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BAB 111

METODE PENELITIAN

A.Jenis Penelitian

Pada hakekatnya sebuah penelitian adalah pencgaamban dari
pertanyaan yang ingin diketahui jawabannya olehelitenSelanjutnya hasil
penelitian akan berupa jawaban atas pertanyaan yhajgkan pada saat
dimulainya penelitian. Untuk menghasilkan jawabaersebut dilakukan
pengumpulan, pengolahan dan analisis data dengamggmeakan metode

tertentu.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitiaskriptif. Menurut
Sugiyono (205:35), penelitian deskriptif adalah gdgian yang dilakukan untuk
mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu vaslahtau lebih ifdependent)
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkabeasatu dengan lainnya.
Sedangkan menurut Moleong (2003:6), penelitian mjetfk adalah data yang
dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, dan bukankeaaggka. Hal ini
disebabkan oleh adanya penerapan metode kuali@gifin itu, semua yang

dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci terhadasyang sudah diteliti.

Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkarhwza penelitian
deskriptif adalah suatu penelitian yang dilakukatuk mengetahui nilai variable

yang satu dengan lainnya dan mengumpulkan datpédd&ata-kata dan gambar.
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B. Fokus Penelitian

Dalam penelitian ini fokus penelitian mempunyaidanuntuk membatasi
studi dalam penelitian yang dilakukan khususnyba@ap obyek penelitian agar
tidak terlalu luas dan menjadi layak dengan addoias penelitian akan dapat
memberikan informasi yang dibutuhkan sesuai demqmamasalahan yang telah

dirumuskan.

Adapun fokus penelitian ini meliputi:

1. Penerapan sistem informaSustomer Relationship Management (CRM)
dalam upaya meningkatkan pelayanan
2. Kualitas Sistem Informasi Customer Relationship Bgagment (CRM) yang

diterapkan di PT PLN dalam meningkatkan pelayanan.

C. Lokasi Pendlitian

Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) Ukdoyo, dengan
alasan bahwa potensi PT.PLN yang sangat besar, pakmintaan layanan
sumber daya listrik perlu dioptimalkan. Dalam ramgkeningkatkan pelayanan
tersebut maka dibutuhkan sebuah sistem informasig yaesuai, sehingga

peningkatan pelayanan dapat tercapai dalam kelaggsaiupelayanan.
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D. Sumber Data

Dalam penentuan metode pengumpulan data, sumbar rdatupakan
faktor yang sangat vital untuki dijadikan sebuattipgangan. Sumber penelitian
dalam penelitian menurut Arikunto (2002:107) adatalibyek dari mana data

dapat diperoleh. Penelitian ini mengambil dua jelai®, yaitu:

1. Data primer, yaitu data yang diperoleh langsungi dsumbernya
sehubungan dengan obyek penelitiannya. Pada panelii data primer
dapat diperoleh melalui wawancara terhadap pihakspbaan. Data primer
ini berupa sejarah singkat, visi, dan misi peruaaha

2. Data sekunder, yaitu data yang bukan diusahakadirs@engumpulannya
oleh peneliti. Data sekunder dalam hal ini dapaédileh dari studi pustaka,
penelitian terdahulu, jurnal, laporan historis yaegsusun dalam arsip data
baik yang dipublikasikan maupun tidak, dan dataergsepya yang
berhubungan dengan penelitian. Data sekunder ipatdguga berupa
beberapa laporan, literature, profil kantor, dokordekumen yang

berhubungan dengan masalah yang diteliti.

E. Tehnik Pengumpulan Data

Tahapan penting dalam sebuah penelitian adalahupgngan data,
dimana teknik pengumpulan data akan mempengarublités data yang
diperoleh. Teknik pengumpulan data yang digunakaand penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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1. Wawancara
Teknik pengumpulan data ini dilakukan dengan maakutanya jawab
(interview) terhadap pihak-pihak yang berkompeten dan berigdou langsung
dengan obyek penelitian, khususnya pada bagiambagierusahaan yang
berhubungan dengaustomer Relationship Management (CRM).
2. Observasi
Observasi yaitu peninjauan langsung ke lokasi obgekelitian untuk
mengetahui secara langsung keadaan yang sebendbeyman teknik ini,
pengumpulan data dilakukan melalui pengamatan, $atlara langsung maupun
tidak langsung terhadap obyek penelitian maupurdialyang berkaitan dengan
penelitian.
3. Dokumentasi
Merupakan pengumpulan data dengan cara mempedajarmen-dokumen
dan catatan-catatan didalam berbagai bentuk yaimyaisberkaitan dengan
penelitian yang sedang dilakukan. Adapun data yhAperoleh dari dokumentasi
ini adalah struktur organisasi beserta tugas dawemwangnya, bagian-bagian

perusahaan yang terkait dengaustomer Relationship Management (CRM).

F. Instrumen Penelitian

Dalam melakukan penelitian khususnya dalam penglanpuata,
diperlukan alat bantu yang digunakan dalam penaigalata pada penelitian yang

dilakukan. Alat yang digunakan tersebut antara lain
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1. Interview guide (pedoman wawancara), seperangkat daftar pertaryzan
telah tersusun secara terstruktur untuk diwawakearepada responden.

2. Pedoman pengamataodbgervas), berisi sebuah daftar jenis kegiatan yang
akan diamati.

3. Pedoman dokumentasi, berupa data-data yang dipetate perusahaan.

G.Metode Analisis Data

Menurut Sugiyono(2005:244) analisis data adalahsggomencari dan
menyusun secara sistematis data yang diperolehhdaii wawancara, catatan
lapangan, dan dokumentasi, dengan cara mengorgikaisadata ke dalam
kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakusiatesa, menyusun ke dalam
pola, memilih mana yang penting dan yang akan djgpe] dan membuat

kesimpulan sehingga mudah difahami oleh diri semtiupun orang lain.

Model analisis kualitatif yaitu prosedur pemecaharasalah yang
diselidiki dengan mendeskripsikan keadaan suatelolpenelitian berdasarkan
fakta-fakta yang Nampak sebagaimana adanya. Odalisian interaktif ini
meliputi 3 (tiga) tahap, yaitu reduksi data, permyagdata, dan kesimpulan (Miles
dan Huberman, 1992:18). Berdasarkan teori di geseliti akan mengolah data

sebagai berikut:

1. Tahapan Analisis
Pada tahap ini peneliti akan mengumpulkan dataniggra yang kemudian

dituangkan dalam uraian atau laporan yang lengkap tdrinci. Laporan
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lapangan akan direduksi, dirangkum, dipilih halyehg penting kemudian
dicari tema atau polanya. Reduksi data berlangseogra terus-menerus
selama proses penelitian berlangsung. Setelah disgduksi maka akan
dilakukan analisa dengan tujuan menggambarkannsigtng dijalankan
untuk dasar dari tahap berikutnya.

. Tahap Penyajian Data

Peneliti akan menyajikan gambaran secara keselarataas bagian-bagian
tertentu dari penelitian. Penyajian data ini mekapasekumpulan informasi
tersusun yang member kemungkinan adanya penarikaimgulan dan
pengambilan tindakan. Setelah itu peneliti akan akétan penilaian
kualitas pelayanan berdasarkan teori Fandi Tjipt(2@©5:261) mengenai
kualitas pelayanan yang memuat beberapa aspey, Baifessionalism and
Skills, Attitudes and Behavior, Accessibility ank¥bility, Reliability and
Trustworthiness, Recovery, Reputation and Credbili

. Menarik Kesimpulan atau Verifikasi

Verifikasi data merupakan rangkaian pada saat sehelelama dan sesudah
pengumpulan data untuk membangun wawasan umumdyselgut analisis.
Peneliti berusaha untuk menggambarkan dari datg gikumpulkan yang
dituangkan dalam kesimpulan secara terus-menerpanjsglg proses
penelitian berlangsung. Dengan bertambahnya datlunproses verifikasi
secara terus-menerus akan dapat ditarik kesimpDiamgan kata lain, tahap
analisis, tahap penyajian data dan verifikasi akanjadi keberhasilan

secara berurutan sebagai rangkaian kegiatan angdisg saling menyusul.





