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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1  Objek dan Lokasi Penelitian 

  Objek penelitian ini adalah pelanggan Telkom IndiHome yang melakukan 

komplain memutuskan untuk berhenti berlangganan dan memutuskan untuk tetap 

berlangganan. Lokasi penelitian dilakukan di Plaza Telkom Pahlawan yang 

terletak di Jalan Pahlawan No. 10 Semarang. Sampel diambil dari daftar resmi 

IndiHome dari Telkom. 

 

3.2  Populasi dan Sampel Penelitian 

  Populasi adalah suatu acuan pada keseluruhan kelompok orang, kejadian, 

atau hal minat yang ingin peneliti investigasi (Sekaran, 2011: 121). Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan Telkom IndiHome yang berdomisili di kota 

Semarang. Jumlah komplain pelanggan Telkom IndiHome di kota Semarang 

berkisar 900 pelanggan setiap bulannya dan pelanggan yang melakukan komplain 

serta memutuskan untuk berhenti berlangganan berkisar 15 pelanggan setiap 

bulannya.  

  Dalam penelitian ini dilakukan sampling. Jumlah sampel akan ditentukan 

dengan menggunakan kuota sampling. Jumlah responden yang akan 

diwawancarai sebanyak 25 orang, meliputi: 20 orang yang melakukan komplain 

dan memutuskan untuk tetap berlangganan serta 5 orang yang melakukan 

komplain dan memutuskan untuk berhenti berlangganan. 

 

3.3  Jenis dan Sumber Data 

  Penelitian ini menggunakan data primer. Menurut Umar (2003: 56), data 

primer merupakan data yang diperoleh langsung di lapangan oleh peneliti sebagai 

obyek penulisan. Data primer dalam penelitian ini merupakan data kualitatif yang 

berupa kalimat atau kata-kata dan bukan angka. Jadi data primer dari penelitian 

ini meliputi hasil wawancara mendalam yang dilakukan secara langsung dengan 
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narasumber yang bersangkutan langsung dengan objek penelitian yaitu pelanggan 

yang melakukan komplain. 

 

3.4  Teknik Pengumpulan Data 

  Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode 

wawancara mendalam. Menurut Hariwijaya (2007:73-74) wawancara mendalam 

(in-depth interview) merupakan prosedur untuk mendapatkan keterangan untuk 

tujuan penelitian melalui cara tanya jawab dengan bertatap muka antara peneliti 

atau pewawancara dengan orang yang diwawancarai, dengan menggunakan 

interview guide. Keunggulan dari wawancara mendalam sendiri, peneliti 

dimungkinkan mendapatkan jumlah data yang relatif banyak, sedangkan 

kelemahan wawancara mendalam terletak pada aspek emosi pada peneliti dan 

narasumber hal ini dikarenakan dalam wawancara mendalam diperlukan aspek 

emosi, jadi kerjasama yang baik antara peneliti dan narasumber sangat 

dibutuhkan dalam wawancara mendalam. Wawancara dilakukan dengan 

mengajukan pertanyaan-pertanyaan secara lisan yang dibutuhkan untuk penelitian 

kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian untuk memperoleh data dan 

informasi yang diperlukan yaitu alasan pelanggan Telkom IndiHome melakukan 

komplain serta memutuskan untuk berhenti berlangganan dan memutuskan untuk 

tetap berlangganan. 

  Hal-hal yang akan dibahas dalam wawancara, yaitu: 

1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling menurut persepsi 

responden. 

2. Produk mana yang menurut responden bermasalah? 

3. Apa masalahnya? 

4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 

berhenti berlangganan? 

5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 

berhenti berlangganan? 
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3.5  Teknik Analisis Data 

  Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif. Sugiyono (2010:428) mengungkapkan bahwa analisis data 

merupakan proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh 

melalui wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi yang dilakukan dengan 

cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan 

yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga hasilnya mudah 

dipahami oleh semua pihak. 

  Menurut Usman dan Akbar (2008:130) secara garis besar analisis data 

dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

a. Reduksi data 

Data yang didapat di lapangan segera ditulis atau diketik secara rapi, 

terinci, serta sistematis setiap selesai mengumpulkan data. Data-data yang 

terkumpul akan semakin bertambah, maka dari itu harus dilakukan analisis 

mulai dari awal penelitian. Data yang sudah dianalisis dalam bentuk 

laporan perlu direduksi, yaitu memfokuskan padahal-hal pokok pada 

penelitian kemudian mencari tema yang sesuai. Data yang sudah direduksi 

akan memberikan gambaran yang lebih akurat mengenai hasil pengamatan 

dan mempermudah peneliti untuk mencari apabila sewaktu-waktu 

diperlukan. 

b. Display data 

Data yang semakin menumpuk banyak tentu akan menyulitkan dan tidak 

dapat memberikan gambaran secara menyeluruh, maka dari itu, diperlukan 

display data. Display data dapat disajikan dalam bentuk matriks, network, 

chart, dan grafik sehingga akan membantu peneliti untuk menguasai data. 

c. Pengambilan keputusan dan verifikasi 

Untuk mencari makna dari data yang diperoleh, peneliti berusaha mencari 

pola, model, tema, hubungan, persamaan, hal-hal yang sering muncul, 

hipotesis, dan sebagainya. Maka dari data yang didapatkan, peneliti 

mencoba untuk mengambil kesimpulan yang tepat. Pada awalnya 
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kesimpulan pasti akan kabur, akan tetapi lama-kelamaan akan semakin 

jelas karena data yang diperoleh semakin banyak dan mendukung. 

Sedangkan verifikasi sendiri dapat dilakukan dengan singkat yaitu dengan 

cara mengumpulkan data baru. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  


