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3.1 Alur Penelitian
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gambar 3.1 dibawah ini:
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Gambar 3.1 Flowchart Penelitian
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3.2 Studi Pendahuluan

Studi Pendahuluan di lakukan dengan cara melakukan pendataan data
melalui observasi dan dengan menggunakan kuesioner pendahuluan dengan
pelanggan yang pernah menggunakan jasa Go-Jek minimal 1 x yang menjadi
objek penelitian. Dimana hasil data yang diperoleh akan dibahas lebih lanjut guna

mengetahui permasalahan sebenarnya yang ada pada kepuasan pelanggan.

3.3 Studi Pustaka

Studi Pustaka bertujuan untuk memahami konsep dasar ilmu pengetahuan
yang berhubungan dengan topik penelitian. Studi pustaka dilakukan dengan cara
mempelajari atau menelaah dan menganalisa teori-teori dan konsep-konsep yang
saling berhubungan. Sumber-sumber diperoleh dari buku-buku, jurnal, artikel-
artikel dan skripsi atau penelitian yang sudah dilakukan oleh para peneliti
sebelumnya, literatur ini juga didapatkan dari internet dan dari perpustakaan.
Topik atau tema yang dicari adalah topik atau tema yang berhubungan dengan
penelitian yang dilakukan khususnya metode pemecahan masalah yang digunakan
dalam penelitian yang berhubungan dengan permasalahan-permasalahan yang
menyangkut kepuasan konsumen, Uji validasi dan reliabilitas, Metode Customer
Satisfaction Index (CSI) dan Metode Theoriya Resheniya lzobreatatelkikh
Zadatch (TRIZ).

3.4 Perumusan Masalah

Perumusan masalah yang baik akan membantu dalam menyelesaikan
masalah, karena dalam tujuan terdapat suatu batasan yang terinci atas ruang
lingkup permasalahan utama. Dengan demikian pembahasan masalah akan lebih
terarah dan terstruktur. Adapun perumusan masalah adalah :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna Go-Jek di Kota Pekanbaru.

2. Bagaimana merancang strategi meningkatkan kepuasan pelanggan Go-Jek di

Kota Pekanbaru.
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3.5  Tujuan Penelitian

Penentuan tujuan penelitian merupakan langkah awal yang harus
dilakukan sebelum memulai suatu penelitian. Maksud penentuan tujuan penelitian
adalah agar penelitian yang dilakukan dapat berjalan terarah dan mancapai
sasaran. Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna

Go-Jek di Kota Pekanbaru.

2. Untuk merancang strategi meningkatkan kepuasan pelanggan Go-Jek di Kota

Pekanbaru.

3.6  Penentuan Populasi dan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probability
sampling. Dimana metode ini merupakan prosedur sampling yang memberikan
peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi
anggota sample. Teknik Pengambilan data yaitu Simple Random Sampling, simple
(sederhana) karena pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Dengan demikian setiap
unit sampling sebagai unsur populasi yang terpencil memperoleh peluang yang
sama untuk menjadi sampel atau mewakili populasi. (Susilana, 2015).
Untuk menentukan besar sampel dari jumlah populasi, mengacu
Penggunakan Rumus (2.1) yaitu :
no_ N
1+ (N.e?)
n : besarnya sampel yang diperlukan
N : Jumlah Populasi
e : kesalahan maksimum yang dapat diterima
Jumlah populasi Pengguna Go-Jek di Kota Pekanbaru berjumlah + 4000
pengguna, dengan tingkat kesalahan maksimum 5 %, jadi jumlah sampel yang
dapat mewakili 4000 pengguna yaitu berjumlah 364 responden pengguna.
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3.7 Perancangan Kuesioner

Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang akan digunakan oleh peneliti
untuk memperoleh data dari sumbernya secara langsung melalui proses
komunikasi atau dengan mengajukan pertanyaan. Penyusunan kuesioner
dilakukan untuk memilih pertanyaan-pertanyaan yang akan disajikan dalam
kuesioner agar pertanyaan—pertanyaan yang diajukan kepada responden mudah
dimengerti. Pada pembuatan kuesioner juga harus dilihat sesuai dengan apa yang
kita teliti, contohnya mengenai kualitas pelayanan isi kuesioner juga berkaitan
dengan kualitas pelayanan.

Kuisioner sebagai alat pengumpulan data disusun dalam dua bentuk
pertanyaan yang bersifat terbuka dan pertanyaan yang bersifat tertutup.
Pertanyaan terbuka di mana responden dapat menjawab sesuai dengan yang
diinginkan dengan kata-kata mereka sendiri. Sedangkan pertanyaan tertutup di
mana peneliti memerikan semua kemungkinan jawaban, dan responden tinggal
memilih di antaranya (Philip Kotler dkk., 1999). Untuk pengukuran atribut
digunakan Skala Likert. Dalam skala ini dibagi atas lima dimensi jawaban yang
menunjukkan ekspetasi (untuk data harapan), dan persepsi (untuk data kenyataan

yang dialami).

3.8 Pengumpulan Data
Agar dalam pelaksanaan penelitian dapat dijalankan dengan mudah serta
sesuai dengan tujuan penelitian yang akan dicapai, maka diperlukan langkah
pemecahan yang baik dan pada pemecahan masalah tersebut dibutuhkan data-data
pendukung, adapun data-data yang diperlukan adalah :
1. Primer
Data primer yaitu data yang diperoleh dari konsumen berupa jawaban dari
pertanyaan dalam kuesioner yang dibagikan kepada pengguna Go-Jek di Kota
Pekanbaru. Dalam kuesioner, atribut-atribut yang ditanyakan kepada
konsumen harus valid dan reliabel. Selain itu juga jumlah data yang
dikumpulkan harus memenuhi jumlah data yang dibutuhkan dalam

pengolahan data. Data primer terlampir.
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3.9

Sekunder

Data sekunder yaitu data yang didapatkan dengan mempelajari literatur yang

berhubungan dengan penelitian, buku, modul, jurnal maupun skripsi dan

media sosial. Data-data ini berisi tentang petunjuk dalam pelaksanaan

penelitian dan semua informasi yang berguna dalam penyusunan laporan.
Pengolahan Data

Pada tahap ini dilakukan pengolahan terhadap data-data yang telah

dikumpulkan. Adapun pengolahan data dilakukan menggunakan software SPSS

23, untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja driver Go-Jek

di Kota Pekanbaru menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).

Uji Validitas
Uji Validitas merupakan tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang
digunakan. Hasil Uji Validitas dari pra test sampel, menggunakan Software

SPSS 23 dengan jumlah 364 responden menggunakan rumus :

- n(>xY) - X))
JInG X3 =32 Y2 - O Y2

Dengan r = Nilai Koefisien Korelasi

X = Nilai Variabel Pertama
Y = Nilai Variabel Kedua

n =Jumlah Data

Uji Realiabilitas

Uji Realibilitas adalah data untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variable atau kostruck. Hasil Uji Realivilitas dari
pra test sampel, menggunakan Software SPSS 23 dengan jumlah 364

responden :

(-2
n-1 Y

t
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Dengan r = Reliabilitas Instrumen

n =Jumlah Item Pertanyaan yang Diuji
o> =Jumlah Varian Skor Tiap Item

o> = Varian Total

Costumer Satisfction Index (CSI)

Costumer Satisfaction Index (CSI) sangat berguna untuk internal perusahaan
dan juga untuk mengetahui tingkatan kepuasan pengunjung secara
menyeluruh dan tidak melihat tingkat kepentingan dari atribut atribut produk
atau jasa. Untuk mengetahui besarannya Costumer Satisfaction Index (CSI),

maka dapat diikuti langkah langkah berikut :

1. Menentukan mean Importance Score(MIS)
MIS = (2?=1 Vi)
n
2. Membuat weight factors (W.F)

MIS;
WF = <5———— x 100%
b MIS;

3. Membuat weight score (W.S)
WSi = WFix MSS

4. Menentukan Costumer Index Satisfaction, (oktaviani, 2006).

(§ f_l WSl-)
=== 7 0
CSI 5 x 100%

HS : (Highest Scale) = skala maksimum yang digunakan

TRIZ (Teoriya Resheniya lzobreatatelskikh Zadatch)

Metodologi TRIZ menawarkan proses pemecahan masalah yang tersusun rapi
dan mempunyai high-power. Aplikasi TRIZ yang diterapkan dalam industri
merupakan pengganti dari metode trial-and-error yang tidak sistematis dalam

mencari solusi masalah. Tahap-tahap aplikasi TRIZ yang akan dibahas yaitu:
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a. Preliminary problem analiysis
Tujuan dari tahap ini adalah untuk mengidentifikasi dan mengumpulkan
masalah dalam operasi jasa atau pelayanan, kemudian melakukan analisis
untuk menangkap informasi atas masalah.

b. Problem Modeling and Formulation
Tujuan pemodelan masalah adalah untuk membangun diagram fungsi
dengan menggunakan analisis fungsi, sedangkan formulasi masalah
adalah untuk memformulasikan keseluruhan pernyataan masalah pada
dasar diagram fungsi. Identifikasi fungsi dapat dilakukan dengan
menanyakan apa yang dilakukan jasa kepada konsumen. Formulasi
masalah mengklasifikasikan fungsi sistem dalam 2 tipe, yaitu : fungsi
berbahaya dan fungsi yang berguna. Fungsi yang teridentifikasi
dihubungkan satu dengan lainnya dalam diagram sebab akibat (cause-
andeffect). Tahap kedua adalah memformulasikan masalah berdasarkan
diagram fungsi.

c. Contradiction Analysis
Tujuan analisis kontradiksi adalah untuk mengidentifikasi dua komponen
yang bertentangan pada sistem, atau dua persyaratan yang berlawanan
pada elemen atau kondisi yang sama. Terkadang, kontradiksi dapat
ditemukan dengan menganalisis pernyataan masalah. Setelah
memformulasikan kontradiksi yang berkaitan, metode yang efisien untuk
menganalisis skenario yang bertentangan sebelum mengaplikasikan
prinsip formal adalah memperkuat aspek yang berlawanan pada situasi
yang ekstrim.

d. Contradiction Elimination
Untuk mengeliminasi kontradiksi, TRIZ menyediakan beberapa alat dan
prinsip yang bagus, seperti : 40 inventive principles, contradiction matrix.
40 inventive principles dan the 4 separation principles (separation in
space, separation in time, separation between the whole and its parts,
separation upon condition) dianggap sebagai teknik yang paling dapat

diakses dan berguna. Aplikasi membuktikan bahwa teknik ini tidak hanya
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efektif untuk mengeliminasi kontradiksi pada masalah teknik tetapi juga
efektif untuk masalah non teknik.

e. Solution Evaluation
Teknik untuk mengevaluasi solusi disebut ideal final result (IFR). IFR
adalah mengimplementasikan deskripsi bebas atas masalah setelah
masalah dipecahkan. Ideal solution adalah satu-satunya solusi yang
membawa keuntungan tanpa elemen yang berbahaya dan tidak

membutuhkan biaya untuk menyelesaikan masalah.

3.10 Analisa

Analisa dilakukan sebagai kelanjutan dari tahap pengolahan data. Pada
tahap ini peneliti akan menganalisis hasil dari pengolahan data yang telah
dilakukan sebelumnya yang menggunakan metode Customer Satisfaction Index
(CSI) dan TRIZ (Theoriya Resheniyah Izobreatattekikh Zadatch).

3.11 Kesimpulan dan saran

Setelah dilakukan analisis terhadap pembahasan, sebagai tahap akhir dari
laporan penelitian ini, dapat ditarik suatu kesimpulan mengenai pengaruh kualitas
pelayanan dan harga produk terhadap kepuasan konsumen dalam meningkatkan
penjualan serta akan dilengkapi dengan saran-saran terhadap pihak perusahaan
berkenaan dengan hasil penelitian. Penarikan kesimpulan dapat digunakan sebagai

bahan acuan untuk penelitian selanjutnya.
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