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BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian

Objek penelitian ini mengenai kualitas pelayanan dan perilaku konsumen pasca pembelian. adapun judul yang akan diambil yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Perilaku konsumen Pasca Pembelian pada pengiriman jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP) Bandung”. Dimana dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu:

1. Variabel bebas (independent variables) yaitu :

variabel kualitas pelayanan yang indikatornya adalah dimensi kualitas pelayanan seperti : kualitas tampilan fisik jasa (tangibles), kehandalan dalam memberikan pelayanan (reliability), daya tanggap dalam memberikan layanan (responsiveness), keamanan dalam penggunaan jasa (assurance), dan kemudahan yang diberikan dalam pelayanan (emphaty).

2. Variabel terikat (dependent variables) yaitu

Perilaku konsumen pasca pembelian yang indikatornya adalah evaluasi yang dilakukan konsumen terhadap kinerja (performance) yang dilakukan perusahaan berdasarkan tingkat kepuasan yang dirasakan dan yang diharapkan.

3.2. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan mencari hubungan dua kelompok data mengenai kualitas pelayanan dengan perilaku konsumen pasca pembelian dan melakukan pengujian statistik apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan denga perilaku konsumen pasca pembelian. Penelitian ini menggunakan metode survey explanatory, yaitu metode survey yang digunakan untuk menjelaskan pengaruh antara dua variabel melalui pengujian hipotesis. Sifat dari penelitian ini adalah deskriftif verifikatif.

3.2.1. Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan suatu proses yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan penelitian untuk memperoleh gambaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP) Bandung.

Pada penelitian ini dilakukan desain penelitian deskriptif dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan dengan menggunakan metode survey. Penelitian deskriptif adalah jenis penelitian yang menggambarkan apa yang dilakukan oleh perusahaan berdasarkan fakta-fakta yang ada untuk selanjutnya diolah menjadi data. Data tersebut kemudian dianalisis untuk memperoleh suatu kesimpulan, sedangkan penelitian verivikatif digunakan untuk menguji hipotesis dengan menggunakan perhitungan statistik.

3.2.2. Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel yang akan diteliti untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada jasa paket perorangan di Priority Cargo & Package (PCP) Bandung adalah :

Tabel 3.1. Operasionalisasi variabel

	Variabel 

(1)


	Konsep Variabel

( 2 )
	Sub Variabel

(3)


	Indikator

(4)
	Ukuran

( 5 )


	Skala

(6)



	Kualitas Pelayanan  (X)
	Berbagai aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk memberikan jasa pelayanan yang berkualitas berdasarkan harapan pelang                                           gan
	Tangible

(bukti fisik)

Reliability

(kehandalan)

Responsiveness (daya tanggap)

Assurance

(jaminan)

Empathy

(Komunikasi)


	· Kestrategisan Lokasi

· Kerapihan karyawan

· Kondisi ruang tunggu

· Ketepatan dalam pengiriman barang

· Penanganan komplain

· Kemampuan karyawan da-lam menghin-dari kerusakan barang

· Kecepatan melayani konsumen

· Keramahan dalam memberikan bantuan

· Tanggapan terhadap keluhan konsumen

· Jaminan peng-gantianberke-nan dengan rusak hilangnya paket 

· Kecepatan karyawan dalam membe-rikan jaminan penggantian 

· Kepedulian karyawan akan kebutuhan yang dikonsumsi

· Kemudahan dalam memberikan potongan harga

· Kepedulian karyawan terhadap kiriman yang beresiko
	· Tingkat terha-dap kestrate-gisan lokasi

· Tingkat Kerapi-han karyawan 

· Tingkat kondisi ruang tunggu

· Tingkat ketepatan pengiriman barang

· Tingkat kece-patan penanga-nan komplain

· Tingkat dalam menghindari kerusakan barang

· Tingkat kecepatan melayani

· Tingkat kerama-han dalam mem-berikan bantuan

· Tingkat tangg-apan terhadap keluhan konsumen

· Tingkat Jaminan penggantian berkenan dengan rusak hilangnya paket 

· Tingkat kece-patan dalam memberikan jaminan 

· Tingkat kemu-dahan karyawan untuk dihubu-ngi konsumen

· Tingkat kemudahan dalam memberikan potongan harga

· Tingkat Keped-ulian karyawan terhadap kiri-man yang beresiko
	Interval 

Interval

Interval

Interval

Interval



	Perilaku konsumen pasca pembelian

(Y)

 
	Merupakan suatu proses yang dilaku-kan oleh kon-sumen untuk mengevaluasi tingkat kepua-san dan keti-dakpuasan yang dirasa-kan sehingga mempengaruhi perilaku selan-jutnya,(kotler;

2000;175) 
	
	· Penilaian tentang kualiats pelayanan yang dirasakan

· Frekwensi dalam menggunakan jasa pengiriman paket 

· Frekwensi men-yarankan orang lain untuk menggunakan jasa paket 

· Kinerja kualitas pelayanan yang baik memungkinkan anda untuk me-lakukan pem-belian ulang 
	· Tingkat penilaian tentang kualitas pelayanan yang dirasakan

· Tingkat frekwensi dalam menggu-nakan jasa pengiriman paket

· Tingkat frekwensi menyarankan orang lain untuk menggunakan jasa paket

· Tingkat kinerja kualitas pelayanan Yang baik mem-ungkinkan anda untuk melakukan pembelian ulang
	Interval


3.2.3 Metode Penarikan Sampel

3.2.3.1 Populasi

Populasi sasaran dari penelitian ini adalah seluruh konsumen Priority Cargo & Package (PCP) yang berkunjung selama bulan Juni 2004. untuk jumlah populasi penulis memperkirakan berjumlah (60 selama satu mingu di bulan Juni 2004. 

3.2.3.2  Sampel

Metode penarikan sampel dilakukan dengan simple random sampling, karena pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Untuk menentukan jumlah sampel maka penulis menentukan jumlah sampelnya sebanyak 60 sampel, dikarenakan penulis berasumsi bahwa pada penyebaran kuisioner penulis melakukannya dalam waktu satu minggu di bulan Juni 2004.

3.2.4 Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara :

1.  Studi Lapangan (Field Research)

Penulis meninjau langsung pada objek penelitian dengan maksud memperoleh data-data primer. Adapun cara pengumpulan datanya dengan mengadakan :

a. Observasi, pengamatan dan menjalani langsung terhadap objek penelitian untuk mengevaluasi berbagai aktivitas yang dilakukan dalam pelayanan produk jasa di PCP.

b. Wawancara, yaitu mengumpulkan data dan mendapatkan informasi dengan melakukan tanya jawab langsung dengan manajer mengenai kondisi kualitas pelayanan dan perilaku konsumen pasca pembelian dengan menggunakan pedoman wawancara.

c. Angket, yaitu pengumpulan data dengan menyebarkan lembar pernyataan yang berisi tentang masalah yang diteliti kepada para responden (konsumen)

2.  Studi Kepustakaan (Library Research)

Penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh landasan teori guna mendukung data-data primer yang diperoleh dalam penelitian. Data-data ini diperoleh dari buku-buku dan referensi lainnya seperti literatur yang diwajibkan maupun yang dianjurkan, bahan yang diperoleh selama kuliah ditambah bahan-bahan lain yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.

3.2.5 Metode Analisis Data dan Rancangan Uji Hipotesis

3.2.5.1 Metode Analisis Data 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dan kuantitatif. Untuk analisis kualitatif digunakan untuk melihat persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PCP sedangkan analisa kuantitatif dilakukan untuk melihat pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian di PCP Bandung.
3.2.5.1.1 Analisis Kualitatif

Untuk memahami arti dari skor-skor yang diperoleh dari responden adalah menjawab kuesioner yang diajukan peneliti, maka disini dilakukan analisis secara deskriptif terhadap skor-skor responden.

Disini penulis akan menggunakan metode semantic diferensial, baik untuk mengetahui tingkat kepentingan terhadap kualitas pelayanan, tentang kinerja yang dirasakan, dan juga untuk mengetahui perilaku konsumen pasca pembelian. dalam melakukan analisis ini, akan dibuat kriteria  dengan membuat garis interval untuk memberikan penilaian terhadap responden untuk masing-masing pernyataan. Pada penilaian ini Penulis menggunakan skala Semantic Diferensial yang berukuran 7 cm. 

[image: image3.wmf]%

100

2

x

r



0
3.5
7

Skalanya dapat diartikan sebagai berikut :

0 - 3,49 cm
: buruk, tidak tepat, tidak ramah, lambat, tidak jelas, tidak sesuai,tidak peduli, tidak mudah

3,5 cm

:  cukup

3,51 – 7 cm
:  baik, tepat, ramah, cepat, jelas, sesuai, peduli, mudah.

3.2.5.1.2 Analisis Korelasi Pearson
Dalam penilitian yang bertujuan untuk menunjukan adanya suatu hubungan antar variabel, seseorang peneliti membutuhkan suatu alat untuk menunjukan pola hubungan antar variabel tersebut. Disinilah diperlukan alat antara lain untuk dapat membantu peneliti dalam memecahkan persoalan sebarapa beratkah pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian. apabila kita mempunyai dua variabel sebut saja variabel X dan variabel Y yang ingin kita ketahui sebarapa berpengaruhnya antara dua variabel tersebut, dengan variabel tersebut harus berdistribusi minimal interval dengan syarat utamanya adalah sampelnya berdistribusi normal, maka kita dapat menggunakan alat ukur Korelasi Pearson sebagai berikut :
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Keterangan :

rxy   =  Koefisien korelasi pearson

X    =  Skor kualitas pelayanan dalam skala interval

Y    =  Skor perilaku konsumen pasca pembelian dalam skala interval

n    =  Jumlah responden

Pedoman penafsiran korelasi

1. Angka korelasi berkisar antara 0 sampai dengan 1

2. besar kecilnya angka korelasi menentukan kuat atau lemahnya hubungan kedua variabel. Patokan angkanya adalah sebagai berikut :

Tabel 3.2

Kriteria Nilai Korelasi

	Interval koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,199
	Sangat rendah

	0,20 – 0,399
	Rendah

	0,40 – 0,599
	Sedang

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,80 – 1,000
	Sangat kuat


Sumber : Sugiyono th 2003, Statistik untuk Penelitian

3. Korelasi positif menunjukan arah yang sama hubungan antara variabel  , artinya jika variabel I besar, maka variabel II besar pula, sebaliknya korelasi negatif menunjukan arah yang berlawanan, artinya jika variabel I besar, maka variabel II menjadi kecil. Untuk memperoleh hasil yang lebih akurat dan terhindar dari kesalahan yang bersifat human erorr, dalam pengolahannya penulis menggunakan software SPSS 11.5 for windows
3.2.5.1.3 Analisis Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi menunjukan bahwa seberapa besar pengaruh dari kualitas pelayanan (X) terhadap perilaku konsumen pasca pembelian (Y) atau seberapa besar perubahan-perubahan variabel Y dipengaruhi oleh variabel X melalui hitungan liniernya.


Dimana :

KD = Koefisien Determinasi

r     =  Koefisien Korelasi Pearson

untuk nilai koefisien determinasi, penulis sudah mendapatkannya dari hasil perhitungan melalui program SPSS 11.5 for windows.
3.2.5.2 Rancangan Pengujian Hipotesis

Apabila kita menghitung koefisien korelasi atas dasar sampel yang berukuran n, maka setelah harga koefisien diketahui, kita belum boleh mengambil kesimpulan sebelum kita melakukan pengujian terhadap koefisien korelasinya, maka dilakukan pengujian hipotesis sebagai berikut :

H0 : ( = 0    Tidak ada hubungan positif antara kualitas pelayanan denagn perilaku konsumen pasca pembelian, H1 ditolak sedangkan H0 diterima.

H1 : ( ( 0    Ada hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian, H1 diterima sedangkan H0 ditolak.


Dengan statistik uji (t) untuk menentukan apakah H0 diterima atau ditolak sebagai berikut :

t =
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a. melakukan pengujian hipotesis dengan statistik uji t

b. mengambil taraf signifikan untuk umum dipakai dalam penelitian skripsi sebesar ( = 0,05 (0,025 uji dua pihak) untuk menentukan nilai t hitung

c. menarik kesimpulan

Untuk t hitung ( t tabel, maka H0 ditolak

Untuk t hitung ( t tabel, maka H0 diterima












KD = � EMBED Equation.3  ���
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