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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

3.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan 

PT.XYZ berdiri sejak tahun 2004 dan dilandasi pengalaman yang cukup 

mumpuni dan latar belakang dari para pendirinya, baik yang berasal dari TNT 

International, Federal Express, maupun perusahaan domestik kargo lainnya 

sehingga dapat memberikan pelayanan yang prima dan dapat dipercaya. Saat ini 

telah mempunyai jaringan di 35 provinsi diseluruh wilayah Indonesia dari sabang 

sampai marauke serta untuk jaringan international PT.XYZ bekerja sama dengan 

Courir Link Express Pte.Ltd  yang berkantor di Singapore untuk melayani 

pengiriman sample dan dokumen ke seluruh dunia. PT.XYZ memiliki motto “Fast 

and Reliable”. Definisi dari “Fast and Reliable” adalah memberikan pelayanan 

yang cepat dan dapat diandalkan. 

 

Service yang ditawarkan oleh PT.XYZ ada 4 yaitu:  

1. Kargo Domestik, yang melayani pengiriman barang via darat, laut dan udara 

untuk kota tujuan seluruh wilayah Indonesia dari mulai ibukota provinsi 

hingga kota kabupaten. 

2. Kurir International dan Kargo International, yang melayani pengiriman 

dokumen bisnis dan small parcel keseluruh dunia baik via kantor PT.XYZ 
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yang berada di Singapore ataupun dengan mitra kerja PT.XYZ yaitu DHL 

melalui udara. 

3. Pengiriman alat-alat berat antar pulau dengan menggunakan kapal landing 

craft tanker, atau tug & barge. 

4. Moving, melayani pindahan peralatan kantor di wilayah Jakarta dan 

sekitarnya atau keluar kota. 

 

3.1.2 Visi Perusahaan 

“Menjadi perusahaan Jasa Ekspedisi yang Handal, Profesional dan Terpecaya” 

 

3.1.3 Misi Perusahaan 

3 misi PT.XYZ yaitu: 

 1. Menyediakan jasa ekspedisi yang dapat diandalkan. 

 2. Melaksanakan budaya kerja yang berlandaskan profesionalitas. 

3. Berperan aktif dalam pendistribusian barang / kargo ke seluruh wilayah 

Indonesia. 
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3.1.4 Struktur Organisasi 

Gambar 3.1 : Struktur Organisasi PT. XYZ 

Sumber: PT.XYZ 

3.2 Desain Penelitian  

3.2.1 Data Penelitian 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah primary data dan 

secondary data. Pengumpulan primary data dilakukan dengan melakukan in-depth 

interview dan penyebaran kuesioner kepada responden yang tergolong ke dalam 

populasi dalam penelitian ini. Tujuan dilakukannya in-depth interview adalah untuk 

menggali fenomena yang terjadi pada objek penelitian terkait dengan variabel 

potential quality, process quality, outcome quality dan business success di PT XYZ. 

Penulis menggunakan kuesioner sebagai instrument penelitian. Adapun 

indikator penelitian mengacu kepada indikator yang digunakan dalam penelitian 

Analisis pengaruh potential..., Kintan Meliandra, FB UMN, 2019



 69 

Wolfgang et al. (2010). Indikator yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 13 

indikator dengan menggunakan likert scale 1 – 7 dan terkait dengan variabel 

potential quality, process quality, outcome quality dan business success di PT XYZ. 

Sebagai panduan penulis dalam melakukan telaah terkait variabel dan 

proses pengembangan fenomena yang terdapat dalam penelitian ini, penulis 

mengumpulkan secondary data dari beberapa sumber, yaitu jurnal, artikel, buku-

buku teori, dan artikel online. 

3.2.2 Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 

metode penelitian kuantitatif, descriptive research dan penelitian kausal (causal 

research). Data kuantitatif yang didapat peneliti yaitu hasil dari pengisian kuesioner 

yang kemudian datanya diolah dan dijelaskan dalam bentuk paragraf deskripstif. 

Yang berarti mendeskripsikan karakteristik dari suatu objek, orang, kelompok, 

organisasi, dan lingkungan yang menggambarkan situasi tertentu. Penulis juga 

menggunakan causal research. Causal research dilakukan untuk membuat 

kesimpulan yang mengidentifikasi sebab dan akibat pada sebuah hubungan juga 

untuk menemukan bagaimana pengaruh antar variabel terhadap masalah yang ada 

didalam penelitian.  

3.3 Ruang Lingkup Penelitian 

3.3.1 Target Populasi dan Sampel 

Pada penelitian ini, yang menjadi target populasi yaitu karyawan PT. XYZ. 

Sedangkan dalam penelitian ini yang menjadi sampel yaitu 15 karyawan PT. XYZ 
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khususnya pada level direktur, manager, supervisor dan staff. 

3.3.2 Sampling Technique 

 Dalam penelitian ini peneliti memutuskan untuk menggunakan teknik 

pengambilan sample probability technique dimana setiap anggota populasi 

memiliki probabilitas seleksi yang tidak nol. Setiap anggota populasi memiliki 

probabilitas yang sama untuk dipilih menjadi responden. Lebih mendalam peneliti 

menggunakan simple random sampling, karena sampel yang peneliti pilih didasari 

pengambilan sampel yang memastikan setiap elemen dalam populasi memiliki 

peluang yang sama untuk dimasukkan dalam sampel karyawan PT. XYZ yang 

memiliki status direktur, manager, supervisor dan staff. Adapun latar belakang 

penulis dalam menetapkan kriteria sampel didasari karena diharapkan mereka 

adalah orang-orang yang paling tau dalam menilai perusahaannya. 

3.3.3 Sampling Size 

 Dalam penelitian ini peneliti mengambil sampel sebanyak 15 karyawan 

PT.XYZ PT. XYZ yang memiliki status direktur, manager, supervisor dan staff 

didasari karena diharapkan mereka adalah orang-orang yang paling tau dalam 

menilai quality perusahaannya. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1 Sumber dan Cara Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua metode pengambilan data. 

Data primer merupakan data yang langsung didapatkan dari objek penelitian yaitu 

karyawan PT. XYZ. Data yang peneliti dapatkan melalui penyebaran kuesioner dan 
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in-depth interview. In-depth interview merupakan wawancara tatap muka antara 

peneliti dan responden penelitian dilakukan tentang beberapa topik bisnis atau 

sosial yang relevan. Sedangkan secondary data merupakan interpretasi dari data 

primer (primary data). Data sekunder merupakan data yang tidak langsung 

didapatkan oleh peneliti dari perusahaan melainkan data yang peneliti dapatkan dari 

teori yang terdapat di dalam buku, jurnal utama maupun jurnal pendukung dan 

artikel online. 

3.4.2 Metode Pengumpulan Data      

 Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data survey research 

yang merupakan sebuah metode pengumpulan data primer melalui komunikasi 

langsung dengan responden, baik secara face to face atau melalui media dengan 

menggunakan telepon atau kuesioner. Peneliti menggunakan metode survey 

research dengan melakukan in-depth interview dan melakukan penyebaran 

kuesioner kepada karyawan PT. XYZ yang memiliki status direktur, manager, 

supervisor dan staff. 

3.5 Periode Penelitian 

Periode pengisian kuesioner dilakukan pada selama bulan Maret 2019. 

Adapun kriteria dari responden adalah karyawan tetap yang memiliki jabatan 

direktur, manajer, supervisor dan staff operasional didasari karena diharapkan 

mereka adalah orang-orang yang paling tau dalam menilai quality perusahaannya. 
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 3.6 Skala Pengukuran 

 Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala 

pengukuran likert. Penggunaan skala likert 1-7 ini bertujuan untuk menghindari 

pemusatan data diangka netral, sehingga diharapkan jawaban yang diberikan oleh 

responden beserta analisisnya tidak bersifat rancu atau ambigu.  

Tabel 3.1 Skala Pengukuran Likert 

Keterangan Skala 

Sangat Tidak Setuju 1 

Tidak Setuju 2 

Kurang Setuju 3 

Netral 4 

Agak Setuju 5 

Setuju 6 

Sangat Setuju 7 

Sumber:Pengolahan Data Primer, 2019 

 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

 Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu variabel bebas 

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

3.7.1 Variabel Eksogen (independent) 

 Dalam penelitian ini yang menjadi variabel eksogen atau variabel bebas 

adalah sebagai berikut:  
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1) Potential Quality 

Potensi layanan menggambarkan kemampuan penyedia untuk mewujudkan 

layanan melalui sumber daya manusia dan material. Variabel ini diukur 

dengan menggunakan skala likert 1 sampai 7. Skala 1 menunjukkan 

rendahnya tingkat potential quality di perusahaan dan skala 7 menunjukkan 

tingginya tingkat potential quality di perusahaan.  

2) Process Quality 

Potensi proses dimulai dengan komunikasi pertama pelanggan dan penyedia 

tentang peristiwa layanan tertentu dan berhenti ketika layanan telah 

diberikan sepenuhnya. Variabel ini diukur dengan menggunakan skala likert 

1 sampai 7. Skala 1 menunjukkan rendahnya tingkat process quality di 

perusahaan dan skala 7 menunjukkan tingginya tingkat process quality di 

perusahaan. 

3) Outcome Quality 

Outcome (hasil) meliputi hasil yang telah dikerjakan. Variabel ini diukur 

dengan menggunakan skala likert 1 sampai 7. Skala 1 menunjukkan 

rendahnya tingkat outcome quality di perusahaan dan skala 7 menunjukkan 

tingginya tingkat outcome quality di perusahaan.  

3.7.2 Variabel Endogen (dependent) 

Dalam penelitian ini yang merupakan variabel endogen atau variabel terikat 

adalah sebagai berikut :  
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1) Business Success 

Francisco J. (2016) menyarankan bahwa kesuksesan lebih baik dijelaskan 

dengan menggunakan seperangkat driver. Hal ini dapat dibedakan antara 

potential quality, process quality, dan outcome quality. Hal ini berurusan 

dengan kemampuan untuk terus menerus secara efektif menyelesaikan 

kegiatan sehari-hari.  Variabel ini diukur dengan menggunakan skala likert 

1 sampai 7. Skala 1 menunjukkan rendahnya tingkat outcome quality di 

perusahaan dan skala 7 menunjukkan tingginya tingkat outcome quality di 

perusahaan. 
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3.8 Definisi Operasional 

Tabel 3.2 Tabel Operasionalisasi Variabel 

No Variabel 

Penelitian 

Definisi Dimensi Measurement Skala 

Pengukuran 

Jurnal Referensi 

1. 

 

 

Potential 

Quality 

Potensi layanan menggambarkan 

kemampuan penyedia untuk 

mewujudkan layanan melalui sumber 

daya (manusia dan material). 

(Wolfgang, 2010) 

Potensi layanan 

karyawan adalah 

ketersediaan kontak 

individu dalam 

organisasi penyedia 

(Wolfgang, 2010) 

1. Reliability and 

caring of 

employees  

2. Individual 

fulfilment and 

order modalities  

3. Condition of 

assets  

4. Compliance 

with security 

regulations  

5. Interface to 

customer’s ERP  

Likert Scale 

1-7 

 

Wolfgang Kersten, 

Jan Koch, (2010) 

"The effect of 

quality management 

on the service 

quality and business 

success of logistics 

service providers", 

International 

Journal of Quality 

& Reliability 

Management, Vol. 

27 Issue: 2, pp.185-

200 

Potensi layanan aset dan 

dan teknologi suatu 

perusahaan paling jelas 

dinyatakan melalui 

kondisi umum mereka 

(Wolfgang, 2010). 
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No Variabel 

Penelitian 

Definisi Dimensi Measurement Skala 

Pengukuran 

Jurnal Referensi 

   Aspek organisasi dari 

potensi layanan adalah 

fleksibilitas jangka 

pendek yang ditawarkan 

oleh penyedia layanan 

(Wolfgang, 2010). 

 

software   

2. Process 

Quality 

Dimulai dengan komunikasi pertama 

pelanggan dan penyedia tentang 

peristiwa layanan tertentu dan 

berhenti ketika layanan telah 

diberikan sepenuhnya (Wolfgang, 

2010). 

 

 1. Reliability in 

order completion 

process  

2. Quick reaction 

to customer 

queries  

3. Advance notice 

of delays  

4. Quick reaction 

in case of 

problems  

Likert Scale 

1-7 

Wolfgang Kersten, 

Jan Koch, (2010) 

"The effect of 

quality management 

on the service 

quality and business 

success of logistics 

service providers", 

International 

Journal of Quality 

& Reliability 

Management, Vol. 

27 Issue: 2, pp.185-

200 
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No Variabel 

Penelitian 

Definisi Dimensi Measurement Skala 

Pengukuran 

Jurnal Referensi 

3. Outcome 

Quality 

 

 

Outcome (hasil) meliputi hasil yang 

telah dikerjakan (Wolfgang, 2010). 

 

 1.Condition of 

goods  

2. Delivery 

correctness 

(place)  

3. Short lead 

times  

4. Delivery 

correctness 

(goods and 

quantities) 

Likert Scale 

1-7 

Wolfgang Kersten, 

Jan Koch, (2010) 

"The effect of 

quality management 

on the service 

quality and business 

success of logistics 

service providers", 

International 

Journal of Quality 

& Reliability 

Management, Vol. 

27 Issue: 2, pp.185-

200 

4. Business 

Success 

Kesuksesan perusahaan-perusahaan 

yang memiliki proses TQM, dilihat 

dari laba. Selain itu penekanan pada 

tindakan seperti sikap dan kerjasama 

tim, akan mengarah pada peningkatan 

kinerja keuangan. Business Success 

menjadi seperangkat driver yang 

dibedakan antara potential quality, 

  Likert Scale 

1-7 

Francisco J. 

Carmona-Márquez, 

Antonio G. Leal-

Millán, Adolfo E. 

Vázquez-Sánchez, 

Antonio L. Leal- 

Rodríguez, Stephen 

Eldridge, (2016) 

"TQM and business 

success: Do all the 
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process quality, dan outcome quality TQM drivers have 

the same relevance? 

An empirical study 

in Spanish firms", 

International 

Journal of Quality 

& Reliability 

Management, Vol. 

33 Issue: 3, pp.361-

379 

Sumber: Pengolahan data primer, 2019 
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