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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Disain dan Jenis Penelitian
Desain penelitian merupakan suatu perencanaan atau kerangka kerja yang digunakan sebagai pedoman dalam pelaksanaan penelitian guna mencapai tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Desain penelitian menggambarkan pendekatan yang digunakan peneliti dalam mengkaji permasalahan serta hubungan antar variabel yang diteliti. Menurut Sugiyono (2020:2) dalam Abaitunnisa et al., (2025), metode penelitian merupakan cara ilmiah yang digunakan untuk memperoleh data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian kuantitatif. Menurut (Sugiyono 2022:15, dalam Tarigan et al., 2024) penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang didasarkan pada paradigma positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu melalui penggunaan instrumen penelitian dalam pengumpulan data. 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan variabel harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan berdasarkan persepsi responden. Sementara itu penelitian verifikat digunakan untuk menguji hubungan serta pengaruh variabel harga dan kualitas layanan sebagai variabel independen pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok. 
     Metode penelitian yang digunakan adalah explanatory survey, karena penelitian ini bertujuan menjelaskan hubungan sebab-akibat antara variabel independen dan variabel dependen melalui pengumpulan data dari responden menggunakan instrument penelitian.


3.2. Objek, Jadwal dan Lokasi Penelitian
Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Harga (X1), Kualitas Layanan (X2) dan Kepuasan pelanggan (Y)
Unit analisis dalam penelitian ini adalah pelanggan PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok, karena pelanggan merupakan pihak yang secara langsung merasakan harga dan kualitas layanan yang diberikan perusahaan serta dapat menilai tingkat kepuasan yang dirasakan.
Lokasi penelitian ini dilakukan di PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok, yang menjadi tempat pengumpulan data sesuai dengan tujuan penelitian.
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	No
	Kegiatan
	2026

	
	
	Feb
	Mar
	Apr
	Mei
	Jun
	Jul

	1. 
	Observasi Awal
	
	
	
	
	
	

	2. 
	Pengajuan izin penelitian 
	
	
	
	
	
	

	3. 
	Persiapan instrumen penilitian
	
	
	
	
	
	

	4. 
	Seminar proposal 
	
	
	
	
	
	

	5. 
	Revisi proposal
	
	
	
	
	
	

	6. 
	Pengumpulan data
	
	
	
	
	
	

	7. 
	Pengolahan dan analisis data
	
	
	
	
	
	

	8.
	Penulisan laporan
	
	
	
	
	
	

	9.
	Sidang skripsi
	
	
	
	
	
	



3.3.  Jenis dan Sumber Data Penelitian
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif,
karena data yang dikumpulkan berupa angka-angka hasil pengukuran variabel penelitian yang selanjutnya dianalisis secara statistik.
Berdasarkan sumbernya, data dalam penelitian ini terdiri dari:
1. Data Primer
Data primer diperoleh secara langsung dari responden melalui metode survei dengan teknik penyebaran kuesioner (angket) kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan menggunakan skala likert.
2. Data Sekunder
Data sekunder diperoleh melalui studi dokumentasi berupa laporan perusahaan, dokumen resmi, buku teks, jurnal ilmiah, serta sumber lain yang berkaitan dengan penelitian ini dan mendukung pembahasan variabel harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan.
3.4. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut Sugiyono (2020:80) dalam Abaitunnisa et al., (2025), populasi adalah keseluruhan elemen penelitian yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang menggunakan jasa pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok selama periode Januari-Desember tahun 2025 yang berjumlah 538 pelanggan. 
2. Kerangka sampel
Menurut Sugiyono (2020:127) dalam (Abaitunnisa et al., 2025), sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dalam penelitian ini, tidak semua pelanggan dijadikan responden penelitian, melainkan hanya sebagian pelanggan yang dipilih sebagai sampel untuk mewakili karakteristik populasi penelitian.
3. Karena jumlah populasi dalam penelitin ini diketahui yaitu 538 pelanggan, maka penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 10%. 

                               N
                    n=
	 	1+N(e)2
                    Keterangan:
                    n= jumlah sampel
                    N= Jumlah populasi 538 
                                d= Tingkat kesalahan (10%)            
Berdasarkan perhitungan:

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin dengan jumlah populasi sebanyak 538 pelanggan dan tingkat kesalahan 10%, diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 85 responden. Jumlah tersebut merupakan minimum sampel yan diperlukan agar dapat mewakili populasi penelitian. 
Dalam pelaksanaan penelitian, peneliti berhasil mengumpulkan data dari 100 responden. Selanjutnya, dilakukan proses screening data untuk memastikan kualitas data yang akan dianalisis. Hasil screening menunjukkan terdapat 3 data yang teridentifikasi sebagai outlier sehingga data tersebut tidak digunakan dalam prosesanalisis. Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 97 responden. Jumlah tersebut telah melebihi jumlah sampel minimal yang di peroleh berdasarkan perhitungan Slovin, sehingga data yang digunakan di nilai telah memenuhi kebutuhan penelitian.
4. Teknik penarikan sampel
Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accdental sampling. Menurut Sugiyono (2017) dalam Kambey et al., (2022), accidental sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan kebetulan yaitu responden yang secara tidak sengaja ditemui oleh peneliti dapat di jadikan sampel penelitian,  selama individu tersebut memenuhi kriteria dan dianggap sesuai sebagai sumber data penelitian. 
Teknik ini dipilih karena karakteristik pelanggan bersifat dinamis serta  penelitian dilakukan pada pelanggan yang sedang atau pernah menggunakan jasa perusahaan.
3.5. Operasional variabel 
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	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Skala Pengukuran

	Harga (X1)
	1. Keterjangkauan harga



2. Daya saing harga





3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.




4. Kesesuaian harga dengan manfaat
	1. Harga layanan yang ditawarkan dapat dijangkau oleh pelanggan.
2. Pelanggan merasa harga yang ditetapkan masih sesuai dengan 
1. Harga layanan yang ditawarkan mampu bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis.
2. Pelanggan menilai harga yang ditawarkan tidak lebih mahal dibandingkan pesaing.
1. Harga yang di tetapkan sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan.
2. Pelanggan merasa kualitas layanan sebanding dengan harga yang dibayarkan.
1. Manfaat layanan yang diterima pelanggan sesuai dengan harga yang di bayarkan.
2. Pelanggan merasa layanan yang diterima memberikan nilai yang sepadan dengan harga.
	Ordinal (skala likert 1-5)

	Kualitas Layanan (X2)
	Tangibles









Reability

 






Responsiveness

 




A
ssurance







Empathy  
	1. Fasilitas yang dimiliki perusahaan terlihat bersih dan rapi.
2. Peralatan dan sarana pendikung layanan terlihat lengkap dan modern.
3. Penampilan karyawan terlihat rapi dan profesional.
1. Perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan yang di janjikan.
2. Layanan yang di berikan dapat di andalkan oleh pelanggan.
1.  Karyawan cepat memberikan pelayanan kepada pelanggan.
2. Karyawan tanggap dalam membantu dan menangani keluhan pelanggan.
1. Karyawan memiliki pengetahuan yang baik mengenai layanan yang di berikan.
2. Karyawan bersikap sopan dan memberikan rasa percaya kepada pelanggan.
1. Karyawan memberikan perhatian kepada setiap pelanggan.
2. Karyawan memahami kebutuhan pelanggan dengan baik.
	Ordinal (skala likert 1-5)

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	1. Kesesuaian harapan



2. Minat berkunjung kembali




3. Rekomendasi 


	1. Pelanggan merasa layanan yang di terima sesuai dengan harapan.
2. Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang di berikan perusahaan.
1. Pelanggan bersedia menggunakan kembali layanan perusahaan di masa depan.
2. Pelanggan memiliki keinginan untuk tetap menggunakan layanan perusahaan.
1. Pelanggan bersedia merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain.
	Ordinal (skala likert 1-5)



Skala pengukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi responden terhadap variabel penelitian, yaitu harga, kuialitas layanan dan kepuasan pelanggan. setiap pernyataan dalam kuesioner diberikan beberapa alternatif jawaban yang menunjukkan tingkat persetujuan responden terhadap pernyataan yang diajukan.
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	No
	Kategori Jawaban
	Skor

	1. 
	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1

	2. 
	Tidak Setuju (TS)
	2

	3. 
	Netral (N)
	3

	4. 
	Setuju (S)
	4

	5. 
	Sangat Setuju (SS)
	5



3.6. Metode Pengumpulan Data
Menurut bernard (2017) dalam Nashrullah et al., (2023), teknik pengumpulan data merupakan cara atau langkah yang digunakan peneliti untuk memperoleh informasi melalui observasi, wawancara, maupun berbagai sumber data lainnya guna menjawab permasalahan penelitian.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kuesioner (Angket)
Kuesioner digunakan untuk memperoleh data primer secara langsung dari responden. Kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel penelitian dengan menggunakan skala likert.
2. Observasi
Dilakukan dengan cara melakukan pengamatan langsung terhadap objek penelitian guna mengetahui kondisi nyata di lokasi penelitian.
3. Wawancara 
Wawancara dilakukan kepada pihak perusahaan untuk memperoleh informasi tambahan yang berkaitan dengan penelitian.
4. Dokumentasi digunakan untuk memperoleh data sekunder berupa laporan perusahaan, dokumen resmi, buku, jurnal ilmiah, serta sumber lain yang relevan dengan penelitian
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Data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner kemudian diolah dan dianalisis menggunakan metode kuantitatif dengan bantuan aplikasi SPSS. Tahapan pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Metode Pengolahan Data
a. Editing, yaitu memeriksa kelengkapan dan kejelasan jawaban responden.
b. Coding, yaitu pemberian kode pada setiap jawaban responden untuk memudahkan pengolahan data.
c. Tabulasi yaitu penyusunan data ke dalam bentuk tabel sesuai dengan variabel penelitian.



2. Metode Analisis Data
a. Analisis deskriptif
Digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden serta kondisi variabel harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan berdasarkan hasil kuesioner.
b. Uji validitas
Di gunakan untuk mengukur sejauh mana instrument penelitian mampu mengukur variabel yang diteliti.
c. Uji reabilitas
Di gunakan untuk mengetahui konsistensi dan keandalan instrument penelitian.
d. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dilakukan sebelum analisis regresi linear berganda untuk memastikan bahwa data penelitian memenuhi persyaratan statistik sehingga model regresi yang di hasilkan bersifat valid dan tidak bias. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.
1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data residual dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah model yang memiliki distribusi data normal atau mendekati normal.
Pengujian normal dalam penelitian ini dilakukan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan program IBM SPSS Statistics.
Kriteria keputusan:
a. Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) >0,05 maka data berdistribusi normal.
b. Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) <0,05 maka data tidak berdistribusi normal.

                   2. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi multikolinearitas antar variabel.
Kriteria pengambilan keputusan:
a. Nilai tolerance > 0,10
 b. Nilai VIF <0,10
                        Maka dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.
                   3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat ketidaksamaan varians residual pada setiap pengamatan dalam model regresi. Model regresi yang baik adalah yang tidak mengalami heteroskedastisitas.
Kriteria pengambilan keputusan:
a. Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) >0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
b. Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) < 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas.
e. Analisis regresi linear berganda
Di gunakan untuk mengetahui pengaruh harga (X1) dan kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y).
f. Uji t (parsial)
Di gunakan untuk mengukur pengaruh masing-masing variabel independent, yaitu harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial.
g. Uji F (simultan)
Di gunakan untuk menguji pengaruh harga dan kualitas layanan secara Bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan.


h. Koefisien determinasi (R2)
Digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel harga dan kualitas layanan dalam menjelaskan variasi kepuasan pelan
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