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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

 

Je~ni~s pe~ne~li~ti~an pada pe~ne ~li~ti~an i~ni~ adalah lapangan yang 

me~nggu~nakan de~skri~pti~f ku ~ali~tati~f. Pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~du~ku~ng de~ngan 

pe~nggu ~naan data sco ~ri~ng (pe~ni~lai~an sko ~r) se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng u~ntu~k 

me~mpe ~rku~at hasi~l anali~si~s. Pe~ne ~li~ti~an de~skri~pti~f ku~ali~tati~f me ~ru~pakan 

pe~ne~li~ti~an yang be~rtu~ju~an u~ntu~k me~nggambarkan, me~ngu~rai~kan, dan 

me~nje ~laskan fe~no ~me~na yang di~te~li~ti~ se~cara me~ndalam be~rdasarkan ko ~ndi~si~ 

nyata yang te~rjadi~ di~ lapangan, tanpa me~laku ~kan mani~pu~lasi~ te~rhadap o ~bje ~k 

pe~ne~li~ti~an. Me~nu~ru~t Su~gi~yo ~no ~ (2021, hlm.9) pe~ne~li~ti~an de~skri~pti~f ku~ali~tati~f 

be~rfo ~ku~s pada pe~mahaman makna, pe~rse~psi~, dan pe~ngalaman su ~bje~k 

pe~ne~li~ti~an te~rhadap su~atu~ fe~no ~me~na so ~si~al se ~cara me~nye ~lu~ru~h. 

Pe~nde ~katan ku~ali~tati~f di~gu~nakan kare~na pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtu~ju~an u~ntu~k 

me~mahami~ se~cara me~ndalam bagai~mana ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan 

nasabah di~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. 

Yani~ di~li~hat dari~ su~du~t pandang nasabah dan pe~gawai~ bank. Ke~pu~asan 

nasabah ti~dak hanya di~pe~ngaru~hi~ o ~le~h aspe~k te~kni~s pe~layanan, te~tapi~ ju~ga 

o ~le ~h aspe~k e~mo ~si~o ~nal, psi~ko ~lo ~gi~s, dan so ~si~al, se~pe~rti~ ke~ramahan pe~gawai~, 

ke~nyamanan pe~layanan, ke~je~lasan i~nfo ~rmasi~, se~rta si~kap e~mpati~ dalam 

me~layani~ nasabah. Aspe~k-aspe~k te~rse~bu~t le ~bi~h te~pat di~gali~ me~lalu~i~ 

pe~nde~katan ku~ali~tati~f yang me~mbe ~ri~kan ru~ang bagi~ i~nfo ~rman u~ntu~k 
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me~nyampai~kan pe~ngalaman dan pe~ni~lai~annya se~cara me ~ndalam Tji~pto ~no~ 

(2019). 

Se~lai~n data ku~ali~tati~f yang di~pe~ro ~le~h me ~lalu~i~ wawancara me~ndalam, 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga me~nggu~nakan data sco ~ri~ng se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng u~ntu~k 

me~mpe ~rku~at hasi~l anali~si~s. Data sco ~ri~ng dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ ti~dak di~anali~si~s 

se~cara stati~sti~k i~nfe ~re~nsi~al, me~lai~nkan di~gu~nakan se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng 

u~ntu~k me ~mpe~rku~at de~skri~psi~ hasi~l pe~ne~li~ti~an ku~ali~tati~f. Data sco ~ri~ng 

di~pe ~ro ~le ~h dari~ pe ~ni~lai~an nasabah te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan BSI ~ Kanto ~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ be~rdasarkan li~ma di~me~nsi~ 

SE ~RVQU~AL, yai~tu~ tangi~ble~s, re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi~ve~ne ~ss, assu~rance~, dan 

e~mpathy. Te~kni~k sco ~ri~ng i~ni~ di~gu ~nakan u~ntu~k me~mbantu~ me~nggambarkan 

ke~ce~nde~ru~ngan pe~rse ~psi~ nasabah te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan yang di~te~ri~ma, 

se~hi~ngga hasi~l pe~ne ~li~ti~an me ~njadi~ le ~bi~h si~ste~mati~s dan te~rstru~ktu~r. 

B. Lokasi Penelitian  

Pe~ne ~li~ti~an i~ni~ di~laksanakan di~ PT Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a (BSI~) 

Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ yang be~ralamat di~ Jl. A. Yani~ 

Km. 39,5 Ke~lu~rahan Ci~ndai~ Alu~s, Ke ~camatan Martapu~ra, Kabu ~pate ~n 

Banjar, Kali~mantan Se~latan. Lo ~kasi~ i~ni~ di~pi~li~h kare~na me ~ru~pakan salah satu ~ 

u~ni~t pe~layanan BSI~ de~ngan i~nte~nsi~tas transaksi~ yang cu~ku ~p ti~nggi~ dan 

me~layani~ nasabah dari~ be ~rbagai~ latar be~lakang, se~pe~rti~ pe~dagang pasar, 

pe~laku ~ U~MKM, karyawan, se~rta masyarakat u~mu~m. Ko ~ndi~si~ te~rse~bu~t 

me~njadi~kan BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ se~bagai~ 

lo ~kasi~ yang re~le~van u ~ntu~k me~ngkaji~ ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu ~asan 

nasabah se~cara me~ndalam.  
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C. Subjek dan Objek Penelitian 

1. Subje~k Pe~ne~li~ti~an  

Su~bje~k dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah nasabah dan pe~gawai~ Bank 

Syari~ah I~ndo ~ne~si~a (BSI~) Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~. 

Nasabah di~pi~li~h se ~bagai~ su~bje ~k pe~ne~li~ti~an kare~na me~ru~pakan pi~hak yang 

se~cara langsu~ng me~ne~ri~ma dan me~rasakan pe~layanan pe~rbankan, se~hi~ngga 

mampu~ me~mbe~ri~kan i~nfo ~rmasi~ me~nge~nai~ ti~ngkat ke~pu~asan, ke~ndala 

pe~layanan, se~rta harapan te~rhadap layanan bank. Ke~be ~ragaman latar 

be~lakang nasabah, se~pe~rti~ pe~dagang, pe~laku~ U~MKM, dan masyarakat 

u~mu~m, me~mbe~ri~kan gambaran yang le~bi~h me~nye ~lu~ru~h me~nge ~nai~ ku~ali~tas 

pe~layanan yang di~rasakan. Se~lai~n nasabah, pe~gawai~ BSI~ Kanto ~r Cabang 

Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~ , se~pe~rti~ te~lle~r dan cu~sto ~me~r se~rvi~ce~, ju ~ga 

di~jadi~kan su~bje~k pe~ne ~li~ti~an kare~na me~re~ka be~rpe~ran langsu~ng dalam 

pro ~se~s pe~layanan. I~nfo ~rmasi~ dari~ pe~gawai~ di~gu ~nakan u~ntu~k me~mahami~ 

pe~ne~rapan standar o ~pe~rasi~o ~nal pe~layanan, pe~laksanaan tu~gas pe~layanan, 

se~rta u~paya dan strate~gi~ yang di~laku~kan bank dalam me~ni~ngkatkan 

ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan nasabah Kasmi~r (2017). 

2. Obje~k Pe~ne~li~ti~an  

O~bje ~k pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan nasabah 

di~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~. 

Ku~ali~tas pe~layanan di~kaji~ be~rdasarkan li~ma di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL, yai~tu ~ 

tangi~ble~s, re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi~ve~ne~ss, assu~rance~, dan e~mpathy. Ke~li~ma 

di~me~nsi~ te~rse~bu~t di~gu~nakan u~ntu~k me~li~hat bagai~mana pe~layanan 

di~be ~ri~kan ke ~pada nasabah se ~rta se~jau~h mana pe ~layanan te~rse~bu~t mampu ~ 
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me~me ~nu~hi~ harapan dan me ~nci~ptakan ke~pu~asan nasabah. Se~lai~n i~tu~, 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga me~ne ~laah strate~gi~ yang di~te~rapkan o ~le~h pi~hak bank 

dalam me~ni~ngkatkan ku~ali~tas pe~layanan se~cara be~rke~lanju~tan gu~na 

me~nci~ptakan ke~pu~asan dan lo ~yali~tas nasabah Tji~pto ~no ~ (2017). 

D. Data dan Sumber Data  

`Su~mbe~r data dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ te~rdi~ri~ dari~ du~a je~ni~s u~tama, yai~tu ~ 

data pri~me~r dan data se~ku~nde~r. 

1.  Data Pri~me~r  

Me~nu~ru~t Su~gi~yo ~no ~ (2021,hlm.296) Data pri~me~r adalah data yang 

di~pe ~ro ~le ~h se~cara langsu~ng dari~ su~mbe~r pe~rtama o ~le~h pe~ne~li~ti~ u~ntu~k 

me~njawab pe~rmasalahan pe~ne~li~ti~an. Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~, data pri~me ~r 

di~pe ~ro ~le ~h se~cara langsu ~ng dari~ lapangan me ~lalu~i~ wawancara me~ndalam 

de~ngan 5 nasabah dan 2 pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a (BSI~) Kanto ~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~. Se~lai~n me~lalu~i~ wawancara, data 

pri~me~r ju ~ga di~ku~mpu~lkan me~nggu~nakan te~kni~k sco ~ri~ng (pe~ni~lai~an sko ~r) 

yang di~be ~ri~kan ke~pada nasabah se~bagai~ i~nfo ~rman pe ~ne~li~ti~an. Me~nu ~ru~t 

Parasu~raman e~t al., (1988) me~nge~mu~kakan bahwa Te~kni~k sco ~ri~ng i~ni~ 

di~gu~nakan u~ntu~k me ~ngu~ku~r pe~rse~psi~ nasabah te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan 

be~rdasarkan li~ma di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL, yai~tu~ tangi~ble~s (bu~kti~ fi~si~k), 

re~li~abi~li~ty (ke~andalan), re~spo~nsi ~ve~ne ~ss (daya tanggap), assu~rance ~ 

(jami~nan), dan e~mpathy (e~mpati~).  
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2. Data Se~ku~nde~r  

Me~nu~ru~t Su~gi~yo ~no ~ (2021,hlm.296)  Data se~ku~nde~r adalah data yang 

di~pe ~ro ~le ~h pe~ne ~li~ti~ se~cara ti~dak langsu~ng me~lalu~i~ su~mbe~r yang te~lah 

te~rse~di~a se~be ~lu~mnya, se~pe~rti~ do ~ku~me ~n, bu~ku~, ju~rnal, dan arsi~p re~smi~. 

Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~, data se~ku~nde~r di~pe~ro ~le~h dari~ be~rbagai~ su ~mbe~r 

pe~ndu ~ku~ng yang re~le~van de~ngan to ~pi~k pe~ne ~li~ti~an, se~pe~rti~ bu~ku ~ te~ks, 

ju~rnal i~lmi~ah, hasi~l pe~ne~li~ti~an te~rdahu~lu~, do ~ku~me~n i~nte~rnal bank, se~rta 

su~mbe~r lai~n yang be~rkai~tan de~ngan pe~layanan pe~rbankan syari~ah dan 

ke~pu~asan nasabah. Data se~ku~nde~r di~gu~nakan u~ntu~k me ~mpe~rku~at landasan 

te~o ~ri~ti~s se~rta se~bagai~ bahan pe~mbandi~ng antara te~o ~ri~ dan prakti~k 

pe~layanan yang te~rjadi~ di~ lapangan. De~ngan me~ngo ~mbi~nasi~kan data 

pri~me~r dan data se~ku~nde~r, pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan mampu ~ 

me~nghasi~lkan anali~si~s yang le~bi~h o ~bje ~kti~f, si~ste~mati~s, dan dapat 

di~pe ~rtanggu~ngjawabkan se~cara i~lmi~ah. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Te~kni~k pe~ngu~mpu~lan data dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~li~pu~ti~ wawancara, 

te~kni~k sco ~ri~ng, dan do ~ku~me ~ntasi~. Ke ~ti~ga te~kni~k te~rse~bu~t di~gu~nakan se~cara 

sali~ng me~le ~ngkapi~ (tri~angu~lasi~ te~kni~k) u~ntu~k me~mpe~ro ~le ~h data yang le~bi~h 

aku~rat dan me~ndalam me~nge~nai~ ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan nasabah 

di~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~. 

a. Wawancara di~laku ~kan ke~pada nasabah dan pe~gawai~ bank. Wawancara 

de~ngan nasabah be~rtu~ju ~an u~ntu~k me~nge~tahu~i~ pe~ngalaman me~re ~ka se~lama 

me~ne ~ri~ma pe~layanan, ti~ngkat ke~pu~asan yang di~rasakan, ke~ndala yang 

pe~rnah di~alami~, se~rta layanan yang me~nu~ru~t me~re~ka masi~h pe~rlu ~ 
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di~pe ~rbai~ki~. Se~me ~ntara i~tu~, wawancara de~ngan pe~gawai~ bank yang te~rdi~ri~ 

dari~ Branch O~pe~rati~o ~n & Se~rvi~ce ~ Manage~r (BO~SM) dan te~lle~r di~laku ~kan 

u~ntu~k me~mahami~ pro ~se~s pe~layanan yang di~te~rapkan, strate~gi~ pe~ni~ngkatan 

mu~tu~ layanan, se~rta hambatan yang di~hadapi~ dalam pe~laksanaan 

pe~layanan ke~pada nasabah. 

b. Te~kni~k Sco ~ri~ng (Pe~ni~lai~an Sko ~r) Te~kni~k sco ~ri~ng di~gu~nakan se~bagai~ alat 

bantu~ pe~ngu~mpu~lan data de~ngan cara me ~mi~nta nasabah me~mbe~ri~kan 

pe~ni~lai~an te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan yang me~re~ka te~ri~ma. Sco ~ri~ng 

di~be ~ri~kan ke~pada se~banyak 5 o ~rang nasabah Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a 

(BSI~) Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ yang di~pi~li~h se~bagai~ 

i~nfo ~rman pe~ne~li~ti~an. Pe~ni~lai~an di~laku~kan be~rdasarkan li~ma di~me ~nsi~ 

SE ~RVQU~AL, yai~tu~ tangi~ble~s, re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi ~ve~ne~ss, assu~rance~, dan 

e~mpathy. 

Sko ~ri~ng me ~nggu~nakan skala pe~ni~lai~an 1 sampai~ 5, de~ngan ke~te~rangan: 

1 = Sangat Ti~dak pu~as 

2 = Ti~dak pu~as 

3 = Cu~ku~p pu~as 

4 = Pu~as 

5 = Sangat pu~as  

Hasi~l sco ~ri~ng di~gu~nakan u~ntu~k me~mbe~ri~kan gambaran ti~ngkat ku~ali~tas 

pe~layanan se~cara de~skri~pti~f dan be~rfu~ngsi~ se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng dalam 

anali~si~s ku~ali~tati~f, bu~kan se~bagai~ alat anali~si~s stati~sti~k. Se~te~lah data dari~ 

sco ~ri~ng di~dapat maka di~hi~tu~ng rata-rata ti~ap pe~rtanyaan dari~ se~lu~ru~h 
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nasabah, de~ngan me~nggu ~nakan pe~rsamaan Su~pranto ~ (2001) se~bagai~ 

be~ri~ku~t : 

Ru~mu ~s :  

𝑋̅ =
∑ 𝑥𝑖
𝑛
𝑖=1

𝑛
 

Ke ~te~rangan : 

Xˉ = Ni~lai~ rata-rata  

xi~x_i~xi~ = Sko ~r masi~ng-masi~ng informan  

n = Ju~mlah informan  

Se~te~lah di~pe~ro ~le ~h ni~lai~ rata-rata, se~lanju~tnya di~laku~kan i~nte~rpre~tasi~ u~ntu~k 

me~nge ~tahu~i~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah. Adapu~n kate~go ~ri~ pe~ni~lai~an rata-

rata tingkat kepuasan berdasarkan interval Skala Likert yang 

dikembangkan oleh Rensis Likert dan diolah menggunakan teknik analisis 

data menurut Sugiyono (2019) se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1,00 – 1,80 = Sangat Ti~dak Pu~as 

1,81 – 2,60 = Ti~dak Pu~as 

2,61 – 3,40 = Cu~ku~p Pu~as 

3,41 – 4,20 = Pu~as 

4,21 – 5,00 = Sangat Pu~as 

c. Do ~ku~me~ntasi~ di~gu~nakan u~ntu~k me~le ~ngkapi~ data hasi~l wawancara dan 

sco ~ri~ng. Do ~ku~me~ntasi~ me~li~pu~ti~ fo ~to ~ ke~gi~atan pe~layanan, ko ~ndi~si~ fasi~li~tas 

bank, arsi~p atau~ do ~ku~me~n pe~ndu~ku~ng, pro ~fi~l bank, se~rta do ~ku~me~n lai~n 
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yang be ~rkai~tan de~ngan pro ~se~s pe~layanan di~ BSI~ Kanto ~r Cabang 

Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~. Do ~ku~me~ntasi~ be~rfu~ngsi~ se ~bagai~ bu ~kti~ fi~si~k 

dan pe~ndu~ku~ng ke~absahan data pe~ne~li~ti~an. 

F. Teknik Analisis Data 

Anali~si~s data dalam pe ~ne~li~ti~an i~ni~ me~nggu~nakan te~kni~k anali~si~s data 

ku~ali~tati~f se~bagai~mana di~ke~mu~kakan o ~le ~h Mi~le~s (2020) , yang me~li~pu ~ti~ 

re~du~ksi~ data, pe~nyaji~an data, dan pe ~nari~kan ke~si~mpu~lan atau~ ve~ri~fi~kasi~. 

Anali~si~s di~laku~kan te~rhadap data hasi~l wawancara, hasi~l sco ~ri~ng, dan 

do ~ku~me ~ntasi~ se~cara te~rpadu~. yai~tu~ re~du~ksi~ data, pe~nyaji~an data, dan 

pe~nari~kan ke~si~mpu~lan atau~ ve~ri~fi~kasi~ yai~tu~ :  

1. Re~du~ksi~ Data  

Re~du~ksi~ data di~laku~kan de~ngan cara me~mi~lah, me~mi~li~h, dan 

me~nye ~de~rhanakan data hasi~l wawancara, hasi~l sco ~ri~ng, se~rta do ~ku~me~ntasi~ 

lapangan agar se~su~ai~ de~ngan fo ~ku~s pe~ne~li~ti~an. Data hasi~l sco ~ri~ng 

di~ke ~lo ~mpo ~kkan be~rdasarkan di~me ~nsi~ SE ~RVQU~AL u~ntu~k me~mbantu ~ 

pe~ne~li~ti~ me~ngi~de~nti~fi~kasi~ ke~ce ~nde~ru~ngan ku~ali~tas pe~layanan yang 

di~rasakan nasabah. 

2. Pe~nyaji~an Data  

Data yang te~lah di~re~du~ksi~ ke~mu~di~an di~saji~kan dalam be~ntu~k u~rai~an 

narati~f, ku~ti~pan wawancara, tabe~l re~kap hasi~l sco ~ri~ng, se~rta de~skri~psi~ 

do ~ku~me ~ntasi~ lapangan. Pe~nyaji~an i~ni~ be~rtu~ju~an u~ntu~k me ~mpe~rmu ~dah 

pe~mahaman te~rhadap po ~la dan te~mu~an pe~ne~li~ti~an se~cara si~ste~mati~s. 

3. Pe~nari~kan Ke~si~mpu~lan dan Ve~ri~fi~kasi~ 
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Pe~nari~kan ke ~si~mpu~lan di~laku~kan de~ngan me~ngi~nte~grasi~kan hasi~l 

wawancara, sco ~ri~ng, dan do ~ku~me~ntasi~ u~ntu~k me~njawab ru~mu~san masalah 

pe~ne~li~ti~an. Ke~si~mpu ~lan di~ve~ri~fi~kasi~ de ~ngan me~mbandi~ngkan antar te~kni~k 

pe~ngu ~mpu ~lan data gu~na me~ni~ngkatkan ke~absahan hasi~l pe ~ne~li~ti~an. 

G. Tahapan Penelitian 

Adapu~n tahapan pe~ne~li~ti~an dalam stu~di~ i~ni~ di~je~laskan se ~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Tahap Pe~rsi~apan 

Tahap pe~rsi~apan me~ru~pakan tahap awal dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~. Pada tahap 

i~ni~, pe~ne~li~ti~ me~nyu~su~n pro ~po ~sal pe~ne ~li~ti~an yang me~mu~at latar be~lakang, 

ru~mu~san masalah, tu~ju ~an pe~ne~li~ti~an, se~rta me~to ~de~ yang di~gu~nakan. Se~lai~n 

i~tu~, pe~ne~li~ti~ me~laku~kan stu~di~ pu~staka de~ngan me ~ngkaji~ bu~ku~, ju~rnal i~lmi~ah, 

dan pe~ne ~li~ti~an te~rdahu~lu ~ yang re~le~van de~ngan to ~pi~k ku~ali~tas pe~layanan dan 

ke~pu~asan nasabah bank syari~ah. Stu~di~ pu~staka i~ni~ be ~rtu~ju~an u~ntu~k 

me~mpe ~rku~at landasan te~o ~ri~ dan ke~rangka ko ~nse ~ptu~al pe~ne~li~ti~an. Pada tahap 

i~ni~ pu~la pe~ne~li~ti~ me ~nyu ~su~n i~nstru~me~n pe~ne~li~ti~an be~ru~pa pe~do ~man wawancara 

u~ntu~k nasabah dan pe~gawai~ BSI~ se~rta le ~mbar sco ~ri~ng be~rdasarkan li~ma 

di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL, yai~tu~ tangi~ble~s, re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi~ve~ne~ss, 

assu~rance~, dan e~mpathy. 

2.  Tahap Pe~ngu~mpu~lan Data 

Tahap pe~ngu~mpu~lan data di~laku~kan se~te~lah i~nstru~me~n pe~ne~li~ti~an di~su~su~n 

dan di~nyatakan si~ap di~gu~nakan. Pada tahap i~ni~, pe~ne~li~ti~ me~laku~kan 

wawancara me ~ndalam de ~ngan nasabah dan pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a 

Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ gu~na me~mpe~ro ~le ~h data pri~me~r 

te~rkai~t ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan nasabah. Se~lai~n wawancara, pe~ne~li~ti~ 
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ju~ga me~mbagi~kan le~mbar sco ~ri~ng ke~pada nasabah se ~bagai~ i~nfo ~rman 

pe~ne~li~ti~an u~ntu~k me ~mpe~ro ~le~h pe~ni~lai~an te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan 

be~rdasarkan di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL. Pe~ngu~mpu~lan data di~laku ~kan se~cara 

langsu~ng di~ lo ~kasi~ pe~ne~li~ti~an de~ngan te~tap me~mpe~rhati~kan e~ti~ka pe~ne~li~ti~an, 

se~pe~rti~ ke~se ~di~aan i~nfo ~rman dan ke~rahasi~aan data. 

3. Tahap anali~si~s data 

Tahap anali~si~s data di~laku~kan se~te~lah se~lu~ru~h data te~rku~mpu ~l. Data yang 

di~pe ~ro ~le ~h dari~ wawancara dan le~mbar sco ~ri~ng di~anali~si~s se ~cara ku~ali~tati~f 

de~ngan me ~nggu~nakan tahapan anali~si~s data yang me~li~pu~ti~ re~du~ksi~ data, 

pe~nyaji~an data, dan pe~nari~kan ke~si~mpu~lan. Data wawancara di~anali~si~s 

de~ngan cara me~mi~lah i~nfo ~rmasi~ yang re~le~van de~ngan fo ~ku~s pe~ne~li~ti~an, 

ke~mu~di~an di~saji~kan dalam be ~ntu~k narasi~ de~skri~pti~f. Se~me~ntara i~tu~, data 

sco ~ri~ng di~gu ~nakan se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng u~ntu~k me~mpe~rku~at hasi~l anali~si~s 

ku~ali~tati~f dan me~mbantu~ me~nggambarkan ke ~ce~nde~ru~ngan pe ~rse~psi~ nasabah 

te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. 

Yani~. 

4. Tahap pe~nyu~su ~nan lapo ~ran  

Tahap pe~nyu~su~nan lapo ~ran me ~ru~pakan tahap akhi~r pe~ne~li~ti~an yang 

di~laku~kan de~ngan me~nyu~su~n hasi~l pe ~ne~li~ti~an se~cara si~ste~mati~s se~su~ai~ de~ngan 

kai~dah pe~nu ~li~san i~lmi~ah. Pada tahap i~ni~, pe~ne ~li~ti~ me~rangkai~ hasi~l anali~si~s 

data ke~ dalam be~ntu~k skri~psi~ yang u~tu~h, mu~lai~ dari~ pe~ndahu ~lu ~an hi~ngga 

pe~nari~kan ke~si~mpu ~lan, se~hi~ngga dapat di~pe~rtanggu~ngjawabkan se~cara 

akade~mi~k.  
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