BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Peneliti yang melakukan penelitian sebelumnya harus menentukan metode
penelitian yang akan digunakan pada penelitiannya, karena hal tersebut akan
membantu memberikan arahan dalam melakukan suatu penelitian. Menurut
Mardalis (2009:24):
Metode diartikan sebagai suatu cara atau teknis yang dilakukan dalam
proses penelitian. Sedangkan penelitian itu sendiri diartikan sebagai upaya
dalam bidang ilmu pengetahuan yang dijalankan untuk memperoleh fakta-

fakta dan prinsip-prinsip dengan sabar, hati-hati dan sistematis untuk
mewujudkan kebenaran.

Sedangkan metode penelitian menurut Sastradipoera (2005:29) merupakan
“rencana atau prosedur sistematik yang dipersiapkan agar dapat melaksanakan
penelitian.”

Berdasarkan tujuannya, metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode penelitian deskriptif yang menggambarkan karakteristik dari
sebuah populasi atau fenomena yang sedang terjadi.

Penelitian ~ deskriptif ~ merupakan  penelitian  yang  berusaha
mendeskripsikan dan menginterpretasikan sesuatu, misalnya kondisi atau
hubungan yang ada, pendapat yang berkembang, proses yang sedang berlangsung,
akibat atau efek yang terjadi, atau tentang kecendrungan yang tengah berlangsung.

Dikemukakan oleh Mardalis (2009:26) menjelaskan bahwa:

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk

memperoleh informasi-informasi mengenai keadaan saat ini, dan melihat
kaitan antara variabel-variabel yang ada. Penelitian ini tidak menguji
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hipotesa, melainkan hanya mendeskripsikan informasi apa adanya sesuai
dengan variabel-variabel yang diteliti.

3.2 Operasionalisasi Variabel

Untuk menghindari terjadinya kesalahpahaman antar penulis dan pembaca
mengenai judul yang penulis kemukakan, maka terlebih dahulu penulis
menyampaikan definisi istilah menurut para ahli.

1. Kinerja
Menurut Indra Bastian (dalam Fahmi, 2010:2) kinerja adalah:

Gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan
atau program atau kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi
dan visi organisasi yang tertuang dalam perumusan skema strategis
(strategic planning) suatu organisasi.

2. Balanced Scorecard
Menurut Tika (2010:125), Balanced Scorecard adalah:

Metode untuk mengukur Kkinerja seseorang atau kelompok/
organisasi dengan menggunakan kartu untuk mencatat skor hasil-hasil
kinerja yang merupakan ide untuk menyeimbangkan aspek keuangan dan
non keuangan serta aspek internal dan eksternal perusahaan.

Balanced Scorecard menilai kinerja ~ perusahaan dengan
mempertimbangkan empat perspektif untuk mengukur kinerja perusahaan yaitu:
perspektif finansial, pelanggan, proses bisnis internal serta proses pembelajaran
dan pertumbuhan (Kaplan dan Norton, 2000:23-26).

Namun, dalam penelitian ini yang menjadi fokus utama untuk diteliti
adalah perspektif finansial dan pelanggan yang merupakan perspektif terpenting
dalam Balanced Scorecard yang akan diimplementasikan untuk mengukur kinerja
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dua perspektif tersebut di PDAM Tirtawening Kota Bandung agar tercapainya
pelayanan yang maksimal untuk masyarakat.

Perspektif finansial mengidentifikasi suatu unit bisnis strategi dilihat dari
kekuatan keuangan. Ukuran Kinerja perusahaan dalam perspektif keuangan
memberikan petunjuk apakah strategi, inisiatif strategi perusahaan dan
implementasi memberikan kontribusi terhadap peningkatan kinerja keuangan
perusahaan (Kaplan dan Norton, 2000:23).

Dalam perspektif pelanggan, perusahaan mengidentifikasi pelanggan dan
segmen pasar yang akan dimasuki. Segmen pasar merupakan sumber yang akan
menjadi komponen penghasil tujuan finansial perusahaan. Dalam perspektif ini
memungkinkan perusahaan menyelaraskan berbagai ukuran pelanggan penting
seperti retensi, akuisisi, dan profitabilitas pelanggan (Kaplan dan Norton,
2000:23-24).

Tabel 3.1
Operasionalisasi Variabel

e Net Profit Margin (NPM) Rasio
Perspektif )
. . e Return On Investment (ROI) Rasio
o Finansial
Kinerja e Rasio Operasi Rasio
Perusahaan
dalam Rasi
. Customer Acquisition aslo
Perspektif * q _
Perspektif e Customer Retention Rasio
Balanced
Scorecard Pelanggan e Customer Profitability Rasio
e Customer Satisfaction Ordinal
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3.3 Populasi dan Sample Penelitian
3.3.1. Populasi

Sugiyono (2010:61) mengemukakan populasi diartikan sebagai wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yanng ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian
ditarik kesimpulannya.

Populasi yang diambil oleh penulis untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan dalam penelitian ini adalah jumlah pelanggan PDAM Tirtawening Kota
Bandung yang berjumlah 140.444 orang.

Data dalam penelitian ini diperoleh dari data primer melalui metode survey
serta distribusi langsung (direct distribution method), yaitu mendatangi para
responden secara langsung untuk menyerahkan ataupun mengumpulkan kembali

kuesioner.

3.3.2. Sampel Penelitian

Sugiyono (2010:74) mengemukakan mengenai sampel sebagai sebagian
dari populasi, adapun dasarnya pengambilan sampel yang penulis gunakan adalah
sebagai berikut:

1. Ukuran sampel yang layak digunakan dalam penelitian adalah antara 30
sampai dengan 500.
2. Bila sampel dibagi atas beberapa kategori tertentu, maka jumlah anggota

sampel minimal 30.
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Pengambilan sampel dalam penelitian ini diambil secara simple random

sampling, yang besarnya jumlah diukur menggunakan rumus slovin, yaitu:

__ N
~ (1+Ne?)
Keterangan:
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Prosentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yang masih dapat ditolerir yaitu 10% (karena populasi

termasuk besar)

Dengan demikian, diperoleh hasil perhitungan

~ 140,444
" T 1+ 140,444(10%)?)

n =99.9288 (dibulatkan menjadi 100 sampel)

Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 100 pelanggan PDAM

Tirtawening Kota Bandung dengan penentuan sampel sebagai berikut:

Tabel 3.2
Penentuan Sampel Masing-Masing Daerah

1 Bandung Barat (Kantor kas pembayaran Arjuna 30
dan Cijerah)
2 Bandung Timur (Kantor kas pembayaran
10
Margahayu)
3 Bandung Tengah Timur (Kantor kas pembayaran 35
Atlas)
4 Bandung Utara (Kantor kas pembayaran
o 25
Sarijadi)
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3.4 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah suatu cara dalam penelitian untuk
memperoleh data. Teknik pengumpulan data dapat mempengaruhi berasil atau
tidaknya suatu penelitian. Kesalahan dalam penggunaan teknik ini akan
mempengaruhi hasil penelitian. Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan:

3.4.1 Angket

Menurut Arikunto (2006:102),

Kuesioner (angket) adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan
tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahui. Kuesioner dipakai untuk
menyebut metode maupun instrumen. Jadi dalam menggunakan metode
angket atau kuesioner instrument yang dipakai adalah angket atau
kuesioner.

Kuesioner termasuk teknik pengumpulan data yang efisien jika peneliti
terlebih dahulu mengetahui dengan pasti variable yang diukur dan mengetahui
harapan dari responden. Penelitan ini akan menggunakan kuesioner tertutup
dimana peneliti sudah menyiapkan beberapa alternative jawaban, sehingga
responden hanya memilih satu diantara alternatif-alternatif jawaban yang
disediakan sesuai dengan skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kellomok tentang fenomena sosial.

Alternatif jawaban dalam skala likert diberi skor sebagai berikut:
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Tabel 3.3
Skala Likert
I T
Selalu / sangat setuju / sangat puas 5
Sering / setuju / puas 4
Kadang-kadang / ragu-ragu/ kurang puas 3
Jarang /tidak setuju /tidak puas 2
Tidak pernah /sangat tidak setuju /sangat tidak puas 1

Sumber : Sugiyono (2010:135)

3.4.2 Telaah Dokumen
Menurut Arikunto, (2006:158) bahwa “Dokumentasi dari asal katanya
dokumen yang artinya barang-barang tertulis”. Didalam melaksanakan metode
dokumentasi peneliti menyelidiki benda-benda tertulis, seperti sumber tertulis
buku, direktori, dan data-data lain yang berkaitan dengan penelitian. Kaitannya
dengan penelitian ini maka dokumen yang digunakan berupa laporan keuangan

perusahaan, dan dokumen-dokumen yang berkaitan dengan informasi pelanggan.

3.5 Uji Instrumen Penelitian

Pengujian ini dilakukan untuk menguji kuesioner yang nantinya
dipergunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan. Berdasarkan dari hasil
penelitian ini diharapkan dapat diperoleh hasil yang benar-benar obyektif, yang

dikenal dengan istilah validitas. Selain itu perlu juga diuji konsistensinya yang
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dikenal dengan istilah reliabilitas.Validitas dan reliabilitas merupakan dua syarat

dalam menentukan baik atau tidaknya suatu penelitian.

3.5.1. Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuisioner. Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada
objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono,
2010:267).

Teknik yang digunakan untuk menguji validitas instrumen penelitian ini
adalah teknik korelasi product moment dengan angka kasar yang dikemukakan
oleh Pearson dengan rumus:

Ty = NEXY-EXQY)
[ Ex2-EapNEr2-E )

Keterangan:
Harga ., menunjukkan indeks korelasi antara dua variabel yang dikorelasikan.
N menujukkan banyak pasangan rank. >’ X menunjukkan jumlah skor item. Y Y
menunjukkan skor total (seluruh item).
(Arikunto, 2006:170)
Keputusan pengujian validitas menggunakan taraf signifikan berikut:
a) Jika 7pitung > Traner Maka pertanyaan dikatakan valid.

b) Jika Thitung > Tranet Maka pertanyaan dikatakan tidak valid.
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Untuk pengujian validitas, penulis menggunakan perangkat lunak SPSS 17.0 for

windows.

Berikut hasil perhitungan uji validitas dari setiap item :

Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas

| Thimg | Twber

1 0.561 0.195 Valid
2 0.445 0.195 Valid
3 0.365 0.195 Valid
4 0.17 0.195 Tidak valid
5 0.584 0.195 Valid
6 0.525 0.195 Valid
7 0.561 0.195 Valid
8 0.558 0.195 Valid
9 0.57 0.195 Valid
10 0.507 0.195 Valid
11 0.388 0.195 Valid
12 0.471 0.195 Valid
13 0.511 0.195 Valid
14 0.356 0.195 Valid
15 0.45 0.195 Valid
16 0.577 0.195 Valid

Sumber : data diolah

Berdasarkan table 3.3, diketahui bahwa dalam angket penelitian yang

mengukur kepuasan pelanggan terdapat 15 item valid dan 1 item tidak valid.

Akibatnya pertanyaan yang tidak valid tersebut dihapus untuk kemudian

pertanyaan yang valid diuji kekonsistensinya (reliable).

3.5.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang

merupakan indikator atau konstruk. Reliabilitas menunjuk pada suatu

pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan
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sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik (Arikunto,
2006:178).

Untuk menguji reliabilitas, maka dalam penelitian ini dilakukan dengan
menghitung Cronbach’s Alpha dari masing-masing instrumen. Teknik dari
Cronbach digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen yang skornya bukan
0-1, tetapi merupakan rentangan antara beberapa nilai, misalnya 0-10 atau O-
100, atau bentuk skala 1-3, 1-5, atau 1-7, dan seterusnya dapat menggunakan

koefisien alpha (a) dari Cronchbach. Rumus ini ditulis sebagai berikut:

_ Kr
1Y K -Dr

Keterangan :
a= koefisien reliabel Cronbach’s Alpha

r=koefisien korelasi untuk variabel
k  =jumlah variabel
setelah diperoleh hasil dari perhitungan di atas, maka untuk menafsirkan
hasilnya dengan menggunakan taraf signifikansi 5% dan Kkriteria uji sebagai
berikut:
a) Jika 7pitung > Traber Maka pertanyaan dikatakan reliabel.
b) Jika Tpitung > Traner Maka pertanyaan dikatakan tidak reliabel.
Untuk pengujian reliabilitas, maka penulis menggunakan perangkat lunak SPSS
17.0 for windows.

Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 3.5
Rekapitulasi Pengujian Reliabilitas

Kepuasan

0.726 0.195 Reliabel
Pelanggan

Sumber: data diolah

Dari hasil analisis didapat nilai alpha sebesar 0.726 sedangan nilai r kritis
pada signifikansi 0,05 dengan jumlah data (n) = 100, didapat sebesar 0,195.
Karena nilainya lebih dari 0,195 maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir

instrument tersebut reliable.

3.6 Teknik Pengolahan dan Analisis Data

Teknik analisis data yang dilakukan pada penelitian ini adalah analisis
deskriptif yang bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kinerja perspektif
keuangan dan pelanggan PDAM Tirtawening Kota Bandung ditinjau berdasarkan
Balanced Scorecard.

Data yang berhasil dikumpulkan melalui teknik-teknik pengumpulan data
kemudian diolah dan dianalisis. Berikut ini adalah teknik pengolahan data dan
penganalisaan data yang digunakan dalam penelitian ini:

1. Editing data, yaitu menyeleksi data dengan maksud untuk memeriksa
kelengkapan data.

2. Untuk mengukur Kkinerja perusahaan maka perlu dilakukan analisis
terhadap kinerja menggunakan berbagai perspektif dalam konsep Balanced
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Scorecard yang telah ditentukan menggunakan indikator yang digunakan
untuk melakukan pengukuran dalam tiap perspektif. Sedangkan
pengukuran yang digunakan dalam analisis data pada setiap perspektif
adalah sebagai berikut:
a. Pengukuran kinerja perspektif finansial
Pengukuran kinerja dari perspektif keuangan diukur dengan menggunakan:
1) Net Profit Margin (NPM)
Rasio ini merupakan rasio yang menunjukkan laba per rupiah penjualan
atau menunjukkan bagian penjualan yang melebihi beban. Menurut
Gasperz (2003:42) mengemukakan bahwa:
“Rasio laba bersih terhadap penjualan adalah yang paling penting,
karena mampu menggambarkan kesuksesan dari suatu operasi
perusahaan, dan rasio ini digunakan untuk memperkirakan atau

memproyeksikan profitabilitas dalam suatu rencana bisnis”.

NPM dapat dihitung dengan rumus :

Laba Bersih
NPM = —— — % 100%
Penjualan Bersih

Sumber :Gasperz, (2003:42)
Semakin tingginya nilai persentase keuntungan bersih dibandingkan
penjualan bersih, menunjukkan bahwa kinerja perusahaan semakin baik.
2) Return on Investment (ROI)
ROI merupakan rasio yang digunakan untuk mengetahui tingkat
pengembalian investasi dalam jangka waktu tertentu.
Rumus untuk mencari ROI adalah sebagai berikut:
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B Laba Bersih

ROl=———
Total Aktiva

100%

Sumber : Gasperz, (2003:43)
Semakin tinggi nilai ROl maka semakin baik kinerja perusahaan dalam
memanfaatkan aktiva, begitu pula sebaliknya.
3) Rasio Operasi
Rasio Operasi menggambarkan perputaran operating assets dalam
hubungannya dengan biaya dan pendapatan operasi perusahaan. Rumus

untuk mencari rasio operasi adalah sebagai berikut:

Beban Operasi
Rasio Operasi = - % 100%
Pendapatan Operasi

Sumber : Kaplan dan Norton, (2000:49)
Semakin tingginya nilai persentase rasio operasi menunjukkan bahwa
Kinerja perusahaan kurang baik, begitu pula sebaliknya.
b. Pengukuran kinerja perspektif pelanggan:
Pengukuran kinerja dari  perspektif pelanggan diukur dengan
menggunakan:
1) Customer Acquisition
Akuisisi pelanggan menggambarkan kemampuan perusahaan dalam
mendapatkan pelanggan baru. Rumus untuk mencari akuisisi
pelanggan adalah sebagai berikut:

. Jumlah pelanggan baru
Customer Acquisition = —; X 100%
jumlah pelangga

Sumber : Kaplan dan Norton, (2000:61)
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Semakin tinggi persentase nilai akuisisi menunjukkan bahwa semakin
tinggi pula kinerja perusahaan dalam mendapatkan pelanggan baru.

2) Customer Retention
Retensi pelanggan menggambarkan kemampuan perusahaan dalam
mempertahankan pelanggan lama. Dalam pengukuran ini dapat
diketahui persentase nilai pelanggan loyal. Rumus yang digunakan
untuk menghitung retensi pelanggan adalah:

. Jumlah pelanggan lama
Customer Retention = - X 100%
jumlah pelanggan

Sumber : Kaplan dan Norton, (2000:61)
Semakin rendah nilai persentase dari retensi pelanggan menunjukkan
bahwa semakin besar kemampuan perusahaan dalam mempertahankan
pelanggan lamanya, begitupun sebaliknya.
3) Customer Profitability
Profitabilitas pelanggan menggambarkan kemampuan layanan kepada
pelanggan atau segmen pasar tertentu dalam menghasilkan laba.
Rumus yang digunakan untuk mengitung profitabilitas pelanggan
adalah sebagai berikut:

Laba bersih

b y 0
Customer Profitability pendapatan bersih 100%

Sumber : Kaplan dan Norton, (2000:62)
Semakin tingginya nilai persentase profitabilitas pelanggan, maka
menunjukkan bahwa kinerja perusahaan dalam menghasilkan laba dari

pelanggan semakin baik.
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4) Customer Satisfaction
Ukuran customer satisfaction menggambarkan besarnya kepuasan
pelanggan terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan.
Karena data berbentuk ordinal, maka dilakukan analisis sebagai berikut:
(@) Mengecek kuesioner yang diterima kembali.
(b) Tabulasi data.
(c) Menghitung skor setiap item pertanyaan, yaitu dengan menggunakan
rumus sebagai berikut:
Skor peritem=) fi X i
Dimana:
fi =nilai frekuensi pada jawaban ke- i
i = jumlah responden pada frekuensi ke- i
(d) Menghitung skor ideal untuk setiap item pertanyaan dengan
mengalikan skor tertinggi dengan seluruh jumlah responden.
(e) Setelah diperoleh skor jawaban setiap item pertanyaan kemudian
diinterpretasikan dari letak jumlah skor jawaban pada skala likert
dengan membuat kategori secara kontinum.
(f) Setelah menghitung frekuensi jawaban setiap item pertanyaan dan
menginterpretasikan dengan kategori secara kontinum, selanjutnya
dihitung skor kuesioner untuk mendapatkan tingkat kriteria pencapaian
kinerja. Skor kuesioner dibuat dalam bentuk persentase (%) dengan

menggunakan rumus sebagai berikut:
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. juml < h skor kuesioner
Skor kuesioner = - - x 100%
jumlah skor ideal

(g) Setelah mendapat skor kuesioner, selanjutnya menentukan interval
skor untuk kriteria penilaian kepuasan karyawan yang mengacu pada
pembuatan kelas interval kuesioner dalam statistik, untuk data ordinal
secara keseluruhan melalui beberapa tahap, yaitu:

(1) Menentukan rentang
{ entang = data terbesar — data terkecil

(2) Menentukan panjang kelas interval

Kelas int 1= rentang % 100%
elas interval = banyak kelas interval ’

(h) Membandingkan skor kuesioner tiap perspektif non keuangan
dengan parameter ukuran untuk menentukan interval pencapaian
kepuasan konsumen.

(i) Memberikan kriteria penilaian kepuasan konsumen berdasarkan
hasil analisis yang didapat sesuai dengan penilaian yang telah
ditentukan.

3. Menganalisis data dengan cara melihat kecenderungan trend yang terjadi.

4. Menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis yang didapatkan.
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