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METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian
3.1.1 Pendekatan

Pendekatan yang dipakai dalam penelitian ini bersifat deskriptif.
Tujuan  penelitian  deskriptif suatu data penelitian  untuk
mendiskripsikan dan menganalisis fenomena, aktivitas sosial, sikap
dan manusia. Ragam peristiwa, pemikiran dan persepsi orang atau
kelompok. Menurut Sugiyono (2018:213), “Metode penelitian
kualitatif adalah metode penelitian yang berlandasan pada filsafat
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi ilmiah (eksperimen)
dimana peneliti sebagai instrumen, teknik pengumpulan data dan di

analisis yang bersifat kualitatif lebih menekan pada makna”.

3.1.2 Jenis Penelitian

Jenis  penelitian dapat dikelompokkan menurut tujuan,
pendekatan, tingkat eksplanasi, dan analisis serta jenis data. Dengan
mengetahui jenis-jenis penelitian tersebut maka penelitian diharapkan
dapat melihat metode yang paling efektif dan efisien untuk mendapat
informasi yang akan digunakan untuk memecahkan masalah.

Riset berdasarkan jenis data menurut Sugiyono (2018:213), dibagi
menjadi:

1. Riset kualitatif adalah riset yang didasarkan pada data kualitatif
yaitu tidak berbentuk angka atau bilangan sehingga hanya berbentuk
pernyataan-pernyataan atau kalimat.

2. Riset kuantitatif adalah riset yang didasarkan pada data kuantitatif
yaitu berbentuk angka atau bilangan.

3. Riset gabungan/kombinasi adalah riset yang menggunakan data
kualitatif dan kuantitatif.

Dari pendapat di atas, peneliti menetapkan jenis penelitian yang
digunakan yaitu metode kualitatif di mana metode ini lebih

menekankan pada pengamatan fenomena dan lebih meneliti ke



subtansi makna dari fenomena tersebut dan sangat terpengaruh pada
kekuatan kata dan kalimat atau sering juga dikatakan berbentuk

pernyataan-pernyataan atau kalimat.

3.2 Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (2018:55) variabel adalah: "Suatu atribut atau sifat
atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.” Dalam sebuah penelitian terdapat beberapa variabel yang
harus ditetapkan dengan jelas sebelum mulai pengumpulan data. Variabel
penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal
tersebut, kemudian ditarik  kesimpulannya  (Sugiyono, 2018:57).
Berdasarkan judul, penelitian ini terdiri dari tiga variabel yaitu layanan
digital, Customer Relationship Management dan Kesetiaan Konsumen.
a. Layanan Digital terdiri dari 5 (lima) indikator, yaitu:

1. Waktu respon.

2. Ketersediaan.

3. Tingkat kepuasan pengguna.

4. Keamanan.

5. Efisiensi pengguna.
b. Customer Relantionship Management memiliki 4 indikator, yaitu:

1. Manusia (People)

2. Proses (Process)

3. Datadan IT (Data and Information Technology)

4. Kepemimpinan dan Budaya (Leadership and Culture)
c. Kesetiaan Konsumen terdiri dari 5 (lima) indikator, yaitu:

1. Trust

2. Emotion commitment

3. Switching cost

4. Word of mouth

5. Cooperation



3.3 Lokasi dan Jadwal Penelitian

3.3.1 Lokasi Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti memilih lokasi penelitian

di PT. Kencana Mulia Abadi yang beralamat di Jalan Diponegoro

Kelurahan Ilir Kecamatan Gunungsitoli Kota Gunungsitoli.
3.3.2 Jadwal Penelitian

Untuk melaksanakan penelitian ini, perlu membuat acuan atau

pedoman serta tahapan-tahapan yang akan dilaksanakan sehingga

penelitian dapat terlaksana sesuai alurnya. Maka peneliti telah

membuat jadwal sebagai panduan, sebagai berikut:

Kegiatan

Tabel 3.1.
Jadwal Penelitian
JADWAL
Oktober November Desember Januari
2023 2023 2023 2024

Penyusunan Proposal

Konsultasi kepada
Dosen Pembimbing

2|3

2|3

2|3

Pengajuan Proposal

Persiapan Seminar

Seminar Penelitian

Persiapan Penelitian

Pengumpulan Data

Penulisan Naskah
Skripsi

Konsultasi kepada
Dosen Pembimbing

Penyempurnaan Naskah

Penulisan dan
Penyempurnaan Skripsi

Ujian Skripsi

Sumber: Olahan Peneliti, 2023
3.4 Sumber Data
3.4.1 Data Primer

Menurut Sugiyono (2018:456), Data primer yaitu sumber data

yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data

dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau

tempat objek penelitian dilakukan.

Peneliti menggunakan hasil
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wawancara yang didapatkan dari informan mengenai topik penelitian
sebagai data primer.

3.4.2 Data Sekunder
Menurut Sugiyono (2018:456), data sekunder yaitu sumber data
yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data,
misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini
yang menjadi sumber data sekunder adalah sesuai dengan Undang-
Undang Ketenagakerjaan, buku, jurnal, artikel yang berkaitan dengan
topik penelitian mengenai layanan quick response terhadap complain

pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan konsumen.

Instrumen Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis kualitatif, sehingga dalam penelitian
kualitatif, alat atau instrumen utama pengumpulan data adalah manusia atau
peneliti itu sendiri dengan cara mengamati, bertanya, mendengar, meminta
dan mengambil data penelitian. Untuk memperoleh hasil yang akurat, maka
peneliti harus mendapatkan data yang valid sehingga tidak sembarang
narasumber yang diwawancarai.

Dalam penelitian kualitatif, alat atau instrumen utama pengumpulan
data adalah manusia atau peneliti itu sendiri dengan cara mengamati,
bertanya, mendengar, meminta dan mengambil data penelitian. Peneliti
harus mendapatkan data yang valid sehingga tidak sembarang narasumber
yang diwawancarai. Oleh karena itu, kondisi informan pun harus jelas sesuai
dengan kebutuhan data agar dapat diakui kebenaran datanya.

Salah satu ciri penelitian kualitatif adalah peneliti bertindak sebagai
instrumen sekaligus pengumpul data. Instrumen selain manusia (seperti;
angket, pedoman wawancara, pedoman observasi dan sebagainya) dapat
pula digunakan, tetapi fungsinya terbatas sebagai pendukung tugas peneliti
sebagai instrumen kunci.

Menurut Sugiyono (2018: 102), bahwa Instrumen merupakan alat

pengumpulan data yang sangat penting untuk membantu perolehan data
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dilapangan. Sebelum menyusun instrument penelitian, penting untuk
diketahui pula bentuk-bentuk instrumen yang digunakan dalam penelitian,
sebagai berikut:
1. Bentuk Instrumen Tes.
2. Bentuk Instrumen Interview.
3. Bentuk Instrumen Observasi.
4. Bentuk Instrumen Dokumentasi.

Berdasarkan pendapat di atas, maka peneliti menggunakan instrument
penelitian dengan berpedoman pada jenis penelitian yang digunakan adalah

menggunakan bentuk instrument interview dan observasi.

Informan (Information)

Menurut Moleong dan Andrianto mendefenisikan informan penelitian,
dapat dilihat pada halaman selanjutnya: “Informan adalah orang yang dapat
memberikan keterangan atau informasi mengenai masalah yang sedang
diteliti dan dapat berperan sebagai narasumber selama proses penelitian
(Ardianto 2019: 61-62)

Pemilihan informan-informan pada penelitian ini menggunakan teknik
purposive sampling, sebagaimana maksud yang disampaikan oleh Sugianto
dalam buku Memahami Penelitian Kualitatif, adalah: Purposive sampling
adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan
tertentu, pertimbangan tertentu ini misalnya orang tersebut yang dianggap
paling tahu tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai
penguasa sehingga akan memudahkan peneliti menjelajahi objek/situasi
sosial yang diteliti. Maka yang menjadi kunci informasi dalam penelitian ini

adalah seluruh karyawan PT. Kencana Mulia Abadi sebanyak 5 orang.

Teknik Pengumpulan Data

Dalam sebuah penelitian, keberadaan data-data dan informasi memiliki
nilai yang sangat penting untuk menentukan keberhasilan dari penelitian
yang sedang dilaksanakan. Oleh karena hal tersebut, maka pengumpulan

data-data yang dilakukan menggunakan pendekatan-pendekatan atau cara



tertentu sebagaimana yang telah ditetapkan oleh prosedur penelitian yang

berlaku.

Menurut Sugiyono (2018:224), bahwa “pengumpulan data diperoleh dari
observasi, wawancara, dokumentasi triangulasi”’. Teknik data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan wawancara dan observasi.
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

1. Data Primer, secara langsung dari responden dengan cara:

a. Pengamatan (Observasi)
Yaitu metode pengumpulan data dengan melakukan pengamatan
secara langsung pada objek penelitian.

b. Wawancara (Interview)
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab
secara langsung kepada responden atau kepada pihak/sumber-sumber
data yang dianggap perlu.

c. Dokumentasi
Yaitu metode pengumpulan data dan informasi melalui foto atau
dokumentasi sebagai bukti di lapangan.

2. Data Sekunder, dengan memperoleh data dari berbagai literatur atau
buku-buku yang berhubungan dengan masalah pokok dalam penelitian.
Dalam melaksanakan penelitian ini, peneliti sangat membutuhkan data
dan informasi yang akurat untuk menjawab fenomena yang terjadi di
lokasi penelitian. Data primer yang bersumber dari lokasi penelitian
merupakan data dan informasi utama untuk memberikan jawaban

terhadap tujuan dari pelaksanaan penelitian ini.

3.8 Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan pada saat pengumpulan
data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode
tertentu. Teknik analisis data yang dilakukan pada penelitian ini ada 4 tahap,

yaitu:

1. Pengumpulan Data



Langkah pertama dalam proses analisis data adalah pengumpulan
data. Data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil observasi, wawancara,
studi pustaka dan dokumentasi yang dicatat dalam catatan lapangan yang
terdiri dari dua aspek yaitu, deskripsi dan refleksi.

Catatan deskripsi merupakan data alami yang berisi tentang apa yang
dilihat, didengar, dirasakan dan dialami sendiri oleh peneliti tanpa adanya
pendapat dan penafsiran dari peneliti tentang fenomena yang dijumpai.
Sedangkan catatan refleksi merupakan catatan yang membuat kesan,
komentar, dan tafsiran peneliti tentang temuan yang dijumpai.

Catatan lapangan dari observasi dibuat selengkap mungkin oleh
peneliti. Penelitian ini, catatan lapangan dibuat penjelasan mengenai
jumlah karyawan yang ada.

. Reduksi Data

Setelah pengumpulan data, langkah kedua proses analisis data dalam
penelitian ini adalah reduksi data. Reduksi data merupakan proses seleksi,
pemfokusan, penyederhanaan dan abstraksi. Cara mereduksi data adalah
dengan melakukan seleksi, membuat ringkasan atau uraian singkat.
Menggolongkan kedalam pola-pola dengan membuat transkrip penelitian
untuk mempertegas, memperpendek, membuat fokus. Membuang bagian
yang tidak diperlukan atau tidak relevan dengan penelitian sehingga pada
akhirnya diperoleh data yang terkait dengan manajemen sumber daya
manusia.

. Penyajian Data

Setelah proses reduksi, langkah selanjutnya adalah penyajian data.
Penyajian data adalah sekumpulan informasi yang telah tersusun sehingga
memberikan kemungkinan penarikan kesimpulan dan pengambilan
tindakan. Penyajian data dalam penelitian ini dilakukan sesuai dengan apa
yang telah diteliti sehingga diperoleh kemudahan dalam menafsirkan data.
. Penarikan Kesimpulan

Setelah proses penyajian data, langkah selanjutnya adalah penarikan
kesimpulan. Penarikan kesimpulan adalah usaha untuk mencari atau

memahami makna, keteraturan, pola-pola penjelasan, alur sebab akibat.



Kesimpulan yang ditarik dalam penelitian ini segera diverifikasi dengan
cara melihat dan mempertanyakan kembali sambil melihat catatan
lapangan yang sudah ada, tujuannya adalah agar diperoleh pemahaman
yang lebih tepat, selain cara itu bisa juga dengan mendiskusikannya.
Proses menyimpulkan merupakan proses yang membutuhkan
pertimbangan yang matang, peneliti harus lebih teliti dan berhati-hati
dalam mengambil kesimpulan Mencari dan menemukan data-data yang
diperoleh dari lapangan yang berada disekitarnya akan menguatkan
kesimpulan yang akan diambil. Hal itu dilakukan agar data yang didapat
dan penafsiran terhadap data tersebut memiliki validitas sehingga

kesimpulan yang ditarik menjadi sebuah kesimpulan yang kokoh.



