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  BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Metedologi penelitian ini bertujuan untuk memudahkan dalam melakukan 

penelitian sehingga penelitian yang dilakukan dapat terstruktur dengan baik. Agara 

didalam penyusunan didapatkan data yang objektif dan ilmiah, maka diperlukan 

cara atau langkah-langkah tertentu yang dapat dipakai sebagai pedoman dalam 

menyelidiki dan membahas persoalan yang dihadapi.  

Objek pada penelitian di PDAM Unit Suci Gresik yang berlokasi di Jl. Kh. 

Syafi’i desa Suci RT 01, RW 01 Kecamatan Manyar Kabupaten Gresik.. Responden 

pada penelitian ini adalah masyarakat di wilayah Ambeng-ambeng, Suci dan 

Manyar yang menggunakan saluran air PDAM. Dan Penelitian ini dilakukan pada 

hari kerja. 
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3.1. Metodologi Penelitian 
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3.2 Deskribsi Singkat dari Skenario Penyelesaian 

1. Mulai. 

 

2. Studi Lapangan 

Melihat langsung  di lapangan untuk mengamati kendala-kendala yang 

berada di PDAM Unit Suci.Studi lapangan yang dilakukan dalam penelitian 

ini merupakan pengamatan dari rangkaian peristiwa dalam periode tertentu 

dimana  berinteraksi dengan aspek layanan yang ada dalam perusahaan 

mulai dari melakukan pelayanan  yang diberikan oleh PDAM Unit Suci  

seperti pelayanan kasir, pelayanan teknik, pelayanan penagihan dan 

pelayanan pencatat meter. 

 

3. Studi Literatur  

Studi literatur yang digunakan dalam penelitian ini untuk mempelajari 

dasardasar metode yang akan digunakan dalam penelitian ini. Dasar metode 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode service quality dan IPA 

 

4. Identifikasi masalah dan Perumusan masalah 

Identifikasi masalah berisikan masalah-masalah yang diungkapkan dalam 

penelitian yang sedang di bahas atau yang sedang terjadi di tempat 

penelitian. Dari observasi yang telah dilakukan , peneliti merumuskan 

permasalahan : 

1. Atribut apa saja yang menjadi penilaian dalam kualitas pelayanan PDAM 

Unit Suci ? 

2. Kualitas layanan apa yang memiliki tingkat gap tertinggi antara persepsi 

dan harapan terhadap kepuasan konsumen pada  PDAM Unit Suci ? 

3. Atribut apa saja yang diproitaskan dalam usulan perbaikan dengan 

metode IPA (Importance performance Analysis)? 

4. Bagaimana usulan dalam peningkatan kualitas PDAM Unit Suci ? 
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5. Tujuan Penelitian 

1. Menentukan atribut yang digunakan dalam penilaian kualitas pelayanan 

PDAM Unit Suci  

2. Menentukan kualitas layanan yang memiliki tingkat gap tertinggi antara 

persepsi dan harapan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Unit 

Suci. 

3. Memetakan atribut sesuai preoritas kuadran dengan metode IPA 

(Importance performance Analysis) 

4. Memberikan usulan perbaikan yang diperlukan oleh PDAM Unit Suci 

 

 

6. Pembuatan Kuesioner 

Definisi Kuisioner 

Kuisioner adalah suatu bagian yang sangat penting bagi proses riset 

dalam kepuasan pelanggan. Tujuan pokok dari pembuatan kuisioner adalah 

untuk memperoleh informasi yang relevan dalam riset dan dapat 

memperoleh informasi dengan reliabilitas dan validitas sebaik mungkin 

Menurut (Setyawan, Sutoni, & Nashrun, 2017). Mengingat dengan 

terbatasnya masalah yang dapat dinyatakan dalam kuisioner maka 

senantiasa perlu diingat supaya pertanyaan-pertanyaan memang langsung 

berkaitan dengan tujuan dalam penelitian tersebut. Menurut (Nurmalasari, 

2014) 

 

Pemakaian Kuisioner 

Menurut (Irawan, 2003) Beberapa pemakaian kuisioner diantaranya 

adalahsebagai berikut : 

1. Kuisioner digunakan dalam wawancara tatap muka langsung dengan 

masing-masing responden (lazim digunakan). 

2. Kuisioner diisi oleh sekelompok responden secara serempak. 
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3. Wawancara melalui telepon, prosedur ini lebih muda dari pada 

wawancara langsung / tatp muka dan ada kalanya orang tidak bersedia 

didatangi, tetapi bersedian diwawancarai melalui telepon. 

4. Kuisioner melalui pos dilampiri amplop yang dibubuhi perangko 

balasan untuk di kembalikan oleh responden setelah selesai diisi. 

 

Jenis Pertanyaan 

Ada empat jenis pertanyaan antara lain, Menurut (Irawan, 2003): 

a. Pertanyaan tertutup 

Pilihan jawaban sudah ditentukan dan responden tidak di beri 

kesempatanuntuk memberi jawaban lain. 

b. Pertanyaan terbuka 

Pilihan jawaban tidak diketahui lebih dulu dan responden bebas 

memberi jawaban. 

c. Kombinasi tertutup 

Jawaban telah ditentukan pilihannya dan disusul dengan pertanyaan 

terbuka. 

d. Pertanyaan semi terbuka 

Jawaban sudah disusun rapi tetapi kemungkinan masih ada tambahan 

jawaban lain. 

Dalam penelitian ini menggunakan jenis pertanyaan tertutup, pilihan 

jawaban sudah ditentukan dan responden tidak di beri kesempatan untuk 

memberi jawaban lain, dan dalam  pembuatan atribut kuisoner didapat dari 

kajian literatur / jurnal sehingga model kuisoner seperti di bawah ini : 
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Tabel 3.1 Tabel Atribut Tingkat Kualiatas Pelayanan dari literatur review 

No Dimensi Atribut Sumber 

1 

Wujud 

(Tangibles) 

Lokasi  loket pembayaran  air mudah 

untuk dijangkau 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

2 
Tempat atau ruang pelayanan dan 

kasir sudah nyaman dan memadai 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

3 
Memberikan pengumuman informasi 

dengan cepat dalam perbaikan 

(Nurwulan, 

Desrianty, & 

Lisye, 2014) 

4 
Penampilan petugas cukup baik dan 

profesional 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

5 

Keandalan 

(Reliability) 

Kemampuan pegawai kasir cepat 

dalam tugasnya 

(Setyawan, 

Sutoni, & 

Nashrun, 2017) 

6 

Keandalan petugas dalam menangani 

perbaikan sehingga sesuai waktu 

yang dijanjikan  

(Wulan, 2011) 

7 
Pendataan jumlah pengguna air 

perbulan secara tepat 

(Nurwulan, 

Desrianty, & 

Lisye, 2014) 

8 
Jadwal  pengiriman tagihan tidak 

pernah terlambat 

(Nurwulan, 

Desrianty, & 

Lisye, 2014) 

9 

Tanggap 

(Responsive) 

Tanggap dalam pendistribusian air 

kepada pelanggan 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

10 
Pelayanan masalah konsumen cepat 

ditanggapi 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

11 
Petugas kasir  bersedia menanggapi 

pertanyaan konsumen 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

12 
Petugas pencatat meter  bersedia 

menanggapi pertanyaan konsumen  

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 
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13 

Jaminan 

(Assurance) 

Kualitas air bersih yang diberikan 

baik 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

14 
Pada loket pembayaran terdapat 

kursi duduk / tunggu yang nyaman 

(Nurwulan, 

Desrianty, & 

Lisye, 2014) 

15 

Petugas mampu memberikan 

penjelasan atau berkomunikasi 

dengan baik 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

16 
Empati 

(Emphaty)  

Petugas memberikan rasa adil 

kepada setiap pelanggan 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

17 
Petugas bersikap ramah dan sopan 

dalam memberikan pelayanan 

(Suparman & 

Dahlan, 2015) 

 

7. Penyebaran Kuesioner 

 Dilakukan penyebarankeusioner ke pelanggan. Dan dengan 

mmenggunakan rumus Bernauli sehingga dapat dicari berapa kebutuhan 

sample minimum yang diperlukan. 

 

8. Pengumpulan Data 

Tahap awal merupakan tahap penyusunan kuesioner berdasarkan 

kebutuhan konsumen. Kuesioner awal yang dibuat merupakan kuesioner 

terbuka. Adapunteknik pengumpulan data dengan memberikan sejumlah 

pertanyaan kepadaresponden. Daftar pertanyaan yang disusun merupakan 

pertanyaan terbuka,dimana pertanyaan tersebut berguna untuk menggali 

kebutuhan konsumen yangsebenarnya Membuat atribut kuisoner yang 

didapat dari ketentuan perusahaan dan pelanggan dengan berdasarkan 5 

dimensi yaitu:  Reliability , Rensponsive, Assurance, Emphaty, Tangible. 

Dan disusun urut sesuai atribut tersebut, dan melakukan pengambilan 

sampel yaitu pembagian kuisoner ke pelanggan. dalam kuisoner model 

servqual dibutuhkan 2 kuisoner yaitu tingkat persepsi / kinerja dan harapan 

dan Untuk pengisian kuisioner pada tingkat harapan, responden diminta 

memberikan skala nilai terhadap atribut-atribut pelayanan sesuai dengan 
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tingkat kepentingannya. Skala yang digunakan yaitu 1 sampai 5 sebagai 

berikut 

Tabel 3.2 Kuisoner Harapan pelanggan 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat penting 5 

Penting 4 

Cukup 3 

Tidak penting 2 

Sangat tidak penting 1 

 

Tabel 3.3 Kuisioner tingkat persepsi / kinerja 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat baik 5 

Baik 4 

Cukup 3 

Tidak baik 2 

Sangat tidak baik 1 

 

Data-data yang dibutuhkan dalam penelitian ini diperoleh dari beberapa 

sumber, yaitu : (Nurmalasari, 2014) 

A. Data primer adalah data asli yang diperoleh langsung dari objek 

penelitian, untuk menjawab masalah penelitian secara khusus yang 

dikumpulkan dengan cara :  



 

34 
 

1. Wawancara, yaitu melakukan komunikasi langsung dengan pihak 

yang bersangkutan untuk memperoleh informasi yang diperlukan.  

2. Observasi, adalah  mengadakan pengamatan langsung dalam 

permasalahan yang ada pada suatu objek penelitian, yang akan  

kemudian dicatat dan disusun menjadi data yang akan dipakai 

dalam suatu penelitian ini.  

3. Kuesioner, yaitu metode pengumpulan data dengan mengajukan 

pertanyaan kepada responden melalui sejumlah daftar pertanyaan 

guna mengumpulkan informasi mengenai masalah yang akan 

sedang  diteliti.  

 

B. Data Sekunder adalah  data yang dikumpulkan tidak dari objeknya 

langsung tetapi sudah diolah oleh pihak lain seperti data pada catatan-

catatan dan dokumen-dokumen di PDAM Unit Suci yang ada kaitannya 

dengan permasalahan yang diteliti untuk melengkapi data yang 

dibutuhkan. 

 

9. Uji Kecukupan Data 

Denganmenggunakan rumus Bernauli dapat dicari berapa kebutuhan 

sample minimum yang diperlukan. Uji kecukupan data diperlukan untuk 

memastikan bahwa yang telah dikumpulkan dan disajikan dalam laporan 

penimbangan tersebut adalah cukup secara obyektif. 

 

10. Uji Validitas 

  Setelah kuisioner diisi oleh responden langkah selanjutnya dilakukan 

uji validitas, untuk mengetahui bahwa data dari setiap atribut telah valid, 

jika data valid maka selanjutnya masuk ke uji reliabilitas, sedangkan kalau 

data tidak valid maka kuisioner harus diperbaiki dan disebar ulang ke 

responden. 
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11. Uji Reliabilitas 

  Uji reliabilitas dilakukan setelah data dinyatakan valid, jika hasil uji 

reliabilitasdinyatakan reliabel, maka proses selanjutnya masuk ke 

pengolahan data. 

 

12. Pengolahan Data 

Penelitian ini penyusunan matriks data mentah dan diperoleh nilai 

persepsi pelanggan  dan nilai harapan pelanggan, kemudian mengunakan 

metode Servqual untuk mengitung nilai GAP antara tingkat persepsi dan 

tingkat harapan. Menentukan Importance Performance Analysis yang dikenal 

dengan quadrant analysis yang memiliki empat kuadran yaitu Critical 

Attention, Secondary Attention, Maintain Effort, dan Monitoring. Atribut 

yang ada pada kuadran Critical Attention I pada diagram Importance 

Performance Analysis didapatkan prioritas perbaikan kebutuhan pelanggan 

yang secara prioritas harus diperbaiki untuk memenuhi kepuasan konsumen, 

 

13. Analisis danusulan 

Hasil dari pengolahan data yang telah diolah dengan langkah-langkah 

perhitungan hingga akhir menghasilkan analisis yang bertujuan untuk 

penelitian ini yang selanjutnya berbuah usulan perbaikan. 

 

14. Kesimpulan dan Saran 

Setelah didapatkan hasil dari analisis dan usulan perbaikan untuk 

penelitian ini terakhir adalah kesimpulan yang di dapatkan berdasarkan dari 

analisis, yang bisa menjadi saran perbaikan pelayanan untuk PDAM Unit 

Suci 

 

 

 


