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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

  Pendekatan yang digunakan penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif. Kuantitatif adalah penelitian yang menekankan pada 

pengujian teori-teori melalui pengukuran variabel-variabel penelitian 

dengan angka dan melakukan analisis data dengan prosedur statistik.
1
 

  Jenis penelitian yang digunakan ini termasuk dalam penelitian 

Asosiatif. Penelitian asosiatif adalah penelitian ini digunakan untuk 

mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.
2
 

 

B. Waktu dan Tempat Penelitian 

  Penelitian ini dilakukan di Pegadaian Syariah  Cabang 

Kebomas Gresik dengan alamat Jl. Dr. Wahidin Sudiro Husodo 

No.114-A Gresik pada bulan Desember 2015 

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

  Populasi adalah jumlah keseluruhan objek (satuan-satuan atau 

individu-individu) yang karakteristiknya akan diduga. Satuan- satuan 

                                                           
1
Nur Indriantoro, Metodologi Penelitian Bisnis Untuk Akuntansi &Manajemen. Edisi 

pertama, (Yogyakarta : BPFE, 1999), 12. 

2
Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2012), 14. 

  40 
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atau individu-individu ini disebut unit analisa.
3
 Tujuan diadakannya 

anggota sampel yang diambil dari anggota populasi dan membatasi 

berlakunya daerah generalisasi. Oleh karena itu, untuk penelitian ini 

populasi yang digunakan yang telah menjadi pelanggandi Pegadaian 

Syariah Cabang Kebomas Gresik pada tahun 2015 berjumlah11.970 

orang. 

  Sampel dalam penelitian ini yaitu sejumlah pelanggan 

Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik yang berjumlah 100 

orang. Ukuran sampel dalam ditentukan dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:  

  
 

       
 

   
      

              
 

     
      

     
 

     99,1714996 dibulatkan menjadi 100 orang nasabah. 

Keterangan:  

 N  = Ukuran Sampel  

 n   = Ukuran Populasi  

              e   = standart eror (10%) 

 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

dengan cara simple random sampling dimana peneliti mengambil 

                                                           
3
 Nur Indriantoro, Metodologi Penelitian Bisnis Untuk Akuntansi &Manajemen. Edisi 

pertama, (Yogyakarta : BPFE, 1999), 130. 
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anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 

memperhatikan strata yang ada dalam populasi. 

 

D. Variabel Penelitian  

   Variabel dalam penelitian ini adalah variabel bebas (X) atau 

variabel independen dan variabel terikat (Y) atau variabel dependen.  

1. Variabel bebas (X) atau variabel independen adalah variabel yang 

mempengaruhi/ yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini variabel bebas 

(X) adalah interaksi layanan (  ), lingkungan fisik      dan hasil 

pelayanan (  ). 

2. Variabel terikat (Y) atau variabel dependen adalah variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel 

bebas. Dalam penelitian ini variabel terikat (Y) adalah kepuasan 

pelanggan. 

 

E. Definisi Operasional 

1. Interaksi Layanan (interaction quality) 

 Interaksi layanan yaitu kualitas yang berhubungan erat dengan 

proses layanan itu disampaikan yaitu dilihat dari proses interaksi 

penyedia layanan terhadap pelanggannya dan proses interaksi 

tersebut dapat dilihat dari bagaimana cara bersikap, berperilaku 
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terhadap pelanggannya serta keahlian yang mereka miliki.Adapun 

item dari indikator ini adalah : 

1. Keinginan dan kemauan besaruntuk memberikan pelayanan 

yang terbaik bagi nasabahnya. 

2. Membangun hubungan yang sangat baik dengan nasabahnya. 

3. Pemahaman atas kebutuhan nasabahnya. 

4. Pengetahuan yang cukup. 

5. Pemberian jawaban secara tepat dan jelas atas pertanyaan 

nasabah. 

 Pengukuran interaksi layanan dalam penelitian ini terdiri atas 5 

pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert 

terkisar antara 1-5, dari jawaban tidak setuju hingga jawaban 

sangat setuju. Skor terendah menunjukkan buruknya interaksi 

layanan yang di berikan pegadaian syariahkepada 

nasabah/pelanggannya, sedangkan skor tertinggi menunjukkan 

baiknya interaksi layanan yang di berikan pegadaian syariah 

kepada nasabah/pelanggannya. 

 

2. Lingkungan Fisik (physical environment) 

 Lingkungan fisik adalah semua faktor fisik yang dapat 

dikendalikan perusahaan untuk memicu meningkatkan (atau 
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memaksa) tindakan karyawan dan pelanggan. Adapun item dari 

indikator ini adalah : 

1. Kesesuaian tata letak interiornya. 

2. Kemampuan bersosialisasi dengan baik terhadap nasabah. 

3. Pegawai tidak membeda-bedakan nasabah yang satu dengan 

lainnya. 

 Pengukuran lingkungan fisik dalam penelitian ini terdiri atas 4 

pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert 

terkisar antara 1-5, dari jawaban tidak setuju hingga jawaban 

sangat setuju. Skor terendah menunjukkan buruknya lingkungan 

fisik yang di berikan pegadaian syariah kepada 

nasabah/pelanggannya, sedangkan skor tertinggi menunjukkan 

baiknya lingkungan fisik yang di berikan pegadaian syariah 

kepada nasabah/pelanggannya. 

 

3. Hasil Pelayanan (outcome quality) 

 Hasil pelayanan yaitu apa yang pelanggan dapatkan ketika 

proses produksi service dan interaksi-interaksi antara pelanggan 

dengan penyedia layanan selesai. Adapun item dari indikator ini 

adalah : 

1. Ketepatan waktu. 

2. Kelengkapan peralatan transaksi yang modern. 

3. Mendapatkan kesan yang baik. 
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4. Pengalaman yang didapatkan sangat baik setelah datang ke 

petugas pelayanan. 

 Pengukuran hasil pelayanan dalam penelitian ini terdiri atas 5 

pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert 

terkisar antara 1-5, dari jawaban tidak setuju hingga jawaban 

sangat setuju. Skor terendah menunjukkan buruknya hasil 

pelayanan yang di berikan pegadaian syariah kepada 

nasabah/pelanggannya, sedangkan skor tertinggi menunjukkan 

baiknya hasil pelayanan yang di berikan pegadaian syariah kepada 

nasabah/pelanggannya. 

 

4. Kepuasan Pelanggan  

 Kepuasan  pelanggan adalah  perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi/kesannya kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya. Adapun item dari indikator ini adalah : 

1. Terpenuhinya harapan nasabah 

2. Terpenuhinya kebutuhan nasabah 

3. Terpenuhinya keinginan nasabah 

Pengukuran kepuasan pelanggan dalam penelitian ini terdiri atas 

3 pertanyaan.Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert 

terkisar antara 1-5, dari jawaban tidak setuju hingga jawaban sangat 

setuju. Skor terendah menunjukkan buruknya kepuasan pelanggan 
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yang di berikan pegadaian syariah kepada nasabah/pelanggannya, 

sedangkan skor tertinggi menunjukkan baiknya kepuasan pelanggan 

yang di berikan pegadaian syariah kepada nasabah/pelanggannya. 

 

F. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

a. Uji Validitas  

 Uji validitas merupakan suatu alat ukur tes kuesioner. Validitas 

artinya sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat dan dapat 

dipertanggungjawabkan kebenarannya.
4
 Uji validitas sering 

digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item dalam kuesioner 

atau skala, apakah item-item pada kuesioner tersebut sudah tepat 

dalam apa yang ingin diukur.
5
 

 Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

membandingkan antara         dengan        dengan taraf 

signifikan 5%. Apabila         lebih besar dari         , maka 

kuesioner tersebut dikatakan valid. Sedangkan         lebih kecil 

dari         maka kuesioner tersebut dikatakan tidak valid. 

 Berikut ini adalah table hasil dari uji validitas dari masing-

masing variable X1, X2,X3,dan Y : 

                                                           
4
Nur Indriantoro, Metodologi Penelitian Bisnis Untuk Akuntansi &Manajemen. Edisi pertama, 

(Yogyakarta : BPFE, 1999), 132. 
5
Duwi Priyatno, Analisis Korelasi, Regresi dan Multivariate dengan SPSS, (Yogyakarta: 

Gava, 2013) cet.1, 24. 
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Tabel 3.1 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Soal r hitung Keterangan

X1 (interaksi layanan) Soal 1 0,784>0,444 Valid

X1 (interaksi layanan) Soal 2 0,746>0,444 Valid

X1 (interaksi layanan) Soal 3 0,628>0,444 Valid

X1 (interaksi layanan) Soal 4 0,548>0,444 Valid

X1 (interaksi layanan) Soal 5 0,654>0,444 Valid

X2 (lingkungan fisik) Soal 6 0,860>0,444 Valid

X2 (lingkungan fisik) Soal 7 0,856>0,444 Valid

X2 (lingkungan fisik) Soal 8 0,885>0,444 Valid

X3 (hasil pelayanan) Soal 9 0,583>0,444 Valid

X3 (hasil pelayanan) Soal 10 0,850>0,444 Valid

X3 (hasil pelayanan) Soal 11 0,786>0,444 Valid

X3 (hasil pelayanan) Soal 12 0,716>0,444 Valid

Y1 (kepuasan pelanggan) Soal 13 0,864>0,444 Valid

Y2 (kepuasan pelanggan) Soal 14 0,798>0,444 Valid

Y3 (kepuasan pelanggan) Soal 15 0,790>0,444 Valid

  

 Hasil dari uji validitas dari variable X1, X2,X3,dan Y pada 

program IBM Statistical Packeges for Social Science (SPSS) 19 

dinyatakan sudah valid karena r hitung lebih besar dari r tabel, 

dimanar tabelpada penelitian ini adalah 0,444 dengan jumlah 

responden sebanyak 20 orang, sedangkan rhitung yang diperoleh 

lebih besar dari r tabel.  Jadi, dari semua hasil rhitungdengan program 

SPSS 19, maka semua item pertanyaan dinyatakan valid.  

 

b. Uji Reliabilitas 

 Reliabilitas artinya tingkat kepercayaan hasil suatu 

pengukuran. Pengukuran yang memiliki realibilitas tinggi yaitu 
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pengukuran yang mampu memberikan hasil ukur yang terpecaya 

(reliable).
6
 

 Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran dapat 

menghasilkan hasil yang stabil bila dilakukan pengukuran ulang 

kepada subyek yang sama. Pengujian reliabilitas instrumen dapat 

dilakukan menggunakan program SPSS versi 19 dengan cara 

mengkorelasikan skor item yang satu dengan yang lainnya dalam 

suatu variabel. Uji reliabilitas data dalam penelitian ini 

menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Dikatakan reliable jika 

Cronbach’s Alpha> 0,60 dan tidak reliable jika sama dengan atau 

< 0,60. Rumus dari Cronbach’s Alphayaitu :
7
 

     

   

   
 

   ∑    

   
 

  Keterangan : 

     = reliabilitas 

              = banyaknya butir pertanyaan / banyaknya soal 

      ∑     = jumlah varians 

               = varians total 

 

 

                                                           
6
Ety Rochaeti dkk, Metedologi Penelitian Bisnis Denga Aplikasi SPSS, (Jakarta: Mitra 

Wacana Media, 2007), 49. 
7
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, ( Jakarta : Rineka 

Cipta, 2002), 171. 
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Tabel 3.2 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Interaksi Layanan 0,696 Reliabel 

Lingkungan Fisik 0,826 Reliabel 

Hasil Pelayanan 0,704 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,747 Reliabel 

 

 Jadi, dari hasil uji reliabilitas untuk interaksi layanan yaitu 

0,696. Untuk lingkungan fisik yaitu 0,826, untuk hasil pelayanan 

yaitu 0,704 dan untuk kepuasan pelanggan yaitu 0,747. Semua 

variabel dikatakan reliabel karena hasil uji Cronbach’s Alpha > 

0,60. 

 

G. Data dan Sumber Data 

  Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 

dan data sekunder. Berikut data-datanya : 

1. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek 

penelitian, meliputi karakteristik responden dan persepsi responden 

terhadap variabel penelitian. Dalam hal ini data yang diperoleh 

dari pelanggan di Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik. 

2. Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak 

langsung dari sumber aslinya. Data sekunder ini diperoleh dari 
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Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik yang berupa data, 

catatan-catatan, serta dokumen yang ada hubungannya dengan 

obyek penelitian. 

 

H. Teknik Pengumpulan Data 

  Untuk memperoleh data secara terperinci dan baik, maka 

peneliti menggunakan metode-metode sebagai berikut : 

1. Kuesioner 

 Kuesioner merupakan sejumlah pertanyaan tertulis yang 

digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam hal 

laporan tentang pribadinya atau hal- hal yang ia ketahui. Kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya.
8
 Pertanyaan dalam angket 

berpedoman pada indikator-indikator variabel, pengerjaannya 

dengan memilih salah satu alternatif jawaban yang telah 

disediakan. Setiap pertanyaan disertai dengan lima jawaban 

dengan menggunakan skala skor nilai. Angket yang digunakan 

berupa pilihan ganda, yang telah disediakan lima jawaban dengan 

skor masing-masing. Skala yang digunakan dalam data ini 

                                                           
8
Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian. (Bandung: Alfabeta, 2005), 135. 
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menggunakan skala Likert. Adapun kategori yang digunakan 

peneliti adalah skoring variable. 

     Tabel 3.3 Skor Skala Likert 

 

 

 

 Metode angket ini digunakan untuk memperoleh informasi dari 

nasabah tentang pertanyaan yang mengungkap harapan nasabah, 

pelayanan actual Pegadaian Syariah  Cabang Kebomas Gresik 

yang benar-benar dirasakan oleh nasabah. Angket yang digunakan 

disini dengan metode angket tertutup, dimana responden tidak 

diberi kesempatan menjawab dengan kata-katanya sendiri 

melainkan telah disediakan alternatif jawaban. Metode ini 

digunakan untuk mengungkap data tentang lingkungan fisik dan 

hasil pelayanan yakni dengan membandingklan antara harapan 

nasabah dan kinerja actual jasa yang diberikan oleh Pegadaian 

Syariah. Selain itu juga untuk mengungkap kepuasan 

pelanggan/nasabah Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik. 

 

No Kategori Skor 

1 Sangat setuju 

 

5 

2 Setuju 

 

4 

3 Ragu-ragu 

 

3 

4 Tidak setuju 2 

 

5 

 

Sangat tidak setuju 

 

1 
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2. Wawancara 

 Wawancara merupakan sebuah dialog yang dilakukan oleh 

pewawancara untuk memperoleh informasi dari orang yang 

diwawancarai. Metode ini digunakan untuk melengkapi hal-hal 

yang tidak dapat diungkap melaluikuesioner. Wawancara akan 

dilakukan dengan pelanggan/nasabah yang datang di Pegadaian 

Syariah Cabang Kebomas Gresik. 

 

I. Teknik Analisis Data 

a) Uji Asumsi Klasik 

 Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bisa dan efisien 

dari suatu persamaan regresi linier berganda dengan metode 

kuadrat terkecil (least Squares), perlu dilakukan pengujian dengan 

jalan memenuhi persyaratan asumsi klasik yang meliputi : 

1. Uji Normalitas 

       Uji normalitas akan menguji data variabel bebas dan data 

variabel terikat pada persamaan regresi yang dihasilkan 

berdistribusi normal atau berdistribusi tidak normal. Persamaan 

regresi dikatakan baik jika mempunyai data variabel bebas dan 

variabel terikat berdistribusi normal atau normal sama sekali.
9
 

  Metode yang digunakan untuk menguji normalitas 

                                                           
 

9
 Singgih Santoso, Buku Latihan  SPSS  Statistic Parametik, (Jakarta: PT. Elex Media 

 Komputindo, 2002), 96. 
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adalah dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Jika 

nilai signifikansi dari hasil uji Kolmogorov-Smirnov ≥ 0,05, 

maka terdistribusi normal dan sebaliknya terdistribusi tidak 

normal. 

  Uji normalitas menggunakan grafik histogram dan 

normal probability plots. Apabila data riil membentuk garis 

kurva cenderung tidak simetri terhadap mean (U) maka dapat 

dikatakan data berdistribusi tidak normal dan sebaliknya. 

Sedangkan cara normal probability plots membandingan data 

riil dengan data distribusi normal secara kumulatif.  

 

2. Uji Multikolinearitas 

  Model regresi yang baik adalah model regresi yang 

variabel bebasnya tidak memiliki kolerasi yang tinggi atau 

bebas dari multikolinieritas. Deteksi adanya gejala 

multikolinieritas dengan menggunakan nilai Variance Infaction 

Factor (VIF) dan toleransi melalui SPSS. Hasil uji 

multikolinearitas dapat diketahui dengan adanya ketentuan 

bahwa tidak terjadi multikolinearitas apabila nilai Tolerance > 

0,10 dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) < 10,00 

sedangkan jika nilai Tolerance ≤ 0,10 dan nilai VIF (Variance 

Inflation Factor) ≥ 10,00 maka terjadi multikolinearitas. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

       Heteroskedastisitas muncul apabila kesalahan atau residual 

dari model yang di amati tidak memiliki varians yang konstan 

dari satu observasi ke observasi lain, artinya setiap observasi 

mempunyai reliabilitas yang berbeda akibat perubahan dalam 

kondisi yang melatarbelakangi tidak terangkum dalam 

spesifikasi model. Heteroskedastisitas diuji dengan 

menggunakan uji koefisien korelasi Rank Spearman yaitu 

mengkorelasikan antara absolut residual hasil regresi dengan 

semua variabel bebas. Apabila signifikansi hasil korelasi lebih 

kecil dari 0.05 (5%) maka persamaan regresi tersebut 

mengandung heteroskedastisitas dan sebaliknya berarti non 

heteroskedastisitas atau homoskedastisitas.  

  

4. Uji Autokorelasi 

       Tujuannya untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi linier berganda ada korelasi antara kesalahan 

pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1 

(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka terjadi autokorelasi. 

Model regresi yang baik adalah bebas dari autokorelasi.
10

 

       Untuk mendeteksi ada tidaknya autokorelasi, melalui 

metode tabel Durbin-Watsonyang dapat dilakukan melalui 

                                                           
10

Imam  Ghozali, Analis Multivariate dengan Program SPSS, ( Semarang :UNDIP, 2005), 95 
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program SPSS, dimana secara umum dapat diambil patokan 

yaitu: 

a. Jika angka D-W dibawah -2, berarti autokorelsi positif. 

b. Jika angka D-W diatas +2, berarti autokorelasi negatif. 

c. Jika angka D-W diantara -2 sampai dengan +2, berarti tidak 

ada autokorelasi 

 

5. Uji Hipotesis 

 Untuk mengetahui hipotesis yang diajukan bermakna atau 

tidak maka digunakan perhitungan uji statistik yaitu :  

a. Uji F (uji simultan) 

       Digunakan untuk mengetahui apakah secara simultan 

koefisien variabel bebas mempunyai pengaruh nyata atau tidak 

terhadap variabel terikat. Kriteria pengujian dapat dijabarkan 

sebagai berikut: 

- H0 diterima dan H1 ditolak apabila fhitung<ftabel  atau nilai Sig. > 

0,05 

- H0 ditolak dan H1 diterima apabila fhitung>ftabel  atau nilai Sig. < 

0,05 

Kemudian ditentukan ftabel dengan rumus sebagai berikut.  

ftabel = (df1 ; df2) 

ftabel = (jumlah variabel bebas + terikat – 1 ; n – k – 1 ) 
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Keterangan:  

n : jumlah responden 

k : jumlah variabel bebas 

 

b. Uji t (Uji Parsial) 

  Uji t pada dasarnya menunjukkan pengaruh variabel 

independen secara individual terhadap variabel dependen. 

Kemudian ditentukan t tabel dengan rumus sebagai berikut. 

          
                    

 
         

Keterangan:  

n : jumlah responden 

k : jumlah variabel bebas 

Kriteria pengujian dapat dijabarkan sebagai berikut. 

- H0 diterima dan H1 ditolak apabila t hitung < t tabel atau nilai 

Sig. > 0,05 

- H0 ditolak dan H1 diterima apabila t hitung> t tabel atau nilai 

Sig. < 0,05 

 

6. Regresi Linier Berganda 

  Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan 

antara  variabel bebas yaitu interaksi layanan, lingkungan fisik 

dan hasil pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 
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pelanggan. Hubungan antara variabel dependen dengan 

variabel independen  ditunjukan dalam persamaan: 

Y=a+b1 X1+b2 X2+ b3 X3+e 

 

   Dimana : 

   Y   = Kepuasan Pelanggan 

   a  = Konstanta 

   b1, b2, b3  = Koefisien regresi 

   X1  = Interaksi layanan 

   X2   = Lingkungan fisik 

   X3  = Hasil pelayanan 

   e   = Standar Error 

 

7. Koefisien korelasi dan determinasi 

  Analisis determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui 

prosentase sumbangan pengaruh variabel independent 

(X1,X2,X3) secara serentak terhadap variabel dependent (Y). 

Nilai R berkisar antara 0-1, nilai semakin mendekati 1 berarti 

hubungan antara variabel independent dengan variabel 

dependent semakin kuat. Sebaliknya, nilai semakin mendekati 

0, maka hubungan antara variabel independent dengan variabel 

dependent semakin lemah. 
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