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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. 

Menurut Denzin dan Lincoln mengatakan pendekatan kualitatif merupakan 

penelitian yang menggunakan latar alamiah dengan maksud menafsirkan 

fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan berbagai 

metode yang ada. Erickson menyatakan bahwa penelitian kualitatif 

berusaha untuk menemukan dan menggambarkan secara deskriptif 

kegiatan yang dilakukan dan dampak dari tindakan yang dilakukan 

terhadap kehidupan mereka. Jadi dapat disimpulkan bahwa penelitian 

kualitatif adalah pengumpulan data pada suatu latar alamiah dengan 

maksud menafsirkan fenomena yang terjadi dimana peneliti adalah sebagai 

instrument kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara 

purposive, teknik pengumpulan dengan trianggulasi (gabungan), analisis 

data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih 

menekan makna dari generalisasi. 

Penelitian kualitatif banyak digunakan dalam penelitian bidang sosial. 

Penelitian kualitatif merupakan suatu penelitian yang hasil penelitiannya 

tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau metode kuantitatif yang lain. 

Peneliti biasanya menggunakan pendekatan naturalistik untuk memahami 

suatu fenomena tertentu. Penelitian kualitatif berusaha mendapatkan 



40 
 

 

pencerahan, pemahaman terhadap suatu fenomena dan ekstrapolasi pada 

situasi yang sama. 

Penelitian kualitatif ini merupakan penelitian yang menekankan pada 

pemahaman mengenai masalah–masalah dalam kehidupan sosial 

berdasarkan kondisi realitis atau natural setting yang holistis, kompleks, 

dan rinci..
40

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Deskriptif merupakan 

jenis penelitian kualitatif yang mendalam tentang individu , kelompok, 

institusi, dan sebagaimana dalam waktu tertentu. Tujuan studi kasus 

adalah berusaha menemukan makna, menyelidiki proses, serta 

memperoleh pengertian dan pemahaman yang mendalam serta utuh.  

Dalam studi kasus ini diperoleh dengan wawancara, observasi, dan 

mempelajari berbagai dokumen yang terkait dengan topik yang diteliti.
41

 

B. Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian yang akan dianalisis dilaksanakan di BRI Syariah 

KK Kediri Tulungagung yang beralamat di Ruko Panglima Sudirman 

Trade Center Blok A1, Jl. Hasanuddin, Kenayan, Kec. Tulungagung Kab. 

Tulungagung. Alasan peneliti mengambil lokasi penelitian di BRI Syariah 

KK Kediri Tulungagung karena lokasinya yang berada di tengah kota serta 

mudah dijangkau untuk semua masyarakat. Dilihat dari data jumlah 

nasabah terlihat bahwa BRI Syariah KK Kediri Tulungagung ini 
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mempunyai nasabah yang banyak dan dari tahun ke tahun mengalami 

peningkatan jumlah nasabah secara signifikan.  

C. Kehadiran Peneliti 

Peneliti bertindak sebagai instrument utama. Dalam penelitian 

kualitatif kehadiran penelitian sangat diperlukan guna untuk memudahkan 

mencari temuan yang ada dilapangan.  Instrumen lain selain peneliti bisa 

dilakukan, tetapi fungsinya sekedar sebagai pendukung data yang telah 

dikumpulkan oleh peneliti.
42

 

Dalam hal ini peneliti mewawancarai para narasumber dan informan 

dengan memberikan beberapa pertanyaan yang berhubungan dengan 

tujuan penelitian. Wawancara dilakukan di BRI Syariah KK Kediri 

Tulungagung yang beralamat di Ruko Panglima Sudirman Trade Center 

Blok A1, Jl. Hasanuddin, Kenayan, Kec. Tulungagung Kab. Tulungagung, 

kehadiran peneliti secara langsung akan menjadi tolak ukur keberhasilan 

untuk memahami masalah yang akan diteliti. 

D. Data dan Sumber Data  

Menurut Sutanta data adalah bahan keterangan tentang kejadian nyata 

atau fakta-fakta yang dirumuskan dalam sekelompok lambang tertentu 

yang tidak acak yang menunjukan jumlah, tindakan atau hal. Data dapat 

berupa catatan-catatan dalam kertas, buku atau tersimpan dalam file. Data 

menurut Iswandy adalah sesuatu yang belum mempunyai arti bagi 

penerimanya dan masih memerlukan adanya suatu pengolahan. Data bisa 
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berwujud suatu keadaan, gambar, suara huruf, angka, matematika, ,bahasa, 

ataupun simbol-simbol lainnya yang bisa kita gunakan sebagai bahan 

untuk melihat lingkungan, obyek, kejadian ataupun suatu konsep.
43

 

Untuk mendapatkan data yang relevan dengan topik penelitian, maka 

sumber data yang digunakan dalam penlitian ini adalah :  

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari sumber data 

pertama dilokasi penelitian atau objek penelitian. Data primer diperoleh 

secara langsung melalui wawancara dengan bagian Supervisor pada 

BRI Syariah KK Kediri Tulungagung. 

b. Data Sekunder 

Data Sekunder adalah data penelitian yang diperoleh peneliti secara 

tidak langsung melalui perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). 

Data diperoleh dari laporan jumlah nasabah per tahunnya. Data 

sekunder umumnya berupa bukti, catatan ataupun laporan historis yang 

tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan yang 

tidak dipublikasikan.
44

 

E. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data adalah suatu proses dari pengadaan data 

untuk keperluan penelitian. Pengumlan data adalah langkah yang sangat 

penting dalam penelitian, karena pada umumnya data yang telah 
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dikumpulkan akan digunakan sebagai referensi dalam penelitian. Beberapa 

metode pengumpulan data dalam penelitian kualitatif yaitu : 

a. Wawancara 

Wawanacara adalah suatu hal yang dilakukan peneliti untuk 

membuktikan suatu data dengan informasi yang diperoleh. Teknik 

wawancara yang digunakan dalam penelitian kualitatif adalah 

wawancara secara mendalam. Wawancara mendalam (in-depth 

interview) adalah proses memperoleh keterangan atau informasi yang 

dilakukan dengan cara bertatap muka antara peneliti dengan narasumber 

atau orang yang akan diwawancarai. Wawanacara dilakukan dengan 

Supervisor serta beberapa Nasabah BRI Syariah KK Kediri 

Tulungagung dengan memberikan beberapa pertanyaan yang diperlukan 

untuk mendapatkan hasil yang akan diteliti. 

Ada beberapa hal yang harus diperhatikan saat wawanacara adalah 

intonasi suara, kecepatan berbicara, sensitifitas pertanyaan , kontak 

mata, dan kepekaan nonverbal. Dalam mencari informasi, peneliti 

melakukan dua jenis wawancara yaitu yang pertama autoanamnesa 

(wawancara yang dilakukan dengan subyek atau responden) dan 

aloanamnesa (wawancara dengan keluarga responden). Ada beberapa 

tips yang dilakukan saat melakukan wawancara diantaranya memulai 

dengan pertanyaan yang mudah, mulai dengan informasi fakta, hindari 

pertanyaan multiple, janga menanyakan pertanyaan pribadi sebelum 

building raport, ulang kembali jawaban untuk klarifikasi, berikan kesan 
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positif, dan kontl emosi negatif.
45

 Tahap wawancara ini dilakukan untuk 

memperoleh informasi secara langsung dengan Supervisor serta 

nasabah di BRI Syariah KK Kediri Tulungagung. 

b. Observasi 

Observasi adalah suatu hal yang dilakukan peneliti untuk melakukan 

suatu pengamatan terhadap objek penelitian. Observasi dapat dilakukan 

dengan dua cara yaitu observasi langsung dan observasi tidak langsung. 

Observasi langsung ini dilakaukan dengan cara peneliti mengamati 

objek yang ada. Pada saat wawancara berlangsung juga dilakukan 

pencatatan serta rekaman audio visual. Sedangkan observasi tidak 

langsung dilakukan melalui hasil rekaman pada saat penelitian maupun 

yang sudah direkam pada waktu yang lalu. Observasi tidak langsung 

dilakukan oleh peneliti untuk memeriksa data-data yang telah lama 

tersimpan. 

Dengan dilakukannya observasi diharapkan peneliti benar-benar bisa 

mengamati bagaimana strategi pemasaran,kualitas produk dan kualitas 

layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah BRI Syariah KK 

Kediri Tulungagung. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah metode pengumpuan data melalui tulisan, buku-

buku dan peneliti sebelumnya. Dokumentasi berguna untuk membantu 

menampilkan kembali beberapa data yang mungkin belum dapat 
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diperoleh.  Beberapa catatan tertulis dan gambar diperlukan untuk 

membantu dalam menganalisis data penelitian. 

Sebagian besar data audio visual berupa gambar harus dikelola agar 

bermanfaat bagi peneliti lanjutan. Data yang berupa dokumentasi 

berguna dalam mengecek kebenaran kembali agar lebih memudahkan 

deskripsi. 

Dalam hal ini peneliti bisa melihat dari catatan buku harian dan laporan 

keuangan akhir tahun yang dilakukan di BRI Syariah KK Kediri 

Tulungagung.
46

 

F. Teknis Analisis Data  

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 

data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan bahan-

bahan lain, sehinga dapat dipahami dan temuannya dapat di informasikan 

kepada orang lain. Data yang telah berhasil dikumpulkan selanjutnya akan 

dianalisis secara deskriptif kualitatif, yaitu analisis menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata yang tertulis dari orang-orang dan perilaku 

yang dapat diamati dengan metode yang telah ditentukan. 
47

 Tujuan dari 

metode ini adalah untuk membuat deskripsi atau gambaran mengenai 

objek penelitian secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta 

,sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. 
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Peneliti menggunakan teknik ini karena yang digunakan adalah 

metode deskriptif kualitatif, dimana memerlukan data-data untuk 

menggambarkan suatu fenomena yang apa adanya (alamiah). Sehingga 

benar salahnya sudah sesuai dengan peristiwa yang sebenarnya.kemudian 

data tersebut diolah dan dianalisis dengan strategi pemasaran, kualitas 

produk dan kualitas layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah di 

BRI Syariah KK Kediri Tulungagung.
48

 

Dalam penelitian untuk teknis analisis data berdasarkan model Miles 

and Huberman, sebagai berikut :
49

 

a. Data Reduction atau Reduksi Data 

Data reduction merupakan analisis data melalui reduksi data dengan 

merangkum atau mencari hal yang penting saja. Selain itu, reduksi data 

dapat mempermudah peneliti dalam pengumpulan data. Dalam 

merekdusi data setiap peneliti akan dipandu oleh tujuan yang dicapai.  

Tujuan utama dalam penelitian kualitatif adalah pada temuan. Oleh 

sebab itu, jika dalam penelitian ditemukan sesuatu ysng dipandang 

asing, tidak terkenal, atau belum memiliki pola, hal inilah yang harus 

dijadikan perhatian oleh peneliti dalam reduksi data.  

b. Data Display atau Penyajian Data 

Penyajian data dalam penelitian kualitatif dapat dikatakan dalam bentuk 

uraian singkat berupa teks naratif, bagan, flowchart dan sejenisnya. 

Namun, yang sering digunakan dalam penelitian kualitatif yaitu teks 
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yang bersifat naratif. Penyajian data ini memudahkan untuk memahami 

apa yang terjadi dan merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa 

yang telah dipahami. 

c. Conclusion Drawing atau Verifikasi 

Clonclusion drawing merupakan kesimpulan yang masih awal dalam 

penelitian kualitatif atau memiliki sifat yang sementara apabila tidak 

ditemukan bukti-bukti yang kuat dan mendukung pada tahap 

pengumpulan selanjutnya. Namun, jika kesimpulan yang dikemukakan 

pada tahap awal didukung oleh bukti-bukti yang valid maka kesimpulan 

dapat dikatakan kredibel. Sehingga peneliti kualitatif mungkin dapat 

menjawab rumusan masalah, namun mungkin juga tidak karena 

rumusan masalah dalam penelitan bersifat sementara dan akan 

berkembang ketika sudah melakukan penelitian lapangan. 

Berdasarkan ketiga teknis analisis data diatas, pada penelitian 

kualitatif ini pihak peneliti menggunakan teknis analisis data berupa 

Data Display atau berupa penyajian data. Dalam data display tersebut 

peneliti menggunakan bentuk flowchart atau diagram alir. Tujuan 

penggunaan flowchat adalah untuk memudahkan pembaca memahami 

metode penelitian yang digunakan. 

Terdapat beberapa macam pendekatan yang dapat digunakan dalam 

menganalisis data kualitatif yakni analisis tematik (thematic analysis), 

analisis naratif (narrative analysis), analisis percakapan atau anjuran 

(discource analysis), dan analisis semiotik (semiotic analysis). 
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Junaid berpendapat bahwa thematic analysis merupakan 

pendekatan yang paing banyak digunakan oleh peneliti kualitatif. 

Karenanya, peneliti akan memfokuskan pada bagaimana langkah-

langkah melakukan thematic analysis. Thematic analysis merupakan 

suatu metode dengan mengidentifikasi , menganalisis, dan melaporkan 

tema-tema atau pola-pola yang terdapat dalam data. Terdapat dua 

langkah utama yang harus dilakukan dalam thematic analysis yaitu :  

a. Membaca dan memberikan makna dari data transkip wawancara 

Dalam memahami isi transkip tersebut, peneliti perlu memperhatikan 

pola- pola atau ide-ide yang berulang kali disampaikan informan. Pada 

tulisan ini, peneliti menitikberatkan pada data wawancara yang telah 

diperoleh melalui wawancara (interview). Langkah awal pada proses ini 

adalah peneliti melakukan transkipsi wawancara. 

b. Coding data / pengkodean 

Coding adalah proses menelaah dan menguji data mentah yang ada 

dengan melakukan pemberian label dalam bentuk kata-kata, frase, atau 

kalimat. Terdapat dua tahap dalam langkah coding ini yaitu : 

1. Pengkodean awal (initial coding) atau pengkodean terbuka 

(open coding). Initial coding diartikan sebagai pemberian 

makna atau label dalam bentuk kata-kata atau frase sesuai 

dengan data yang ada (misalnya pada data transkipsi) 

2. Pengkodean aksial (axial coding). Axial coding diartikan 

sebagai langkah atau tahap kelanjutan dari open coding dengan 
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cara menciptakan tema-tema atau kategori- kategori yang 

didasarkan pada kata-kata atau frase yang dihasilkan dari open 

coding. 

Langkah berikutnya adalah peneliti membuat konsep atau gagasan 

teoritis yang berkaitan dengan kode  dan tema-tema tersebut. Strategi 

yang tepat daam proses analisis data ini adalah kemampuan peneliti 

menghubungkan antara konsep- konsep yang telah dibuat dengan 

mengaitkan dengan teori- teori atau literatur yang ada. 

G. Pengecekan Keabsahan Temuan   

Agar data yang diperoleh tidak diragukan lagi maka diperlukan 

pengecekan keabsahan data dengan caea sebagai berikut : 

a. Perpanjangan Kehadiran 

Peneliti dalam penelitian kualitatif adalah instrument itu sendiri. 

Keikutsertaan peneliti dalam mengumpulkan data tidak hanya 

dilakukan dalam waktu singkat, tapi memerlukan perpanjangan 

keikutsertaan pada latar penelitian agar data-data yang diperoleh 

mempunyai bukti-bukti yang dituangkan oleh subjek. 

b. Triangulasi  

Triangulasi adalah teknis pemeriksaan keabsahan data yang 

memanfaatkan suatu yang lain diluar data itu untuk keperluan 

pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu. Selanjutnya 

data yang diperoleh dikomunikasikan dan didiskusikan kepada sumber 
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data yang telah menjadi informan guna memperoleh keabsahan dan 

keobjektifan data tersebut. 

c. Pendiskusian Teman Sejawat 

Teknis ini dilakukan dengan cara mengekspose hasil sementara atau 

hasil akhir yang diperoleh dalam bentuk diskudi dengan rekan-rekan 

sejawat. Pada proses pengambilan data hingga pengolahan peneliti 

tidak sendirian, akan tetapi kadang-kadang ditemani oleh orang lain 

yang bisa diajak bersama-sama untuk membahas data yang telah 

dikumpulkan. Proses ini juga dipandang sebagai pembahasan yng 

sangat bermanfaat untuk membandingkan hasil-hasil yang telah 

peneliti kumpulkan dengan hasil yang orang lain dapatkan karena  

biasanya penemuan yang dapat pada akhirnya akan saling melengkapi. 

d. Member Check 

Member check adalah proses pengecekan data yang diperoleh peneliti 

kepada pemberi data. Tujuan member check adalah untuk mengetahui 

seberapa jauh data yang diperoleh sesuai dengan apa yang diberikan 

oleh pemberi data. Apabila data yang ditemukan disepakati oleh para 

pemberi data berate datanya valid, sehingga semakin kredibel atau 

dipercaya, tetapi apabila data yang ditemukan peneliti dengan 

berabagai penafsirannya tidak disepakati oleh pemberi data maka 

peneliti perlu melakukan diskusi dengan pemberi data. 
50
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H. Tahap-Tahap Penelitian  

Sebelum melakukan suatu penelitian peneliti harus tau tahap-tahap apa 

saja yang harus dilakukan untuk melakukan suatu penelitian, tahap-tahap 

penelitian tersebut adalah : 

a. Tahapan Persiapan 

Tahapan ini dilakukan oleh peneliti dengan menyusun rancangan 

penelitian mengurus perizinan pada bank, survey lapangan, memilah 

berbagai infomasi serta menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan 

dalam penelitian, dan persoalan etika penelitian yang sesuai dengan 

peneliti yaitu analisis strategi pemasaran, kualitas produk dan kualitas 

layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah di BRI Syariah KK 

Kediri Tulungagung. 

b. Tahap Eksekusi 

Tahap eksekusi ini merupakan tahap kedua dari tahap persiapan dimana 

peneliti turun langsung ke lapangan untuk mengumpulkan berbagai 

data. Pengumpulan data pada tahap ini menggunkan data peneliti 

menggunkan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi pada 

objek penelitian. Sehingga dari data yang didapat nantinya mampu 

mengetahui bagaimana analisis strategi pemasaran, kualitas produk dan 

kualitas layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah di BRI 

Syariah KK Kediri Tulungagung. 

c. Tahapan Analisis Data 
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Setelah mendapatkan data yang sudah diteliti, peneliti akan menyusun 

temuan lapangan secara rinci dan kemudian di analisis untuk 

memperoleh informasi. Tahap ini peneliti menganalis semua data yang 

didapat tentang analisis strategi pemasaran, kualitas produk dan kualitas 

layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah di BRI Syariah KK 

Kediri Tulungagung. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


