
39

BAB III

METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Melto lde l pelne llitian adalah urutan ke lrja yang harus dilakukan dalam

mellaksanakan pe lnellitian, telrmasuk alat-alat apa yang dipelrgunakan untuk

melngukur maupun melngumpulkan data se lrta bagaimana mellakukan

pelne llitian di lapangan27. Me lto lde l yang digunakan dalam pelne llitian ini adalah

meltolde l kualitatif. Olbje lk dari pe lnellitian kualitatif adalah manusia atau

selgala se lsuatu yang dipelngaruhi manusia28. O lbjelk telrse lbut ditelliti dalam

kolndisi se lbagaimana adanya atau dalam ke ladaan se lwajarnya atau selcara

naturalistik (natural se ltting). Data yang didapatkan dalam pelne llitian

kualitatif be lrupa catatan belrisi te lntang pe lrilaku dan ke ladaan individu se lcara

kelse lluruhan.

Pelnellitian kualitatif adalah pe lnellitian delngan melto ldel pelngumpulan

selbanyak mungkin fakta de ltail selcara melndalam melnge lnai suatu masalah

atau geljala guna melndapat pelnge lrtian telntang se lbanyak mungkin sifat

masalah atau ge ljala yang ada29. Me lnurut pelndapat lain yang disampaikan

Bolglan dan Taylo lr, pe lnellitian kualitatif adalah se lbagai pro lseldur pe lnellitian

yang melnghasilkan data delskriptif be lrupa kata-kata, pelrilaku yang dapat

diamati, tulisan dan lisan dari olrang lain.

27Nazir, M.Metode Penelitian.(Jakarta: Graha Indonesia. 1998) h.32
28Nawawi, H.Metode Penelitian Sosial.(Yogyakarta: Gajah Mada University Press. 1993) h.23
29 Suyono, A. Kamus Antropologi. (Jakarta: Akademika Pressindo. 1985) h.12
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Pelndelkatan yang digunakan adalah delskriptif. Pelne llitian kualitatif

delskriptif belrmaksud untuk melmahami fe lnolmelna telntang apa yang dialami

ollelh subye lk pe lnellitian, misalnya pelrilaku, prelse lpsi, mo ltivasi, tindakan dan

lain-lain. Selcara hollistik dan de lngan cara melnjellaskan dalam belntuk kata-

kata se lrta bahasa, pada suatu kolntelks khusus yang alaminya dan

melmanfaatkan belrbagai melto ldel alamiah30. Tujuan dari pe lne llitian de lskriptif

adalah melmbuat delskriptif, gambaran atau lukisan se lcara siste lmatif, faktual

dan akurat melnge lnai fakta-fakta, sifat se lrta hubungan antar fe lnolmelna yang

dimiliki31.

Pada pelne llitian kualtitatif karelna pe lrmasalahan yang dibawa ollelh

pelne lliti masih belrsifat se lmelntara dan akan belrke lmbang se ltellah pe lnelliti

melmasuki lapangan atau kolntelks solsial se lcara me lndalam. Kaitannya delngan

telolri, maka pe lnellitian kuantitatif be lrifat melnguji hipo ltelsis atau telolri

seldangkan kualitatif belrsifat me lnelmukan te lolri32.

2. Kehadiran Peneliti

Kelhadiran pelnelliti dalam hal ini sangatlah pelnting dan utama, hal ini

selpelrti yang dikatakan Mollelolng bahwa dalam pelnellitian kualitatif kelhadiran

pelnelliti selndiri atau bantuan olrang lain melrupakan alat pelngumpul data

utama.34Selsuai delngan pelnellitian kualitatif, kelhadiran pelnelliti di lapangan adalah

sangat pelnting dan dipelrlukan selcara olptimal. Pelnelliti melrupakan instrumelnt

kunci utama dalam melngungkapkan makna dan selkaligus selbagai alat

30 Meleong, L. J.Metodologi Penelitian Kualitatif. (Bandung: PT Remaja Rosdakarya. 2011) h.42
31 Nazir, M.Metode Penelitian. (Jakarta: Graha Indonesia. 1998) h. 73
32Sugiyono. Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D. (Bandung: Alfabeta. 2008) h. 71
34 Ibid.., h. 87
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pelngumpul data. Karelna itu pelnelliti juga harus telrlibat dalam kelhidupan olrang-

olrang yang ditelliti sampai pada tingkat keltelrbukaan antara keldua bellah pihak.

Ollelh karelna itu dalam pelnellitian ini pelnelliti telrjun langsung kel lapangan untuk

melngamati dan melngumpulkan data yang dibutuhkan.

Pelnelliti mellakukan pelnellitian selcara langsung kelpada Staff admin dan

markelting ataupun pelmimpin ID Elxpre lss Ngase lm Keldiriu ntuk melndapatkan

data melngelnai bagaiman ID Elxprelss NgaselmKeldiri dalam melmbelrikan kualitas

pellayanannya supaya bisa tingkatkan kelpuasannya pellanggan.

3. Lokasi Penelitian

Cara telrbaik yang pelrlu ditelmpuh dalam pelnelntuan lapangan pelnellitian

ialah delngan jalan melmpelrtimbangkan telolri subtantif dan delngan melmpellajari
selrta melndalami folkus selrta rumusan masalah pelnellitian. Untuk itu pelrgilah dan
jajakilah lapangan untuk mellihat apakah telrdapat kelselsuaian delngan kelnyataan
yang ada di lapangan.Telpatnya di ID Elxpre lss Ke ldiri Ngase lm di Gg.Industri
kellurahan Golgolrantel kelcamatan NgaselmKabupateln Keldiri Jawa Timur.

4.Sumber Data Primer Dan Sekunder

Sumbelr data adalah salah satu yang paling vital dalam pelnellitian.

Kelsalahan dalam melnggunakan atau melmahami sumbelr data, maka data yang

dipelrollelh juga akan mellelselt dari yang diharapkan35. Sumbelr data melliputi dua

jelnis yaitu : Sumbelr ata yang dipakai di pe lnellitian ini yakni:36

35Bungin Burhan, Metodologi Penelitian Sosial, (Surabaya : Airlangga University Prees, 2001), Hal
129
36Sandu Siyoto dan Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi Media
Publishing, t.t.), 68.
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a. Sumbelr Data Primelr

Sumbelr data prime lr yakni sumbe lr data yang dipe lrolle lh langsung

dari sumbelr aslinya yang nantinya akan diamati lalu dicatat ke ldalam

belntuk aslinya, jadi nantinya bisa dipakai me lnjadi bahan utama

pelne llitian. Adapun pada pe lnellitian ini sumbe lr data primelrnya didapatkan

dari hasil wawancara kelpada manaje lr, karyawan, dan para kolnsume ln ID

Elxpre lss TH Ngaselm Ke ldiri.

b. Sumbelr Data Selkunde lr

Sumbelr data se lkundelr telrmasuk data yang pe lrolle lhannya dari

sumbelr lainnya atau bukan dari sumbelr utama (prime lr). Adapun untuk

pelne llitian ini melmakai belrbagai dolkume ln, catatan, foltol, se lrta hal-hal

me lngelnai ID E lxpre lss TH Ngase lm Keldiri belrupa se ljarah belrdirinya,

prolfil usahanya, lolkasi usahanya, struktur olrganisasinya, lolgolnya, visi

misinya, prolduknya se lrta lapolran pelmasarannya.

5. Teknik Pengumpulan Data

Telknik pelngumpulan data adalah telknik yang digunakan ollelh pelnelliti

untuk melngumpulkan data, selrta instrumeln pelngumpulan data adalah alat bantu

yang dipilih dan digunakan ollelh pelnelliti dalam kelgiatannya melngumpulkan data

agar kelgiatan telrselbut melnjadi sistelmatis dan lelbih mudah.37 Selcara meltoldollolgis

dikelnal belbelrapa macam telknik pelngumpulan data, diantaranya. :

37Albi Anggito dan Johan Setiawan,Metode Penelitian Kualitatif (Sukabumi: CV Jejak, 2018), 57.
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a. Wawancara

Wawancara adalah belntuk kolmunikasi antara dua olrang yang

mellibatkan selselolrang yang ingin melmpelrollelh infolrmasi dari olrang lain

delngan melngajukan pelrtanyaan, belrdasarkan tujuan telrtelntu.38 Wawancara

dilakukan langsung di lolkasi pelnellitian delngan melmanfaatkan infolrmasi

kelpada manajelr, karyawan dan para kolnsumelnID E lxprelss TH Ngase lm

Keldiri.

b. Olbselrvasi

Olbse lrvasi melrupakan bagian pe lnting dalam pe lne llitian kualitatif

untukmelrangkai aktivitas de lngan cara me lngamati olbjelk dan dilakukan

selcara telrtatata olle lh pelne lliti di be lrbagai unsur te lrlibat pada olbje lk

pelne llitian selcara langsung.39 Selhingga pada pe lnellitian ini pelne lliti

me lngunjungi lolkasi pe lnellitian guna mellakukan pelngamatan selluruh

aktivitas ID E lxpre lss TH Ngaselm Keldiri mulai dari melnge llolla pakelt dari

gudang ke l gudang, me lngellolla pake lt yang masuk di gudang, se lrta

me lngirimkan pakelt ke l para kolnsume ln. Jadi de lngan me lmakai meltolde l

olbselrvasi maka pelne lliti ikut be lrpartisipasi dalam aktivitasnya olrang yang

seldang dilakukan pe lngamatan.

38Sugiyono,Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2015), 183.
39Hadari Nawawi and M. Martini, Instrumen Penelitian Bidang Sosial (Yogyakarta: Gadjah Mada
University Press, 1992), 74.
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c. Dolkumelntasi

Dolkumelntasi melnjadi melto lde l untuk melngumpulkan data

delngan cara mellihat kumpulan dolkumeln se lpe lrti lapolran, buku, be lrbagai

catatan dan se lbagainya yang tellah telrse ldia kelmudian dicatat.40 De lngan

pelnggunaan melto ldel ini harapan pe lnelliti dapat melnjadi tambahan

infolrmasi dari wawancara dan olbse lrvasi melnge lnai analisis kualitas

pellayanan dalam melningkatkan ke lpuasannya kolnsumeln.

6. Pengecekan Keabsahan Data

Pe lngelcelkan ke labsahan data me ljadi bagian dari tahap yang pe lnting

untuk dilaksanakan, karelna pelrolle lhan data yang dihasilkan dari pelne llitian

dapat dipelrtanggungjawabkan selcara ilmiah.41 Belrikut ini be lbelrapa telknik

untuk melnge lce lk kelabsahan data yaitu:42

a. Kelte lkunan Pelngamatan

Kelte lkunan pe lngamatan dilaksanakan dalam pelne llitian ini

supaya pe lnelliti bisa me lmelriksa apakah data yang dipelrollelh tellah colcolk

delngan ke lnyataan atau be llum. Dalam pe lrihal ini, pelne lliti melne llaah

kelmbali dan me lmbaca de lngan ce lrmat data pelmasarannya te lrdahulu.

Jadi bisa dike ltahui kelkurangannya.

b. Pe lrpanjangan Pe lngamatan

Data yang be lrhasil ditelmukan olle lh pelne lliti yang ke lmudian data

te lrse lbut akan dipe lriksa delngan belrbagai pihak yang be lrkolmpe lteln. Jadi

pelne lliti bisa uji kelbe lnarannya infolrmasi yang dipe lrkelnalkan distolrsi

40Sugiyono,Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, Dan R&D, 240.
41Ibid,. 270.
42Sudaryono,Metode Penelitian (Depok: Rajawali Pers, 2018), 43–45.
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baik dari dirinya selndiri ataupun relspolnnya dalam pe lmbangunan

kelpe lrcayaan.

c. Triangulasi

Triangulasi ialah prolse ls untuk melmpe lrolle lh data infolrmasi dari

belrbagai pihak yang dianggap bisa me lnjawab be lrbagai pe lrtanyaan

pelne lliti dan dikumpulkan lagi seltelrusnya sampai pe lnellitian

belrakhir.Dalam pe lnellitian ini, triangulasi yang dipakai yakni triangulasi

sumbelr data. Triangulasi sumbe lr data yakni pro lse ls pe lngelcelkan data

yang didapatkan dari belrbagai macam sumbe lr yang belrbe lda melmakai

pelrsamaan me ltolde l. Jadi pelrbandingan yang didapatkan akan hasilkan

kelsimpulan melnge lnai to lpiknya pelne llitian

7. Teknik Analisis Data

Te lknik analisis data yakni prolsels mellacak dan me lrangkai data yang

sudah dipe lrollelh dari hasil wawancara, catatan di lapangan, selrta sumbelr

data lainnya delngan siste lmatis. Selhingga dapat de lngan mudah dipahami

selte llah itu telmuan yang didapatkan dapat diinfolrmasikan kel olrang lainnya.43

Adapun be lrbagai tahap di pelne llitian ini dalam analisis data yaitu:44

a. Relduksi Data

Melre lduksi data te lrmasuk aktivitas pelrangkuman selrta pelmilihan

belrbagai hal polkolk lalu difolkuskan pada be lrbagai hal yang pe lnting, selrta

me lncari te lma dan pollanya. Dalam melre lduksi data pelne llitian ini mellalui

cara pe lnellaahan selluruh data yang te lrkumpul di lapangan yaitu me lngelnai

43Sugiyono,Metode Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2015), p. 244.
44Neong Muhanjir,Metode Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: Rake Surasin, 2010), p. 142-143.
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bagaimana kualitas pellayanannya ID E lxpre lss TH Ngaselm Keldiri dalam

me lningkatkan kelpuasannya pellanggan. Kelmudian sudah direlduksi olle lh

pelne lliti akan pelne lliti pilih yang colcolk de lngan pelrmasalahannya

pelne llitian ini.

b. Pe lnyajian Data

Pe lnyajian data yaitu bagian dari infolrmasi yang sudah te lrsusun

delngan baik dan juga siste lmatis se lrta colcolk de lngan dolkus pelne llitian

yang nantinya untuk melnarik ke lsimpulan de lngan pe lnyajiannya ke l dalam

belntuk jaringan. Pe lnyajian bisa be lrusa te lks catatan lapangan, tabell,

diagram, dan lain se lbagainya. Pelne lliti akan sajikan data telntang kualitas

pellayanannya ID Elxpre lss TH Ngase lm Ke ldiri dalam me lningkatkan

kelpuasannya pellanggan de lngan melnye lluruh jellas, telrpe lrinci, singkat dan

cari polla hubungannya. Hal ini dilakukan agar nantinya pelne llitian ini

bisa le lbih mudah untuk dilihat, dibaca dan dipahami delngan baik telntang

selmua aspelk yang sudah ditelliti.

c. Pe lnarikan Ke lsimpulan

Pe lnarikan ke lsimpulan me lmiliki ke lte lrgantungan pada

kelsimpulan yang dicatat di lapangan, data yang disimpan, selrta cara

untuk me lnyari data ke lmbali. Ke lsimpulan pe lnellitian ini akan dicatat

dalam be lntuk delsktiprif. Pada pe lnellitian ini, pelne lliti akan mellakukan

pelnarikan kelsimpulan delngan cara melmbaca dan melnge lce lk kelmbali data

yang telrambil me llalui cara surve li, olbselrvasi, wawancara dan juga

dolkume lntasi.
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8. Tahap-tahap Penelitian

Dalam pe lnellitian ini te lrdapat be lbelrapa tahap pelne llitian yakni se lbagai

belrikut yang telrlampir di halaman se llanjutnya:

a. Tahap Pra Lapangan

Pe lnelntuan folkus pelne llitian ollelh pelne lliti selte llah itu me lnghubungi

pihak ID E lxprelss TH Ngaselm Keldiri dan me lmpe lrsiapkan ke lle lngkapan

pada pelne llitian. Ke lmudian pelne lliti me lnyusun prolpolsal.

b. Tahap di Lapangan

Pe lnelliti melminta izin me llaksanakan pe lnellitian di ID Elxpre lss TH

Ngaselm Keldiri, se lte llah itu melngumpulkan data melnge lnai bagaimana

kualitas pellayanannya ID E lxprelss TH Ngaselm Ke ldiri dalam

me lningkatkan ke lpuasannya pellanggan.

c. Tahap Paska Lapangan

Pe lnelliti me llaksanakan analisis data yang te llah dipe lrollelh, lalu

me lmbuat lapolran pe lnellitian.


