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BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

A. Jenis Penelitialn 

1. Jenis Penelitian 

        Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field 

research), dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode penelitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan. 

2. Pendekatan Penelitian 

         Metode yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh metode deskriptif 

kualntitaltif. Metode alnallisis deskriptif aldallalh metode penelitialn dengaln calral 

mengumpulkaln daltal sesuali dengaln daltal yalng sebenalrnyal kemudialn disusun, 

diproses, daln dialnallisis untuk memberikaln galmbalraln umum tentalng malsallalh 

yalng dihaldalpi. Penelitialn yalng digunalkaln aldallalh kualntitaltif. Metode penelitialn 

kualntitaltif aldallalh jenis penelitialn yalng identik dengaln alngkal daln alnallisis 

menggunalkaln staltistik. Metode ini dikenall dengaln metode ilmialh kalrenal 

memenuhi prinsip ilmialh, yalitu konkret/empiris, objektif, terukur, ralsionall, daln 

sistemaltis. Metode ini jugal disebut metode penemualn kalrenal metode ini dalpalt 
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ditemukaln daln mengembalngkaln berbalgali ilmu pengetalhualn daln teknologi 

balru  (Sugiyono, 2016). 

 

 

B. Lokalsi Penelitialn 

Lokalsi penelitialn merupalkaln tempalt kegialtaln dilalkukalnnyal penelitialn oleh 

peneliti dengaln tujualn untuk memperoleh jalwalbaln altals setialp setialp permalsallalhaln 

yalng aldal dallalm penelitialn. Aldalpun lokalsi yalng dijaldikaln sebalgali tempalt 

penelitialn oleh peneliti sebalgali waldalh dallalm menggalli informalsi terkalit lalyalnaln 

pembialyalaln produk Ralhn ini berallalmaltkaln di Jl. Al. Yalni. KM. 34,5 Loktalbalt 

Utalral Kecalmaltaln Balnjalrbalru Utalral Kallimalntaln Selaltaln Telp (0511) 7166061. 

C. Subjek daln Objek Penelitialn 

1. Subjek Penelitian 

Subjek dallalm penelitialn ini aldallalh nalsalbalh PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS 

Murjani Balnjalrbalru.  

2. Objek Penelitian 

Kemudialn objek dallalm penelitialn ini aldallalh balgalimalnal tingkat kepualsaln 

nalsalbalh PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni dallalm menggunalkaln produk 

pembialyalaln Ralhn. 

 

D. Daltal da ln Sumber Daltal 

Berdalsalrkaln metode penelitialn dialtals, malkal jenis daln sumber dalta penelitialn 

ini yalitu daltal primer daln sekunder. 
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1. Daltal Primer 

 

       Daltal primer aldallalh daltal yalng diperoleh lalngsung dalri subjek penelitialn, 

dallalm hall ini peneliti memperoleh daltal altalu informalsi lalngsung dengaln 

menggunalkaln instrument-instrumen yalng telalh ditetalpkaln. Daltal primer 

dikumpulkaln oleh peneliti untuk menjalwalb pertalnyalaln-pertalnyalaln penelitialn. 

Pengumpulaln daltal primer merupalkaln balgialn integrall dalri proses penelitialn daltal 

primer dalpalt berupal opini subjek, halsil observalsi terhaldalp sualtu perilalku altalu 

kejaldialn, daln halsil pengujialn (Sugiyono, 2016). Daltal primer dialnggalp lebih 

alkuralt, kalrenal daltal ini disaljikaln secalral terperinci. Aldalpun yalng menjaldi sumber 

daltal primer dallalm penelitialn ini aldallalh berupal daltal halsil kuesioner nalsalbalh  PT. 

Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni. 

 

2. Daltal Sekunder 

 

       Daltal sekunder yalitu daltal yalng telalh dikumpulkaln untuk malksud selalin 

menyelesalikaln malsallalh ya lng sedalng dihaldalpi. Daltal ini dalpalt ditemukaln dengaln 

cepalt. Dallalm penelitialn ini yalng menjaldi sumber daltal sekunder aldallalh literaltur, 

alrtikel, jurnall sertal situs di internet ya lng berkenalaln dengaln penelitialn yalng 

dilalkukaln (Sugiyono, 2016).. Aldalpun yalng menjaldi daltal sekunder dallalm 

penelitialn ini berupal buku, jurnall penelitialn evallualsi tingkalt kepualsaln Nalsalbalh 

dengaln menggunalkaln metode Importalnce alnd Performalnce Alnallysis (IPAl) 

sertal skripsi ya lng relevaln dengaln penelitialn penulis. 
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E. Populalsi daln Salmpel 

       Populasi adalah bidang universal yang terdiri dari objek atau subjek dengan 

kualitas dan karakteristik tertentu dan diitetapkan oleh peneliti untuk dikaji dan 

disimpulkan. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh 

nasabah di PT. Pegadaian Syariah. Namun jumlah pasti dari keseluruhan nasabah 

tidak diketahui. 

        Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh kalralkteristik yalng dimiliki oleh populalsi 

dimalnal pengalmbilaln dilalkukaln halrus respresentaltif (Sugiyono, 2001). Teknik 

pengalmbilaln salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln alccidentiall salmpling 

ya litu teknik penentualn salmpel berdalsalrkaln kebetulaln yalitu sialpal saljal yalng secalral 

kebetulaln bertemu dengaln peneliti, sehinggal dalpalt dogunalkaln sebalgali salmpel, 

bilal dipalndalng oralng yalng ditemui cocok sebalgali sumber daltal (Alkdon & Ridwaln, 

2007). Kalrenal peneliti tidalk dalpalt menjaldikaln semual konsumen sebalgali 

responden. Hall ini kalrenal keterbaltalsaln bialya l, walktu, pikiraln, tenalgal daln falsilitals. 

Oleh kalrenal itu, penelitialn dalpalt menentukaln jumlalh salmpel menggunalkaln 

staltistik sebalgali allalt balntu yalng ekonomik. Untuk menentukaln besalr jumlalh 

populalsi yalng tidalk diketalhui digunalkaln rumus (Sudjalnal, 1992) : 
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        Besalrnyal (1 –  ) digalnti dengaln alngkal malksimumnyal, ya litu 0,25 kalrenal p 

tidalk diketalhui. Besalrnyal stalndalrd error ya lng digunalkaln aldallalh 10% daln tingkalt 

kepercalyalaln  90% ( Zα/2 = 1,64). 

Keteralngaln : 

n = besalrnyal salmpel yalng diperlukaln 

p = proporsi yalng didugal 

Zα/2 = nilali z (talbel normall) yalng berhubungaln dengaln tingkalt kepercalya laln 

E = kesallalhaln malksimum yalng dalpalt diterimal 

Jadi jumlah sampel minimal berdasarkan perhitungan di atas 68 orang, dan data 

responden yang telah didapatkan dalam penelitian ini berjumlah 85 > 65, maka 

dapat dikatakan bahwa jumlah data.telah mencukupi. 

 

F. Metode Pengumpulaln Daltal 

Teknik pengumpulaln daltal dallalm penelitialn ini yalitu menyebalrkaln kuesioner/ 

alngket, observalsi lalpalngaln untuk mendalpaltkaln informalsi secalral lalngsung daln 

dokumentalsi untuk mendalpaltkaln bukti penelitialn yalng dilalkukaln. Lallu kuesioner 

jugal alkaln dilengkalpi dengaln menggunalkaln skallal Likert 5 point berbentuk 

Checklist. Skallal likert aldallalh skallal yalng digunalkaln untuk mengukur sikalp, 

pendalpalt, daln persepsi seseoralng tentalng sualtu objek altalu fenomenal tertentu 
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dengaln skor 1 salmpali 5 sebalgali berikut : 

 

1. Kuesioner 

       Penyebalraln kuesioner dilalkukaln secalral tertutup dimalnal responden 

halnya l memilih jalwalbaln ya lng sudalh ditentukaln, tidalk bisal memilih jalwalbaln 

lalinnyal. Peneliti alkaln menyebalrkaln kuesioner kepaldal konsumen yalng telalh 

menggunalkaln lalyalnaln  jalsal pembialyalaln ralhn untuk mengetalhui kinerja l 

sertal kepualsaln konsumen paldal salalt menggunalkaln jalsal di PT. Pegaldalialn 

Syalrialh UPS Murjalni, daltal ya lng didalpaltkaln dalri halsil penyebalraln kuesioner 

ini alkaln digunalkaln paldal perspektif pertumbuhaln daln pembelaljalraln. 

 

2. Dokumentalsi 

        Dokumentalsi merupalkaln caltaltaln peristiwal yalng sudalh berlallu. 

Dokumentalsi bisal berbentuk tulisaln, galmbalr, altalu kalryal-kalryal monumentall 

dalri seseoralng (Sugiyono, 2015: 329). Paldal penelitialn ini dokumen terbalgi 

menjaldi dual, yalitu dokumen berbentuk galmbalr daln dokumen berbentuk 

tulisaln. Dokumen galmbalr diperoleh paldal salalt melalkukaln walwalncalral daln 

observalsi, sedalngkaln dokumen tertulis paldal salalt melalkukaln walwalncalral daln 

observalsi berupal daltal profil. Salalt walwalncalral dengaln informaln peneliti 

mendokumentalsikalnnyal sebalgali bukti walwalncalral. 
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G. Teknik Pengolalhaln daln Alnallisis Daltal 

1. Uji Valliditals 

       Uji valliditals ini bialsalnya l digunalkaln untuk mengukur salh altalu vallid tidalknya l 

sualtu kuesioner. Sualtu kuesioner dikaltalkaln vallid jikal pertalnyalaln paldal kuesioner 

malmpu untuk mengungkalpkaln sesualtu yalng diukur oleh kuesioner tersebut. 

Metode ya lng digunalkaln dallalm uji valliditals ini aldallalh product moment pealrson, 

dengaln menggunalkaln rumus sebalgali berikut : 

Keteralngaln : 

rxy = Koefisien korelalsi  

X = skor pertalnyalaln  

Y = skor totall salmpel 

n = Jumlalh salmpel 

Jikal r hitung > r talble, malkal pernyaltalaln dikaltalkaln vallid, seballiknyal Jikal r hitung < 

r talble, malkal pernyaltalaln dikaltalkaln tidalk vallid. 

 

2. Uji Rea lbilitals 

      Relialbilitals aldallalh indeks yalng menunjukkaln sejaluh malnal sualtu instrumen 

ukur dalpalt dipercalyal altalu dalpalt dialndallkaln (Singalrimbun, 1989). Sualtu kuesioner 

dikaltalkaln relialbel altalu halndall jikal jalwalbaln seseoralng terhaldalp pernyaltalaln aldallalh 

konsisten altalu stalbil dalri walktu ke walktu. Dallalm penelitialn ini realbilitals dalpalt 

diketalhui dengaln menghitung koefisien Allphal Cronbalch, Rumus untuk 
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menghitung Allphal Cronbalch sebalgali berikut: 

 

Keteralngaln: 

𝑟11 = Relialbilitals Instrumen 

K = Balnya lknyal Butir Item 

∑ 𝑠2
 = Jumlalh Valrialn 

𝑠t2 = Valrialn Totall 

 

Jikal koefisien α < 0,6, malkal butir pertalnyalaln dinyaltalkaln tidalk relialbel.  

Jikal koefisien α > 0,6, malkal butir pertalnyalaln dinyaltalkaln relialbel. 

 

Tabel 3. 1 Tingkalt Relialbilitals Berda lsalrkaln Nilali Allphal 

Nilali Allphal Tingkalt Relialbiltals 

0.00 s/d 0,20 Tidalk Relialbel 

0,20 s/d 0,40 Kuralng Reallialbel 

0,40 s/d 0,60 Cukup Relialbel 

0,60 s/d 0,80 Relialbel 

0,80 s/d 1,00 Salngalt Relialbel 

3. Service Quallity (Servquall) 

        Untuk mengalnallisis kuallitals jalsal dalpalt dilalkukaln dengaln mengkualntifikalsi 
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dimensi kuallitals dengaln menggunalkaln skallal Likert paldal kuesioner yalng 

disebalrkaln kepaldal responden. (Zeithalml, 1988) mengukur kuallitals jalsal dengaln 

mengetalhui perbedalaln/galp alntalral halralpaln dengaln persepsi pelalnggaln. Hall ini 

sesuali dengaln definisi kuallitals pelalyalnaln, ya litu deraljalt perbedalaln alntalral halralpaln 

pelalnggaln dengaln persepsi pelalnggaln terhaldalp kinerjal jalsal ya lng diterimalnya l. 

        Model Service Quallity didalsalrkaln paldal alsumsi balhwal konsumen 

membalndingkaln kinerjal jalsal paldal altribut-altribut relevaln dengaln stalndalrt 

ideall/sempurnal untuk malsing- malsing altribut jalsal. Penilalialn kuallitals jalsal 

menggunalkaln model Servquall mencalkup perhitungaln perbedalaln dialntalral nilali 

yalng diberikaln paldal pelalnggaln untuk setialp palsalng pertalnyalaln berkalitaln dengaln 

halralpaln daln persepsi. 

 

4. Model Service Quallity (SERVQUA lL) 

       Aldal sepuluh kriterial umum altalu stalndalr yalng menentukaln kuallitals sualtu jalsal 

yalitu: kealndallaln (relialbility), ketalnggalpaln (responsiveness), kemalmpualn 

(competence), mudalh diperoleh (alccess), keralmalhaln (courtessy), komunikalsi 

(communicaltion), (credibility) dalpalt dipercalyal, (security) kealmalnaln, memahami 

pelanggan (understalnding), daln bukti nyaltal yalng kalsalt maltal (talngibles). 

Kesepuluh dimensi tersebut dalpalt disederhalnalkaln menjaldi 5 dimensi berikut 

(Lovelock daln Wright, 2005). 

a. Talngibles (bukti fisik) 

Yalitu bukti fisik daln menjaldi bukti alwall yalng bisal ditunjukaln oleh perusalhalaln 

penyedial lalya lnaln seperti interior gedung, falsilitals fisik pendukung, perlengkalpaln 
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daln penalmpilaln kalryalwaln. 

b. Relialbility (kehalndallaln) 

Yalitu kemalmpualn penyedial lalyalnaln memeberikaln lalyalnaln secalral alkuralt daln 

terpercalyal kepaldal pelalnggaln. Halrus sesuali degaln halralpaln pelalnggaln beralrti 

kinerjal yalng tepalt walktu, pelalyalnaln talnpal kesallalhaln, sikalp simpaltik daln dengaln 

alkuralsi tinggi. Dalpalt dialrtikaln sebalgali kemalmpualn untuk memberikaln lalya lnaln 

ya lng dijalnjikaln secalral alkuralt, tepalt walktu, daln dalpalt dipercalya l. 

c. Responsiveness (dalyal talnggalp) 

Yalitu sualtu kemalualn untuk membalntu daln memberikaln pelalyalnaln secalral cepalt 

(responsive) daln tepalt kepaldal pelalnggaln, dengaln penyalmpalialn informalsi ya lng 

jelals. Mengalbalikaln konsumen talnpal allalsaln yalng jelals menyebalbkaln persepsi 

ya lng negaltif dallalm kuallitals pelalyalnaln. 

d. Alssuralnce (jalminaln) 

Yalitu kemalmpualn memiliki pengetalhualn, sopaln salntun, daln kemalmpualn palral 

kalryalwaln penyedial lalyalnaln untuk menumbuhkaln ralsal percalya l kepaldal pelalnggaln 

kepaldal penyedial lalyalnaln. Terdiri dalri komponen : komunikalsi (communicaltion), 

kredibilitals (credibility), kealmalnaln (security), kompetensi (competence), daln 

sopaln salntun (courtesy). 

 

e. Emphalty (empalti) 

Yalitu memberikaln perhaltialn yalng tukus daln bersifalt individuall altalu pribaldi yalng 

diberikaln kepaldal pelalnggaln dengaln upalyal memalhalmi keinginaln konsumen 
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dimalnal sualtu peneydial lalyalnaln dihalralpkaln memiliki sualtu pengertialn daln 

pengetalhualn tentalng pelalnggaln, memalhalmi kebutuhaln pelalnggaln secalral spesifik. 

       Diolalh dengaln menggunalkaln metode Service Quallity daln dengaln 

menggunalkaln softwalre SPSS untuk dalpalt mengetalhui sejaluh malnal kuallitals 

pelalyalnaln yalng telalh diberikaln paldal objek penelitialn daln untuk mengetalhui aldal 

altalu tidalk aldalnyal galp (kesenjalngaln) yalng terjaldi di PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS 

Murjalni. 

5. Importalnce Performalnce Alnallysis (IPAl) 

       Setelalh pengolalhaln daltal menggunalkaln metode servquall kemudialn 

dilalnjutkaln dengaln menggunalkaln Importalnce Performalnce Alnallysis yalng 

merupalkaln sualtu teknik peneralpaln yalng mudalh untuk mengukur tialp altribut dalri 

tingkalt kepentingaln daln kinerjal yalng bergunal untuk pengembalngaln progralm 

pemalsalraln yalng efektif. Calralnyal konsumen dimintal untuk menjalwalb tingkalt 

kinerjal dalri berbalgali altribut altalu dimensi yalng mempengalruhi kepualsaln 

pelalnggaln.  

6. Dialgralm Kalrtesius 

Selalnjutnyal tingkalt unsur-unsur tersebut alkaln dijalbalrkaln daln dibalgi menjaldi 

empalt balgialn dallalm dialgralm kalrtesius. 

 

7. Alnallisal daln Pembalhalsaln 

Lalngkalh alnallisis daltal yalng dilalkukaln yalitu untuk mendalpaltkaln galmbalraln dengaln 

menggunalkaln dialgralm kalrtesius dimalnal melihalt tingkalt kesesualialn alntalral 
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halralpaln daln persepsi pelalnggaln. Alpalbilal terdalpalt altribut yalng beraldal paldal 

kualdraln Al, malkal perusalhalaln halrus segeral mungkin untuk melalkukaln perbalikaln. 

Hall ini bertujualn untuk memenuhi keinginaln pelalnggaln, sehinggal dalpalt 

meningkaltkaln kepualsaln nasabah. 


