BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan suatu permasalahan yang dijadikan sebagai
topik penulisan dalam rangka menyusun suatu laporan. Penelitian ini dilakukan
untuk memperoleh data—data yang berkaitan dengan objek penelitian tersebut
yang berjudul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap

Loyalitas Pelanggan pada Jasa Pengiriman Paket PT. Pos Indonesia

(persero) di Cianjur”.

Di dalam penelitian ini, penulis mengemukakan dua variabel yang akan
diteliti. Adapun variabel yang akan diteliti di dalam penelitian ini adalah :

1. Variabel independent (variabel bebas), yaitu variabel yang menjadi sebab
terjadinya atau terpengaruhnya variabel dependent (variabel tidak bebas).
Variabel independent (variabel X1) dalam penelitian ini adalah Kualitas
Pelayanan dan (variabel X2) Kepercayaan.

2. Variabel dependent (variabel tidak bebas), yaitu variabel yang dipengaruhi oleh
variabel independent. Variabel dependent (variabel Y) dalam penelitian ini
adalah Pembelian Impulsif.

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merupakan faktor penyebab,
sedangkan pembelian impulsif faktor akibat. Objek penelitian ini dilakukan pada

konsumen yang melakukan pengiriman paket pada PT. Pos Indonesia (persero) di

Cianjur.
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3.2 Metode Penelitian

Metode penelitian adalah suatu teknis atau cara mencari, memperoleh,
mengumpulkan atau mencatat data, baik berupa data primer maupun data
sekunder yang digunakan untuk keperluan menyusun suatu karya ilmiah dan
kemudian menganalisa faktor-faktor yang berhubungan dengan pokok-pokok
permasalahan sehingga akan terdapat suatu kebenaran data-data yang akan
diperoleh. Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah deskriptif dan
pendekatan kuantitatif.

Metode penelitian menurut Sugiyono (2009:2) metode penelitian pada
dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan
kegunaan tertentu. Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode
deskriptif dan pendekatan kuantitatif.

Metode Deskriptif menurut Sugiyono (2009:206) mendefinisikan:

Penelitian yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul

sebagaimana adanya tanpa membuat kesimpulan yang berlaku umum atau
generalisasi.

Sedangkan menurut Mudjarad Kuncoro (2001:102) mendefinisikan
Pendekatan kuantitatif yaitu:

“Pendekatan ilmiah terhadap pengambilan keputusan manejerial dan

ekonomi dimana pendekatan ini terdiri atas perumusan masalah, mencari

solusi, menguji solusi, menganalisa hasil dan mengimplemasikan hasil.”

Data yang dibutuhkan adalah data yang sesuai dengan masalah-masalah

yang ada dan sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga data tersebut akan
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dikumpulkan, dianalisis dan diproses lebih lanjut sesuai dengan teori-teori yang
telah dipelajari, jadi dari data tersebut akan ditarik kesimpulan.

Sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dalam penelitian akan digunakan
telaah statistika yang cocok, untuk itu dalam analisis menggunakan Regresi

Berganda

3.2.1 Desain Penelitian

Dalam melakukan suatu penelitian sangat perlu dilakukan perencanaan
dan perancangan penelitian, agar penelitian yang dilakukan dapat berjalan dengan
baik dan sistematis.

Menurut Moh. Nazir (2003:84) desain penelitian adalah semua proses
yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan penelitian.

Dari pemaparan di atas maka dapat dikatakan bahwa desain penelitian
merupakan semua proses penelitian yang dilakukan oleh penulis dalam
melaksanakan penelitian mulai dari perencanaan sampai dengan pelaksanaan
penelitian yang dilakukan pada waktu tertentu.

Dalam penelitian ini, penulis menerapkan desain penelitian yang lebih
luas, yang mencangkup proses-proses berikut ini:

1. Sumber masalah
Peneliti menentukan masalah-masalah sebagai fenomena untuk dasar
penelitian.

2. Perumusan masalah
Rumusan masalah merupakan suatu pertanyaan yang akan dicari jawabannya

melalui pengumpulan data. Pada penelitian ini masalah-masalah dirumuskan
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melalui suatu pertanyaan, yang akan diuji dengan cara yang relevan dan
penemuan yang relevan.

Konsep dan teori yang relevan dan penemuan yang relevan

Untuk menjawab rumusan masalah yang sifatnya sementara (berhipotesis)
maka, peneliti dapat membaca referensi teoritis yang relevan dengan masalah
dan berfikir. Selain itu penemuan penelitian sebelumnya yang relevan juga
dapat digunakan sebagai bahan untuk memberikan jawaban sementara
terhadap masalah penelitian (hipotesis). Telaah teoritis mempunyai tujuan
untuk menyusun kerangka teoritis yang menjadi dasar untuk menjawab atau
pertanyaan penelitian yang merupakan tahap penelitian dengan menguji
terpenuhinya kriteria pengetahuan yang rasional.

. Pengajuan hipotesis

Jawaban terhadap rumusan masalah yang baru didasarkan pada teori dan
didukung oleh penelitian yang relevan, tetapi belum ada pembuktian
secara empiris (faktual) maka jawaban itu disebut hipotesis. Hipotesis yang
dibuat pada penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Kepercayaan terhadap Loyalitas jasa pengiriman paket.

. Metode Penelitian

Untuk menguji hipotesis tersebut peneliti dapat memilih metode yang sesuai,
pertimbangan ideal untuk memilih metode itu adalah tingkat ketelitian data
yang diharapkan dan konsisten yang dikehendaki. Sedangkan pertimbangan

praktis adalah tersedianya dana, waktu, dan kemudahan yang lain. Pada
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penelitian ini metode penelitian yang digunakan adalah metode survey dengan
teknik analisis data menggunakan statistik deskriptif dan kuantitatif.
Menyusun instrument penelitian

Peneliti dapat menyusun instrument penelitian. Instrumen ini digunakan
sebagai alat pengumpul data. Pada penelitian ini untuk menguji adanya
hubungan dari Kualitas Pelayanan (Variabel Independen“X;”) dan
Kepercayaan (Variabel Independen®X,”) terhadap Loyalitas Jasa Pengiriman
Paket (Variabel dependen®Y”’) digunakan korelasi Analisis Regresi Berganda,
dan untuk menguji pengaruh dari Kualitas Pelayanan (Variabel
Independen*“X;”) dan Kepercayaan (Variabel Independen‘X,”) terhadap
Loyalitas Jasa Pengiriman Paket (Variabel dependen“Y”)  digunakan
koefisien determinasi.

Kesimpulan

Kesimpulan adalah langkah terakhir dari suatu periode penelitian yang berupa
jawaban terhadap rumusan masalah, dengan menekankan pada pemecahan
masalah berupa informasi mengenai solusi masalah yang bermanfaat sebagai

dasar untuk pembuatan keputusan.

Tabel 3.1
Desain Penelitian
Tujuan Desain Penelitian
Penelitian Jenis Metode yang Unit Analisis Time Horizon
penelitian digunakan
Konsumen yang
melakukan
o Descriptive Pengiriman Paket Cross
T Descriptive dan sul:fvey Pfda PT. Pos sectional
Indonesia (persero)
di Cianjur
T-2 Descriptive Descriptive Konsumen yang Cross
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dan survey

melakukan
Pengiriman Paket
Pada PT. Pos
Indonesia (persero)
di Cianjur

sectional

T-3 Descriptive

Descriptive
dan survey

Konsumen yang
melakukan
Pengiriman Paket
Pada PT. Pos
Indonesia (persero)
di Cianjur

Cross
sectional

Descriptive
& Verifikatif

Descriptive
dan
Explanatory
Survey

Konsumen yang
melakukan
Pengiriman Paket
Pada PT. Pos
Indonesia (persero)
di Cianjur

Cross
sectional

3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Operasionalisasi variabel diperlukan untuk menentukan jenis, indikator,

serta skala dari variabel-variabel yang terkait dalam peelitian, sehingga pengujian

hipotesis dengan alat bantu statistik dapat dilakukan secara bear sesuai dengan

judul penelitian mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan

terhadap pembelian impulsif, maka variabel-variabel yang terkait dalam penelitian

ini adalah:

1. Variabel Kualitas Pelayanan sebagai variabel independen pertama (X;).

2. Variabel Kepercayaan variabel independent kedua (X5).

3. Variabel Loyalitas Jasa Pengiriman Paket sebagai variabel dependent (Y).

Untuk lebih jelasnya rincian masing-masing variabel dapat dijelaskan

dalam Tabel 3.2 berikut ini:
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Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabel Penelitian
Variabel \I/i(:-lil:;gl Indikator Ukuran Skala
Kualitas “Tingkatan e Tangible
Pelayanan | kesempurnaan -Sarana Tempat Parkir | Tingkat keluasan
x1) ézgg diharapkan | _gy35ana Ruang Tunggu  Tingkat kerapihan
pengendalian -
atas ® Realibility .
kesempurnaan -Ketepatan waktu - Tingkat ketepatan
tersebut  adalah Pengiriman.
untuk memenuhi | -Kemampuan yang - Tingkat
keinginan  atau dijanjikan Pengiriman | kemampuan yang
kebutuhan Paket dijanjikan
pelanggan
ggglz(u;g) ® Responsireness .
‘ -Kecepatan karyawan |- Lingkat kecepatan
dalam melayani
-Ketepatan karyawan - Tingkat ketepatan
dalam melayani
o Assurance
- Kesopanan pada saat |- Tingkat kesopanan
melayani konsumen
- Keramahan pada saat |-Tingkat keramahan
melayani ORDINAL
- Pengetahuan
karyawan dalam | -Tingkat
memberikan komunikasi
informasi
e Emphaty
- Pemahaman karyawan | - Tingkat
pada kebutuhan | pemahaman
pelanggan
- Karyawan - Tingkat Perhatian
memberikan
perhatian kepada
pelanggan
Kepercaya | Komponen e Probity
an kepercayaan -Kepercayaan pada jasa |- Tingkat
X2 yang PT. Pos Indonesia | Kepercayaan
menentukan .
(ingkat (persero) Cianjur
keyakinan setiap
pihak bahwa ia [® Equity - Tingkat kepedulian
bias -Kepedulian perusahaan. | perusahaan ORDINAL
mengandalkan
integritas  janji |e Reliability
yang ditawarkan | _Keandala dalam |-Tingkat Keandalan
pihak lain. mengirimkan paket

Morgan R.D dan
Hunt S.D dalam
Kotler dan
Keller
(2006:214)
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Loyalitas
Pelanggan
(Y)

“Loyalitas lebih
mengacu  pada
wujud  perilaku
dari unit
pengambilan

keputusan untuk
melakukan

pembelian secara
terus  menerus
terhadap barang
atau jasa suatu
perusahaan yang
dipilih. ~ Griffin
(2005:5)  yang
dikutif oleh
Ratih  Hurriyati
(2008:130)

-Menggunakan kembali
jasa PT. Pos Indonesia
(persero) Cianjur

-Memakai produk lain
di PT. Pos Indonesia
(persero) Cianjur

-Menolak Pelayanan
jasa di perusahaan lain

-Merekomendasikan
kepada orang lain

-Tingkat
menggunakan
kembali

-Tingkat memakai
produk lain

-Tingkat penolakan

-Tingkat ajakan

ORDINAL

3.2.3 Sumber Dan Teknik Penentuan Data

3.2.3.1 Sumber Data

Sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini dibagi dalam dua jenis,

yaitu sebagai berikut:

1. Data Primer

Merupakan data yang diperoleh secara langsung dari obyek yang diteliti

baik dari pribadi (responden) maupun dari satu instansi yang mengolah

data untuk keperluan penelitian,

seperti

dengan cara melakukan

wawancara secara langsung dengan pihak-pihak yang berhubungan

dengan penelitian yang dilakukan.

2. Data Sekunder

Merupakan data yang berfungsi sebagai pelengkap data primer. Data

sekunder dapat diperoleh dengan cara membaca, mempelajari, dan

memahami melalui media lain yang bersumber dari literatur, buku-buku,

serta catatan-catatan kuliah yang menunjang penelitian ini.
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3.2.3.2 Teknik Penentuan Data
3.2.3.2.1 Populasi

Populasi merupakan objek atau subjek yang memenuhi kriteria tertentu
yang telah ditentukan oleh peneliti. Menurut Sugiyono (2009:80) tentang
pengertian populasi yaitu:

“populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

peneliti untuk dipelajari dan kemudia ditarik kesimpulan.”

Berdasarkan pengertian di atas, populasi merupakan obyek atau subyek
yang berda pada satu wilayah dan memenuhi syarat tertentu yang berkaitan
dengan masalah dalam penelitian. Populasi pada penelitian ini adalah rata-rata
konsumen yang melakukan pengiriman Paket PT. Pos Indonesia (persero) di

Cianjur selama 1 tahun yaitu sebanyak 4860.

3.2.3.2.2 Sampel

Untuk membuktikan kebenaran jawaban yang masih sementara (hipotesis),
maka peneliti melakukan pengumpulan data pada obyek tertentu. Karena obyek
dalam populasi terlalu luas maka peneliti menggunakan sampel yang diambil dari
populasi tersebut.

Menurut Adi Supangat (2007:4) menyatakan bahwa:

“sampel adalah bagian dari populasi (contoh), untuk dijadkan sebagai

bahan penelaahan dengan harapan contoh yang diambil dari populasi

tersebut dapat mewakili (reprensentatitive) terhadap populasinya.”
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Menurut Sugiyono (2009:116), sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik yang di ambil dalam
penelitian dilakukan dengan teknik probability sampling dengan jenis
propotionate stratified random sampling (sampel acak berstrata).

Menurut Sugiyono (2009:118), propotionate stratified random sampling
yaitu teknik pengambilan sampel bila populasi mempunyai anggota atau unsur
yang tidak homogen dan berstrata secara poporsional.

Adapun yang menjadi sampel yang digunakan untuk pengukuran
kuesioner adalah konsumen di PT. Pos Indonesia (persero) di Cianjur. Sedangkan
untuk menentukan jumlah sampel (n) Husein Umar (2004:78) menentukan sampel

digunakan rumus sebagai berikut:

N
n=——
1+ Ne

4860

1+ 4860(0,1)2

4860
n=——

48.61
n=99,97
n=100

Jika penelitian menggunakan metode deskriptif, maka minimal tingkat
kesalahan dalam penentuan anggota sampel yang harus diambil adalah 10% dari
jumlah populasi yang diketahui. Peneliti menentukan tingkat kesalahan sebesar

10% sehingga jumlah sampel yang diambil 100 konsumen.
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3.2.4 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakna dalma penelitian ini adalah:
1. Penelitian Lapangan (Field Research)

Yaitu penelitian yang dilakukan secara langsung di perusahaan yang

menjadi objek penelitian. Data yang diperoleh merupakan data primer yang

diperoleh dengan cara:

a. Observasi (Pengamatan Langsung), yaitu dengan cara melakukan
pengamatan secara langkung dilokasi untuk memperoleh data yang
diperlukan.

b. Wawancara, yaitu teknik pengumpulan data dengan memberikan
pertanyaan-pertanyaan kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan
masalah yang di bahas.

c. Angket (Kuesioner)
Kuesioner merupakan teknik pengambilan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk menjawab, berupa daftar pertanyaan yang dibuat dengan
metode pertanyaan terstruktur (tertutup dan terbuka) kepada 100
responden tentang variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan
Loyalitas.

2. Penelitian Kepustakaan (Library Reseacrh)
Penelitian kepustakaan dilakukan sebagai usaha guna memperoleh data yang

bersifat teori sebagai perbanding dengan data penelitian yang diperoleh.
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Data tersebut dapat diperoleh dari literatur, catatan kuliah serta tulisan lain

yang berhubungan dengan penelitian.

3.2.4.1 Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2009:173) valid berarti instrument tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Jadi suatu penelitian
dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan
data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti.

Sebelum kuesioner disebarkan kepada responden terpilih maka harus
diadakan uji validitas terlebih dahulu pada butir-butir yang benar-benar mengukur
apa yang diukur. Jadi dapat dikatakan semakin tinggi validitas suatu alat ukur
maka alat ukur tersebut semakin mengenai pada sasarannya, atau semakin
menunjukkan apa yang seharusnya di ukur.

Pengujian validitas dilakukan dengan menghitung korelasi diantara
masing-masing pernyataan dengan skor total. Adapun rumus dari pada korelasi

pearson adalah sebagai berikut :

n) XY-> XYY
JE X (T v (v ))

r=

Keterangan:
r = Nilai Korelasi Pearson

XX = Jumlah Hasil Pengamatan Variabel X



