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METODE PENELITIAN
A. Jenis Pendlitian

Penelitian adalah terjemahan dari kResearchdalam bahasa Inggris.
Kata Researchsendiri berasal dari kat@ yang berarti “kembali” damo search
yang berarti “mencari”. Dengan demikian, dapat angmi arti sebenarnya dari
kataResearchyang berarti “mencarai kembali”. Menurut Jhon,43Ppenelitian
adalah suatu pencarian fakta menurut metode objeking jelas untuk
menemukan hubungan antar fakta dan menghasilkadnatiad hukum. Menurut
Hillway, (1956) penelitian tidak lain dari suatu toé@e studi yang dilakukan
seseorang melalui penyelidikan yang hati-hati dampirna terhadap suatu
masalah, sehingga diperoleh pemecahan yang tepatdég masalah tersebut.
Sedangkan menurut Whitney, (1960) penelitian adalahupakan suatu metode
untuk menemukan kebenaran, sehingga penelitian jugaupakan metode
berpikir secara kritis. (Syofian: 2014:7).

Dari beberapa pengertian tentang penelitian yakgnaikakan oleh para
ahli, maka pengertian penelitian itu sendiri disiligan sebagai berikut:
“penelitian adalah penyaluran rasa ingin tahu miantevhadap suatu masalah
dengan menggunakan perlakuan tertentu, seperti mksaemengusut, menelaah,
dan mempelajari secara cermat serta memformulasil@tesis terhadap suatu
masalah, sehingga diperoleh suatu pencapaian k@lmenpawaban atas masalah,

pengembangan ilmu pengetahuan, dan sebagainya.”

28



29

Jenis-jenis penelitian dapat digolngkan kedalam elsmia jenis
berdasarkan kriteria-kriteria tertentu, antara:lain
1. Jenis Penelitian Berdasarkan Hasil yang Ingin Dicap
Jenis penelitian berdasarkan hasil yang ingin @icdfpedakan atas dua
kategori, sebagai berikut.
— Penelitian DasaBesic Researgh
Penelitian dasar adalah penelitian yang mempurgaaa intelektual,
dalam rangka memperluas ilmu pengetahuan manudek tntuk
membuat atau menciptakan sesuatu.
— Penelitian TeraparApplied Researgh
Penelitian terapan adalah penelitian yang mempualgeian praktis,
keinginan untuk mengetahui, bertujuan agar dap#tkukan sesuatu
yang jauh lebih baik, lebih efisien, dan efektif.
2. Jenis Penelitian Menurut Metode
Jenis penelitian menurut metode dibedakan atapalelkategori, antara
lain:
a. Penelitian Survei (Survey Research)
Penelitian survei adalah penelitian dengan tidaklakeg&an
perubahan (tidak ada perlakuakn khusus) terhadapabed
variabel yang diteliti.
b. Penelitian Ex Post Facto
Penelitian Ex Post Factoadalah penelitian dengan melakukan

penyelidikan secara empiris yang sistematik, diar@eneliti tidak
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mempunyai kontrol langsung terhadap variabel-vatiabebas
(Independent Variablg¢skarena fenomenanya sukar dimanipulasi.

. Penelitian Percobaan (Experiment Research)

Penelitian percobaan adalah penelitian dengan miaaksebuah
studi yang objektif, sistematis, dan terkontrol ulnt
memprediksikan atau mengontrol fenomena. Penekkaperimen
bertujuan untuk menyelidiki hubungan sebab akilizdue and
Effect Relationship dengan cara mengekspos satu atau lebih
kelompok eksperimental, dan satu atau lebih korgksperimen.
Hasilnya dibandingkan dengan satu atau lebih datorkpok

kontrol yang tidak dikenai perlakuan. (Danim,2002).

. Penelitian Naturalistik

Jenis penelitian ini sering disebut dengan metodalitiatif.
Metode kualitatif adalah metode penelitian yangudakan untuk
meneliti pada kondisi objek yang alami (sebagaialanya adalah
eksperimen) di mana peneliti adalah instrument kumeknik
pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (ugdmnj), data
yang dihasilkan bersifat deskriptif, dan analis&tad dilakukan
secara induktif. Hasil penelitian kualitatif lebirenekankan makna
daripada generalisasi.

. Penelitian Policy (Policy Research)

PenelitianPolicy Researchdimulai dengan adanya suatu masalah,

dan masalah ini pada umumnya dimiliki oleh para iatstrator
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atau pengambil keputusan pada suatu organisasi.urnMten
Majchrzak (1984)Policy Researcltadalah suatu proses penelitian
yang dilakukan penganalisis terhadap masalah-ntasakal yang
mendasar, sehingga temuannya dapat direkomendaké@ada
pembuat keputusan untuk bertindak secara praktifamda
menyelesaikan masalaRolicy Researchini sangat relevan bagi
perencana dan perencanaan.

Penelitian Tindakan (Action Research)

Penelitian tindakan adalah suatu penyelidikan gbeuaelitian
dalam konteks usaha yang berfokus pada peningKaiatitas
organisasi serta kinerjanya. Biasanya desaign ukiak oleh
praktisi yang menganalisa data untuk meningkatkaturpraktik
mereka. Penelitian tindakan dapat dilakukan dalamtus tim
ataupun perorangan. Penelitian tindakan ini dilakuldengan
tujuan untuk mengembangkan pendekatan dan progaamduna

memecahkan masalah yang muncul pada situasi yangl.ak

. Penelitian Evaluasi

Merupakan bagian dari proses pembuatan keputusdtn, yntuk
membandingkan suatu kejadian, kegiatan, serta gratingan
standar dan program yang telah ditetapkan.

. Penelitian Sejarah

Berkenaan dengan analisis yang logis terhadap ikejkejadian.

Yang berlangsung di masa lalu. Sumber datanyapbiseer, yaitu
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orang yang terlibat langsung dalam kejadian itw asamber-
sumber dokumentasi yang berkenaan dengan kejadiamujuan
penelitian sejarah adalah untuk merekonstruksidiajakejadian
masa lampau secara sistematis dan objektif, mgdalngumpulan,
evaluasi, verifikasi, dan sintesa data diperolehjrgyga ditetapkan
fakta-fakta untuk membuat suatu kesimpulan. (Syof2014:10-
14).
3. Jenis Penelitian Menurut Tingkat Eksplanasi
Penelitian menurut tingkat eksplanasi (penjelasal@ah penelitian yang
bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variadogd yliteliti serta hubungan
antara satu variabel dengan variabel yang lainis Jenelitian menurut tingkat
eksplanasi dapat dikelompokkan menjadi tiga, yakni:
a. Penelitian Deskriptif
Penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilaiatzel mandiri,
baik satu variabel atau lebihinflependent tanpa membuat
perbandingan atau penghubungan dengan variabelgiang
b. Penelitian Komparatif
Adalah suatu penelitian yang bersifat membandingkan
Variabelnya masih sama dengan penelitian varialaeldin, tetapi
untuk sampel yang lebih dari satu atau dalam wydatg berbeda.
c. Penelitian Assosiatif/Hubungan
Merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetanloungan

antara dua variabel atau lebih. Dengan penelitnmaka akan
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dapat dibangun suatu teori yang dapat berfungsiukunt
menjelaskan, meramalkan, dan mengontrol suatu agejalam
penelitian.

4. Penelitian Menurut Jenis Data

Jenis penelitian ini dibagi dalam tiga kelompokfya

a. Jenis Kualitatif (data berbentuk kalimat).
b. Jenis Kuantitatif (data berbentuk angka).
c. Gabungan (bentuk kalimat dan angka). (Syofian: 20145).

Dari beberapa jenis penelitian diatas, maka pemuwisggunakan metode
yang bersifat analisis deskriptif kuantitatif. Aiséd deskriptif kuantitatif adalah
analisis data yang berupa angka-angka, dimana g@walesponden pada
kuesioner disajikan dalam bentuk tabel- tabel kearuthasilnya diukur dengan
uji Validitas dan Reliabilitas. Instrumen yang valid adalah alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data yang valid daratddmunakan untuk
mengukur apa saja yang hendak diukur. (Misbahuddim Igbal Hasan: 2013:
258)

Instrumen yangreliable berarti instrumen tersebut bila digunakan
beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akanghasilkan data yang
sama. Angket dikatakareliable atau andal jika jawaban seseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari walen,uji vadilitas suatu angket
dilakukan valid jika pertanyaan pada suatu angkanpu untuk digunakaskala
likert, yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikapdppat, dan persepsi

seseorang atau sekelompok seseorang. (Syofian:7%)14
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B. Ruang Lingkup Penelitian

Dalam penulisan penelitian ini, penulis memfokuskpembahasan
mengenai “Pengaruh Pelayanan Bank Terhadap Kepusasabah pada PT.
Bank BNI Syari’ah Cabang Palembang”.
C. Lokas Pendlitian

Penelitian dilaksanakan di PT. Bank BNI Syari'abb@ng Palembang,
dengan alamat JL. Jendral Sudirman KM 3,5 Palembang
D. Definisi Operasional Variabel

1. Pelayanan

Pada dasarnya manusia membutuhkan pelayanan,rbabkara ekstrim
dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat diggsatdengan kehidupan
manusia, (Sinabela, 2006:5), pelayanan publik et pemberi layanan
(melayani) keperluan orang atau masyarakat yangpueyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok danctata yang telah ditetapkan.
Menurut Priscilia Adelia (CS Bank BNI Syariah) pgdaan adalah memberikan
informasi yang akurat dan memberikan kemudahan depaasabah dalam
bertransaksi sesuai dengan prosedur.
Menurut Tjiptono, (2014:282), indikator kualitas lggnan adalah sebagai
berikut:

a. Bukti Fisik (Tangible3

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dearana komunikasi.

Untuk mengukurnya maka akan dipecah menjadi 3 atdik yaitu:
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1. Indikator kenyamanan tempat pelayanan.

2. Indikator kelengkapan alat-alat dalam melaksanaiedelyanan.

3. Indikator komunikasi yang baik antara karyawan @engasababh.

KeandalanReliability)

Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijamjidangan

segera, akurat, dan memuaskan. Untuk mengukurnya rdidagi

menjadi 3 indikator, yaitu:

1. Indikator pemberian penjelasan mengenai prosedayqean.

2. Indikator tanggung jawab para petugas dalam mekarer
pelayanan.

3. Indikator Bank menyelesaikan pelayanan tepat wal#ng
dijanjikan.

Daya TanggapResponsivenepgs

Yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk mermbgpara

pelanggan dan memberikan pelayanan daya tanggapduk Un

mengukurnya, maka dibagi menjadi 3 indikator yaitu:

1. Indikator petugas memberikan informasi yang mudatedgerti.

2. Indikator nasabah tidak lama menunggu dalam merkiapa
pelayanan.

3. Indikator kesiapan untuk merespon permintaan n&saba
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d. JaminanAssurancg
Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dagasita dapat
dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahayajkie atau keragu-
raguan. Untuk mengukurnya, maka dipecah menjaddi&ator yaitu:
1. Indikator menumbuhkan rasa percaya pera nasal@dsgy bank.
2. Indikator membuat nasabah merasa aman sewaktu ukalak
transaksi.
3. Indikator menjaga kerahasiaan transaksi nasabah.
e. Empati Empathy
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, kokasniyang
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan ngegkn,
perhatian petugas pelayanan terhadap keluahanggelan
1. Indikator komunikasi yang baik dengan nasabah.
2. Indikator memahami kebutuhan nasabah.
3. Indikator memberikan perhatian secara individugldda nasababh.
2. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah adalah perasaan senang seorabghngang muncul
setelah membandingkan antara persepsi/ kesannyad#gr kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya atas pelayaenraa terhadap tingkat
kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI Syari'ah Cabalegnbang. Menurut Elys
Setiawati (Teller Bank BNI Syariah) kepuasan nakabhdalah sebuah bentuk
perasaan yang tercipta dari sebuah keinginan yampernuhi dan lebih dari yang

di inginkan nasabah. Indikator dari kepuasan iai&uTangible(bukti langsung),
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Reliabialiti (keandalan)Responsivenegdaya tanggap)Assurancgjaminan) dan
Empaty (empati) yang disesuaikan dengan pelayanan bariladap tingkat
kepuasan nasabah.

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu peamstdréentu, faktor-
faktor penentu yang digunakan bisa berupa kombimsi faktor penentu
kepuasan terhadap suatu produk atau jasa. Umumawyg sering digunakan
konsumen adalah aspek pelayanan dan kualitas bdasngsa yang dibeli.

E. Metode Penarikan Populasi dan Sampel
1. Populasi

Obyek penelitian sebagai sasaran untuk mendapdtamengumpulkan
data di sebut populasi. Namun dalam kegiatan pgereluntuk menjangkau
keseluruhan dari obyek tersebut tidak mungkin dikak. Untuk mengatasinya
dipergunakan teknik sampling vyaitu prosedur untukendapatkan dan
mengumpulkan karakteristik yang berada didalam lagpumeskipun data itu
tidak diambil secara keseluruhan melainkan hanpagean saja. Dan bagian dari
populasi tersebut disebut sampel yang di anggaptdaewakili populasinya.
(Joko subagyo, 2011:23)

2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang memilrki-airri atau keadaan
tertentu yang akan diteliti. Sampel penelitian ddrdengan car&lonprobability
Sampling merupakan teknik sampling yang tidak memberikatugng atau
kesempatan yang sama bagi setiap unsure atau anggptlasi untuk dipilih

menjadi sampel.(Nanang:2012:78). Teknik sampel yafhgunakan adalah
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Accidental Samplingdimana sampel diambil pada saat penelitian dilakuka
terhadap nasabah yang kebetulan dijumpai di PTk EMI Syari'ah Cabang
Palembang. Jumlah sampel pada penelitian ini seledy responden.
F. Sumber dan Jenis Data

Jenis data yang digunakan oleh penulis dalam pemeini adalah data
kuantitatif. Data kuantitatif yakni data-data beaupraian dan informasi yang
berhubungan dengan pembahasan. Sedangkan sundbgadgtdigunakan adalah
Data Primer. Data primer adalah data yang dikungulttan diolah sendiri oleh
suatu organisasi atau perorangan langsung darkopgeDalam hal ini yaitu data
dari pihak PT. Bank BNI Syari'ah Cabang Palembabgta yang diperoleh
berupa kuesioner yang disebarkan pada nasabahmelagukan transaksi seperti
(menabung, transfer, pembukaan rekening, dan édiagainya).
G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah:

1. Teknik Wawancara
Wawancara adalah pengumpulan data dengan melakakga

jawab langsung kepada pihak-pihak yang terkait rieparyawan Bank

BNI Syariah serta nasabah sebagai pemohon dalamanbgsungnya

transaksi.

2. Kuesioner
Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dikakudengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertartgatatis kepada

responden untuk dijjawabnya. Cara pengumpulan datngaoh
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menggunakan daftar pertanyaan terhadap obyek yiégldgi.dResponden

dapat memberikan jawaban yang sesuai dengan agdsejah diterimanya

selama bertransaksi di Bank BNI Syariah.
H. Teknik Analisa Data

Pada penelitian ini penulis menyediakan 2 (dua)ama&uesioner yang
akan diisi oleh nasabah PT. Bank BNI Syari'ah CgbRalembang. Kuisioner A
berisikan pertanyaan tentang pelayanan bank yamgadievariableindipenden
Kuisioner ini berbentuk pilihan dengan skor masingasing jawaban sebagai
berikut:

e« Skor1=(STB) :Jika jawaban responden SangatTidak

e Skor2=(TB) : Jika jawaban responden Tidak Baik

e Skor3=(CB) :Jikajawaban responden Cukup Baik

» Skor 4 =(B) . Jika jawaban responden Baik

e Skor5=(SB) :Jikajawaban responden Sangat Baik

Kuisioner B berisikan pertanyaan tentang kepuasaabah di sesuaikan
dengan pertanyaan kuisioner A yang menjadi varidiependen Kuisioner ini
berbentuk pilihan dengan skor masing-masing jawakaagai berikut:

e Skor1=(STP) :Jikajawaban responden Sangak Rdas

e Skor2=(TP) . Jika jawaban responden Tidak Puas

e Skor3=(CP) :Jika jawaban responden Cukup Puas

e Skor 4 =(P) : Jika jawaban responden Puas

e Skor5=(SP) : Jika jawaban responden Sangat Puas
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1. Uji Validitas

Validitas atau kesahihan menunjukkan sejauh maata sliat ukur mampu
mengukur apa yang ingin di ukua {alid measure if it succesfully measure the
phenomenan Untuk mengetahui data yang valid dalam penalitauji dengan
menggunakan bantuan program SPSS 17 dengan tgméfksisi 5%. Jika hiwung
positif dan fhiwung > I table Maka, butir tersebut adalah valid. Sedangkanng tidak
positif serta hiung< I tavle Maka butir atau variabel tersebut tidak valid. $iofyan
Siregar, 2014:75).

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mhasil pengukuran
tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dilisakau lebih terhadap gejala
yang sama dengan menggunakan alat pengukur yargymae Ujian reliabilitas
alat ukur dapat dilakukan secara eksternal maupternial. Secara eksternal,
pengujian dapat dilakukaiest Retest, Equivalentlan gabungan keduanya.
Secara internal, reliabilitas alat ukur dapat didepngan menganalisis konsistensi
butir-butir yang ada pada instrumen dengan tekmiitentu. Metodealpha
cronbachreliabilitas suatu tes yang tidak mempunyai piilaenar” atau “salah”
maupun “ya” atau “tidak”, melainkan digunakan untulenghitung reliabilitas
suatu tes yang mengukur suatu sikap atau prilakiteria suatu instrumen
penelitian dikatakan reabel apabila nilaronbach’s alpha> 0,6. (Ir. Sofyan

Siregar, 2014:87).
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3. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalemodel regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki dissibnormal. Seperti diketahui
bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residuengikuti distribusi
normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji stékishenjadi tidak valid untuk
jumlah kecil. Pengujian dilakukan dengan menggunaRaP Plot. Data yang
normal adalah data yang membentuk titik-titik yamgnyebar tidak jauh dari
garis diagonal. (Ghozali, 2012: 160).

4. Uji Koefisien Determinasi (B

Koefisien determinasi R pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan vaviasabel dependerNilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan satu nifaiy&g kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independedalam menjelaskan variagariabel dependeamat
terbatas. Nilai yang mendekati satu beravriabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhk@nkumemprediksi variasi
variabel dependen Secara umum koefisien determinasi untuk datangila
(Crossectioh relatif rendah karena adanya variasi yang besdéara masing
masing pengamatan, sedangkan untuk data runturuwbikbe Seriesbiasanya
mempunyai nilai koefisien determinasi yang tingd¢ielemahan mendasar
penggunaan koefisien determinasi adalah bias tephagimlah variabel
independen yang dimasukkan kedalam model. Setiappalaan satu variabel
independen, maka “Rpasti meningkat tidak perduli apakah variabel eiens

berpengaruh secara signifikan terhadap variabedragm. Oleh karena itu banyak



42

peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai adpisR pada saat
mengevaluasi mana model regresi terbaik. TidakreRenilai adjusted Rdapat
naik atau turun apabila satu variabel independémiiahkan kedalam model.
(Gojali, 2012: 97)
5. Uji-t

Uji-t merupakan statistik uji yang sering kali ditei dalam masalah-
masalah praktis statistik. Uji-t juga termasuk dalgolongan statistic parametrik.
Uji-t digunakan ketika informasi mengenai ni\éariance (ragam) populasi tidak
diketahui. (Ir. Sofyan Siregar, 2014:194).

Membuat hipotesis dalam uraian kalimat

- Ho: Pernyataan atau dugaan yang menyatakan nilagpandah atau

sama dengan dari suatu objek penelitian.
- Ha: Pernyatan atau dugaan yang menyatakan nilagpahggi atau
maksimum dari suatu objek penelitian.

Membuat hipotesis berdasarkan kaidah pengujian

- Jika: tiapel> thitung Maka Ho ditolak

- Jika: tiapel< t hitung Maka Ho diterima

6. Uji Regresi Linier Sederhana

Salah satu alat yang dapat digunakan dalam menrkpregéermintaan
dimas yang akan datang dengan berdasarkan data lalasaatau untuk
mengetahui pengaruh suatu variabel beldgependentterhadap satu variabel
tak bebas Pependentladalah menggunakan regresi linier. Regresi lidibagi

dalam dua kategori, yaitu regresi linier sedertdararegresi linier berganda.
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Regresi linier sederhana digunakan hanya untuk satiabel bebas
(Independentdan satu variabel tak bebd3efpendent) Sedangkan regresi linier
berganda digunakan untuk satu variabel tak bdbepgndentilan dua atau lebih
variabel bebas Ifdependent Tujuan penerapan metode ini adalah untuk
meramalkan atau memprediksi besaran nilai varitthebebasependentyang
di pengaruhi oleh variabel bebdadependent Dalam hal ini persamaan regresi
linier sederhana adalah sebagai berikut: Y= a+frXSofyan Siregar, 2014:87).
Keterangan: Y= Variabel Terikat (Kepuasan Nasabah)

X= Variabel Bebas (Kualitas Pelayanan)
a= Nilai Konstanta

b= Koefisien Regresi



