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METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian
1. Pendekatan Penelitian

Penelitian dan pengembangan merupakan “jembatan” antara
penelitian dasar (basic research) dengan penelitian terapan (applied
research), dimana penelitian dasar bertujuan untuk “to discover new
knowledge about fundamental phenomena” dan applied research
bertujuan untuk menemukan pengetahuan yang secara praktis dapat
diaplikasikan. Walaupun ada kalanya penelitian terapan juga untuk
mengembangkan produk. Penelitian dan pengembangan bertujuan untuk
menemukan, mengembangkan, dan memvalidasi suatu produk.*®

Metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk meneliti
pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen)
dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel
sumber data dilakukan secara purposive dan snowball, teknik
pengumpulan dengan trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat
induktif atau kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan

makna dari pada generalisasi.*®

48 Sugiyono, MetodePenelitian Pendidikan...hal. 10-11
4 1bid, hal. 15
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Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif. Penggunaan pendekatan kualitatif ini antara lain didasarkan
pada pertimbangan bahwa dengan pendekatan ini dapat membantu
peneliti dengan menjelaskan kenyataan-kenyataan yang dihadapi di
lapangan. Juga dapat membantu peneliti berinteraksi langsung dengan
subjek penelitian tentang Analisis Efektivitas Kualitas Pelayanan
Sebagai Upaya Peningkatan Kepuasan dan Loyalitas Anggota di BMT
UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.

2. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
deskriptif, yakni penelitian tidak dimaksudkan untuk menguji suatu
hipotesa tertentu, tetapi hanya menggambarkan apa adanya tentang suatu
variabel, gejala atau suatu keadaan. Dengan demikian, laporan penelitian
akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberikan gambaran penyajian
laporan tersebut. Data tersebut berasal dari naskah wawancara, catatan
lapangan, foto, dokumen pribadi, catatan atau memo dan dokumen resmi
lainnya. Untuk itu peneliti bermaksud menjabarkan tentang Analisis
Efektivitas Kualitas Pelayanan Sebagai Upaya Peningkatan Kepuasan

dan Loyalitas Anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.

B. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian adalah tempat dimana proses study yang

digunakan untuk memperoleh pemecahan masalah penelitian berlangsung.
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Pemilihan suatu lokasi penelitian harus didasari dengan pertimbangan yang
baik agar bisa berjalan sesuai dengan rencana yang telah dibuat. Untuk itu
suatu lokasi penelitian dipertimbangkan melalui mungkin tidaknya untuk
dimasuki dan dikaji lebih mendalam. Selain itu penting juga
dipertimbangkan apakah lokasi penelitian tersebut memberi peluang yang
menguntungkan bagi peneliti untuk dikaji lebih dalam.*

Lokasi dalam penelitian ini adalah BMT UGT Sidogiri Lodoyo
Blitar, yang beralamatkan di JI. Mastrip No. 19, Kalipang, Sutojayan, Blitar,
Jawa Timur 66172, Telp. 0812-2234-3388. Lokasi ini diambil karena
lembaga ini merupakan lembaga yang cukup besar dan banyak anak

cabangnya disetiap daerah di Jawa Timur.

. Kehadiran Peneliti

Sesuai dengan jenis penelitian yang peneliti lakukan, untuk
memperoleh data sebanyak mungkin dan mendalam selama kegiatan
penelitian di lapangan dalam penelitian kualitatif, peneliti sendiri atau
dengan bantuan orang lain merupakan alat pengumpul data utama sehingga
kehadiran peneliti di lapangan mutlak diperlukan.®® Dengan kaata lain
kehadiran peneliti sangat diperlukan untuk mengkaji lebih mendalam

tentang rumusan masalah yang dibahas.

50 Sukardi, Metodologi Penelitian Kompetensi dan Prakteknya, (Jakarta: PT. Bumi
Aksara,2008), him 53

51 Lexy dan Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2005). hal. 4
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Peneliti akan langsung melakukan observasi, wawancara dengan
marketing, bagian pengawasan, dan juga pimpinan BMT UGT Sidogiri
Lodoyo Blitar. Dengan demikian, dapat menyimpulkan data dari gabungan
hasil wawancara dan pengamatan secara langsung. Untuk mendukung
pengumpulan data dari narasumber yang ada dilapangan, peneliti
memanfaatkan buku tulis, bopoin, dan alat perekam sebagai alat pencatat

data.

. Sumber Data

Dalam memperoleh informasi, peneliti menggunakan sumber data
primer, yaitu sumber data yang diperoleh dari hasil wawancara dari
beberapa karyawan atau pegawai, serta observasi di BMT UGT Sidogiri

Lodoyo Blitar. Serta data sekunder berupa dokumen di BMT UGT Sidogiri

Lodoyo Blitar.

Kemudian dalam penelitian yang peneliti lakukan, sumber datanya
meliputi tiga unsur. Yaitu:

1. Person yaitu sumber data yang bisa menghasilkan data berupa kata-kata
dari hasil wawancara dan hasil pengamatan. Yang termasuk sumber data
ini adalah pimpinan, karyawan, dan beberapa nasabah di BMT UGT
Sidogiri Lodoyo Blitar.

2. Pleace (tempat) yaitu sumber data yang dapat diperoleh dari gambaran
tentang situasi kondisi yang berlangsung dan berkaitan dengan masalah

yang dibahas dalam penelitian dan pengamatan. Sumber data yang
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berupa tempat ini bisa berwujud, misalnya bangunan gedung BMT UGT
Sidogiri Lodoyo Blitar.

3. Paper (kertas) yaitu sumber data yang menjadikan tanda-tanda berupa
huruf, angka, gambar atau simbol-simbol lain untuk memperoleh
melalui kertas-kertas (buku, majalah, dokumen, arsip, dan sebagainya)

papan pengumuman, papan nama, dan sebagainya.>?

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 penelitian tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.®® Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu:
1. Interview (Wawancara)

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dari jumlah
respondennya sedikit atau kecil. Teknik pengumpulan data ini
mendasarkan diri pada laporan tentang diri sendiri atau self-report, atau

setidak-tidaknya pada pengetahuan dan keyakinan pribadi.>*

52 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2006), hal. 126

53 Sugiyono, Metode Penelitian Pemdidikan..., hal. 308

>4 1bid, hal. 194
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Wawancara dapat dilakukan secara terstruktur dan tidak terstruktur, dan
dapat dilakukan melalui tatap muka (face to face) maupun dengan
menggunakan telepon.

Dalam penelitian ini penulius menggunakan wawancara tidak
terstruktur. Wawancara tidak terstruktur adalah wawancara yang bebas
dimana peneliti tidak menggukan pedoman wawancara yang telah
tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya.
Pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa garis-garis besar
permasalahan yang akan ditanyakan.>®

2. Observasi

Observasi sebagai teknik pengumpulan data memp[unyai ciri yang
spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara
dan kuesioner. Kalau wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi
dengan orang, maka observasi tidak terbatas pada orang, tetapi juga
obyek-obyek alam vyang lain. Dari segi proses pelaksanaan
pengumpulan data, observasi dapat dibedakan menjadi participant
observation (observasi berperan serta) dan non perticipant observation,
selanjutnya dari segi instrumentasi yang digunakan, maka observasi
dapat dibedakan menjadi observasi terstruktur dan tidak terstruktur.%®

Dalam penelitian ini penulis menggunakan observasi terstruktur.

Observasi terstruktur adalah observasi yang telah dirancang secara

> 1bid, hal. 197
*6 1bid, hal. 203-204
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sistematis, tentang apa yang akan diamati, kapan dan dimana tempatnya.
Jadi observasi terstruktur dilakukan apabila peneliti telah tahu dengan
pasti tentang variabel apa yang akan diamati. Dalam melakukan
pengamatan peneliti menggunakan instrumen penelitian yang telah teruji
validitas dan reliabilitasnya. Pedoman wawancara terstruktur, atau
angket tertutup dapat juga digunakan sebagai pedoman untuk melakukan
observasi. Misalnya peneliti akan melakukan pengukuran terhadap
Kinerja pegawai yang bertugas dalam pelayanan IMB (ijin mendirikan
bangunan), maka peneliti dapat menilai setiap perilaku dan ucapan
dengan menggunakan instrumen yang digunakan untuk mengukur
kinerja karyawan tersebut.>’
3. Dokumentasi

Dokumen merupakan catatan peristiwva yang sudah berlalu.
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental
dari seseorang. Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan
harian, sejarah kehidupan, biografi, peraturan, dan kebijakan. Dokumen
yang berbentuk gambar, misalnya foto, gambar hidup sketsa dan lain-
lain. Studi dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan metode
observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif.

Tetapi perlu diketahui bahwa tidak semua dokumen memiliki
kredibilitas yang tinggi. Sebagai contoh banyak foto yang tidak

mencerminkan keadaan aslinya, karena foto dibuat untuk kepentingan

> 1bid, hal. 205
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tertentu. Demikian juga autobiografi yang ditulis untuk dirinya sendiri,
sering subyektif.® Metode ini digunakan untuk memperoleh informasi
tentang profil dan produk-produk yang ditawarkan oleh BMT Sidogiri
Blitar.

4. Triangulasi

Dalam teknik pengumpulan data, triangulasi diartikan sebagai
teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai
teknik pengumpulan data dan sumber data yang telah ada. Bila peneliti
melakukan pengumpulan data dengan triangulasi, maka sebenarnya
peneliti mengumpulkan data sekaligus menguji kredibilitas data, yaitu
mengecek kredibilitas data dengan berbagai teknik pengumpulan data
dan berbagai sumber data.

Tujuan penelitian kualitatif memang bukan semata-mata mencari
kebenaran, tetapi lebih pada pemahaman subyek terhadap dunia
sekitarnya. Dalam memahami dunia sekitarnya, mungkin apa yang
dikemukakan informan salah, karena tidak sesuai dengan teori, tidak

sesuai dengan hukum.*®

F. Teknik Analisis Data
Dalam penelitian kualitatif, data diperoleh dari berbagai sumber, dengan

menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-macam

%8 1bid, hal. 329-330
*9 1bid, hal. 330-332
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(triangulasi), dan dilakukan secara terus menerus sampai datanya jenuh.
Dengan pengamatan yang terus menerus tersebut mengakibatkan variasi
data tinggi sekali. Data yang diperoleh pada umumnya adalah data kualitatif
(walaupun tidak menolak data kuantitatif), sehingga teknik analisis data
yang digunakan belum ada polanya yang jelas. Oleh karena itu sering
mengalami kesulitan dalam melakukan analisis.

Melakukan analisis adalah pekerjaan yang sulit, memerlukan kerja
keras. Analisis memerlukan daya kreatif serta kemampuan intelektual yang
tinggi. Tidak ada cara tertentu yang dapat diikuti untuk mengadakan
analisis, sehingga setiap peneliti harus mencari sendiri metode yang
dirasakan cocok dengan sifat penelitiannya. Bahan yang sama bisa
diklasifikasikan lain oleh peneliti yang berbeda.®® Analisis data terdiri dari
tiga alur kegiatan yang terjadi secara bersamaan, yaitu:

1. Data Reduction (Reduksi Data)

Dalam mereduksi data, setiap penelitian akan dipandu oleh tujuan
yang akan dicapai. Tujuan utama dari penelitian kualitatif adalah pada
temuan. Oleh karena itu, kalau penelitian 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. Ibarat melakukan penelitian dihutan,

maka pohon-pohon atau tumbuh-tumbuhan, dan binatang-binatang yang

% lbid, hal. 333-334
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belum dikenal selama ini, justru dijadikan fokus untuk pengamatan
selanjutnya.

Reduksi data merupakan proses berfikir sensitif yang memerlukan
kecerdasan dan keluasaan dan kedalaman wawasan yang tinggi. Bagi
peneliti yang masih baru, dalam melakukan reduksi data dapat
mendiskusikan pada teman atau orang lain yang dipandang ahli. Melalui
diskusi itu, maka wawasan peneliti akan berkembang, sehingga dapat
mereduksi data-data yang memiliki nilai temuan dan pengembangan
teori yang signifikan.®*

2. Data Display (Penyajian Data)

Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
mendisplaykan data. Kalau dalam penelitian kuantitatif penyajian data
ini dapat dilakukan dalam bentuk tabel, grafik, phie, chard, pictogram,
dan sejenisnya. Melalui penyajian data tersebut, maka data
terorganisasikan, tersusun dalam pola hubungan, sehingga akan
semakin mudah difahami.

Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antara kategori, flowchart dan
sejenisnya. Dalam hal ini Miles dan Huberman (1984) menyatakan “the
most frequent form of display data for qualitative reseach data in the

past has been narrative tex”. Yang paling sering digunakan untuk

®1 1bid, hal. 339
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menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang
bersifat naratif.®
3. Conclusion Drawing /Verification

Langkah ke tiga dalam analisis data kualitatif menurut Miles dan
Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan
awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah
bila 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 kembali 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, karena seperti telah dikemukakan bahwa masalah
dan rumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih bersifat
sementara dan akan berkembang setelah penelitian berada di lapangan.®®

Dengan demikian metode deskriptif merupakan metode yang
bertumpu pada data. Data yang di kumpulkan mula-mula disusun, di
jelaskan dan kemudian di analisis. Dimana data yang berhasil di

kumpulkan oleh peneliti dari wawancara, observasi, dan dokumentasi di

62 1bid, hal 341
% 1bid, hal. 345
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BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar. Dipilihnya metode ini karena
permasalahan yang di teliti adalah untuk menganalisis evektifitas
kualitas pelayanan sebagai upaya peningkatan kepuasan dan loyalitas

anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.

G. Pengecekan Keabsahan Temuan
Keabsahan atau kebenaran data merupakan hal yang penting dalam
penelitian, supaya memperoleh data yang valid maka peneliti melakukan
hal-hal sebagai berikut:
1. Triangulasi
Dalam teknik pengumpulan data, triangulasi diartikan sebagai
teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai
teknik pengumpulan data dan sumber data yang telah ada.®* Dalam
penelitian ini yaitu wawancara dengan pimpinan, tiga orang customer
service, dan lima anggota BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.
2. Pemeriksaan atau Pengecekan Teman Sejawat
Pemeriksaan teman sejawat berarti pemeriksaan yang dilakukan
dengan jalan mengumpulkan rekan-rekan yang sebaya, yang memliki
pengetahuan umum yang sama tentang apa yang sedang diteliti,
sehingga bersama mereka peneliti dapat me-reviewpersepsi , pandangan

dan analisis yang sedang dilakukan.®

6 1bid, hal. 330
8 ibid, hal. 127
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H. Tahap-Tahap Penelitian
1. Tahap Persiapan

a. Mengadakan observasi di lembaga keuangan yang akan di teliti,
yaitu BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.

b. Meminta surat izin penelitian kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam IAIN Tulungagung.

c. Koordinasi dengan pihak lembaga keuangan sebagai lokasi
penelitian.

2. Tahap Pelaksanaan
a. Melakukan pengamatan kegiatan BMT UGT Sidogiri
Pengamatan disisni dilakukan untuk melihat proses aktivitas

pelayanan serta aktivitas yang dilakukan antara lembaga dengan
anggota maupun calon anggota.

b. Menentukan subyek penelitian yang akan di wawancarai.

c. Melakukan wawancara

d. Mengumpulkan data
Mengumpulkan data di lapangan berupa dokumen maupun
pengamatan langsung pada waktu penelitian berlangsung, termasuk
hasil wawancara terhadap pimpinan dan anggota BMT UGT
Sidogiri Lodoyo Blitar.

3. Tahap Analisis Data
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Pada tahap ini peneliti menyusun data yang telah terkumpul secara
sistematis dan terinci sehingga data tersebut mudah dipahami dan dapat
diinformasikan kepada pihak lain secara jelas.

4. Tahap Akhir dan Pelaporan
a. Tahap Akhir
Meminta surat bukti telah melakukan penelitian dari pimpinan
BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar.
b. Pelaporan
Tahap ini merupakan tahap akhir dari yang terakhir yang peneliti lakukan dengan

membuat laporan tertulis dari penelitian yang telah dilakukan dalam bentuk Skripsi.
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