
17 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah bersifat penelitian lapangan (field research). Penelitian 

lapangan (field research), merupakan studi terhadap realitas kehidupan sosial secara langsung. 

(Suwandi, 2008, hal. 52). Penelitian ini dilakukan dengan cara mengkaji dan mengetahui 

bagaimana manajemen pelayanan prima pada PO Yessoe Travel di Banjarmasin dalam 

mempertahankan perusahaannya. 

Sifat penelitian ini penulis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, sebagai 

prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari 

orang-orang dan perilaku yang dapat diamati sehingga menemukankebenaran yang dapat 

diterima oleh akal sehat manusia. 

B. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini bertempat di Jl. Pramuka Km 6 Banjarmasin Kalimantan Selatan dengan 

nama PO Yessoe Travel Banjarmasin (kantor cabang). Alasan penulis memilih lokasi penelitian 

di PO Yessoe Travel berdasarkan observasi awal yang telah dilakukan penulis bahwa pada 

beberapa tahun silam PO Yessoe pernah mengalami penurunan kepercayaan pelanggan akibat 

terjadinya beberapa kali kecelakaan. Untuk itu penulis ingin mengetahui bagaimana cara PO 

Yessoe Travel mengembalikan kepercayaan pelanggan kembali kepada PO Yessoe Travel. Jadi 

inilah alasan penulis tertarik untuk meneliti ditempat ini. 
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C. Data dan Sumber Data 

1. Data  

Data yang diambil dalam penelitian ini adalah: 

a. Identitas informan, terdiri dari nama, umur, dan alamat. 

b. Deskripsi umum mengenai perusahaan 

c. Manajemen pelayanan prima P.O Yessoe 

d. kendala 

2. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah informan yaitu perwakilan perusahaan otobus 

pada Yessoe Travel dan pihak-pihak yang dianggap penulis dapat memberikan keterangan dan 

tambahan informasi yang berkaitan dengan penelitian ini. 

D. Metode Pengumpulan Data 

Untuk mengumpulkan data mengenai objek penelitian digunakan metode pengumpulan 

data sebagai berikut: 

1. Observasi, yaitu pengumpulan data melalui pengamatan atau peninjauan langsung 

secara cermat dan langsung di lapangan. 

2. Wawancara, yaitu tehnik pengumpulan data dengan interview pada beberapa orang 

yang bersangkutan.Dengan melakukan pertanyaan terbuka dan langsung kepada para 

informan, sehingga diperoleh data-data yang diperlukan peneliti. 

E. Teknik Pengolahandan Analisis Data 

1. Tehnik Pengolahan 
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Setelah data terkumpul, maka langkah selanjutnya adalah mengolah data yang telah 

terkumpul tersebut kedalam pengolahan data. Ada beberapa teknik dalam pengolahan data antara 

lain: 

a. Editing, yaitu memeriksa kembali data yang telah terkumpul untuk memperbaiki 

kekurangannya. 

b. Deskripsi, yaitu memaparkan data yang telah di edit dalam bentuk laporan deskriptif. 

2. Analisis Data 

 Data tersebut dianalisis pada (bab IV) dengan mengunakan pendekatan kualitatif, 

dengan mengacu kepada ketentuan yang berlaku yang dijadikan landasan teori pada 

bab II. 

F. Tahapan Penelitian 

Pada tahapan ini ada beberapa tahapan penelitian yang akan ditempuh penulis dalam 

menyelesaikan skripsi ini sehingga menjadi sebuah karya tulis ilmiah yang siap dimunaqasahkan 

yaitu sebagai berikut: 

1. Tahapan Pendahuluan 

Pada tahapan ini penulis melalukan penelitian pendahuluan yaitu mengamati dan 

mempelajari objek yang akan diteliti, meliputi kegiatan penentuan fokus penelitian, penyesuaian 

paradigma dengan teori serta penjajakan awal peneliti yang mencakup observasi awal dan surat 

izin riset yang dikeluarkan dari fakultas, konsultasifokus penelitian dan penyusuanan proposal 

penelitian yang dilakukan pada tanggal 09 Mei 2019.  

 

2. Tahapan Pengumpulan Data 
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Pada tahap ini penulis mengumpulkan data-data yang diperlukan dengan mengamati 

tehnik pengumpulan data sebagaimana yang telah ditetapkan. Yaitu wawancara dengan Ibu Siti 

Aminah selaku Ketua cabang Banjarmasin pada PO Yessoe Travel di Banjarmasin. 

3. Tahapan Pengolahan data dan Analisis data 

Setelah data-data yang diperlukan sudah tergali dan terkumpul, maka langkah selanjutnya 

mengolah data tersebut menggunakan tehnk editing. Dan analisis data dimana data yang 

diperoleh melalui wawancara dan dokumentasi kemudian dilakukan penafsiran data sesuai 

dengan konteks dan permasalahan yang diteliti.  

4. Tahapan Penyusunan Laporan 

Pada tahap ini penulis menyusun hasil penulisan yang diperoleh sesuai dengan 

sistematika penulisan, kemudian dikonsultasikan kembali untuk kesempurnaannya kepada dosen 

pembimbing sekaligus memohon persetujuan, apabila sudah disetujui dan dianggap sebagai 

karya ilmiah yang baik dan layak dalam bentuk skripsi. Sehingga sudah siap dimunaqasahkan 

dihadapan tim penguji skripsi. 


