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BAB I11

OBJEK DAN METODOLOGI PENELITIAN

31  Objek Pendlitian

Dalam penelitian ini, objek penelitian adalah penggan metode QFD
(Quality Fuction Deylopment) sebagai objek penelitian. Pengguna@uality
Function Deployment (QFD) untuk mengukur kualitas pelayanan jasa eftean
dilakukan pada travel Citi Trans.

Berdasarkan objek penelitian tersebut, peneliti nakaenganalisis
bagaimana penggunaguality Fuction Deployment (QFD) dalam meningkatkan

kualitas pelayanan jasa travel Citi Trans.

3.2 Metode Penelitian dan Desain Penelitian
3.21 Metode Penelitian
Menurut Suryana, dkk (2005:6), Metode yang releuatuk penelitian
manajemen terdapat tiga jenis, yaitu metode deskmapau survei deskriptif,
metodeexplanatory atausurvey explanatory/verifikatif dan metode eksperimen.
Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti, malanis penelitian ini
adalah deskriptif Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dile&n untuk
mengetahui nilai dari suatu variabel, dalam halvaiiabel mandiri, baik satu
variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan m@oghubungkan dengan
variabel lain (Hasan, 2009:7). Tujuan dari peretitdeskriptif ini adalah untuk

membuatdeskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, fakiamalakurat
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mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungaaraienomena yang diselidiki.”
Ciri-ciri metode deskriptif menurut Surakhmad (20CW) adalah sebagai berikut:

1. Memusatkan diri pada pemecahan masalah yanggddgadi pada
masa sekarang, pada masalah-masalah yang aktual.

2. Data yang terkumpul mula-mula disusun, dijelaskaan dkemudian
dianalisis. Oleh karena itu metode ini sering digebetode analitik
Dengan menggunakan metode penelitian deskriptif maka dapat

diperoleh deskripsi mengenai gambaran kualitasypakn jasa pada travel Citi

Trans.

3.2.2 Desain Pendlitian

Desain penelitian merupakan serangkaian kegiatanmggmeatan yang
dilakukan dalam kurun waktu tertentu yang membudnhkpenjelasan dan
jawaban. Menurut Umar (2000:54), desain peneliidalah “Rencana kerja dan
struktur penyelidikan yang dibuat sedemikian rugaradiperoleh jawaban atas
pertanyaan penelitian”. Desain penelitian digunakantuk mengarahkan
penelitian yang dilakukan oleh peneliti, dimana ailespenelitian ini harus
mendukung dan mengikuti metode penelitian yandaptean.

Menurut Istijanto (2005:29) mengungkapkan bahwasdie riset dapat
dibagi menjadi tiga macam”. Pertama, riset eksptangaitu desain riset yang
digunakan untuk mengetahui permasalahan dasar.aKethet deskriptif yaitu
desain riset yang digunakan untuk menggambarkaratesKetiga, riset kausal

yaitu untuk menguji hubungan “sebab akibat”.
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Melihat dari pendapat yang telah dikemukakan djateska penelitian ini
menggunakan desain penelitian deskriptif dan ekspbai. Melalui desain
penelitian deskriptif penelitian ini digunakan ukntmenggambarkan sesuatu,
dalam hal ini yaitu untuk menggambarkan metQuelity Function Deployment
dan kualitas pelayanan pada suatu perusahaan.d3amdaksplanatori digunakan
untuk mengetahui bagaimana metodgality function deployment dapat

meningkatkan kualitas pelayanan jasa pada traveT fans.

3.3  Operasionalisas Variabel

Variabel dalam penelitian ini  yaitu penggunagpality function
deployment sebagai variabel bebas dan kualitas pelayanaagaelvariabel
terikat. Menurut Sugiono (2005:32), “ Variabel pien adalah suatu atribut
atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiayang mempunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dielalan ditarik kesimpulan.”
Untuk lebih jelasnya tabel 3.1 di bawah ini mergkin definisi operasionalisasi

variabel dalam penelitian ini lebih rinci
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Tabel 3.1

Operasionalisas Variabel Penelitian

Variabel Dimensi Sumber data Indikator Skala
Pengukuran

* pengetahuan
karyawan akan jasa
yang ditawarkan

Kemampuan memberikan ¢ Ketepatan waktu

pelayanan yang di janjikan k_eberangkatan dan
Reliability dengan akurat dan tiba.

(Kehandalan) | memuaskan (kehandalar) * Késesuaian harga

I " dengan kualitas
(sumber : Kotler, 2007: pelayanan yang

56) ditawarkan

» Kecepatan proses
jasa hingga jasa
keberangkatan

» Kecepatan dalam
meyani kebutuhan
konsumen

» Kecepatan dalam

Kemampuan untuk menanggapi keluhan

membantu konsumen dan ~ Konsumen

Responsiveness ( | menyediakan jasa secarg * Kesabaran karyawa

Daya Tanggap) tepat dan cepat. dalam menghadapi

1574
=

ber - Phil | konsumen

(sumber : Philip Kotler, | e rElED

Kualitas 2007: 56) karyawan terhadap ;
Ordinal

Pelayanan konsumen

* Kemampuan
karyawan dalam
mengatasi masalah

» Perhatian karyawan
terhadap konsumen
Pengetahuan sarat * Kemampuan

keramahan pegawai dan karygwan dalam

Assurance kemampuan mereka untyk ~Mmenjawab

(Jaminan) dapat dipercaya. pertanyaan

e | konsumen
('sumber : Philip Kotler, |, \atalatenan

2007: 56) karyawan dalam
mengendarai
karyawan

» Kerapihan

. . penampilan

Berupa sikap empati, karyawan

pengertian dan perhatian Karyawan menjalin

Empathy kepada pelanggan. komunikasi yang
(sumber : Kotler, 2007: baik dengan
56) pelangga

» Kesopanan
karyawan dalam

Esterina Carnace, 2012
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu




48

menghadapi
konsumen
Penampilan fisik dari » Kenyamanan ruang
fasilitas, pelaratan, dan tunggu
sumber daya manusia dgn ¢ Kebersihan toilet
Tangible alat komunikasi yang di | * Ketersediaan tempat
sediakan oleh perusahaan. parkir )
(sumber : Kotler, 2007: * Kebersihan ruang
56) tunggu

Sumber : Pengolahan data 2011

3.4 Sumber dan Cara Penentuan Data
341 Sumber Data
Sumber pengolahan data yang dipergunakan dalantt@enmi adalah:

1. Data Primer merupakan data yang diperoleh langsiamgsumbernya,
diamati, dan dicatat untuk pertama kalinya (MarZ000:55).
Didapatkan melalui wawancara dan observasi langslempan pihak
Citi Trans, serta melakukan kuesioner kepada sejurdgsponden yang
berkaitan dengan permasalahan.

2. Data Sekunder merupakan data yang bukan diusahaiesaliri
pengumpulannya oleh peneliti. (Marzuki,2000:56) éDatekunder ini
diperoleh dari buku-buku literature, internet daedmna massa.

Tabel 3.2
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Jenisdan Sumber Data

NO Data Jenis Data Sumber Data

1 Volume Kendaraan Jalan Tol Sekunder Internet
Purbaleunyi Periode 2007-2010

2 Profil beberapa Travel di Indonesia Primer Berbagai Travel dar

- Sekunder Internet

3 Pengguna Jasa Travel Cititrans : s
periode 2009-2010 di Bandung Primer TravelCiti Trans

4 Responden
Penilaian Pelayanan Cititrans Primer PrnggunaTravel

Citi Trans

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2011

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data
Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data sebatgsar
pembahasan adalah sebagai berikut:
1. Teknik Pengumpulan Data Primer.
a) Wawancara dengan pihak Citi Trans dengan mengadteya jawab
langsung tentang kualitas jasa dalam pembentuki@nparusahaan.
b) Melakukan penelitian dan pengamatan langsung (eas@rterhadap
kegiatan pelayanan yang dilakukan Travel Citi Trans
1. Teknik Pengumpulan Data Sekunder
Untuk teknik pengumpulan data sekunder diperoleh udernet, dan artikel
tentang Citi Trans .
3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampling
3.5.1 Populas
Menurut Sugiyono (2007:115), “Populasi adalah valageneralisasi yang

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kamlilan karakteristik tertentu”.
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Populasi pada penelitian ini mencakup semua jurktatsumen dari Citi Trans

yaitu sebanyak 30,500 orang .

3.5.2 Sampd

Dalam suatu penelitian tidak mungkin semua popwaapat diteliti, hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor, di antaranya &aketerbatasan biaya, tenaga,
dan waktu yang tersedia. Maka itulah peneliti diqpaankan mengambil sebagian
dari objek populasi yang telah ditentukan, dengatatan bagian yang diambil
tersebut cukup merepresentasikan yang lainnya.aPa@nfan sebagian subjek dari
populasi dinamakan sampel. Menurut Sugiyono (2A):lbahwa “Sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yamgildii oleh populasi tertentu”.

Untuk menentukan sampel dilakukan teknik slovimgyaliterangkan
dibawah :

e
1+N.

(Husein, 2002:141)
Keterangan : n = ukuran sampel
N= ukuran populasi
E = taraf kesalahan dalam pengambilan sampel yaagjhnbisa

ditolerir (e=0,1)

Dari rumus diatas dapat ditentukan bahwa sampahdpknelitian ini adalah :

G 30500
1+ 30500(0)?
n=30500_ 998 =100
30€
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Berdasarkan perhitungan diatas maka di dapatkatajusampel minimal

sebanyak 99,8 dan dibulatkan menjadi 100 orang.

3.5.3 Teknik Penarikan Sampling

Sugiyono (2007:116) bahwa “teknik Pengambilan Sargmdalah teknik
pengambilan sampel”. Untuk menentukan sampel y&ag aligunakan dalam
penelitian terdapat berbagai teknik sampling yaiggrthkan. Maka Teknik yang
digunakan adalah sampling insidental adalah “tekmp&nentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang skelrtulan/insidental bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, digandang orang yang
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber datagig®no,2007:122).

Berdasarkan pendapat tersebut, maka responden gkany dijadikan
sampel adalah pelanggan yang secara kebetulanuiitdan dipandang cocok

sebagai sumber data, Citi Trggml Dipatiukur.

3.6  Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitia adalah analisis
deskriptif, yaitu analisis yang digunakan untuk geamalisa data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang tetkbmpul sebagaimana
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yangkberimum atau
generalisasi (Sugiyono,2006:112).

Penelitian ini akan menganalisa data berdasarkavabjan-jawaban

responden terhadap pertanyaan dalam kuesioner geefparkan. Sementara
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penyajian data akan dijelaskan melalui tabel. Kaamdseluruh data yang
diperoleh akan diolah hingga dapat digunakan untakbangurouse of quality
yang menjadiquality function deployment dalam penelitian ini. Hasil akhirnya
merupakan interpretasi bangurfause of quality.

Data yang akan diperoleh dalam penelitian ini ddalata kebutuhan
konsumen dustomer need) dan akan diolah dengan melalguality function
deployment dengan indikatorhouse of quality untuk meningkatkan kualitas

pelayanan yang didapatkan oleh konsumen.
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Gambar 3.1

House of Quality pada Citi Trans
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Pada gambar 3.1 jelas terlihat penggambaran carggpeaan darhouse of

quality. Teknik pengolahan data daldmouse of ouality adalah sebagai berikut :

a.

Kebutuhan Konsumen

Merupakan ruang dimana data mengenai kebutuhanukwrs yang
berasal dari kuesioner disusun berdasarkan diménsiitas jasa.
melalukan penelitian pasar yang luas, dengan megkestaapa yang
menjadi keinginan pelanggan. Keinginana pelanggesebut ditunjukkan
pada bagian kiri rumah kualitas.

Matriks Perencanaan

Dalam ruang ini ditentukan tingkat kepentingan daputusan konsumen
berdasarakan kuesioner.

Karakteristik Teknis

Mencari tahu kemampuan organisasi dalam memenulingikan
pengguna kemudian menentukan target perbaikarseBaip karakteristik

teknis.

. Mencari Hubungan

hubungan antara kebutuhan konsumen dengan kemampeians
perusahaan. Apabila terdapat hubungan yang kuaa imalot dari aspek
kualitas pelayanan dikalikan skor 5, apabila hulanmnmedium dikalikan
dengan 3, dan jika hungungan yang dmiliki rendakanthkalikan 1.
Korelasi Teknis

Mencari hubungan diantara kemampuan teknis.
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f. Matriks Teknis
Menentukan nilai kepentingan absolut dengan memghakan hasil
perkalian anatara nilai konversi pasa ruang ke dgae nilai indeks
konsumen pasa ruang ke 2. Kemudian menentukan kepentingan
relatif dengan mengkonversikan data nilai kepemingbsolut ke dalam

bentuk persentase.
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