. Supratnol,2016) 


