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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis penelitian 

Jenis penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data 

utama memakai metode survei. Menurut V. Wiratna Sujarweni (2020) penelitian 

survei merupakan penelitian yang dilakukan untuk mengumpulkan informasi 

dengan cara menyusun daftar pertanyaan untuk diajukan kepada responden. 

Penelitian ini digunakan untuk meneliti gejala suatu kelompok atau perilaku 

individu. Menurut Sugiyono (2020:16) metode penelitian kuantitatif dapat 

diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, 

dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

B. Desain Penelitian  

Suatu penelitian perlu adanya desain penelitian yang tujuannya adalah untuk 

menggambarkan desain penelitian yang disusun sedemikian rupa untuk 

memperoleh jawaban atas pertanyaan-pertanyaan pengumpulan data. 

Menurut Cooper dan Schindler (2017:96) desain penelitian (research design) 

merupakan dokumen rancangan awal untuk melengkapi tujuan dan 2 menjawab 

pertanyaan penelitian.  

Berdasarkan pengertian diatas Cooper dan Schindler (2017:147-152) 

mengklasifikasikan desain penelitian menjadi delapan persepektif yaitu : 
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1. Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian  

Studi dapat dipandang sebagai studi eksploratif atau formal. Perbedaan 

utama dari kedua pilihan tersebut adalah tingkatan struktur dan tujuan studi. 

Studi eksploratif (exploratory studies) cenderung memiliki struktur yang 

lebih longgar dengan tujuan untuk menemukan tugas penelitian selanjutnya. 

Tujuan utama eksplorasi adalah untuk mengembangkan hipotesis atau 

pertanyaan dalam penelitian selanjutnya. Studi formal (formal studies) 

dimulai saat eksplorasi berakhir - studi formal dimulai dengan hipotesis atau 

pertanyaan penelitian dan melibatkan prosedur yang tepat serta spesifikasi 

sumber data. Tujuan dari desain studi formal adalah untuk menguji hipotesis 

dan menjawab semua pertanyaan penelitian yang dikemukakan. 

2. Metode Pengumpulan Data  

Penelitian ini dilakukan dengan cara survei, karena penelitian ini 

mengajukan pertanyaan kepada subjek dan mengumpulkan jawabannya 

melalui cara-cara personal atau non-personal. Data yang dihasilkan dari data 

isian yang harus diisi dan diberikan kepada subjek penelitian.  

3. Kontrol Peneliti Terhadap Variabel  

Pengendalian variabel memandang aspek kemampuan peneliti untuk 

memanipulasi variabel. Pengendalian dibedakan menjadi dua, eksperimen 

dan ex post facto design. Penelitian ini menggunakan ex post facto dimana 

peneliti tidak memiliki control terhadap variabel-variabel bebas dalam arti  

peneliti tidak mampu memanipulasi variabel. Penelitian ini merupakan fakta 

berdasarkan pengukuran gejala yang telah ada pada diri responden. Analisis 

dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan regresi. 
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4. Tujuan Studi 

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dan penelitian kausal. 

Penelitian deskriptif menggambarkan penilaian konsumen yang terkait untuk 

mencari tahu apa, siapa, dimana, kapan, dan berapa banyak. Studi kausal 

mengamati dan menjelaskan hubungan antar variabel. Penelitian ini 

bertujuan untuk menguji apakah terdapat hubungan antara variabel-variabel 

yang akan diteliti yaitu apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan pada J&T Express 

Cabang Harco Glodok Jakarta Barat?.  

5. Dimensi Waktu  

Penelitian ini menggunakan cross-sectional, yaitu studi yang dilakukan 

satu kali dan menyajikan potret satu kejadian dalam satu waktu. Penelitian 

ini mirip dengan kegiatan memotret suatu objek. Jadi fakta yang dapat 

digambarkan merupakan kegiatan pada saat tertentu.  

6. Cakupan Topik  

Penelitian ini menggunakan studi statistik dimana hipotesis dalam 

penelitian ini akan diuji secara kuantitatif dengan menggunakan uji statistik. 

Studi ini berusaha untuk menangkap karakteristik populasi dengan membuat 

kesimpulan dari karakteristik sampel. Generalisasi tentang temuan penelitian 

disajikan berdasarkan representasi sampel dan validitas desain.  

7. Lingkungan Penelitian  

Penelitian ini tergolong sebagai penelitian lapangan (field study), dimana 

subjek dan objek penelitian berada dalam lingkungan aktual. Dimana 

penelitian dilakukan berdasarkan pada kondisi lapangan.  
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8. Kesadaran Persepsi Partisipan  

Persepsi subjek atau responden berpengaruh terhadap proses penelitian. 

Persepsi yang baik adalah persepsi yang nyata dan tidak terdapat 

penyimpangan dari situasi sehari-hari. 

C. Variabel Penelitian  

Penelitian ini menggunakan variabel-variabel yang saling berkaitan. Variabel 

adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulannya.Sedangkan menurut Arikunto, variabel adalah objek penelitian 

atau apa yang menjadi titik perhatian suatu penelitian. Dalam penelitian 

eksperimen, variabel dibedakan menjadi dua kelompok yaitu variabel bebas 

(independent variable) dan variabel terikat (dependent variable).  

1. Variabel bebas  

Penelitian ini variabel bebasnya yaitu kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan pelanggan (X2). Kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas atau 

serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai 

akibat adanya  interaksi antara pelanggan dengan karyawan atau hal yang 

disediakan oleh perusahaan pembeli pelayanan yang dimaksud dalam 

memecahkan masalah pelanggan.  

indikator kualitas pelayanan tersebut yang dijelaskan oleh Tjiptono dan 

Chandra (2016:137) sebagai berikut :  

a. Berwujud  

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan 

material yang digunanakn perusahaan, serta penampilan karyawan.  
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b. Keandalan  

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalaahn 

apapun dan menyampaiakan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati.  

c. Daya Tanggap  

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan untuk membantu 

para pelanggan dan memproses permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian 

memberikan jasa secara cepat.  

d. Jaminan 

Berkenaan dengan perilaku para karyawan mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggan. 

e. Empati 

Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggan 

dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan 

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi 

yang nyaman. 
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 Sedangkan Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan 

harapannya. Menurut Irawan (2015:37) terdapat lima faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan seorang konsumen yaitu:  

a. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas.  

b. Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberi nilai yang tinggi kepada 

pelanggannya.  

c. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan harapannya.  

d. Faktor emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain kagum kepadanya bila menggunakan 

produk merek tertentu.  

e. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, 

pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk, cenderung puas 

terhadap produk. 
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2. Variabel Terikat  

Penelitian ini variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan (Y) Menurut 

Kotler dan Keller (2016:138) menjelaskan bahwa loyalitas sebagai 

komitmen yang dipegang untuk membeli atau menggunakan kembali 

produk atau jasa yang disukai di masa yang akan mendatang meskipun ada 

pengaruh situasional dan tindakan atau upaya pemasaran untuk beralih. 

Menurut Jeremia dan Djurwati (2019:833) loyalitas pelanggan merupakan 

sebuah hasil yang didapat dari kepuasan pelanggan akan sebuah produk 

barang atau jasa, loyalitas ini memberikan dampak positif bagi perusahaan 

seperti pelanggan yang loyal melakukan pembelian yang berulang- ulang 

pada produk perusahaan. Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & 

Keller (2016:57) adalah :  

a. Repeat, Kesetiaan terhadap pembelian produk.  

b. Retention, Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai 

perusahaan.  

c.  Referalls, adalah tindakan yang dilakukan pelanggan untuk 

merekomendasikan/ mereferensikan layanan atau produk yang 

ditawarkan suatu bisnis.  
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D. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

 Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah keseluruhan atau 

himpunan obyek dengan ciri yang sama, sedangkan dalam arti luas populasi 

adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek atau obyek yang 

memiliki kuantitas serta karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian dapat ditarik kesimpulannya. Populasi 

dalam penelitian ini adalah 2000 orang pelanggan yang melakukan 

pengiriman barang selama 1 bulan di J&T Express Cabang Harco Glodok 

Jakarta Barat dan jumlah sampel yang di teliti adalah 95 pelanggan dengan 

cara menetukan jumlah sampel dengan menggunakan rumus dari teori 

slovin. 

2. Sampel 

Sugiyono (2019), menyatakan bahwa sampel merupakan bagian dari 

jumlah serta karteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada penelitian 

ini peneliti menggunakan Non-Probability Sampling dengan teknik 

snowball sampling, yang dimana peneliti mencari beberapa responden yang 

dapat digunakan sebagai sumber data yang berpengaruh terhadap penelitian. 

Menurut Sugiyono (2011:81) “Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Sehingga sampel 

merupakan bagian dari populasi yang ada, sehingga untuk pengambilan 

sampel harus menggunakan cara tertentu yang didasarkan oleh 

pertimbangan-pertimbangan yang ada karena peneliti tidak mengetahui 

jumlah pasti dari populasi jumlah pelanggan J&T Express Cabang Harco 

Glodok Jakarta Barat.  
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 Salah satu metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel 

adalah menggunakan rumus Slovin (Sevilla et. al., 1960:182), jumlah sampel 

yang di teliti adalah 95 pelanggan dengan pemecahan rumus sebagai berikut: 

  

Dimana  

n : jumlah sampel  

N: jumlah populasi 

e: batas toleransi kesalahan (error tolerance) 

sehingga  

 𝑛 =
2000

1+2000(0.1)2 

 𝑛 = 95  
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       E.Teknik Pengumpulan data  

Teknik pengumpulan data merupakan cara-cara yang harus dilakukan oleh 

peneliti untuk memperoleh data dan keterangan-keterangan yang diperlukan 

dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2019), teknik pengumpulan data 

merupakan suatu langkah yang paling strategis dalam sebuah penelitian, karena 

tujuan utama dari penelitian adalah memperoleh data. Pengumpulan data yang 

digunakan untuk penelitian ini adalah survei dengan menyebarkan kuesioner 

tertutup dengan menggunakan Google Form yang kemudian akan diisi oleh 

responden yang pernah menggunakan jasa ekspedisi J&T Express Cabang Harco 

Glodok Jakarta Barat.   

Menurut Sugiyono (2019), data primer merupakan sumber data yang 

didapatkan langsung dari pengumpulan data. Data yang diperoleh merupakan 

hasil dari angket yang telah dibagikan kepada responden, yang kemudian 

responden akan menjawab pernyataan yang sudah tersusun secara sistematis 

dalam lembar kuesioner.  Data primer yang terdapat pada penelitian ini 

menggunakan kuesioner dan sumber data yang telah diperoleh dari responden, 

yaitu orang yang merespon dan menjawab pernyataan-pernyataan yang telah 

disebarkan oleh peneliti. Menurut Sugiyono (2019), kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab. 
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      F. Teknik Analisis Data 

 Menurut Sugiyono (2019), menyatakan bahwa analisis data adalah proses 

mencari dan menyusun data secara sistematis yang diperoleh dari hasil 

wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah 

dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linear regresi berganda. 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk penelitian lebih dari satu 

variabel independen. Menurut Ghozali (2018), analisis regresi linear berganda 

digunakan untuk mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen.  

 Langkah-langkah analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Regresi Linier Berganda  

a. Pengujian asumsi klasik  

 Menurut Purnomo (2017:107) Uji asumsi klasik digunakan untuk 

mengetahui ada tidaknya normalitas residual, multikolinearitas, 

autokorelasi dan heteroskedastis pada model regresi. Model regresi linier 

dapat disebut sebagai model yang baik jika model tersebut memenuhi 

beberapa asumsi klasik yaitu data residual terdistribusi normal, tidak 

adanya multikolinearitas, autokorelasi dan heteroskedastis. Uji asumsi 

klasik yang digunakan pada penelitian ini yaitu uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji normalitas.  
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 1) Uji normalitas  

   Menurut Iesyah (2021) Uji normalitas adalah untuk melihat 

apakah nilai residual terdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki nilai residual yang terdistribusi normal. Jadi uji 

normalitas bukan dilakukan pada masing-masing variabel tetapi pada 

nilai residualnya. Sering terjadi kesalahan yang jamak yaitu bahwa uji 

normalitas dilakukan pada masing-masing variabel. Hal ini tidak dilarang 

tetapi model regresi memerlukan normalitas pada nilai residualnya bukan 

pada masing-masing variabel penelitian. Uji normalitas dapat dilakukan 

dengan uji histogram, uji normal P Plot, uji Chi Square, Skewness dan 

Kurtosis atau uji Kolmogorov Smirnov.  

2)  Uji Multikolinearitas  

  Menurut Ghozali (2017:71) menyatakan bahwa uji 

multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel independen.  

Model regresi yang baik seharusnya tidak ada korelasi diantara variabel. 

Bila ada korelasi yang tinggi diantara variabel bebasnya, maka hubungan 

antara variabel bebas terhadap variabel terikat menjadi terganggu. 

Menurut Imam Ghozali (2018:107), uji multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel 

independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-

variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortonogonal adalah variabel 

independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama 

dengan nol.  
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Pertimbangan utama untuk mengambilan keputusan adalah :  

(1) Jika nilai VIF < 10 dan Tolerance > 0,1, maka tidak terjadi atau 

terbebas dari multikolinearitas  

(2) Jika nilai VIF > 10 dan Tolerance < 0,1, maka akan terjadi atau tidak 

terbebas dari multikolinearitas.  

3) Uji Heterokedastisitas  

  Menurut Ghozali (2021:178), tujuan dari uji heteroskedastisitas 

adalah mengetahui atau menguji apakah dalam model regresi ada atau 

terjadinya ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain tetap berarti terjadi heteroskedastisitas. Model 

regresi yang baik jika tidak terjadi heteroskedastisitas atau 

homoskedastisitas. Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika nilai 

signifikansi masing-masing variabel bebas >0.05 maka dapat 

disimpulkan tidak terjadi heterokedastisitas. 

a. Uji Hipotesis  

Hipotesis disusun pada jenis penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan deduktif. kandungan makna hipotesis yaitu sesuatu yang 

dianggap benar tapi tetap harus terbukti kebenarannya. Menurut 

Creswell & Creswell  (2018) , Hipotesis  adalah pernyataan  formal 

menyajikan  hubungan  yang  diharapkan antara  variabel  independen  

dan variabel dependen, selain itu Menurut Hardani et al., (2020), 

hipotesis adalah suatu alat yang besar dayanya untuk menunjukkan benar 

atau salahnya dengan cara terbebas dari nilai dan pendapat peneliti yang 

menyusun dan mengujinya.  
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Hipotesis yang digunakan yaitu: 

(1) Ho :β 1 = 0 Ha : 1 > 0  

(2) Ho : β 2 = 0 Ha : 2 > 0  

Dasar pengambil keputusan sebagai berikut :  

(1) Jika nilai Sig < α (0,05) atau t-hitung > t-tabel, maka tolak Ho yang 

artinya variabel independen secara individual mempengaruhi variabel 

dependen.  

(2) Jika nilai Sig > α (0,05) atau t-hitung < t-tabel maka tidak tolak H0 

yang artinya variabel independen secara individual tidak mempengaruhi 

variabel dependen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 


