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BAB III 

METODE PENELITIAN 

“Metode adalah suatu cara atau teknis yang dilakukan dalam proses 

penelitian. Sedang penelitian itu sendiri adalah upaya dalam bidang ilmu pengetahuan 

yang dijalankan untuk memperoleh fakta-fakta dan prinsip-prinsip dengan sabar, hati-

hati dan sistematis untuk mewujudkan kebenaran”.1 Jadi secara sederhana metode 

penelitian adalah cara yang digunakan dalam melakukan penelitian yang meliputi 

prosedur dan tekniknya. Dalam metode penelitian ini akan diuraikan jenis dan sumber 

data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, variabel penelitian dan 

pengukuran, kemudian yang terakhir teknik analisis data 

3.1 Jenis dan Sumber Data 

Dalam penelitian ini desain yang digunakan adalah riset deskriptif 

sesuai dengan tujuan penelitian untuk menguraikan sifat-sifat dari suatu 

keadaan. Data yang diperlukan akan diperoleh berdasarkan rumusan masalah. 

Metode deskriptif kualitatif dipergunakan untuk pencarian fakta dengan 

interpretasi yang tepat dan tujuannya adalah untuk mencari gambaran yang 

sistematis, fakta yang akurat.2  

Sesuai dengan apa yang menjadi tujuan penelitian ini, riset deskriptif 

dilakukan untuk menguraikan sifat-sifat dari suatu keadaan yakni untuk 

mengetahui seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 

                                                 
1 Mardalis, loc.cit.. 
2 J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2006,    

h. 237. 
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prinsip bisni syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau 

dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang diharapkan. Kemudian 

saran apa untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 

prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau 

dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang diharapkan. 

Dalam penelitian ini jenis data yang dikumpulkan adalah data primer 

dan data sekunder yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif. 

1. Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari pelanggan berupa 

jawaban terhadap pertanyaan dalam kuesioner. 

2. Data sekunder adalah data yang dikumpulkan oleh orang lain. Pada waktu 

penelitian dimulai data telah tersedia.3 Adapun data sekunder atau data 

pendukung yaitu, wawancara dengan pengelola Rumah Sakit Baitul 

Hikmah Gemuh Kendal dan Dokumentasi yang berupa profil Rumah Sakit 

Baitul Hkmah guna memperjelas jawaban dalam perumusan masalah dan 

buku-buku lain yang ada kaitannya dengan masalah yang peneliti kaji. 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi  

Populasi adalah "keseluruhan obyek yang akan diteliti, atau 

dengan kata lain populasi adalah semua individu untuk siapa kenyataan-

                                                 
3 Bambang Sunggono, Metodologi Penelitian Hukum, Jakarta: PT Raja Grafinda Persada, 

2007, h. 37. 
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kenyataan itu diperoleh dari sampel itu hendak digeneralisasikan".4 

Yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan di Rumah 

Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal yaitu pasien atau pelanggan 

keluarga pasien. 

Populasi dalam penelitian ini yaitu 300 responden. Populasi ini 

diambil berdasarkan hasil wawancara dan kesepakatan dengan Bapak 

Suwardi selaku wakil direktur Rumah Sakit Baitul Hikmah yang 

dikarenakan rata-rata pasien dalam satu bulan jumlahnya 300 orang.5   

3.2.2 Sampel 

Sampel adalah "merupakan bagian dari populasi yang diambil 

sebagai sasaran penelitian. Dalam hal ini Sutrisno Hadi mengatakan 

bahwa sampel adalah bagian individu yang diselidiki".6 

Penulis menyimpulkan  bahwa sampel adalah sebagian dari 

populasi yang merupakan wakil dari seluruh subjek penelitian. 

Mengenai besar kecilnya tidak ada ketentuan, tetapi perlu diingat bahwa 

semakin besar sampel yang diambil, maka kesimpulan  yang diperoleh 

semakin baik. Sehubungan dengan itu, Suharsimi Arikunto menyatakan, 

untuk sekedar ancer-ancer apabila subjeknya kurang dari seratus, lebih 

baik diambil semua sehingga penelitiannya merupakan penelitian 

                                                 
4 Sutrisno Hadi, Metodologi Research, Yogyakarta: Andi Offset, 2004, h. 70. 
5 Wawancara dengan Bapak Suwardi selaku wakil direktur Rumah Sakit Baitul Hikmah 

Gemuh Kendal. Pada tanggal 21 Maret 2012. 
6 Winarno Surahmad, Pengantar Penelitian Ilmiah, Bandung: Tarsito, 1989, h. 100. 
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populasi. Sedangkan jika subjeknya besar dapat diambil antara 10-15% 

atau lebih, sesuai kemampuan.7  

Responden penelitian ini adalah 30 orang. Ini diambil dari 10% 

jumlah populasi sesuai apa yang menjadi pendapat Suharsimi Arikunto, 

karena populasinya lebih dari 100 responden. Sampel yang digunakan 

dalam penulisan skripsi ini adalah metode probabilitas dengan teknik 

probabilitas sampling acak (random sampling) yaitu teknik yang 

memiliki kemungkinan tertinggi dalam menetapkan sampel yang 

representative. Dalam teknik ini semua individu dalam populasi baik 

secara sendiri-sendiri atau bersama-sama diberi kesempatan yang sama 

untuk dipilih menjadi anggota sampel. Untuk teknik acaknya 

menggunakan cara tradisional atau undian.8   

Penentuan jumlah sampel yang penulis gunakan ini juga menjadi 

anjuran oleh pengelola Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal 

dengan pertimbangan-pertimbang jumlah seluruh pasien ketika penuh 

ada 30 tempat kecuali ruang ICU yang juga dinilai sudah cukup bagi 

pengelola Rumah Sakit Baitul Hikmah untuk menjawab perumusan 

masalah. 

 

  

                                                 
7 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, Jakarta: Rineka Cipta, 

1993, h. 107. 
8 Margono, Metodologi Penelitian Pendidikan, Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2000, h. 125. 
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3.3 Metode Pengumpulan Data 

Untuk mengumpulkan data tentang tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Gemuh Kendal metode 

yang digunakan adalah melalui: penyebaran angket (kuesioner), wawancara dan 

dokumentasi 

Metode ini penulis gunakan untuk memperoleh data tentang seberapa 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah di 

Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang 

dialami dengan pelayanan yang diharapkan. kemudian saran apa untuk 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan prinsip syari’ah di 

Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang 

dialami dengan pelayanan yang diharapkan. 

1. Angket 

Angket adalah "sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 

memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang 

pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahui."9 Angket yang dimaskud peneliti 

adalah angket tentang “Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 

prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal 

ditinjau dari layanan yang dialami dengan layanan yang diharapkan. 

 

 
                                                 

9 Suharsimi Arikunto, op.cit., h. 140. 
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2. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau 

variabel yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 

notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya.10 Metode dokumentasi yang 

penulis gunakan yaitu untuk memperoleh data tentang profil lembaga dan 

hal-hal yang terkait dengan layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit 

Baitul Hikmah Gemuh Kendal guna memperlengkap dan memperjelas data. 

yang bertujuan untuk menjawab perumusan masalah yaitu tentang seberapa 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah 

di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang 

dialami dengan pelayanan yang diharapkan. Kemudian saran apa untuk 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan prinsip bisnis 

syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari 

pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang diharapkan. 

3. Metode Wawancara 

Metode wawancara/interview, "mencakup cara yang digunakan 

seseorang, untuk tujuan suatu tugas tertentu, mencoba mendapatkan 

keterangan atau pendirian secara lisan dari seorang responden, dengan 

bercakap-cakap berhadapan muka dengan orang itu".11 Dalam wawancara 

ini peneliti bermaksud mengumpulkan keterangan untuk memperoleh data 

                                                 
10. ibid., hlm. 231. 
11 Koentjaraningrat, Metodologi Penelitian Masyarakat, Jakarta: PT. Gramedia, 1989, Cet. 

IX, h. 129. 



43 
 

  
 

tentang  profil lembaga, kebijakan layanan-layanan yang dilakukan oleh 

pengelola guna memperlengkap dan memperjelas jawaban rumusan 

masalah yaitu tentang seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh 

Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang 

diharapkan. Kemudian saran apa untuk meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul 

Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengan 

pelayanan yang diharapkan.  Individu sasaran wawancara disini masuk pada 

golongan responden, yaitu wawancara untuk mendapatkan keterangan 

pribadi, pendirian atau pandangan dari individu yang diwawancarai, untuk 

kepuasan pelanggan komparatif,12 dan juga kepada pengelola guna dapat 

menganalisis kinerja pengelola dan hasil/kepuasan dari pelanggan. 

3.4 Variabel Penelitian dan Pengukuran 

Variabel adalah obyek penelitian atau apa yang menjadi titik perhatian 

suatu penelitian13. Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yang diwakilkan 

oleh huruf  X dan Y, dimana: X merupakan layanan prinsip bisnis syari’ah 

dalam tingkat kinerja pengelola untuk memberikan kepuasan pada para 

pelanggan, sedangkan Y merupakan kepuasan pelanggan. 

 

                                                 
12 Koentjaraningrat, loc.cit. 
13 Suharsimi Arikunto, op.cit., h. 96. 
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Adapun rumus yang digunakan adalah 

            Xi  

Tki =           X 100 % 

            Yi         

Dimana : Tki = Tingkat Kesesuaian responden 

        Xi = Skor penilaian Layanan prinsip bisnis syari’ah 

        Yi = Skor penilaian kepuasan pelanggan. 

Indikator dalam penelitian ini definisi variabel penelitian adalah layanan 

prinsip bisnis syari’ah ditinjau dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan 

yang diharapkan, yaitu mengutip pendapatnya Kuat Ismianto meliputi: (1) 

prinsip kesatuan (tauhid);  (2) prinsip kebolehan (ibahah); (3) prinsip keadilan 

(al-adl); (4) prinsip kehendak bebas (al-hurriyah); (5) prinsip 

pertanggungjawaban; (6) prinsip kebenaran; kebajikan dan kejujuran; (7) 

prinsip kerelaan (ar-ridha); (8) prinsip kemanfaatan; (9) prinsip haramnya 

riba.14 

Sedangkan indikator kepuasan pelanggan merupakan respon 

pelanggan terhadap evaluasi kesesuaian (disconfirmation) yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual layanan yang dirasakan 

setelah menggunakannya.15  

 

                                                 
14 Kuat Ismanto, op.cit, h.27-36. 
15 Kuswadi, Cara Mengukur Kepuasan Karyawan, Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2004,    h. 16. 



45 
 

  
 

3.5 Teknik Analisis Data 

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakan metode Importance-

Performance Analysis yaitu analisis kepentingan dan kinerja. Untuk menjawab 

perumusan masalah mengenai seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh 

Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang 

diharapkan. Kemudian saran apa untuk meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap layanan prinsip bisnis syari’ah di Rumah Sakit Baitul 

Hikmah Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengan pelayanan 

yang diharapkan. 

Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada 

kepuasan pelanggan dan kinerjanya bagi lembaga. Artinya lembaga seharusnya 

mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang memang dianggap penting oleh 

para pelanggan. 

Dalam hal ini, digunakan skala 5 tingkat (Likert) yang terdiri dari sangat 

penting, penting, cukup penting, kurang  penting, dan tidak penting. 

Kelima penilaian tersebut deberikan bobot sebagai berikut: 

1. Jawaban sangat penting diberi bobot 5. 

2. Jawaban penting diberi bobot 4. 

3. Jawaban cukup penting diberi bobot 3. 

4. Jawaban tidak penting diberi bobot 2. 

5. Jawaban sangat tidak penting diberi bobot 1. 
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Untuk kinerja/penampilan diberikan lima penilaian dengan bobot 

sebagai berikut: 

1. Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti pelanggan sangat puas. 

2. Jawaban baik diberi bobot 4, berarti pelanggan puas. 

3. Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti pelanggan cukup puas. 

4. Jawaban tidak baik diberi bobot 2, berarti pelanggan tidak puas. 

5. Jawaban sangat tidak baik diberi bobot 1, berarti pelanggan sangat tidak 

puas. 

Berdasarkan kesesuaian adalah hasil perbandingan skor 

kinerja/pelaksana dengan skor kepuasan pelanggan. Tingkat kesesuaian inilah 

yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan kesesuaian adalah hasil perbandingan skor 

kinerja/pelaksana dengan skor harapan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan 

menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 
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Adapun rumus yang digunakan adalah 

            Xi  

Tki =           X 100 % 

            Yi         

Dimana : Tki = Tingkat Kesesuaian responden 

         Xi = Skor penilaian kinerja layanan prinsip syari’ah 

         Yi = Skor penilaian kepuasan pelanggan 

Dan dari variabel yang disebutan diatas, maka sumbu mendatar (X) 

akan diisi oleh skor Layanan prinsip bisnis syari’ah dalam tingkat kinerja 

pengelola untuk memberikan kepuasan pada para pelanggan, sedangkan sumbu 

tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepuasan pelanggan. Dalam 

penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dengan: 

                               

 

Dimana  = Skor rata-rata tingkat pelaksana/kepuasan 

       = Skor rata-rata tingkat harapan 

      N = Jumlah responden 

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat 

bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada 

titik-titik (  , ), dimana  merupakan rata-rata dari rata-rata skor Layanan 
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dalam tingkat kinerja Pengelola untuk memberikan kepuasan pada para 

pelanggan seluruh faktor atau atribut dan  adalah rata-rata dari rata-rata skor 

tingkat harapan pelanggan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Seluruhnya ada 10 faktor atribut. Seluruhnya ada K faktor dimana K 

= 10. Rumus selanjutnya: 

 

 

Dimana K = banyaknya atribut/fakta yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan (dalam contoh soal ini K = 10.)16 

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi 

menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius seperti pada gambar.  

  Harapan 

   Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 

   A   B 

 

   Prioritas Rendah Berlebihan 

 C   D 

       Pelaksanaan 

       (Kinerja/Kepuasan) 

Gambar 2: Diagram kartesius 

 

                                                 
16 J. Supranto, op.cit., h. 241-242. 
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Keterangan: 

A. Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, 

namun layanan belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan. 

Sehingga mengecewakan/tidak puas. 

B. Menunjukan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan Rumah 

Sakit Baitul Hikmah, untuk itu wajib dipertahankannya. Dianggap sangat 

penting dan sangat memuaskan. 

C. Menunjukan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi 

pelanggan, pelaksanaannya oleh Rumah Sakit Baitul Hikmah  biasa-biasa 

saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 

D. Menunjukan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan 

tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat 

memuaskan.17 

 

                                                 
17 ibid., h. 242-243. 


