BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini bertemakan tentang tata kelola perusahaan dan pelayanan
prima karyawan yang terfokus untuk mengidentifikasi GCG dan Service
Excellence karyawan sebagai bentuk upaya dalam meningkatkan kepuasan
nasabah di BMT Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah
Tulungagung. Untuk melakukan penelitian yang sistematik harus dilakukan
melalui observasi secara mendalam agar penelitian yang dilakukan mudah
untuk dipahami. Oleh karena itu, dalam penelitian ini pendekatan yang diambil
peneliti adalah pendekatan kualitatif, dimana pendekatan kualitatif adalah
pendekatan yang lebih menekankan pada quality atau mementingkan hal yang
penting dari sifat suatu barang maupun jasa.! Pendekatan kualitatif adalah suatu
prosedur penelitian yang memahami dan mendalami suatu keadaan sosial atau
lingkungan sosial yang biasanya berupa pelaku, kejadian, tempat, dan waktu.
Pendekatan kualitatif merupakan suatu prosedur penelitian yang menghasilkan
data deskriptif berupa ucapan atau tulisan dan perilaku yang dapat diamati dari
orang (subyek) itu sendiri.?

Jenis penelitian ini adalah deskriptif, karena penelitian ini memiliki tujuan

untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual,

! Djam’an Satori, Aan Komariah, Metedologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta,
2010), him. 22.
2 Ahmad Tanzeh, Metedologi Penelitian Praktis, (Yogyakarta: Teras, 2011), him. 48
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aktual sesuai dengan fakta yang ada. Sesuai dengan fokus dan tujuan penelitian,
jenis penelitian ini sangat tepat karena peneliti akan mendiskripsikan data
bukan unuk mengukur data yang telah diperoleh.

Dalam penelitian ini, peneliti mencoba menelaah data sebanyak mungkin
mengenai implementasi prinsip good corporate governance dan service
excellence dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Sebagaimana pada
prosedur pemerolehan data penelitian kualitatif yang dapat diperoleh dari

wawancara, observasi, dan dokumentasi.

Lokasi Penelitian

Melakukan penelitian tidak akan terhindari dari lokasi penelitian. Karena
penelitian tanpa adanya penentuan lokasi penelitian akan lebih menyulitkan
peneliti. Adapun lokasi penelitian yang akan dipilih peneliti adalah di BMT
Harapan Umat JI. Letjend Suprapto No. 24 Tulungagung dan BMT Istigomah
Tulungagung JI. Mayor Sujadi No. 12 Plosokandang, Kec. Kedungwaru Kab.
Tulungagung (barat kampus STKIP Tulungagung). Di BMT Harapan Umat
dan BMT Istigomah ini peneliti akan memperoleh data tentang implementasi
prinsip good corporate governance dan service excellence karyawan dalam

meningkatkan kepuasan nasabah.

Kehadiran Peneliti

Dalam penelitian ini kehadiran peneliti sangatlah dipentingkan, dimana

peneliti  merupakan instrumennya penelitian kualitatif. Penelitian ini
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menujukkan secara langsung kondisi sosial sehingga menuntut kehadiran
peneliti di lapangan. Maka diperlukannya bagi peneliti untuk mengadakan
pengamatan mendatangi subyek penelitian atau bisa dengan informannya
secara langsung. Selain sebagai instrumen, peneliti juga berperan sebagai
pengumpulan data. Karena selain observasi, wawancara dan dokemuntasi
teknik pengumpulan data bisa dibantu dengan bantuan manusia atau peneliti
itu sendiri. Namun sifat manusia tidaklah kuat dalam penelitian, artinya fungsi

manusia hanya sebagai pendukung saja.

D. Data dan Sumber Data
1. Data penelitian

Menurut Arikunto, data adalah hasil pencatatan peneliti, baik yang
berupa fakta atau angkaatau juga bisa disebutkan bahwa data merupakan
segala fakta dan angka yang dapat dijadikan bahan untuk menyusun suatu
informasi, sedangkan informasi adalah hasil pengolahan data yang dipakai
untuk keperluan.® Data kualitatif adalah semua bahan, keterangan data
fakta-fakta yang tak dapat diukur dan dihitung secara eksak matematis,
tetapi hanya berwujud keterangan naratif semata, seperti cantik, indah,

menarik, baik-buruk, dan sebagainya.*

3 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitin: Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2014), him. 161.

4 Andi Prastowo, Metode Penelitian Kualitatif: dalam Perspektif Rncangan Penelitian,
(Jogjakarta: Ar-Ruzz Media, 2011), him. 204.
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Dalam penelitian ini data kualitatifnya berupa implementasi prinsip
good corporate governance dan service excellence karyawan dalam
meningkatkan kepuasan nasabah.

Sumber data

Menurut Arikunto sumber data penelitian adalah subjek dari mana
data dapat diperoleh.> Melihat dari sumber data yang diperoleh atau dari
mana data tersebut diperoleh dalam melakukan penelitian maka dikenal
dengan dua jenis data yaitu:

a. Data primer

Sumber data primer adalah data yang diperoleh langsung dari
subjek penelitian dengan mengenakan alat pengukuran atau alat
pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber informasi
yang dicari. Data primer dapat diperoleh melalui media wawancara
untuk memperoleh informasi dan hasil observasi. Data primer ini
merupakan data yang paling utama dalam melakukan penelitian, data
penelitian ini  bersumber dari lembaga BMT Harapan Umat

Tulungagung dan BMT Istigomah Tulungagung, data primer terdiri

dari 3 yaitu:

1) Person, yaitu sumber data yang dapat memberikan data yang

berupa jawaban lisan melalui wawancara. Dalam sumber data ini

adalah karyawan BMT Harapan Umat dan BMT Istigomah.

3> Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitin Suatu Pendekatan Praktik. .., him. 172.
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2) Place, yaitu sumber data yang bisa diperoleh dari situasi kondisi
secara langsung yang berkaitan dengan masalah yang sering
dibahas dalam penelitian, dan dalam penelitian ini tempat yang
digunakan untuk penelitian adalah BMT Harapan Umat
Tulungagung dan BMT Istigomah Tulungagung.

3) Paper, sumber data yang menyajikan tanda-tanda berupa huruf,
angka, gambar, atau symbol lain.

Dengan data tersebut, peneliti dapat mengumpulkan data atau
gambaran mengenai implementasi prinsip good corporate governance
dan service excellence dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

b. Data sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain, tidak
langsung diperoleh oleh peneliti dari subjek penelitian. Data sekunder
diperoleh dari dokumen-dokumen grafis (tabel, catatan, notulen rapat,
sms dll), foto-foto, film rekaman vidio, dan lain-lain yang dapat
memperkaya data primer.°

Sumber data dalam penelitian ini adalah sumber data sekunder.
Dimana data berasal dari manusia dengan segala tingkah lakunya,
dokumen, jurnal-jurnal, dan buku-buku yang berkaitan dengan

penelitian ini.

6 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik-Edisi Revisi,
(Jakarta: Rineka Cipta, 2010), him. 22.
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E.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data.
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.’

Setiap melakukan penelitian dalam proses pengumpulan pasti ada teknik-
teknik yang akan digunakan sesuai dengan penelitian yang dilakukan. Dalam
penelitian kualitatif yang lazim digunakan adalah observasi, wawancara
mendalam, dan dokumentasi. Oleh karena itu, untuk mendapatkan data tentang
Implementasi Prinsip Good Corporate Governance dan Service Excellence
Karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah, maka peneliti akan
menggunakan metode pengumpulan data sebagai berikut:

1. Observasi
Observasi merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengadakan penelitian secara teliti serta pencatatan secara
sistematis. Istilah observasi diarahkan pada kegiatan memerhatikan secara
akurat, mencatat fenomena yang muncul, dan mempertimbangkan
hubungan antar aspek dalam fenomena tersebut. Observasi dalam rangka
penelitian kualitatif harus dalam konteks alamiah (naturalistik).®
Observasi dalam penelitian ini merupakan pengamatan yang

dilakukan secara mendalam terhadap bentuk kegiatan BMT Harapan Umat

143.

7 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2015), him. 308.
8 Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2013), him.
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untuk mengetahui implementasi prinsip good corpotare governance dan
service excellence dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Observasi
yang digunakan untuk penelitian ini adalah observasi partisipatif,
observasi partisipatif merupakan penelitian yang melibatkan peneliti
dalam kegiatan sehari-hari orang yang dijadikan sebagai sumber data
penelitian.’

Untuk mendapatkan data mengenai implementasi prinsip Good
Corporate Governance dan Service Excellence karyawan, peneliti harus
melihat langsung proses dan pelayanan yang telah diterapkan di BMT, hal
ini dilakukan untuk mendapatkan data yang valid dan sesuai dengan hasil
yang diharapkan peneliti. Dengan melakukan pengamatan secara
langsung, terdapat kemungkinan bahwa data yang di peroleh merupakan
data yang faktual. Dan kedatangan peneliti ke lapangan juga memberikan
nilai tambahan karena peneliti dapat mencatat hal-hal yang berkaitan
dengan implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service
Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

2. Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
bertanya langsung. Dalam wawancara ini terjadi interaksi komunikasi
antara pihak peneliti selaku penanya dan responden selaku pihak yang

diharapkan memberikan jawaban. Proses komunikasi antara peneliti dan

% Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,
(Bandung: Alfabeta, 2014), him. 310.
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responden tersebut baru dapat berjalan baik jika masing-masing pihak

menyadari adanya kepentingan yang sejalan dari proses komunikasi yang

dilakukan.

Dalam teknik wawancara dikenal ada dua metode pendekatan, yaitu:

a. Wawancara Terstruktur

Wawancara terstruktur, pihak pewawancara sebelum melakukan

wawancara terlebih dahulu mempersiapkan daftar pertanyaan, atau
daftar isian (questionare) untuk dibacakan pada saat melakukan
wawancara dengan responden. Dalam cara ini pewawancara,
pencacah atau enumerator harus menggunakan teknik-teknik tertentu
agar responden tidak merasa bosan dengan berbagai pertanyaan yang
diajukan.

b. Wawancara Tak Terstruktur

Wawancara tak terstruktur merupakan salah satu metode

wawancara yang dilakukan oleh pewawancara terhadap responden di
mana pihak penanya tidak menggunakan daftar isian sebagai media
penuntun proses wawancara. Sebagai gantinya pihak penanya harus
mengingat secara baik mengenai apa-apa yang akan ditanyakannya
kepada responden, sedapat mungkin setiap bahan pertanyaan tidak
luput dari ingatan penanya. Hasil wawancara ditulis langsung oleh
penanya di dalam buku catatan yang telah disiapkan atau direkam

langsung melalui tape recorder yang disediakan.
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Penggunaan kedua metode wawancara tersebut relatif
menghendaki keterampilan pihak pewawancara, sehingga data yang
dikumpulkan menjadi lebih berharga.®

Peneliti dalam hal ini menggunakan jenis wawancara terstruktur,
hal ini dikarenakan agar memudahkan peneliti dalam melakukan
wawancara karena pertanyaan sudah tersusun rapi. Selain itu, tujuan
menggunakan wawancara terstruktur adalah agar data yang diperoleh
dari narasumber tidak meluas dan sesuai dengan yang diharapkan oleh
peneliti. Hal ini dilakukan oleh peneliti untuk dapat memperoleh
informasi yang lebih mendalam mengenai hal-hal yang ingin
didapatkan datanya. Sehingga peneliti berharap mendapatkan data
yang faktual, rinci, sejujur-jujurnya, dan mendalam tentang
implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service
Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah di BMT
Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah Tulungagung.

Di atara pihak yang di wawancarai antara lain adalah: pimpinan
BMT Harapan Umat Tulungagung, pimpinan BMT Istigomah
Tulungagung, serta beberapa anggota BMT Harapan Umat dan BMT

Istigomah.

10 Muhammad Teguh, Metodologi Penelitian Ekonomi:Teori dan Aplikasi, (Jakarta: PT
Raja Grafindo Persada, 2005), him. 136-137.
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Dokumentasi

Metode dokumentasi ini merupakan studi pelengkap dari metode
observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif. Metode dokumentasi
yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan,
buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, agenda, dan
sebagainya.!! Dalam melakukan metode dokumentasi, peneliti
menyelidiki segala sesuatu benda dimana benda tersebut memiliki
hubungan dengan objek penelitian yang sedang diteliti. Dengan adanya
dokumentasi kegiatan berupa foto dan catatan peristiwa yang sudah berlalu
bisa dijadikan sebagai tambahan sumber data yang di butuhkan untuk
mendukung dari sumber data primer.

Metode dokumentasi digunakan peneliti dalam penelitian ini karena
sebagai pengumpul data dari sumber-sumber tertulis yang tersusun dari
arsip-arsip, catatan rapat, gambar kegiatan dan dokumen resmi. Selain itu,
semua hasil penelitian akan semakin kredibel apabila di dukung dengan
foto-foto yang telah ada.

Metode dokumentasi dilakukan dengan harapan dapat mendapatkan
data informasi objek penelitian yang meliputi: sejarah berdirinya BMT,
letak geografis BMT, struktur organisasi, keadaan jumlah karyawan dan
jumlah nasabah, dan lain sebagainya.

Jenis dokumen yang akan diambil oleh peneliti adalah melalui

pengambilan gambar, dimana pada dokumentasi ini peneliti akan mencari

"1 Suharsimi Arikunto, Dasar-Dasar Evaluasi Pendidikan..., him. 231.
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gambar dan melakukan pemfotoan terhadap subjek atau gambar tersebut
yang dirasa memiliki keterkaitan dengan hal yang ingin diteliti oleh
peneliti. Metode ini digunakan untuk mendapatkan data tertulis dari BMT
Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah Tulungagung. Adapun
data yang diharapkan oleh peneliti meliputi: dokumen terkait
implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service
Excellence, pelayanan yang dilakukan oleh BMT Harapan Umat dan BMT

Istigomah yang dapat memberikan kepuasan bagi para anggota.

F. Teknik Analisis Data

Analisis data kualitatif adalah bersifat induktif, yaitu suatu analisis
berdasarkan data yang diperoleh, selanjutnya dikembangkan menjadi hipotesis.
Berdasarkan hipotesis yang dirumuskan berdasarkan data tersebut, selanjutnya
dicarikan data lagi secara berulang-ulang sehingga selanjutnya dapat
disimpulkan apakah hipotesis tersebut diterima atau ditolak. Bila berdasarkan
data yang dapat disimpulkan secara berulang-ulang dengan teknik Triangulasi,
ternyata hipotesis diterima, maka hipotesis tersebut berkembang menjadi
teori.!?

Adapun langkah-langkah untuk menganalisis penelitian ini yaitu reduksi

data, penyajian data dan penarikan data:

12 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kombinasi,.. him. 333.
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Reduksi Data

Reduksi data merupakan sebuah hasil dari catatan lapangan dengan
suatu proses pemilihan, pemusatan dan penyederhanaan-penyederhanaan
data yang berhasil dari lapangan dengan tujuan utama dari penelitian
kualitatif adalah temuan.

Penyajian Data

Data display berarti mendisplay data yaitu menyajikan data dalam
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar katagori, dsb. Menyajikan
data yang sering digunakan dalam penelitian kualitatif adalah bersifat
naratif. Ini dimaksudkan untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan
kerja selanjutnya berdasarkan apa yang dipahami.

Penarikan Data

Catatan yang diambil dari berbagai sumber yang ada dan dari hasil-
hasil observasi dapat disimpilkan masalah-masalah yang sesuai dengan
fokus penelitian penulis.

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
analitik yaitu metode yang bertumpu pada data. Data yang dikumpulkan
mula-mula disusun, di jelaskan dan kemudian di analisis. Dimana data
yang berhasil di kumpulkan peneliti dari observasi, wawancara dari BMT
Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah Tulungagung.
Dipilihnya metode ini karena permasalahan yang di teliti adalah untuk
menganalisa kepuasan nasabah dengan menerapkan prinsip GCG dan

Service Excellence.
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G. Pengecekan Keabsahan Temuan

Keabsahan data dalam penelitian didasarkan atas kriteria tertentu. Kriteria

dalam penelitian kualitatif meliputi:

1.

Kepercayaan (credibility), uji kredibilitas atau kepercayaan terhadap data
hasil penelitian kualitatif antara lain dilakukan dengan perpanjangan
pengamatan, peningkatan ketekunan dalam penelitian, triangulasi, diskusi
dengan teman sejawat, analisis kasus negative, dan member check.
Pengujian keteralihan (transferability), transferability ini merupakan
validitas eksternal dalam penelitian kuantitatif. Validitas eksternal
menunjukkan derajat ketepatan atau dapat diterapkannya hasil penelitian
ke populasi dimana sampel tersebut diambil. Dalam penelitian kualitatif
peneliti harus membuat laporan dengan memberikan uraian yang rinci,
jelas, sistematis, dan dapat dipercaya.

Pengujian kepastian (confirmability), dalam penelitian kualitatif ujian
confirmability mirip dengan uji dependability, sehingga pengujiannya
dapat dilakukan secara bersamaan. Menguji confirmability berarti menguiji
hasil penelitian. Dikaitkan dengan proses yang dilakukan.!?

Ketiga kriteria tersebut bisa meningkatkan keabsahan sebuah data

penelitian yang didalam data tersebut terdapat subjektifitas, metode

pengmpulan dan sumber data peneliti yang digunakan untuk penelitian.

Pengecekan keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan

harapan menghasilkan data yang Credible, melalui pengumpulan data-data dari

13 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kombinasi,.. him. 365-374.
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hasil observasi dan wawancara, secara bersama-sama atau bisa disebut dengan
teknik triangulasi. Triangulasi merupakan sebuah teknik pengumpulan data
yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. Dengan
triangulasi akan lebih meningkatkan kekuatan data, bila dibandingkan dengan

satu pendekatan.

. Tahap-tahap Penelitian
Tahap-tahap penelitian ini menggambarkan beberapa langkah dalam
melakukan penelitian diantarnya diawali dengan perencanaan, pelaksanaan
sampai pembuatan laporan yang dijelaskan sebagai berikut:
1. Tahap perencanaan
Tahap perencanaan merupakan tahapan yang paling awal yakni
diawali penentuan lokasi penelitian, dan yang selanjutnya adalah
melakukan konsultasi terkait penelitian yang akan dilakukan di BMT
Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah Tulungagung.
2. Tahap pelasksanaan
Tahap kedua yaitu tahap pelaksanaan, tahap pelaksanaan dimana
peneliti melakukan wawancara kepada salah satu karyawan di BMT
Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istigomah Tulungagung.
3. Tahap pelaporan
Tahap terakhir adalah pembuatan laporan semua hasil penelitian dari
observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi serta data-data

pendukung lainnya diatur secara sistematis, agar peneliti memahami
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Implementasi Prinsip Good Corporate Governance dan Service
Excellence Karyawan dalam meningkatkan Kepuasan Nasabah di BMT

Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqgomah Tulungagung.
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