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BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Paradigma Penelitian

Paradigma merupakan faktor penentu untuk peneliti melihat
sebuah fenomena, di mana fenomena dalam paradigma penelitian
kualitatif ingin melihat apakah sebuah teori terimplementasi dalam
kehidupan sehari-hari. Menurut Mulyana (2013) paradigma adalah
pandangan untuk melihat segala sesuatu yang ada di dunia. Ciri-ciri
paradigma penelitian kualitatif menurut Ruslan (2017, h. 215) adalah
fenomenologi, hipotesis induktif, inner behavioural dan holistik.
Sedangkan menurut Sugianto (2017, h. 16) ciri-ciri paradigma penelitian
kualitatif yaitu bersifat subjektif dan sesuai dengan konteks yang diteliti,
penjabaran tersebut diperoleh dari proses dan makna sebuah fenomena
dengan menjalankan interaksi langsung dengan subjek yang diteliti. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan paradigma post-positivisme yaitu
terjun langsung untuk melihat fenomena permasalahan yang diteliti dan
mengali data-data dengan cara berinteraksi langsung dengan orang yang
terlibat dalam program customer relationship management Gramedia.
Paradigma yang digunakan ini nantinya akan mempermudah peneliti untuk
menentukan metodologi penelitian yang dilakukan peneliti dalam

membedah hasil penelitian.
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3.2 Jenis dan Sifat Penelitian

Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah pendekatan
kualitatif yang bersifat deskriptif yang bertujuan untuk mengetahui suatu
hal seperti ide, persepsi, dan pendapat menurut pandangan manusia yang
tidak dapat diukur dengan angka. Riset kualitatif menurut Creswell (2009
dikutip dalam Santana 2010, h.1) “Adanya upaya penggalian dan
pemahaman pemaknaan terhadap apa yang terjadi pada berbagai individu
atau kelompok, yang berasal dari persoalan sosial atau kemanusian.”
Sedangkan menurut Ardianto (2014, h.58) seorang peneliti dalam
penelitian kualitatif merupakan instrumen kunci yang mengarahkan
penelitian agar mendapatkan jawaban yang diinginkan. Peneliti
menggunakan penelitian kualitatif agar dapat menemukan jawaban
sedalam-dalamnya dengan berbagai macam teknik pengumpulan data.

Metode deskripsi menurut Rakhmat (2012, h. 24) merupakan
pemaparan sebuah situasi maupun peristiwa. (Kriyantono, 2006, h.69)
penggunaan metode deskripsi bertujuan untuk mendeskripsi secara faktual,
sistematis dan akurat mengenai fakta dan sifat objek tertentu. Penelitian ini
mendeskripsikan fenomena yang berlangsung terkait dengan strategi CRM
dalam menjalankan program membership card. Peneliti menggunakan
pendekatan kualitatif karena ingin mendapatkan jawaban sedalam-
dalamnya dari berbagai teknik pengumpulan data. Dalam penelitian ini,
peneliti menjadi instrumen kunci yang mengarahkan penelitian di mulai

dari penggalian data dari berbagai sumber terpercaya sampai mengolah
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data-data mentah yang diperoleh sehingga dapat menjabarkan dengan baik
mengenai masalah yang sedang diteliti yaitu Strategi Customer
Relationship Management dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan.

3.3 Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah studi kasus.
Metode ini merupakan penelitian yang akan menelaah kasus secara
mendalam, intensif dan komprehensif. Sebuah studi kasus memberikan
penjelasan tentang individu yang diteliti, individu yang dimaksud adalah
orang, sekolah, perusahaan dan lingkungan sekitar (Ardianto, 2010,h. 65).
Dari penelitian ini dapat melahirkan pernyataan bersifat eksplanasi.
Kriyanto (2006, h.65) “Studi kasus merupakan metode riset yang
digunakan untuk meneliti dan menjelaskan aspek individu, kelompok,
organisasi atau suatu peristiwa secara sistematis. Sedangkan menurut Yin
(2002) studi kasus merupakan bentuk empiris untuk menginvestigasi kasus
dengan menggunakan dasar pertanyaan ‘“bagaimana” atau “mengapa”
dalam rumusan masalah mengenai fenomena yang terjadi. Dalam metode
ini aspek pengumpulan data dan analisis yang dilakukan akan berfokus
pada variabel penelitian.

Metode ini dipilih karena dianggap paling tepat untuk melakukan
penelitian mengenai strategi CRM yang dijalankan oleh Marketing
Communication Gramedia. Melalui pemaparan konsep dan teori dari kasus
yang diangkat akan membantu menyajikan logika yang ada dibalik

fenomena penelitian.
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3.4 Key Informan dan Informan

Peneliti melakukan wawancara dengan empat informan yang memiliki
kaitan dengan kegiatan CRM pada membership card Gramedia. Wawancara
dilakukan untuk melengkapi data penelitian. Tiga informan yang terpilih untuk
melakukan wawancara mendalam terdapat key informan dan informan insidensial:

1. Hagi Riandi selaku CRM dan CSR Superintendent Gramedia

Informan merupakan informan kunci, yang memiliki peran
penting dalam pelaksanaan program Customer Relationship
Management Gramedia, sehingga dianggap mampu memberikan
informasi sedalam-dalamnya.

2. Nur Indah Sulistiyani selaku CRM dan CSR officer — Marketing

Communication Dept. PT Gramedia Asri Media

Informan dipilih menjadi informan kunci karena dianggap
sebagai orang yang terlibat langsung dalam program Customer
Relationship Management, yang mampu memberikan informasi
mengenai permasalahan dalam penelitian secara lengkap dan orang
yang sangat memahami strategi CRM vyang dilakukan oleh
Gramedia.

3. Dhearissa selaku pemegang Gramedia Card — Pekerja

Informan terpilih karena merupakan salah satu pengguna
setia membership card Gramedia yang dianggap mampu untuk
memberikan informasi mengenai program CRM yang dilakukan

oleh Gramedia.
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4. Maria selaku pemegang Gramedia Card - Mahasiswa
Merupakan informan insidental, yang ditemui pada saat
melakukan transaksi di Gramedia Store dan merupakan orang yang
dapat memberikan penjelasan maupun informasi mengenai masalah
yang sedang diteliti.
3.5 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian adalah
wawancara mendalam, studi pustaka dan observasi .
1. Wawancara Mendalam
Peneliti akan melakukan wawancara mendalam kepada informan
yang telah ditetapkan sebagai data primer dalam penelitian ini. Wawancara
mendalam dan penelitian kualitatif merupakan teknik metode Pen, di mana
informan mengkomunikasikan suatu informasi untuk didiskusikan secara
bebas menurut Dun (1986 dikutip dalam buku Metodologi Penelitian
2010, h.61). Dengan melakukan wawancara mendalam dengan responden
peneliti dapat mengetahui lebih dalam mengenai alasan responden
mengambil kebijakan tersebut. Responden merupakan narasumber yang
dapat memberikan keterangan maupun informasi mengenai masalah yang
sedang diteliti (Moleong dalam Ardianto, 2010, h.61). Wawancara yang
dilakukan bersifat informal peneliti berusaha melakukan wawancara
seperti orang sedang mengobrol. Wawancara mendalam merupakan
wawancara bertatap muka dilakukan untuk mengumpulkan informasi atau

data yang mendalam (Kriyantono, 2006, h.102).
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Informan penelitian terdiri dari tiga kelompok, yaitu (Ardianto,
2010, h:62)

a. Informan kunci, adalah orang yang terlibat langsung dengan

permasalahan yang sedang diteliti.

b. Informan Ahli, adalah orang yang memahami yang dapat
memberikan sebuah penjelasan yang dalam mengenai masalah
yang sedang diteliti.

c. Informan Insidental (man on the street), siapa saja yang berada
di wilayah penelitian yang dapat memberikan penjelasan
maupun informasi mengenai masalah yang diteliti.

Dari tiga kelompok informan, peneliti hanya melakukan
wawancara informan kunci dan informan insidental untuk mendapatkan
penjelasan dan informasi mengenai masalah yang sedang diteliti.

2. Studi Pustaka

Studi pustaka digunakan sebagai data pendukung. Teknik
pengumpulan data akan diperoleh melalui dokumen-dokumen, buku,
koran dan sebagainya. Studi pustaka merupakan hal penting dalam studi
kasus, karena studi pustaka dapat mendukung dan menambahkan bukti
dari sumber-sumber lain, membantu verifikasi ejaan atau nama yang
benar pada saat melaksanakan wawancara, studi pustaka dapat
menambahkan rincian secara spesifik untuk mendukung informasi dari
wawancara, dan lainnya (Yin,2015, h.104). Data hasil wawancara

dibandingkan dengan studi pustaka yang digunakan sehingga
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menghasilkan kesimpulan tahapan strategi CRM dalam program
membership card yang dilakukan Gramedia dalam menjaga loyalitas

pelanggan.

3.6 Keabsahan Data

Dalam penelitian ini dilakukan pengujian keabsahan data agar dapat
dipertanggungjawabkan. Peneliti akan menggunakan teknik triangulasi
untuk menguji keabsahan data. Kriyantono (2006, h.72) “Analisis
Triangulasi, yaitu menganalisis jawaban subjek dengan meneliti
kebenarannya dengan data empiris (sumber data lainnya) yang tersedia. Di
sini jawaban dari informan di cross check dengan dokumen yang ada.
Terdapat berbagai macam triangulasi data, dalam penelitian ini peneliti
menggunakan teknik triangulasi sumber, dengan membandingkan
informasi yang didapatkan dari sumber yang berbeda (Kriyantono, 2016,
h. 72). Di mana peneliti membandingkan hasil yang diperoleh dari

wawancara dengan berbagai pandangan pihak lain.
3.7 Teknik Analisis Data

Menurut Kriyantono ( 2006, h.196) analisis data kualitatif, merupakan
data-data yang yang dikumpulkan dalam riset lapangan. Data tersebut
diperoleh dari observasi, wawancara mendalam, focus group discussion
maupun dokumen-dokumen. Kemudian data tersebut dikelompokan ke
dalam kategori tertentu. Menurut Yin (2015, h. 133) analisis data terdiri

atas pengujian, pentabulasian, pengkategorian ataupun pengombinasian

44

Strategi Customer Relationship..., Secilia Chandra, FIKOM UMN, 2018



kembali bukti-bukti yang digunakan untuk menunjuk proposi awal

penelitian. Yin membagi tiga teknik analisis data yang terdiri dari

(Yin,2015, h. 140-150):

3.7.1

3.7.2

3.7.3

Penjodohan Pola

Membandingkan pola data empirik dengan pola yang
diprediksikan. Jika ditemukan adanya kesamaan dari kedua pola
ini, maka hasilnya dapat digunakan untuk memperkuat validitas
internal studi kasus yang bersangkutan (Yin, 2015, h. 140).
Pembuatan Eksplanasi

Membuat eksplanasi mengenai kasus yang bersangkutan
merupakan cara untuk menganalisis data studi kasus. Studi kasus
eksploratoris, merupakan bagian dari proses pengembangan
hipoteis, yang bertujuan mengembangkan suatu gagasan untuk
penelitian selanjutnya (Yin, 2015, h. 146).
Analisis Deret Waktu

Menganalisis secara langsung analog dengan analisis deret
waktu yang menggunakan pedekatan eksperimen dan Kkuasi
eksperimen. Analisis in memiliki banyak pola sebagaimana telah
menjadi judul buku teks dalam psikologi eksperimental. Semakin
tepat suatu pola dan rumit, makin tertumpu analisis deret waktu
tersebut pada landasan yang kuat bagi penarikan kesimpulan studi

kasus (Yin, 2015, h. 150).
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Dari tiga teknik peneliti menggunakan teknik

pembuatan pe

: a P untuk membandingkan
pola data dengan ang C ‘
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