BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Tahapan Penelitian
Dalam proses melakukan suatu penelitian, maka tahap-tahap penelitian

tentu tidak terlepas dari suatu penelitian itu sendiri. Ada 4 tahapan dalam

pelaksanaan penelitian terdiri dari:

1. Tahap Pra-lapangan
Pada tahap ini penulis menentukan terlebih dahulu objek penelitian beserta
latar belakang suatu penelitian. Dalam tahap ini diadakan proses penilaian
lapangan dimana dalam proses ini dimulainya proses pengumpulan data dan
informasi tentang proses pemilihan Customer Service Officer terbaik. Dalam
proses ini ada sumber informan yang dapat memberikan informasi tentang
situasi dan kondisi latar penelitian. Adapun proses konfirmasi penelitianya
itu dengan melakukan penelusuran melalui studi pustaka dan jurnal
pendukung  penelitian, dimana pada tahap ini dilakukan penyusunan
rancangan penelitianya itu metode penelitian yang akan dipakai dalam
proses penelitian.

2. Tahap Pekerjaan Lapangan
Pada tahap ini penulis telah memahami latar belakang penelitian terlebih
dahulu, adanya proses memasuki lapangan baik berupa lingkungan dan ikut

berperan serta dalam proses pengumpulan data.
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3. Tahap Analisis Data
Pada tahap ini penulis melakukan proses analisis data dan Interprestasi data
yang telah didapatkan.

4. Tahap Penulisan Laporan
Pada tahap terakhir ini penulis melakukan pelaporan hasil dari penelitian

tersebut.

3.2. Instrumen Penelitian
Dalam suatu proses penelitian, menurut Sugiyono (2010:222) menyatakan
bahwa “Dalam penelitian kuantitatif, kualitas instrument penelitian berkenaan
dengan validitas dan reliabilitas instrument dan kualitas pengumpulan data
berkenaan ketepatan cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data”.
Dalam hal ini, instrument penelitian yang digunakan adalah instrument utama dan
instrument pendukung.
1. Instrumen Utama
Instrumen utama dalam penelitian ini adalah penulis sendiri. Dalam hal ini
penulis yang sebagai instrument utama mengamati secara langsung dimana
penulis berperan serta untuk mengamati situasi yang terjadi di lapangan.
2. Instrumen Pendukung
Dalam membantu mengumpulkan data penelitian, instrument pendukung
dapat melengkapi data danmembandingkan data yang didapatmelalui

proses observasidanwawancara.
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3.3. MetodePengumpulan Data, Populasi, SampelPenelitian

3.3.1. TeknikPengumpulan Data

MenurutSugiyono (2010:224) “Teknikpengumpulan data
merupakanlangkah yang paling strtegisdalampenelitian,
karenatujuanutamadaripenelitianadalahmendapatkan data”.

Tanpamengetahuiteknikpengumpulan data, makapenelititidakakanmendapatkan
data yang memenuhistandardari data yang ditetapkan.
Dalampenelitianinipenulismenggunakan 3

metodedalamteknikpengumpulan data, yaitu:

1. Observasi
MenurutNasutiondalamSugiyono (2010:226)
“Obesrvasiadalahdasarsemuailmupengetahuan”. Para
ilmuanhanyadapatbekerjaberdasarkan data,
yaitufaktamengenaiduniakenyataan yang diperolehmelaluiobservasi.

Dalampenelitianinipenulismelakukanobservasisecaralengkap,
dimanadalampengumpulan data penulissudahtelibatsepenuhnya.

2. Wawancara
MenurutEsterbergdalamSugiyono (2010:231)
“Wawancaraadalahmerupakanpertemuanduaoranguntukbertukarinformasidan
ide melaluitanyajawab,
sehinggadapatdikonstruksikanmaknadalamsuatutopiktertentu”.Padateknikwaw
ancaraini, penulismelakukantanyajawablangsungkepadakepala layanan

operasionalsebagainarasumber.



3. Kuesioner

26

MenurutSugiyono (2010:142) “Kuesionermerupakanteknikpengumpulan data

yang

dilakukandengancaramemberiseperangkatpertanyaanataupertanyaantertuliskep

adarespondenuntukdijawabnya”.

Kuesioner

yang

telahdijawabolehrespondenakanmenjadi data primer yang nantinyaakandiolah.

Tabel 111. 1

Format PengisianKuesioner

No KRITERIA SKALA SKALA KRITERIA
1  |PrestasiKerja 9 | 87| 6| 5| 4|32 12|3|45|]6]| 7| 8| 9|Disiplin
2 [PrestasiKerja 9 8 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9|[Tanggunglawab
3 [PrestasiKerja 9 8| 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2] 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9|Productknowlegde
4 |PrestasiKerja 9 8( 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2] 3| 4|5|6]| 7| 8| 9|Loyalitas
5 [Disiplin 9 8 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9|[Tanggunglawab
6 |Disiplin 9 | 8| 7| 6|5 4| 3| 21| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9|Productknowlegde
7 |Disiplin 9 | 8| 76|54 3] 2| 1|2[3|4|5|6| 7| 8| 9]|Loyalitas
8 [TanggungJawab |9 8| 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2] 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9|Productknowlegde
9 [TanggungJawab |9 8( 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2] 3| 4|5|6]| 7| 8| 9|Loyalitas
10 |Product knowlegde| 9 8( 7| 6| 5| 4| 3| 21| 2] 3| 4|5|6]| 7| 8| 9|Loyalitas
3.3.2. PopulasidanSampelPenelitian
1. Populasi
Populasiadalahwilayahgeneralisasi yang
terdiriatassubyekatauonyekdengankualitasdankarakteristiktertentu yang

ditetapkanolehpenelitiuntukdipelajaridankemudianditarikkesimpulan.Populasibisa

berupasubyekmaupunobyekpenelitian.

hewan,

produkbahkandokumen.

bukansekedarjumlahpadasubyekatauobyek

tetapimeliputiseluruhkarakteristikatausifat

Populasi

yang

Populasibisaberupamanusia,

tumbuhan,
pun
dipelajari,

yang
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dimilikiolehsubyekatauobyek.populasi yang berada di PT.Bank BCA cabang

Sunter adalah sebanyak 25 orang.

2. SampelPenelitian
Pengambilanjumlahsampeldaripopulasimemilikiaturanatauadatekniknya.
Denganmenggunakanteknik yang benar,

sampeldiharapkandapatmewakilipopulasi,
sehinggakesimpulanuntuksampeldapatdigeneralisasikanmenjadikesimpulanpopula
sisampel vyang akan di ambil adalah sebanyak 6 responden
.Padadasarnya,adaduateknikpenarikansampeldaripopulasi, yaitu: (1) Probability
Sampling dan (2) Nonprobability Sampling.

Untukmenentukansumber data penulismenggunakanProbabilitySampling.
MenurutSugiyono (2010:218) “Probability sampling
adalahteknikpengambilansampelmemberikanpeluangsamabagisetiapunsur
(anggota)”. Dalamhaliniteknik sampling yang digunakanadalahSimpel Random
sampling,
yaitumerupakancarapengambilansampelpertamaditentukansecaraacaksedangkansa
mpelberikutnyadiambilberdasarkansatu  interval tertentu. Latar belakang
pendidikan yang berada di Customer Service Officer PT.Bank BCA Cabang

Sunter yaitu Strata Satu (S1) untuk seluruh bidang jurusan.

3.4. MetodeAnalisis Data

A.  Decompotition
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Mendefinisikanpersoalandengancaramemecahpersoalan yang

utuhmenjadiunsur-unsurdandigambarkandalambentukhirarkisebagaiberikut :

Customer Service Officer
Terbaik

| =

Tanggung Jawiah Product Knowlegde Loyalitas

Prestasi Kerja Disiplin

Nova Elisa Andini Patricia

Gambar 111.2

Decompotition

B. Comparative Judgement

Selanjunyayaitumenentukanprioritaselemendenganmembuatperbandinganbe
rpasangan, Yyaitumembandingkanelemensecaraberpasangansesuaikriteria  yang
telahditentukan. Setiapelemendiisidengannilai yang

sudahditentukanolehkorespondendantelahdikonversikankeskala AHP.

Tabel 111. 2

MatriksPerbandinganBerpasangan

Tujuan Elemen A Elemen B Elemen C

Elemen A

Elemen B
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Elemen C

C. Syntesis of Priority

Menentukanprioritasdarielemenkriteria. Hal inisering kali
dipandangsebagaibobotataukontribusiterhadaptujuanpengambilankeputusan. Hal-

hal yang dilakukandalamlangkahiniadalah :

1. Menjumlahkannilaidarisetiapkolompadamatriks

2. Membagisetiapnilaidarikolomdengantotakkolom yang
bersangkutanuntukmemperolehnormalisasimatriks.

3. Menjumlahkannilaidarisetiapbarisdanmembagidenganjumlahelemenuntukm

endapatkannilai rata-rata

D. Logical Consistency

Menentukankonsistensiterbaikdenganlangkah-langkahsebagaiberikut :

1.  Lakukanperkaliansetiapnilaipadakolompertamadenganprioritasrelatifelemen
pertama,
nilaipadakolomkeduadenganprioritasrelatifelemenkeduadanseterusnya.

2. Jumlahkansetiapbris yang ada.

3. Hasildaripenjumlahanbarisdibagidenganelemenprioritasrelatif yang
bersangkutan.
4.  Jumlahkanhasilbagidenganbanyaknyaelemen yang ada,

kemudianhasildisebutA maks.
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HitungConsistency Index (Cl)denganrumus
Cl = (A maks—n)/(n-1)
n= banyaknyaelemen
HitungConsistensy Ratio (CR) denganrumus
CR=CI/RI
CR = Consistency Ratio
CI = Consistensy Index
RI = Random Consistency Index
MemeriksaConsistensyHierarki
Jikanilainyalebihdari 10%, makapenilaian data judgementharusdiperbaiki.
Namunjikaratio konsistensi (ClI / RI) kurangatausamadengan 0,1
makahasilperhitungandapatdinyatakanbenar. DaftarIindeks Random

Konsistensi (IR) bisadilihatdalamTabel 111.1

Tabel 111.3
Daftarindeks Random Konsistensi
UkuranMatriks Nilai IR
1,2 0,00
3 0,58
4 0,90
5 1,12
6 1,24
7 1,32
8 141




9 1,45
10 1,49
11 1,51
12 1,48
13 1,56
14 1,57
15 1,59

Sumber : Thomas L Saaty
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