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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1. JENIS DAN SIFAT PENELITIAN 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah kualitatif. Ardianto (2011: 

58) menjelaskan bahwa dalam jenis penelitian seperti ini seorang peneliti 

memiliki posisi sebagai instrumen kunci. Dalam penelitiannya juga 

peneliti tidak dibantu dengan ilmu statistika, melainkan menggunakan 

rumus 5W + 1H (Who, What, When, Where, Why dan How) dalam 

menggali informasi. 

  Creswell (2003: 6-7) menjelaskan bahwa dalam penelitian 

kualitatif berlaku logika induktif. Kategori muncul dari informan bukan 

sudah diidentifikasi sebelumnya oleh peneliti. Munculnya kategori ini 

memberi informasi ‘ikatan konteks’ kuat yang  mengarah kepada pola dan 

teori yang membantu menjelaskan satu fenomena. Pertanyaan mengenai 

keakuratan informasi mungkin tidak muncul dalam penelitian. Jika 

muncul, mengatakan peneliti akan berbicara mengenai langkah – langkah 

pembuktian informasi dengan informannya. 

  Penelitian ini bersifat deskriptif, dimana peneliti berupaya 

menggambarkan kondisi Direct Access sebagai implementasi dari CRM di 

Prime Plaza Hotels & Resorts, yang berupaya untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan. Bungin (2007: 68) menjelaskan bahwa sifat penelitian yang 
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desfkriptif ini untuk menggambarkan, meringkaskan berbagai kondisi, 

berbagai situasi, atau berbagai fenomena realitas sosial yang ada di 

masyarakat yang menjadi objek penelitian, dan berupaya menarik realitas 

itu ke permukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model, tanda, atau 

gambaran tentang kondisi, situasi, ataupun fenomena tertentu. 

  Penelitian ini dianggap cocok menggunakan sifat deskriptif karena 

menurut Bungin (2007: 69) format deskriptif kualitatif tepat apabila 

digunakan untuk meneliti masalah-masalah yang membutuhkan studi 

mendalam.  

 

3.2. METODE PENELITIAN 

  Penelitian ini menggunakan metode penelitian studi kasus. 

Menurut Kriyantono (2010: 65-66) Metode ini digunakan karena metode 

studi kasus melakukan riset yang menggunakan berbagai sumber data yang 

dapat dimanfatkan untuk meneliti, menguraikan, dan menjelaskan secara 

komprehensif berbagai aspek individu, kelompok, suatu program, 

organisasi, atau peristiwa secara sitematis. Metode ini dianggap dapat 

membantu penelitian deskriptif dalam mengungkapkan fenomena secara 

tepat karena hasil akhir dari studi kasus deskriptif adalah deskripsi yang 

detail terhadap topik yang diteliti. 

  Yin (2008: 4) menjelaskan studi kasus sebagai suatu upaya 

penelitian yang dapat memberi nilai tambah pada pengetahuan kita secara 

unik tentang fenomena individual, organisasi, dan politik. 

Implementasi Costumer..., Peter Witama, FIKOM UMN, 2015



 

35 
 

  Sesuai dengan metode yang digunakan yaitu studi kasus, berarti 

peneliti berusaha melihat dan menggambarkan proses dari suatu fenomena 

yang diteliti, yang dalam hal ini adalah fenomena terkait dengan kegiatan 

CRM yang dijalankan oleh Prime Plaza Hotels & Resorts dalam usahanya 

memperoleh loyalitas pelanggan. 

 

3.3. KEY INFORMAN DAN INFORMAN 

  Penelitian ini berusaha mengkaji proses dan kinerja Prime Plaza 

Hotels & Resorts dalam menjalankan program Direct Access. Oleh karena 

itu, untuk mendapatkan informasi yang relevan dalam penelitian ini dipilih 

tiga narasumber yang dianggap memiliki kapabilitas dalam program ini, 

dalam perencanaan, pengawasan, maupun pengerjaannya.  

  Yin (2008: 109) menjelaskan betapa pentingnya key informan 

dalam sebuah penelitian. Menurutnya key informan tidak hanya memberi 

keterangan kepada peneliti tapi juga bisa memberi saran tentang sumber-

sumber bukti lain yang mendukung serta menciptakan akses terhadap 

sumber yang bersangkutan. 

  Oleh karena itu dalam penelitian ini dipilih satu key informan dari 

tiga narasumber yang ada. 

  Tiga narasumber tersebut adalah: 

 Nama : Indra Lestari 

Jabatan : Sales Manager di Jakarta Sales Office, Prime Plaza Hotels 

& Resorts. 
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Dipilih menjadi informan mewakili Director of Sales & Marketing 

yang mengambil peran mengidentifikasi (identify), membedakan 

(differentiate) dan mengkostumisasi (customize) berdasarkan model 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini. 

 Nama : Agus Susyanto 

Jabatan : Direct Access Coordinator di Jakarta Sales Office, Prime 

Plaza Hotels & Resorts.  

Dipilih sebagai informan karena mngambil peran dalam 

membedakan (differentiate), dan berinteraksi (interact) dari model 

yang digunakan dalam penelitian ini. 

 Nama : Dewi Tjahaja 

Jabatan : Direct Access Central Coordinator dari J&J Management 

Dipilih sebagai key informan karena posisinya di program ini dan 

juga karena mengambil peran dalam berinteraksi (interact) dan 

mengkostumisasi (customize) dari model yang digunakan dalam 

penelitian ini.  

 

3.4. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

  Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan melakukan wawancara mendalam kepada unit analisa yang 

telah ditentukan. Dengan cara ini informasi bisa didapat secara lengkap 

dan sesuai dengan fenomena yang diteliti. Ardianto (2011: 61) dalam 

bukunya mengatakan bahwa dengan wawancara mendalam kepada 
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informan, peneliti dapat mengetahui alasan yang sebenarnya dari 

responden mengambil keputusannya. 

  Selain melakukan wawancara mendalam, dilakukan juga studi 

literatur, terhadap media-media yang ada, baik itu media konvensional 

maupun media online. 

  Setelah semua data diperoleh dari kedua teknik tersebut maka akan 

dikaitkan keseluruhan data mengenai fenomena tersebut kepada konsep-

konsep dan teori yang digunakan. 

 

3.5. KEABSAHAN DATA 

  Keabsahan penelitian ini diuji dengan model triangulasi. Bungin 

(2007: 264) dalam bukunya yang mengacu kepada Denzin, menjelaskan 

bahwa pelaksanaan dalam menguji keabsahan memanfaatkan beberapa 

aspek, yaitu peneliti, sumber, metode, dan teori. 

  Triangulasi yang peneliti gunakan condong kepada triangulasi 

dengan sumber data. Oleh karena itu hasil dari pengumpulan data dicek 

dan dibandingkan kembali dengan sumber lainnya. Bungin (2007: 265) 

mengutip Moleong yang menjelaskan bahwa hasil dari perbandingan 

tersebut diharapkan sama atau sesuai, jika tidak diharapkan adanya alasan-

alasan terjadinya perbedaan.  
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3.6. TEKNIK ANALISIS DATA 

  Dalam menguji validitas data yang didapat melalui analisis 

mendalam hasil wawancara tersebut bisa direkam, lalu dibuat transkrip 

sesuai dengan wawancara tersebut. Setelah itu transkrip bisa diperlihatkan 

kepada narasumber untuk dilihat apakah sesuai atau tidak dengan yang 

narasumber maksudkan saat wawancara. 

  Metode analisis data kualitatif yang digunakan adalah model Miles 

& Huberman yang dalam bukunya Ardianto (2011: 223) memiliki tiga 

jenis kegiatan dalam melakukan analisis data: 

 Reduksi. Tidak bisa terlepas dalam sebuah analisis, bahkan hingga 

pada laporan akhir. Menurut Emzir (2012: 130) Reduksi data 

adalah suatu bentuk analisis yang mempertajam, memilih, 

memfokuskan, membuang, dan menyusun data dalam suatu cara di 

mana kesimpulan akhir dapar digambarkan dan diverifikasikan. 

 Model data. Mendefinisikan model sebagai suatu kumpulan 

informasi yang tersusun yang memperbolehkan pendeskripsian 

kesimpulan dan pengambilan tindakan. Bentuk yang paling umum 

digunakan dalam model data ini adalah melalui teks naratif. 

 Penarikan/verifikasi kesimpulan. Sejak permulaan pengumpulan 

data, peneliti mulai memutuskan  apakah makna sesuatu, mencatat 

keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur 

sebab-akibat, dan proposisi-proposisi. 
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3.7.  FOKUS PENELITIAN 

  Dalam penelitian ini digunakan model CRM IDIC dalam melihat 

implementasi dari program CRM di Prime Plaza Hotels & Resorts melalui 

Direct Access. 

  Model ini dikembangkan oleh Peppers & Rogers. Buttle (2009: 19) 

menjelaskan kalau model ini menganjurkan bahwa organisasi seharusnya 

melakukan empat langkah untuk membangun hubungan yang lebih erat 

dengan konsumennya. 

 Identify. Mengidentifikasi siapa yang menjadi konsumennya dan 

bangun pemahaman yang mendalam terhadapnya. 

 Differentiate. Bedakan konsumen untuk mengidentifikasi 

konsumen mana yang memiliki nilai sekarang ini, dan mana yang 

menawarkan nilai yang lebih baik di masa depan. 

 Interact. Berinteraksi dengan konsumen untuk memastikan kalau 

organisasi tersebut memahami ekspektasi konsumen dan 

hubungannya dengan pemasok atau brand lainnya. 

 Customize. Kostumisasi penawaran dan komunikasinya yang 

dijalankan untuk menjamin supaya ekspektasi dari konsumen bisa 

tercapai. 
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