
BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Jenis Penelitian pada skripsi ini adalah penelitian kualitatif. Menurut Bogdan dan

Taylor mendefinisikan penelitian kualitatif sebagai penelitian yang menghasilkan

data deskripstif berupa kata-kata tertulis, atau lisan dari orang-orang dan perilaku

yang dapat diamati (Moleong,2002).  Dalam penelitian kualitatif perlu menekankan

pada pentingnya kedekatan dengan orang-orang dan situasi penelitian, agar peneliti

memperoleh pemahaman jelas tentang realitas dan kondisi kehidupan nyata (Patton

dalam Poerwandari, 1998).

Pendekatan kualitatif menekankan pada makna, penalaran, definisi suatu situasi

tertentu (dalam konteks tertentu), lebih banyak meneliti hal-hal yang berhubungan

dengan kehidupan sehari-hari. Pendekatan kualitatif, lebih lanjut mementingkan

proses dibandingkan dengan hasil akhir. Oleh karena itu, urutan-urutan kegiatan

dapat berubah sewaktu-waktu tergantung pada kondisi dan banyaknya gejala-gejala

yang ditemukan. Pendekatan ini diarahkan pada latar dan individu secara holistik

(utuh). Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif karena penelitian ini

menganalisis dan mendeskripsikan model komunikasi customer service di GraPARI
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Telkomsel Raden Intan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan kartu Halo yang

didapatkan dari kata-kata hasil wawancara dengan informan penelitian.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode wawancara. Wawancara adalah proses

memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan tanya jawab sambil bertatap

muka antara si penanya atau pewawancara dengan si penjawab atau informan dengan

menggunakan alat yang dinamakan interview guide (panduan wawancara) (Nazir,

1999). Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan jalan tanya jawab

sepihak yang dilakukan secara sistematis dan berlandasakan kepada tujuan penelitian.

Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu dengan mewawancarai

customer service GraPARI Telkomsel Raden Intan dan pelanggan kartu Halo yang

mengunjungi dan berkomunikasi dengan customer service GraPARI Telkomsel

Raden Intan. Wawancara juga dilakukan untuk mengetahui apakah model komunikasi

yang selama ini dilakukan oleh customer service GraPARI Telkomsel Raden Intan

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan kartu Halo di GraPARI Telkomsel Raden

Intan.

C. Tipe Penelitian

Tipe penilitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif.

Metode penelitian deskriptif adalah salah satu metode penelitian yang banyak

digunakan pada penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan suatu kejadian. Seperti

yang dikemukakan oleh Sugiyono (2011), penelitian deskriptif adalah sebuah
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penelitian yang bertujuan untuk memberikan atau menjabarkan suatu keadaan atau

fenomena yang terjadi saat ini dengan menggunakan prosedur ilmiah untuk

menjawab masalah secara aktual. Maka metode penelitan deskriptif adalah sebuah

metode yang digunakan untuk mendeskripsikan, menginterpretasikan sesuatu

fenomena, misalnya kondisi atau hubungan yang ada, pendapat yang berkembang

dengan menggunakan prosedur ilmiah untuk menjawab masalah secara aktual.

Dengan demikian, peneliti beranggapan bahwa metode penelitian deskriptif sesuai

dengan penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti.

D. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yang dalam skripsi ini adalah GraPARI Telkomsel Raden Intan

yang terletak di Jalan Raden Intan No. 57 A Bandar Lampung.

E. Penentuan Informan

Teknik pemilihan informan adalah teknik sampling purposif (purposive sampling).

Teknik ini mencakup orang-orang yang diseleksi atas dasar kriteria kriteria tertentu

yang dibuat periset berdasarkan tujuan riset. Sedangkan orang-orang dalam populasi

yang tidak sesuai dengan kriteria tersebut tidak dijadikan sampel (Kriyantono, 2006)

Menurut Spradley dalam Moleong, informan harus memiliki beberapa kriteria yang

harus dipertimbangkan, yaitu:

1. Subjek yang telah lama intensif menyatu dengan suatu kegiatan atau medan

aktivitas yang menjadi sasaran atau perhatian penelitian dan ini biasanya

ditandai oleh kemampuan memberikan informasi diluar kepala tentang

sesuatu yang ditanyakan.
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2. Subjek masih terikat penuh serta aktif pada lingkungan dan kegiatan yang

menjadi sasaran penelitian.

3. Subjek mempunyai cukup banyak waktu dan kesempatan untuk dimintai

informasi.

4. Subjek yang dalam memberikan informasi tidak cenderung diolah atau

dikemas terlebih dahulu dan mereka relatif masih lugu dalam memberikan

informasi (Moleong, 2000)

Penentuan informan dalam penelitian ini dengan beberapa kriteria sebagai berikut:

1. Informan Formal: Customer service GraPARI Telkomsel Raden Intan yang

berkomunikasi dengan pelanggan kartu Halo yang mengunjungi GraPARI

Telkomsel Raden Intan sebanyak 3 orang.

2. Informan Pendukung: Pelanggan yang menggunakan kartu Halo (selama

minimal ± 2 tahun) dan datang serta berkomunikasi dengan customer

service GraPARI Telkomsel Raden Intan sebanyak 3 orang.
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F. Sumber  Data

Suber data yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi data primer dan data

sekunder.

1. Data Primer

Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh langsung dari

lapangan. Data ini dapat diperoleh melalui pengamatan langsung maupun

hasil wawancara kepada informan berdasarkan pedoman wawancara yang

dibuat oleh peneliti.

2. Data Sekunder

Data sekunder dalam penelitian ini didapat melalui peninggalan tertulis yang

dilakukan dengan cara membaca buku-buku literatur, dokumen, dan tulisan

yang dianggap peneliti berkenan dengan permasalahan yang sedang diteliti.

G. Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan kelengkapan informasi yang sesuai dengan fokus penelitian

maka yang dijadikan teknik pengumpulan data adalah sebagai berikut:

1. Data Primer

Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari informan

penelitian, berupa hasil wawancara, data primer akan menjadi sumber data

utama dalam penelitian. Dalam mendapatkan data primer, dapat dilakukan

dengan cara sebagai berikut:
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a) Wawancara; Teknik pengumpulan data melalui tanya jawab langsung

dengan informan untuk mendapatkan informasi-informasi tambahan

yang berkaitan dnegan penelitian ini.

b) Observasi; Mengamati secara langsung-tanpa mediator-sesuatu objek

untuk melihat dengan dekat kegiatan yang dilakukan objek tersebut.

Kegiatan observasi meliputi melakukan pengamatan dan pencatatan

secara sistematik kejadian-kejadian, perilaku, obyek-obyek yang

dilihat dan hal-hal lain yang diperlukan dalam mendukung penelitian

yang sedang dilakukan.

c) Dokumentasi; Mengumpulkan data melalui peninggalan tertulis

dengan cara membaca literature, tulisan, maupun dokumen yang

dianggap peneliti berkenan dengan penelitian yang sedang diteliti.

2. Data Sekunder

Data Sekunder merupakan data yang mendukung data primer. Data yang

ditambahkan atau pelengkap yang bisa didapat dari studi pustaka dan literatur-

literatur yang berkaitan dengan penelitian.

H. Teknik Analisis Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang

diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi, dengan cara

mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan kedalam unit-unit,

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang
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akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri

dan orang lain.

Model analisis data dalam penelitian ini mengikuti konsep yang diberikan Miles dan

Huberman. Miles dan Huberman mengungkapkan bahwa aktifitas dalam analisis data

kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus pada

setiap tahapan penelitian sehingga sampai tuntas. Komponen dalam analisis data:

1. Reduksi Data

Merupakan proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan,

mengabstrakkan, dan transformasi data kasar yang muncul dari catatan-

catatan tertulis di lapangan. Dimana setelah peneliti memperoleh data, harus

lebih dulu dikaji kelayakannya dengan memilih data mana yang benar-benar

dibutuhkan dalam penelitian ini.

2. Penyajian Data

Penyajian data dibatasi sebagai sekumpulan informasi tersusun yang

disesuaikan dan diklarifikasi untuk mempermudah peneliti dan menguasai

data dan tidak terbenam dalam setumpuk data

3. Verifikasi (Menarik Kesimpulan)

Kesimpulan selama penelitian berlangsung makna-makna yang muncul dari

data yang diuji kebenarannya, kekokohannya dan kecocokannya sehingga

diperoleh kesimpulan yang jelas kebenaran dan kegunaannya.
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I. Teknik Keabsahan Data

Dalam penelitian kualitatif, instrumen utamanya adalah manusia, karena itu yang

diperiksa adalah keabsahan datanya. Untuk menguji kredibilitas data penelitian

peneliti menggunakan teknik Triangulasi. Teknik triangulasi adalah menjaring data

dengan berbagai metode dan cara dengan menyilangkan informasi yang diperoleh

agar data yang didapatkan lebih lengkap dan sesuai dengan yang diharapkan. Setelah

mendapatkan data yang jenuh yaitu keterangan yang didapatkan dari sumber-sumber

data telah sama maka data yang didapatkan lebih kredibel.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan Triangulasi Sumber. Yaitu dengan

membandingkan atau mengecek ulang derajat kepercayaan suatu informasi yang

diperoleh dari sumber yang berbeda. Misalnya membandingkan hasil pengamatan

dengan hasil wawancara. Pada penelitian ini, peneliti membandingkan hasil

penelitian yang didapatkan dari hasil observasi di GraPARI Telkomsel Raden Intan,

dengan apa yang didapatkan dari hasil wawancara mendalam dengan keenam

informan dalam penelitian ini. Selain itu, peneliti juga mencari jawaban-jawaban dari

informan satu dengan informan lainnya yang saling bersinggunggan untuk

membandingkan atau mengecek ulang derajat kepercayaan suatu informasi yang

diperoleh dari sumber yang berbeda.


