BAB III
METODE PENELITIAN


3.1 Metode Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan penelitian hubungan kausal. Penelitian ini untuk mencari pengaruh antara variabel bebas (independent variable) dengan variabel terikat (dependent variable). Penelitian ini merupakan penelitian populasi, karena subjek yang kurang dari 100 diambil semua sebagai responden.

3.2. Desain Penelitian
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Gambar 3.1. Desain Penelitian




3.3. 	Populasi dan Sampel
3.3.1. 	Populasi
Populasi dalam penelitian ini ialah area yang mau dicermati oleh peneliti. Menurut Sugiyono (2011: 80) Populasi merupakan area abstraksi yang terdiri atas obyek atau subyek yang memiliki mutu serta karakter khusus yang pilih oleh peneliti untuk dipelajari serta setelah itu ditarik kesimpulanya. Opini di atas jadi salah satu referensi untuk peneliti untuk memastikan populasi. Populasi yang hendak dipakai dalam penelitian ini merupakan seluruh Nasabah Bank BRI unit Sukajadi Bandung dengan jumlah 100 responden.
3.3.2. 	Sampel
Sampel ialah bagian dari populasi yang akan dicermati oleh peneliti. Menurut Sugiyono (2011:81) sampel merupakan bagian dari jumlah serta karakter yang dimiliki oleh populasi itu. Alhasil sampel ialah bagian dari populasi yang mewakili dari populasi. Pengumpulan sampel wajib memakai metode khusus yang didasarkan oleh pertimbangan- pertimbangan yang terdapat. Dalam metode pengumpulan sampel ini, peneliti memakai metode sampling purposive.
Sugiyono (2011: 84) menarangkan kalau: “Sampling Purposive merupakan Metode determinasi ilustrasi dengan estimasi khusus.” Dari penafsiran diatas supaya mempermudah riset, peneliti memutuskan sifat- sifat serta katakteristik yang dipakai dalam riset ini. Sampel yang hendak dipakai peneliti yaitu nasabah kreditur mikro bank BRI unit sukajadi Bandung yang berjumlah 30 sampel. 


3.2.3. 	Teknik Penarikan Sampel
Pengambilan jumlah sampel dengan mengikuti teknik sampling. Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel (Sugiyono, 2010: 56). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan jenis yang digunakan purposive sampling. Agar sampel segera terpenuhi, maka nasabah yang dapat ditemui dan dapat mengisi angket menjadi sampel penelitian.

3.3. 	Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis pada penelitian ini dengan metode angket, dimana metode angket atau kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan mengenai sesuatu masalah atau bidang yang akan diteliti. Untuk memperoleh data, angket disebarkan kepada responden (orang-orang yang menjawab atas pertanyaan yg diajukan untuk kepentingan penelitian, terutama pada penelitian survei. Dalam hal ini penulis membuat pertanyaan-pertanyaan tertulis kemudian dijawab oleh responden dengan jenis angketnya adalah tertutup yaitu angket yang soal-soalnya menggunakan teknik pilihan ganda atau sudah ada pilihan jawaban, sehingga responden tinggal memilih jawaban yang dikehendaki. 
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang diketahuinya (Suharsimi, Arikunto 2014:194). Angket ini digunakan untuk mengetahui tanggapan responden tarhadap pertanyaan yang diajukan, dan angket merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Jenis angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis angket tertutup, yaitu angket yang disusun dengan menyediakan jawaban sehingga pengisi hanya memberi tanda pada jawaban yang dipilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Angket ini digunakan untuk memperoleh data mengenai kualitas layanan dan loyalitas nasabah.
Penelitian ini mengunakan skala likert, yaitu beberapa respon yang menunjukan tingkatan dengan skor. Setiap pertanyaan terdiri dari 5 (lima) alternatif jawaban. angket yang berbentuk check-list dengan skala nominal, dimana responden tinggal membubuhkan tanda check (√) pada kolom jawaban yang sesuai kondisi yang dihadapi/dialami responden. Penggunaan check-list ini diharapkan dapat mempermudah responden dalam memberikan jawaban. Dengan kategori, sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, sangat tidak setuju. Berikut kisi-kisi kuestioner:

Table 3.1 Item Pernyataan

1. Kualitas Pelayanan 
	No
	Pertanyaan 
	STS 
	TS 
	N 
	S 
	SS

	1 
	Peralatan dan fasilitas Bank BRI yang modern
	
	
	
	
	

	2 
	Bank BRI mempunyai Tempat parkir yang luas
	
	
	
	
	

	3 
	Bank BRI menyediaan brosur, pamflet yang menarik secara visual
	
	
	
	
	

	4 
	Bank BRI merupakan Bank yang bersih
	
	
	
	
	

	5 
	Bank BRI melayani nasabah dengan sempurna
	
	
	
	
	

	6 
	Pelayanan Bank BRI benar untuk pertama kalinya
	
	
	
	
	

	7 
	Bank BRI mampu memenuhi janji terhadap pelayanan yang akan diberikan
	
	
	
	
	

	8 
	Bank BRI mempunyai kecepatan melayani nasabah
	
	
	
	
	

	9 
	Karyawan memberi informasi mengenai kapan layanan yang akan dilakukan
	
	
	
	
	

	10 
	Karyawann selalu bersedia membantu nasabah
	
	
	
	
	

	11 
	Karyawan yang mampu memahami kebutuhan nasabah
	
	
	
	
	

	12 
	Bank mampu merespon dengan cepat apabila terjadi antrian
	
	
	
	
	

	13 
	Konsumen merasakan aman dalam melakukan transaksi.
	
	
	
	
	

	14 
	Karyawan yang berperilaku menanamkan rasa kepercayaan terhadap pelanggan
	
	
	
	
	

	15 
	Karyawan memiliki pengetahuan tentang produk bank
	
	
	
	
	

	16 
	Kemudahan dalam pembayaran
	
	
	
	
	

	17 
	Jam kerja bank yang nyaman bagi nasabah
	
	
	
	
	

	18 
	karyawan memberi perhatian khusus kepada konsumen.
	
	
	
	
	

	19 
	Karyawan mengutamakan kepentingan konsumen
	
	
	
	
	


2. Kepuasan Nasabah
	No
	Pertanyaan 
	STS 
	TS 
	N 
	S 
	SS

	1 
	Saya akan menggunakan produk Bank BRI secara terus menerus
	
	
	
	
	

	2 
	Saya Merekomendasikan Bank BRI kepada orang lain
	
	
	
	
	

	3 
	Bank BRI mempunyai fasilitas dan pelayanan yang memuaskan
	
	
	
	
	

	4 
	Kinerja bank sesuai dengan harapan nasabah
	
	
	
	
	

	5 
	Saya menganggap layanan bank BRI begitu penting
	
	
	
	
	

	6 
	Saya merasa nyaman atas pelayanan dan produk Bank BRI
	
	
	
	
	

	7 
	Saya puas dengan keseluruhan layanan bank
	
	
	
	
	



3. Loyalitas Nasabah
	No 
	Pertanyaan 
	STS 
	TS 
	N 
	S 
	SS

	1 
	Saya berniat menggunakan Bank BRI
	
	
	
	
	

	2 
	Saya akan menggunakan layanan jasa bank secara terus-menerus
	
	
	
	
	

	3 
	Saya akan tetap memilih bank, meskipun ada beberapa masalah
	
	
	
	
	

	4 
	Saya memiliki ikatan khusus dengan bank BRI
	
	
	
	
	

	5 
	Perasaan saya bangga menjadi nasabah bank ini
	
	
	
	
	

	6 
	Bank BRI merupakan pilihan pertama
	
	
	
	
	

	7 
	Saya tidak akan berpindah ke Bank lain
	
	
	
	
	



3.4. Variabel dan pengukuran
3.4.1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian pada dasarnya ialah seluruh suatu yang berupa apa saja yang ditetapkan oleh peneliti buat dipelajari maka didapat data mengenai tentang itu. Sebaliknya pengoperasian variabel penelitian berarti menarangkan dengan cara mendetail hal variabel- variabel yang terdapat di dalamnya jadi sebagian bagian ialah format, penanda, dimensi, serta rasio. Variabel-variabel dari riset ini terdiri dari variabel X (variabel bebas) bagaikan variabel leluasa yaitu Kualitas Pelayanan dan variabel Y (variabel terbatas) selaku variabel terikat yaitu loyalitas nasabah. 




3.4.2. 	Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
a. Uji Validitas
Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono, 2010: 363). Pengujian validitas pada penelitian evaluatif ini menggunakan logical validity (validitas logis). Validitas logis untuk sebuah instrumen menunjuk pada kondisi sebuah instrumen yang memenuhi syarat valid berdasarkan hasil penalaran dan rasional. Instrumen yang diuji validitasnya adalah intrumen komponen konteks, masukan, proses dan hasil. Rumus yang digunakan adalah :

[image: ]
Keterangan :
rxy= Koefisien korelasi
X = Skor butir
Y = Skor total yang diperoleh
N = Jumlah responden
∑X2 = Jumlah kuadrat nilai X
∑Y2 = Jumlah kuadrat nilai Y
(Suharsimi Arikunto, 2010: 213)


b.Uji Reliabilitas       
Reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa instrumen yang digunakan dapat mengukur sesuatu yang diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. Syarat kualifikasi suatu instrumen pengukur adalah konsisten, keajegan, atau tidak berubah-ubah (Saifuddin Azwar, 2012: 110). Instrumen yang diuji reliabilitasnya adalah instrumen yang dibuat oleh peneliti. Dalam hal ini instrumen tersebut adalah instrumen komponen konteks, masukan, proses dan hasil.
Reliabilitas ditentukan atas dasar proporsi varian total yang merupakan varian total sebenarnya. Makin besar proporsi tersebut berarti makin tinggi reliabilitasnya. Untuk menguji reliabilitas instrumen yang akan digunakan dalam penelitian ini digunakan rumus koefisien Alpha karena skor pada butir-butir instrumen merupakan skor bertingkat yaitu antara 1 sampai 4 atau 1 sampai 5. Menurut Suharsimi Arikunto (2010 : 164), instrumen yang berbentuk multiple choice (pilihan ganda) maupun skala bertingkat maka reliabilitasnya dihitung dengan menggunakan rumus Alpha. Rumus tersebut adalah :
[image: ]
Keterangan :
rii = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
= Jumlah varian butir
 = Varian total

3.5.	Teknik Analisis Data
3.5.1. Deskriftif
Metode ini digunakan untuk mengkaji deskripsi variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Variabel tersebut terdiri dari beberapa indikator yang sangat mendukung dan kemudian indikator tersebut dikembangkan menjadi instrumen (angket). Sugiyono (2009) menyebutkan statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi. Analisis statistik deskriptif ini digunakan untuk mendeskripsikan karakteristik masing-masing indikator dalam setiap variabel agar lebih mudah memahami pengukuran pada variabel yang diungkap. Analisis ini dilakukan dengan memberi skor pada jawaban angket yang telah diisi oleh responden.
Langkah-langkah yang digunakan dalam penggunaan teknik analisis deskriptif adalah sebagai berikut:
1. Membuat tabel distribusi angket. Menentukan skor jawaban responden dengan ketentuan skor yang telah ditetapkan.
2. Menjumlahkan skor jawaban yang diperoleh dari tiap-tiap responden.
3. Memasukkan skor tersebut kedalam rumus:

n = skor jawaban responden
N = skor jawaban ideal
DP = deskriptif persentase
4. Hasil yang diperoleh dikonsultasikan dengan tabel kategori. Langkah-langkahnya sebagai berikut:
a. Menentukan presentase skor tertinggi
b. Menentukan presentase skor terendah
c. Mencari rentang data
d. Menentukan panjang kelas data
e. Membuat tabel interval kelas
f. Membuat tabel kategori deskriptif persentase, dengan langkah sebagai berikut:
Tabel 3.1 Kategori Penilaian Variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
	No
	Interval
	KP dan KN

	1
	85% - 100%
	Sangat baik

	2
	69% - 84%
	Baik

	3
	53% - 68%
	Cukup baik

	4
	37% - 52%
	kurang baik

	5
	20%-36%
	Tidak baik


		
Tabel 3.2 Kategori Penilaian Variabel Loyalitas Nasabah

	No
	Interval
	Loyalitas Nasabah

	1
	85% - 100%
	Sangat Baik

	2
	69% - 84%
	Baik

	3
	53% - 68%
	Cukup Baik

	4
	37% - 52%
	Kurang Baik

	5
	20% - 36%
	Tidak Baik






3.6.2. Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)
Untuk menguji apakah variabel bebas mempunyai pengaruh secara parsial terhadap variabel terikat, maka digunakan uji t. Apabila dari perhitungan diperoleh probabilitas < 0,05, maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah mikro Bank BRI unit Sukajadi Bandung. Pada penelitian ini, uji parsial dilakukan dengan bantuan program SPSS.
2. Menentukan koefisien determinasi (r2)
Koefisien determinasi parsial (r2) digunakan untuk mengetahui besarnya sumbang atau kontribusi yang diberikan oleh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Koefisien ini menunjukan seberapa besar variasi variabel independen digunakan dalam model mampu menjelaskan variasi variabel dependen. Dalam penelitian ini, analisis determinasi menggunakan bantuan SPSS.
3. Uji Simultan (Uji F)
Untuk menguji apakah variabel bebas mempunyai pengaruh secara simultan atau secara bersama-sama terhadap variabel terikat, maka digunakan uji F. Apabila dari perhitungan diperoleh probabilitas < 0,05, maka dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah mikro secara simultan. Pada penelitian ini, uji simultan dilakukan dengan bantuan program SPSS.
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