BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1.  TEMPAT DAN WAKTU PENELITIAN
3.1.1.  Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian dilakukan di Kantor Pusat PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang berlokasi di Jalan Perintis Kemerdekaan No. 1 Bandung dan pada lingkup Daerah Operasi (DAOP) 2 Bandung tepatnya di beberapa titik stasiun pada area operasi tersebut seperti Stasiun Besar Bandung, Stasiun Kiaracondong, Stasiun Cimahi, Stasiun Padalarang dan Stasiun Gadobangkong. Selain itu juga pada kereta api-kereta api komersial kelas eksekutif, bisnis dan ekonomi premium setra kereta api lokal Bandung raya. Karena pada stasiun-stasiun dan kereta-kereta tersebut masih banyak perbedaan fasilitas yang diberikan kepada masyarakat / penumpang.
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah sistem orientasi manajemen pelayanan yang diterapkan pada sarana dan prasarana kereta api yang beroperasi melayani masyarakat dalam hal inovasi pelayanan (service) terbaik yang diberikan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) melalui service management.
3.1.2.  Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan pada semester genap tahun tahun 2020 yaitu antara bulan April sampai dengan bulan Juni 2020 dengan alokasi waktu sebagai berikut:
Tabel 1.1
Waktu Penelitian di Kantor Pusat PT Kereta Api Indonesia (Persero)
	Jadwal Kegiatan
	Jadwal Pelaksanaan 2020
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Adapun penjelasan dari tabel waktu penelitian diatas adalah sebagai berikut:
1. Pra Pelaksanaan Penelitian
a. Survey
Survey yang dilakukan oleh penulis untuk meninjau secara langsung lokasi penelitian yang dijadikan objek penelitian (tesis) yaitu Kantor Pusat PT Kereta Api Indonesia (Persero) di Jalan Perintis Kemerdekaan No. 1 Bandung.

‘
b. Menentukan Judul dan Topik Permasalahan
Setelah melakukan survey lokasi yang akan dijadikan tempat penelitian, maka Langkah selanjutnya adalah menentukan jdul penelitian yang disesuaikan dengan rumusan masalah penelitian.
c. Pembuatan Proposal
Berdasarkan hasil dari survey di lapangan, maka Langkah selanjutnya adalah proses penyusunan proposal tesis untuk diajukan menjadi penulisan tesis.
d. Menentukan Instrumen Penelitian
Instrumen dalam penelitian tesis ini adalah berupa observasi, wawancara dan studi dokumentasi.
2. Pelaksanaan
a. Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan selama proses penelitian berlangsung. Proses pengumpulan data dominan menggunakan pola dokumentasi mengenai pencatatan dan perekaman atau pengambilan foto di lingkungan kantor pusat PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang ditambah dengan hasil observasi dan wawancara langsung dengan pihak-pihak terait terutama para EVP (Excecutive Vice President) pada masing-masing divisi.
b. Proses Bimbingan
Melalui proses bimbingan dengan pembimbing tesis yang ditetapkan, maka penulisan dilakukan mulai deri persiapan hingga menjelang ujian sidang tesis .
c. Pengolahan Data
Untuk menguji kebenaran mengenai informasi perubahan manajemen pada PT Kereta Api Indonesia (Persero), maka dilakukan pengolahan data dengan cara melengkapi data yang telah disusun menjadi tulisan, sehingga data yang telah diolah menjadi akurat.
3. Penyusunan Laporan
a. Penyusunan Data
Penyusunan data atau informasi penelitian tesis dilakukan setelah melalui tahap pengolahan data, karena Langkah penyusunan data ini dilaksanakan agar penelitian tesis ini menjadi sebuah penulisan yang sistematis.
b. Pengetikan Data
Proses ini dilakukan setelah data tersusun dengan sistematis melalui proses bimbingan tesis.
c. Penggandaan Laporan Penelitian
Penggandaan penulisan penelitian tesisi ini dilakukan setelah semua laporan penelitian disetujui oleh pembimbing.

1.2. METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah menggunakan metode penelitian kualitatif.
3.1.1.  Desain Penelitian
Arti kata kualitatif merupakan turunan dari kata kualitas. Kata kualitas tentu memiliki makna yang bertentangan dengan istilah kuantitas. Kuantitas diartikan sebagai jumlah atau angka-angka sedangkan kualitas lebih cenderung dimaknai sebagai high degree atau derajat yang tinggi. Dengan demikian kata kualitas terkait dengan sifat-sifat esensial suatu benda, objek, dan fenomena tertentu.
Ada beberapa definisi tentang metode penelitian kualitatif yang dikemukakan oleh para ahli. Penelitian kualitatif didefinisikan sebagai metodologi yang menyediakan alat-alat dalam memahami arti secara mendalam yang berkaitan dengan fenomena yang kompleks dan prosesnya dalam praktik kehidupan sosial (Denzin & Yvonna, 2011). Definisi lain juga diutarakan oleh Strauss dan Corbin dalam (Strauss, & Corbin, 2017) mengemukakan bahwa penelitian kualitatif merupakan jenis penelitian yang hasil temuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau bentuk hitungan lainnya. Lebih lanjut, Oun dan Bach (2014) menyebut metode kualitatif merupakan metode untuk menguji dan menjawab pertanyaan tentang bagaimana, dimana, apa, kapan, dan mengapa seseorang bertindak dengan cara-cara tertentu pada permasalahan yang spesifik.
Selanjutnya, metode kualitatif juga diartikan sebagai metode penelitian dalam mendeskrispsikan fenomena berdasarkan sudut pandang para informan, menemukan realita yang beragam dan mengembangkan pemahaman secara holistik tentang sebuah fenomena dalam konteks tertentu (Hilal & Alabri, 2013). Senada dengan pendapat tersebut, Rovai dikutip (Almalki, 2016) menyebut metode kualitatif sebagai metode yang biasanya digunakan dalam menggambarkan secara induktif, dengan asumsi yang didasarkan pada konstruk realitas sosial, variabel yang sulit diukur, kompleks dan saling terkait, dan data yang dikumpulkan berisi tentang sudut pandang yang mendalam dari informan.
Hal senada juga dikemukakan oleh Burns dan Grove dikutip (Khan, 2014) yang menyebut definisi penelitian kualitatif sebagai sebuah 11 sistem dan pendekatan subjektif untuk menjelaskan dan menyoroti pengalaman hidup sehari-hari. Menurutnya, setelah proses tadi maka dilanjutkan dengan tahapan memberi makna pada data yang ditemukannya. Dengan pendekatan kualitatif ini, peneliti dapat mengeksplorasi secara mendalam sikap-sikap manusia, perbedaan perspektif, dan pengalaman hidup untuk menemukan kompleksitas dalam situasi melalui kerangka secara menyeluruh (holistik). Selanjutnya, (Djamal, 2017) menyatakan bahwa kualitatif adalah sebuah penelitian yang menekankan sebuah proses dalam memperoleh
data melalui kontak yang intensif dan membutuhkan waktu lama dalam berinteraksi di lapangan. Dengan demikian, peneliti dalam studi kualitatif ini harus mengikuti prosedur, metode, dan teknik yang benar dalam mengumpulkan data, menganalisis data, dan menginterpretasikannya.
Merangkum dari beberapa definisi tentang studi kualitatif tersebut, dapat disimpulkan ada beberapa unsur-unsur pokok di dalamnya, yaitu:
1. Penelitian ini memfokuskan pada keaslian dan kealamiahan data sehingga tidak ada istilah perlakuan ataupun pengkondisian tertentu pada subjek/objek penelitian.
2. Instrumen kunci dalam studi kualitatif adalah si peneliti itu sendiri.
3. Melakukan interaksi yang intensif di lapangan.
4. Data penelitiannya berupa kata-kata, gambar, maupun video, dan tidak berkaitan dengan kuantitas yang berupa angka-angka yang dominan.
5. Menggunakan pendekatan induktif, dan
6. Hasil penelitiannya lebih menitikberatkan pada makna atau value.
Menurut Hidayat dalam (Hidayat, 2014) mengemukakan bahwa penelitian kualitatif adalah penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah, dimana peneliti merupakan instrumen kunci. Perbedaannya dengan penelitian kuantitatif adalah penelitian ini berangkat dari data, memanfaatkan teori yang ada sebagai bahan penjelas dan berakhir dengan sebuah teori.
Penelitian kualitatif merupakan sebuah penelitian yang bersifat alamiah, karena sebuah penelitian yang dikemukakan merupakan sebuah objek yang tidak dimanipulasi sehingga objek yang diteliti tersebut merupakan hasil dari kondisi perubahan-perubahan yang terjadi di lapangan, bukan hasil dari perhitungan-perhitungan yang bisa dimanipulasi hasilnya. Objek alamiah yang dimaksud oleh (Sugiyono, 2013) adalah objek yang apa adanya, tidak dimanipulasi oleh peneliti sehingga kondisi pada saat peneliti memasuki objek, setelah berada di objek dan setelah keluar dari objek relative tidak berubah. 
Metode kualitatif menurut (Creswell J. , 1998) adalah suatu proses penelitian dan pemahaman yang berdasarkan pada metodologi yang menyelidiki suatu fenomena social dan masalah manusia. Bogdan dan Taylor (1975) dalam (Moeloeng, 1989)mendefinisikan metodologi kualitatif sebagai proses penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati. Berdasarkan pengertian tersebut maka peneliti bermaksud untuk menjelaskan dan menggambarkan secara mendalam mengenai perubahan service management di PT Kereta Api Indonesia (Persero) pada layanan kereta api di Indonesia.
Adapun desain atau model penelitian kualitatif menurut Idrus dalam (Idrus, 2009) mengemukakan sebagai berikut:
1. Menentukan topik atau tema penelitian yang menurut peneliti patut untuk diangkat dan menarik untuk dijadikan sebuah penelitian.
2. Berdasarkan topik yang telah ditetapkan peneliti menentukan judul yang tepat disertai lokasi dan objek penelitian.
3. Menentukan tujuan dan masalah penelitian. Penentuan ini tidak lepas dari judul yang telah judul yang ditetapkan. Tujuan dan masalah penelitian dengan judul penelitian saling berkaitan satu sama lainnya.
4. Menentukan metode penelitian sesuai dengan jenis penelitian serta tujuan dan masalah penelitian yang telah ditetapkan sebelumnya.
5. Penentuan responden yang akan menjadi objek penelitian dengan teknik Participatory Rural Appraisal (PRA).
6. Pengumpulan data dilakukan atas dasar hasil dokumentasi dari responden, hasil dokumentasi tumbuhan obat di lokasi yang telah ditentukan.
7. Data yang telah didapat kemudian diolah dan dianalisis dengan pembuatan herbarium dan determinasi yang dilakukan di Laboratorium Biologi Jurusan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Pasundan. Hasil olahan dan analisis berupa simpulan yang akurat.
8. Seluruh aktifitas yang telah dilakukan peneliti dari mulai penentuan tema sampai dengan hasil penelitian dan simpulannya dibuat laporannya sesuai dengan peruntukannya.
Dari berbagai definisi di atas, secara umum dapat disimpulkan bahwa tujuan penelitian kualitatif untuk mendeskripsikan sebuah fenomena tertentu. Hal ini dikuatkan oleh pendapat (Nassaji, 2015) yang menyebut bahwa penelitian kualitatif atau penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan sebuah fenomena dengan berbagai karakter yang melingkupinya. Lebih lanjut, Nassaji juga menyebut bahwa penelitian ini lebih mementingkan apa daripada bagaimana  dan mengapa sesuatu itu terjadi. Tujaun penelitian kualitatif juga dikemukakan oleh (Sani, , Abdullah , Manurung, Hary , & Sudiran, 2017) yang menyebut metode kualitatif bertujuan mengungkap fenomena yang ada serta memahami makna di balik fenomena tersebut.
3.1.2.  Bentuk Penelitian Kualitatif
Pada penelitian ini, menggunakan metode deskriptif kualitatif. Pendekatan Kualitatif adalah suatu proses penelitian dan pemahaman yang berdasarkan pada metodologi yang menyelidiki suatu fenomena sosial dan masalah manusia. Pada pendekatan ini, peneliti membuat suatu gambaran kompleks, meneliti kata-kata, laporan terinci dari pandangan responden, dan melakukan studi pada situasi yang alami (Creswell J. W., 1998). Penelitian ini juga menggunakan pendekatan deskriptif karena penelitian ini berupaya mengungkapkan sesuatu secara apa adanya (Sudaryanto, 1993).
Berdasarkan pada uraian tersebut, penulis menyimpulkan bahwa penelitian deskriptif kualitatif merupakan cara atau studi untuk menggambarkan secara akurat dari perubahan service management atau manajemen pelayanan yang dilakukan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero). Dalam penelitian ini, penulis bermaksud mendeskripsikan Bahasa Verbal dan Nonverbal dari perubahan service management PT Kereta Api Indonesia (Persero), maka dari itu penelitian ini digolongkan sebagai penelitian deskriptif kualitatif.

1.3. PARTISIPAN DAN TEMPAT PENELITIAN
3.3.1. Partisipan
Partisipan merupakan orang yang ikut berperan serta dalam suatu kegiatan tertentu. Pertisipan atau orang yang ikut berperan dalam penelitian tesis ini adalah staf dan EVP (Excecutive Vice President) Corporate Communication (CC) PT Kereta Api Indonesia (Persero), karena EVP CC PT Kereta Api Indonesia (persero) merupakan orang yang berperan dalam mendampingi direktur utama atau pimpinan lainnya dalam melakukan perubahan dan publikasi di PT Kereta Api Indonesia (persero).
3.3.2. Tempat Penelitian
Penelitian dilakukan di kantor Pusat PT Kereta Api Indonesia (persero) Jalan Perintis Kemerdekaan No. 1. Bandung pada divisi Corporate Communication (CC) yang dipimpin oleh seorang EVP (Executive Vice President) diamana jalur komandonya langsung dari para direksi. Pemilihan tempat ini berdasarkan pada tempat dimana semua proses perubahan manajemen dan perubahan kebijakan-kebijakan lainnya PT Kereta Api Indonesia (persero) terjadi dan dilaksanakan serta diimplementasikan.
3.4. PENGUMPULAN DATA
3.4.1. Instrumen Penelitian
Instrument penelitian merupakan cara yang digunakan untuk mengukur variabel dalam rangka mengumpulkan data. Salah satu prosedur dalam penelitian yang penulis gunakan untuk mengumpulkan data dengan menggunakan beberapa instrumen penelitian dalam analisa kualitatif ini, yaitu:
1. Wawancara
Teknik wawancara dilakukan dengan cara mencatat hasil wawancara, merekam dalam bentuk audio video, wawancara mendalam akan dilakukan dengan menggunkana pedoman wawancara. Hal ini dimaksudkan agar pertanyaan yang diajukan dapat terarah dan benar tanpa mengurangi kebebasan untuk mengembangkan pertanyaan, serta agat suasana dapat terjaga sehingga terkesan santai dan tampat informal.
2. Observasi
Suatu teknik pengumpulan data dengan cara melihat dan mengamati secara langsung terhadap aspek-aspek yang berhubungan dengan  perubahan orientasi manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero) terhadap layanan kereta api di Indonesia seperti layanan Customer Service, Petugas Boarding, Petugas keamanan dan para petugas lainnya yang mengurusi bagian-bagian teknis dan non teknis.
3. Dokumentasi
Riset di lokasi penelitian juga digunakan peneliti sebagai data pendukung yang akan digunakan peneliti sebagai alat bantu pada tahap pembahasan pada penelitian ini hingga tujuan penelitian sesuai dengan yang diharapkan. Disini dokumentasi yang dilakukan adalah dengan membuat foto dan video dari objek yang diteliti pada lingkungan PT Kereta Api Indonesia (Persero) kantor pusat dan area Daerah operasi (DAOP) 2 Bandung sebagai bukti bahwa saat melaksanakan  penelitian benar-benar berada di lapangan ketika survey.
4. Studi Pustaka
Teknik pengumpulan data lain yang dilakukan adalah studi pustaka. Studi kepustakaan merupakan suatu kegiatan penelusuran dan penelaah literatur. Kegiatan ini dilakukan untuk mencari sumber data sekunder yang mendukung penelitian dengan menggunakan bahan-bahan dokumentasi, baik berupa buku, majalah maupun arsip-arsip lainnya yang mendukung penelitian. Penggunaan studi pustaka bertujuan untuk mengetahui relevansi dengan data-data yang diperoleh.

3.5. Analisis Data
Analisis data kualitatif yang digunakan dalam penelitian ini ada tiga, yaitu tahap reduksi data, penyajian data, dan kesimpulan atau verifikasi.
3.5.1. Reduksi Data
Reduksi data merupakan salah satu dari analisis data kualitatif. Reduksi data adalah bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan mengorganisasi data sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Reduksi tidak perlu diartikan sebagai kuantifikasi data.
Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, sehingga perlu dicatat secara teliti dan rinci. Seperti telah dikemukakan sebelumnya, semakin lama peneliti ke lapangan, maka jumlah data yang diperoleh akan semakin banyak, kompleks, dan rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan analisis data melalui reduksi data.
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, serta dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya apabila diperlukan. Reduksi data dapat dibantu dengan peralatan, seperti kamera, notebook, dan lain sebagainya.
Dalam mereduksi data, setiap peneliti akan dipandu oleh tujuan yang akan dicapai. Tujuan utama dari penelitian kualitatif adalah pada temuan. Oleh karena itu, apabila peneliti dalam melakukan penelitian menemukan segala sesuatu yang dipandang asing, tidak dikenal, belum memiliki pola, justru itulah yang harus dijadikan perhatian peneliti dalam melakukan reduksi data.
Reduksi data merupakan proses berpikir yang memerlukan kecerdasan, keleluasaan, dan kedalaman wawasan yang tinggi. Bagi peneliti yang masih baru, dalam melakukan reduksi data dapat mendiskusikan dengan teman atau orang lain yang dipandang cukup menguasai permasalahan yang diteliti. Melalui diskusi itu, wawasan peneliti akan berkembang, sehingga dapat mereduksi data-data yang memiliki nilai temuan dan pengembangan teori yang signifikan.
3.5.2. Penyajian Data
Penyajian data merupakan salah satu dari metode analisis data kualitatif. Penyajian data adalah kegiatan dari sekumpulan informasi disusun, sehingga memberi kemungkinan akan adanya penarikan kesimpulan. Bentuk penyajian data kualitatif berupa teks naratif (berbentuk catatan lapangan), matriks, grafik, jaringan dan bagan.
Dalam penelitian kuantitatif, penyajian data dapat dilakukan dengan menggunakan perhitungan angka, grafik, pictogram, dan sebagainya. Melalui penyajian data tersebut, maka data terorganisasikan dan tersusun dalam pola hubungan, sehingga akan semakin mudah dipahami. Beda halnya dalam penelitian kualitatif, di mana penyajian data dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antarkategori, dan sejenisnya. Menurut Miles dan Huberman (Miles dan Huberman, 1992), yang paling sering digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat naratif.
Dengan adanya penyajian data, maka akan memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, dan merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. Selanjutnya oleh Miles dan Huberman disarankan agar dalam melakukan display data, selain dengan teks yang naratif, juga dapat berupa grafik, matrik, network (jaringan kerja), dan chart.
3.5.3. Penarikan Kesimpulan / Verifikasi
Penarikan kesimpulan merupakan salah satu dari metode analisis data kualitatif. Penarikan kesimpulan adalah hasil analisis yang dapat digunakan untuk mengambil keputusan.
Langkah ketiga dalam analisis data dalam penelitian kualitatif menurut Miles dan Huberman dalam (Miles dan Huberman, 1992) mengemukakan bahwa penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan mengalami perubahan apabila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya.
Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti observasi ke lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel. Dengan demikian kesimpulan dalam penelitian kualitatif mungkin dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal, tetapi mungkin juga tidak. Mengapa bisa demikian? Karena seperti telah dikemukakan diatas bahwa masalah dan rumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan akan berkembang setelah peneliti berada di lapangan.
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-remang atau bahkan gelap, sehingga setelah diteliti menjadi jelas. Kesimpulan ini dapat berupa hubungan kausal atau interaktif, maupun hipotesis atau teori. Secara skematis proses analisis data menggunakan model analisis data interaktif Miles dan Huberman dapat dilihat pada bagan berikut:
[image: Analisis Data Kualitatif PTK Menurut Milles dan Huberman (1984 ...]
Gambar 3.1
Model Analisis Data Interaktif Miles dan Huberman
Sumber: https://www.researchgate.net/profile/Manajemen_Pendidikan/publication/332091884/figure/fig1/AS:742004547936258@1553919078475/Gambar-31-Langkah-Langkah-Analisis-Miles-dan-Huberman.png
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