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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
 
 
 

3.1 Jenis dan Sifat Penelitian 

 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif 

dengan sifat deskriptif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang bersifat 

interpretif (menggunakan penafsiran) yang melibatkan banyak metode, 

dalam menelaah masalah penelitiannya (Kriyantono, 2009, h. 5). 

Penelitian dengan pendekatan kualitatif, ciri-cirinya adalah data yang 

dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, dan bukan angka-angka. Laporan 

penelitian akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi gambaran 

penyajian laporan tersebut (Bungin, 2007, h. 68). 

 

Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian deskriptif. Kriyantono (2009, h. 59) mendefinisikan penelitian 

deskriptif sebagai penelitian yang digunakan untuk menggambarkan atau 

mendeskripsikan populasi yang sedang diteliti. 

 

Menurut Jalaludin Rakmat (2004, h. 25), sifat penelitian deskriptif 

adalah jenis penelitian yang mempersembahkan gambaran dari situasi 

secara detail, setting sosial atau hubungan, dengan tujuan untuk 

mengumpulkan informasi aktual secara rinci yang menuliskan gejala yang 

ada, mengidentifikasikan masalah atau atau memeriksa kondisi dan 

praktek-praktek yang berlaku, membuat perbandingan atau evaluasi, dan 

menentukan  apa  yang  dilakukan  oleh  orang  lain  dalam  menghadapi 
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masalah yang sama dan belajar dari pengalaman mereka untuk menetapkan 

rencana dan keputusan pada waktu yang akan datang. 

 

Jadi dalam penelitian ini peneliti akan menggambarkan serta 

memaparkan obyek yang telah diamati oleh peneliti apa adanya, tanpa ada 

manipulasi. Penggambaran serta pemaparan yang dilakukan telah sesuai 

dengan realitas yang ada. Peneliti hanya mengamati obyek yang diteliti 

dan mendeskripsikan dengan sejelas-jelasnya. 

 

Sedangkan paradigma yang digunakan untuk mendukung 

penelitian ini adalah post-positivis. Paradigma post-positivis tidak 

bergantung pada data-data gagasan, melainkan dilihat dari hubungan 

antara individu, keterlibatan peneliti dalam menginterpretasikan praktik 

tersebut. Peneliti meyakini gagasan bahwa teori dan konsep yang muncul 

dari data yang mereka hubungkan secara langsung dengan situasi tertentu 

yang berlangsung secara alami (Daymon, 2008, h. 6-7). 

 

Dalam penelitian ini peneliti bertujuan untuk memaparkan 

bagaimana strategi media sosial Elevenia dalam upaya membangun social 

customer relationship management. Data bersifat tidak dapat diukur, oleh 

karena itu peneliti memilih menggunakan penelitian deskriptif-kualitatif 

untuk memaparkan dan menggambarkannya. 

 
 
 

3.2 Metode penelitian 

 
Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 

metode penelitian kualitatif. Creswell (2010, h. 7) mendefinisikan metode 
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penelitian kualitatif sebagai suatu pendekatan atau penelusuran untuk 

mengeksplorasi dan memahami suatu gejala sentral. Tujuan penggunaan 

metode kualitatif adalah mencari pengertian yang mendalam mengenai 

suatu gejala, fakta, atau realita. 

 

Metode penelitian kualitatif dimaksudkan untuk memahami 

tentang fenomena apa yang dialami oleh subjek penelitian, misalnya 

pelaku, persepsi, motivasi dan tidakan, dan lain-lain, secara halistik dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu 

konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode 

alamiah (Moleong, 2010, h. 6). 

 

Dalam penelitian ini, peneliti tidak menggunakan hipotesis 

tertentu, melainkan melalui data-data yang diperoleh dengan menjelaskan 

mengenai fenomena, gejala, atau keadaan. Penelitian dengan 

menggunakan metode penelitian kualitatif digunakan untuk membahas 

lebih dalam mengenai sebuah fenomena dan kasus yang terjadi, lalu 

dirincikan dengan jelas secara deskriptif. 

 

Cresswell (2010, h. 53) mengungkapkan tujuan utama dari 

penelitian kualitatif adalah menekankan pada kualitas, yakni memahami 

fenomena dengan menitik beratkan gambaran lengkap secara mendalam 

mengenai masalah yang sedang dikaji. Gambaran mengenai fenomena ini 

hanya dapat dikatakan secara linguistik, bahasa ataupun kata-kata. 

 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode studi kasus. 

Metode   studi   kasus   atau   ‘case   study’   adalah   metode   riset   yang 
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menggunakan berbagai sumber data yang dapat digunakan untuk meneliti, 

menguraikan, dan menjelaskan secara komprehensif berbagai aspek 

individu, kelompok, suatu program, organisasi atau peristiwa secara 

sistematis (Kriyantono, 2009, h. 65). Jadi metode studi kasus ini adalah 

metode yang berfokus mendalami satu obyek secara rinci dan intensif. 

Untuk mengumpulkan data dalam metode studi kasus ini, peneliti 

dapat menggunakan wawancara mendalam, observasi, dokumentasi- 

dokumentasi, kuesioner (hasil survei), rekaman, bukti fisik, dan 

sebagainya (Kriyantono, 2009, h. 65). Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan wawancara mendalam dan studi kepustakaan sebagai 

instrumen pengumpulan data. 

 
 
 

3.3 Key Informan dan Informan 

 
J.R. Raco (2010, h. 75) menjelaskan bahwa tujuan dari penelitian 

kualitatif adalah untuk menggali pemahaman dan pengalaman informan. 

Tanpa informan, peneliti tidak dapat mengumpulkan informasi. Dan tanpa 

informasi atau data, maka peneliti tidak dapat melakukan penelitian. Maka 

dari itu, arah penelitian harus sesuai dengan informasi yang diterima dari 

informan, sementara praduga dan konsep peneliti harus disingkirkan. 

 
 
 

Narasumber yang dijadikan subjek penelitian di dalam penelitian 

ini terdiri dari: 

1. Nama          : Lukas Sabdodi 

 
Jabatan : Manager Social Media Division Elevenia 
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2. Nama : Aqzi Gurandhi 

 
Jabatan       : Manager Customer Service Social Media Division Elvenia 

 
3. Nama : Rulli Nasrullah 

 
Jabatan : Konsultan Hubungan Masyarakat  dan  Media  Digital, 

Dosen ilmu komunikasi di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, 

Pascasarjana IISIP Jakarta, Sekolah Pascasarjana Universitas 

Muhammadiyah Jakarta, Universitas Mercu Buana, Universitas Budi 

Luhur, dan Universitas Andalas. 

 
 
 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang utama dalam 

suatu proses penelitian untuk mendapatkan data-data yang dapat 

mendukung suatu proses penelitian. 

 

Pengumpulan data pada dasarnya merupakan rangkaian proses 

sesuai dengan metode penelitian yang digunakan. Kesalahan dalam 

penggunaan teknik pengumpulan data dapat berakibat fatal terhadap hasil 

penelitian yang dilakukan. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data 

yang benar, peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar 

data yang ditetapkan. 

 

Data adalah segala fakta atau keterangan tentang sesuatu yang 

dapat dijadikan bahan untuk menyusun suatu informasi di mana setiap 

informasi tersebut diharapkan dapat memberikan gambaran, keterangan, 

dan fakta yang akurat mengenai kejadian atau suatu kondisi tertentu 

(Abdurahman, 2011, h. 85). 
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Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah wawancara mendalam atau in-depth Interview yang digunakan 

untuk mendapatkan sumber data primer dan studi pustaka untuk 

mendapatkan sumber data sekunder. 

 
 
 
 
 

3.4.1 Sumber Data Primer 
 

 
Sumber primer merupakan sumber yang langsung 

memberikan data kepada orang yang sedang menumpulkan 

data. Teknik pengumpulan data yang termasuk dalam 

sumber primer adalah sebagai berikut: 

 

1. Wawancara mendalam (in-depth interview) 

 
Wawancara dalam riset kualitatif yang disebut 

wawancara mendalam memiliki tujuan untuk 

mendapatkan data kualitatif mendalam. Wawancara 

mendalam adalah teknik mengumpulkan data atau 

informasi dengan cara bertatap muka langsung dengan 

informan agar mendapatkan data yang lengkap dan 

mendalam. (Kriyantono, 2009, h. 98). 

 

Wawancara pada dasarnya merupakan 

percakapan, namun percakapan yang bertujuan untuk 

mengetahui suatu informasi atau data tertentu. 

Wawancara diperlukan dalam penelitian kualitatif 

karena   banyak   hal   yang   tidak   mengkin   dapat 
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diobservasikan secara langsung seperti perasaan, 

pikiran, motif serta pengalaman informan. Maka dari 

itu, wawancara dapat dipandang sebagai cara untuk 

memahami atau memasuki perspektif orang lain tentang 

dunia dan kehidupan sosial mereka (Suharsaputra, 

2010, h. 214). 

 

Terdapat beberapa hal perting yang harus 

diperhatikan peneliti dalam melakukan wawancara 

yaitu pencatatan hasil. Hal ini dilakukan saat 

wawancara, secara segera saat wawancara selesai 

dilakukan, dan menggunakan alat perekam untuk 

menyimpan informasi hasil wawancara (Suharsaputra, 

2010, h. 215). 

 
 
 
 

3.4.2 Sumber Data Sekunder 

 
Sumber data sekunder adalah sumber data yang tidak 

langsung memberikan data kepada orang yang 

mengumpulkan data. Teknik pengumpulan data yang 

termasuk dalam sumber sekunder adalah sebagai berikut: 

1. Studi Pustaka 

 
Studi kepustakaan merupakan kegiatan 

mengumpulkan data dari berbagai sumber, seperti buku 

yang memuat berbagai ragam kajian teori yang sangat 

dibutuhkan peneliti, majalah, naskah, kisah sejarah, dan 

Analisis Strategi Media..., Raden Sarah Chyntia, FIKOM UMN, 2017



48  

 

dokumen. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh 

data dan informasi tersebut yang diperoleh dari buku- 

buku, artikel-artikel, dan literature lainnya yang 

sifatnya ilmiah dan berhubungan dengan penelitian. 

 
 
 
 

3.5 Teknik Keabsahan Data 

 
Dalam penelitian ini salah satu teknik keabsahan data yang 

digunakan adalah melalui uji triangulasi. Menurut Wiliam Wiersma yang 

dikutip oleh Sugiyono 

”Triangulation is qualitive cross-validation. It assesses the sufficiency of 

the data according to the convergence of multiple data sources ir multiple 

data collection procedures” (2013, h. 464). 

Dalam penelitian ini untuk mendapatkan keabsahan data dilakukan 

dengan triangulasi. Adapun triangulasi adalah teknik pemeriksaan 

keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk 

keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu 

(Moleong, 2007, h. 330). 

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas diartikan sebagai 

pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai 

waktu. Terdapat 3 bentuk triangulasi antara lain triangulasi sumber, 

triangulasi teknik, dan triangulasi waktu. 

 

1. Triangulasi Sumber 

 
Triangulasi sumber digunakan untuk menguji kredibilitas 

data  penelitian  yang  didapatkan  dari  narasumber.  Triangulasi 
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sumber dilakukan dengan cara mengecek data yang telah diperoleh 

melalui beberapa sumber yang berkaitan dengan topik penelitian. 

Setelah melakukan pengecekan triangulasi sumber, data yang 

didapatkan harus dideskripsikan, dikategorikan, serta melihat mana 

pandangan yang sama yang berbeda dan yang spesifik dari 

berbagai sumber tersebut. Pada penelitian ini peneliti akan 

melakukan triangulasi sumber dengan mewawancarai para pakar 

yang ahli. 

2. Triangulasi Teknik 

 
Triangulasi teknik digunakan untuk menguji kredibilitas 

data dengan cara mengecek data kepada sumber yan sama dengan 

teknik yang berbeda, misal data diperoleh melalui wawancara, 

observasi, atau studi dokumen (Sugiyono, 2013, h. 465). Dalam 

penelitian ini peneliti akan mengunakan 2 teknik pengumpulan 

data yaitu wawancara mendalam dan studi dokumen untuk 

mendapatkan data dari key informan. 

3. Triangulasi Waktu 

 
Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data. Data 

yang dikumpulkan dengan teknik wawancara pada pagi hari ketika 

narasumber masih segar, kemungkinan akan memberikan data 

yang lebih valid sehingga lebih kredibel. Oleh karena itu, proses 

pengumpulan data akan dilakukan pada waktu dan situasi yang 

berbeda. 
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3.6 Teknik Analisis Data 

 
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum 

memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai lapangan. 

Sugiyono mengatakan (2013, h. 429) analisis data lebih difokuskan dalam 

proses di lapangan bersamaan dengan pengumpulan data. 

 

Analisis data dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung, 

dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu. Pada saat 

wawancara, peneliti juga sudah melakukan analisis terhadap jawaban yang 

diwawancarai. Bila jawaban yang diwawancarai setelah analisis dirasa 

belum memuaskan, maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan lagi, 

sampai tahap tertentu, di peroleh data yang kredibel. Selain itu aktivitas 

dalam analisis data kualitatif dilakukan secara terus menerus sampai 

tuntas. 

 

Analisis data terbagi menjadi tiga tahap, yaitu: 
 

 
1. Reduksi data 

 

 
Reduksi data merupakan proses berpikir sensitif yang 

memerlukan kecerdasan dan keluasan dan kedalaman wawasan 

yang tinggi. Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal 

yang poko, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema 

dan polanya. (Sugiyono, 2008, h. 93) 
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2. Display data 
 

 
Display data mempermudah dala memberikan pemahaman 

mengenai data yang diperoleh dan diolah. Pada penelitian ini 

metode yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif sehingga display data yang disajikan dalam penelitian ini 

berbentuk uraian atau dideskripsikan dengan kalimat. (Sugiyono, 

2008, h. 99). 

 

3. Kesimpulan/verifikasi 
 

 
Menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2008, h. 

 
99) penarikan kesimpulan adalah langkah ketiga dalam analisis 

data kualitatif. Jadi dalam penelitian kualitatif penarikan 

kesimpulan dilakukan untuk menjawab rumusan masalah 

sementara, jika kemudian ditemukan data-data lain yang 

mendukung maka kesimpulan tersebut bisa berubah. 
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