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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Paradigma Penelitian
Paradigma penelitian tentang kualitas pelayanan DAMRI biasanya berfokus pada paradigma positivisme, di mana peneliti berusaha untuk mengukur kualitas pelayanan e-ticket DAMRI secara objektif dan menggunakan data kuantitatif. Menurut Ng-Kruelle dan Swatman (2006) E-ticketing atau electronic ticketing adalah suatu cara untuk mendokumentasikan proses penjualan dari aktifitas perjalanan pelanggan tanpa harus mengeluarkan dokumen berharga secara fisik ataupun paper ticket.
Dari beberapa pengertian diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa e-ticketing merupakan suatu bentuk pelayanan yang diberikan perusahaan 
jasa kepada konsumen untuk mempermudah melakukan pemesanan tiket 
yang memanfaatkan media intranet sebagai media transaksi jual beli.
Penelitian ini dapat dilakukan dengan menggunakan metode survei dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna DAMRI untuk mengetahui persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan DAMRI, seperti kecepatan dan ketepatan waktu, kenyamanan fasilitas, kebersihan kendaraan, perlakuan terhadap penumpang, dan lain sebagainya. . Menurut Sugiyono (2013) , metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu. Teknik pengambilan sampel pada umumnya 
dilakukan secara random tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 
populasi

Selain itu, penelitian tentang kualitas pelayanan DAMRI juga dapat menggunakan pendekatan kualitatif, di mana peneliti berusaha untuk memahami pengalaman dan sudut pandang pengguna DAMRI secara mendalam melalui wawancara atau observasi. Pendekatan ini dapat membantu mengungkapkan faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi pengguna tentang kualitas pelayanan DAMRI.

Dalam kedua pendekatan tersebut, peneliti dapat menggunakan beberapa teori pendukung seperti teori kepuasan pelanggan dan teori servqual untuk membandingkan persepsi pelanggan dengan harapan mereka terhadap kualitas pelayanan DAMRI. Hasil penelitian dapat membantu perusahaan DAMRI dalam meningkatkan kualitas pelayanannya dan memenuhi kebutuhan pengguna.
3.2 Pendekatan dan Metode Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Menurut Sugiyono (2013) , metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi. Adapun pengertian deskriptif menurut Sugiyono (20013) adalah metode yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti melalui data atau sampel yang telah terkumpul sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku secara umum.
3.3 Metode Operasionalisasi Konsep
Definisi operasional adalah menjelaskan tentang operasional variabel penelitian dengan indikator variabelnya. Definisi operasional pada penelitian adalah unsur penelitian memberitahukan bagaimana caranya mengukur suatu variabel. Penghitungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap sistem tiket online Damri dilakukan dengan skoring pada tiap-tiap item butir pertanyaan yang merupakan penjabaran dari indikator. Jumlah seluruh item pertanyaan adalah sebanyak 14 item. Skala yang digunakan adalah skala 1-3. Skala 1 menunjukan tidak puas (TP), skala 2 menunjukan cukup puas (CP), dan skala 3 menunjukan puas (P).
3.4 Metode Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang diperlukan disini adalah teknik
pengumpulan data yang paling tepat, sehingga benar-benar didapat data 
yang valid dan reliabel. Dalam hal ini teknik yang dipergunakan untuk 
mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah kuesioner. Instrumen 
penelitian dalam hal ini menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 
responden yaitu pengguna jasa transportasi damri antar kota di Bandar 
Lampung. Adapun fungsi dari kuesioner adalah sebagai alat pengukuran 
tingkat kepuasan masyarakat.
Kuisoner peneliti dengan menggunakan skala pengukuran.Dalam hal ini 
skala yang digunakan adalah skala likert. Skala likert digunakan untuk 
menentukan pengukuran seberapa kuat responden puas dan tidak puas 
terhadap pertanyaan-pertanyaan yang diajukan kuisioner (Indrawati,2015). 
Kuisoner disusun berdasarkan item-item yang berhubungan dengan variabel 
yang akan diteliti. Variabel yang digunakan yaitu tingkat kepuasan 
masyarakat yang dijabarkan menjadi indikator variabel. Indikator variabel 
digunakan menjadi acuan untuk menyusun item yang dapat berbentuk butir 
pertanyaan.
3.5 Metode Pengujian Data
1. Uji Validitas
Uji validitas merupakan alat ukur yang digunakan untuk menunjukan 
tingkat kesesuaian atau tingkat kesalahan suatu instrumen. Validitas akan 
menunjukan sejauh mana alat pengukuran dapat mengukur apa yang ingin 
diukur. Cara untuk menghitung validitas suatu instrumen dapat dilakukan 
dengan menggunakan rumus : 
Keterangan : 
rxy = Koefisien korelasi 
N = Jumlah responden 
X = Skor masing-masing atribut 
Y = Skor total 
Hasil dari rxy atau koefisien korelasi akan menunjukan validitas dari 
instrumen yang digunakan. Kriteria pengujian jika korelasi antar butir 
dengan skor total lebih dari 0,3 maka instrumen dinyatakan valid atau 
sebaliknya jika korelasi antar butir dengan skor total kurang dari 0,3 maka 
instrumen tersebut dinyatakan tidak valid (Sugiyono, 2013).
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2. Uji Reabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk menjamin instrumen yang digunakan 
merupakan sebuah instrumen yang handal, konsisten, dan stabil sehingga 
apabila digunakan berkali kali akan menghasilkan data yang sama 
(Sugiyono 2013). Teknik pengujian reliabilitas yang digunakan adalah 
teknik Cronbach Alpha sebagai berikut : 
Keterangan : 
r11 = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butiran
∑ab2 = Jumlah varian butir 
αt2 = Varian total
Menurut Ghozali (2005: 42), suatu instrumen dikatakan reliabel (handal) 
jika memiliki koefisien kehandalan atau alpha sebesar 0,60 atau lebih. Di 
bawah ini hasil uji reliabilitas setiap variabel dengan nilai alpha harus 
sebesar 0,60 atau lebih maka kuesioner tersebut dinyatakan reliable.
3.6 Metode Analisis Data
1. Analisis Deskripstif 
Statistik deskriptif merupakan statistik yang menggambarkan fenomena atau karakteristik dari data. Karakteristik yang digambarkan adalah karakteristik distribusinya (Hartono, 2010). Statistik deskriptif adalah statistik yang 49 digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya dengan tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2013). Penelitian ini menggambarkan pendapat responden yang berkaitan mengenai sikap pelanggan, kepuasan pelanggan dan atribut produk pada sistem tiket online Perum Damri Lampung. Peneliti akan menyebarkan kuesioner yang akan dijawab oleh responden yang kemudian jawaban tersebut akan disusun kriteria penelitian. 
2. Analisis Univariat
 Analisis univariate adalah analisa yang dilakukan menganalisis tiap variabel dari hasil penelitian (Notoadmodjo, 2005 : 188). Analisis univariat berfungsi untuk meringkas kumpulan data hasil pengukuran sedemikian rupa sehingga kumpulan data tersebut berubah menjadi informasi yang berguna. peringkasan tersebut dapat berupa ukuran statistik, tabel, grafik. Analisa univariat dilakukan masing–masing variabel yang diteliti. 50 Analisis univariat bertujuan untuk menjelaskan atau mendeskripsikan karakteristik setiap variabel penelitian. Bentuk analisis univariat tergantung dari jenis datanya. Untuk data numerik digunakan nilai mean atau rata-rata, median dan standar deviasi. Pada umumnya dalam analisis ini hanya menghasilkan distribusi frekuensi dan persentase dari tiap variabel.
3.7 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini dapat meliputi:
1. Keterbatasan Media Pengumpulan Data
Pengumpulan data melalui kuesioner memiliki dampak yang sangat  subjektif, sehingga akurasi data tergantung pada kejujuran responden. Saat ini, belum ada standar baku untuk kueioner, sehingga instrumen tersebut harus disusun berdasarkan pemahaman dan pengalaman peneliti sendiri.
2. Keterbatasan Sampel Penelitian
Ukuran sampel mungkin terbatas karena keterbatasan waktu, anggaran, atau 
sumber daya lainnya, yang dapat mempengaruhi representativitas hasil.
3. Keterbatasan Rancangan Penelitian
Menentukan apakah media sosial secara langsung menyebabkan peningkatan partisipasi dalam program keluarga berencana atau apakah ada faktor-faktor lain yang memengaruhi kedua hal tersebut dapat menjadi terbatas.
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