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METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian
1. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan selama satu minggu. Apabila
data belum cukup maka penulis akan kembali ke lapangan
sampai data mencukupi. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan yang dirasakan
Nasabah dalam pelayanannya, penulis memilih studinya di
Bank BTN Syariah Kantor Cabang Syariah (KCS) Serang, yang
berlokasi di JI. Jendral Ahmad Yani No. 23, Sumurpecung,
Kec.Serang, Kota Serang, Banten 42117 karena untuk
mempermudah penelitian dan bisa langsung meneliti kepada
Nasabah dan Pegawai Bank secara akurat.
2. Jenis Penelitian dan Sumber Data
a. Jenis Penelitian
Penelitian ini termasuk Penelitian Kuantitatif.
Penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan data yang
berupa angka, atau data berupa kata-kata atau kalimat yang

dikonversi menjadi data yang berbentuk angka. Data yang
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berupa angka tersebut kemudian diolah dan dianalisis untuk
mendapatkan suatu informasi ilmiah di balik angka-angka
tersebut.”

Sumber Data
Dalam penelitian ini  penulis menggunakan
pendekatan dalam memperoleh data, yaitu sebagai berikut :
1.) Data Primer, yaitu data yang dikumpulkan dan diolah
sendiri oleh orang yang menggunakannya.” Dengan
menggunakan kuesioner, dimaksudkan untuk
mendapatkan informasi dan data yang relevan dari
responden melalui daftar pertanyaan tertutup yang
diajukan. Dalam daftar pertanyaan tersebut telah
ditentukan alternatif jawaban.> Data ini diperoleh
dengan cara melakukan wawancara dengan nasabah dan
membuat kuesioner yang diisi oleh nasabah Bank BTN

Syariah Kantor Cabang Syariah Serang.

'Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif (Analisis Isi dan Analisis

Data Sekunder), eds revisi 2, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2012), 20.

?Soeratno dan Lincolin Arsyad, Metodologi Penelitian (Untuk Ekonomi dan

Bisnis), (UNIT PENERBIT DAN PERCETAKAN SEKOLAH TINGGI ILMU
MANAJEMEN YKPNN, (Yogyakarta : 1988 ), 70.

*Purnama Sari, Bahrum Jamil, “’Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Anggota Perpustakaan Kota Medan, ’Jurnal llmu Administrasi Publik,
Vol. 4, No. 1, (2016), 4.
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3. Pengumpulan Data dan Pengolahan Data
Pengumpulan data dan pengolahan data menggunakan
beberapa metode, yaitu :
a. Metode Observasi
Yaitu dengan cara mengadakan pengamatan secara
langsung sehingga dapat menganalisis berbagai kegiatan
yang dilakukan perusahaan.
b. Metode Angket atau Kuesioner (questionnaires)
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden
dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia
ketahui.* Data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner
selanjutnya dianalisis dengan menggunakan metode
deskriptif, metode ini bertujuan untuk memberikan deskripsi
mengenai  subjek penelitian berdasarkan data. Data
diperoleh ditabulasi dengan menyusun ke dalam tabel

kemudian dihitung persentasenya, selanjutnya dianalisis dan

*Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian (Suatu Pendekatan Praktek), eds
10, Juni 1996, eds 11, April 1998, (Jakarta :RINEKA CIPTA), 140.
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diinterpretasikan.® Penelitian ini juga dilakukan dengan cara
menyiapkan daftar pertanyaan yang berupa angket
kemudian disebarkan kepada nasabah Bank BTN Syariah
Kantor Cabang Syariah Serang dengan tujuan untuk
mempermudah dan memberi arahan supaya menjawab yang
sesuai dengan data yang dibutuhkan. Maka jawaban dari
masing-masing responden mendapatkan skor yang terbagi
dalam kategori peneliti sebagai berikut:

1) Sangat Setuju diberi nilai 5

2) Setuju diberi nilai 4

3) Netral diberi nilai 3

4) Tidak Setuju diberi nilai 2

5) Sangat Tidak Setuju diberi nilai 1

Skala Pengukuran

Skala pengukuran vyaitu kesepakatan yang digunakan
sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya

interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur

°Lia Effi Sukamma, Abdul Muthalib, “Pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian (Persero) Cabang Madala Medan, >’
Jurnal llmu Administrasi Publik, Vol. 2, No. 1, (2014), 4.
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tersebut bila digunakan dalam  pengukuran akan
menghasilkan data kuantitatif®.

Skala pengukuran yang digunakan adalah Skala
Likert, Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan
penelitian Skala Likert, maka variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator
tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-
item instrument yang dapat berupa pertanyaan atau
pernyataan.

Jawaban setiap instrument yang menggunakan Skala
Likert mempunyai gradasi dari sangat negatif, yang dapat
berupa kata-kata antara lain :

1. Sangat Setuju
2. Setuju
3. Netral
4. Tidak Setuju

5. Sangat Tidak Setuju

%Sugiono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung, 2009).



52

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawabannya itu

dapat diberi skor, misalnya :

Tabel 3.1
Skala Likert
Jawaban Nilai

Sangat Setuju 5
Setuju 4

Netral 3

Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : Husein Umar (2005:226)

B. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi yaitu apabila peneliti ingin menyimpulkan
suatu hasil yang dapat dipercaya dan tepat guna untuk daerah
(area) atau objek penelitiannya.” Dari pengertian tersebut,
subjek penelitian dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah

akad mudarabah Bank BTN Syariah KCS Serang.

"Muri Yusuf, Metode Penelitian (Kuantitatif, Kualitatif & Penelitian
Gabungan), (Jakarta : Prenadamedia Group, 2014), 145.
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2. Sample dan Teknik Sampling

Sample adalah suatu bagian dari populasi tertentu yang
menjadi perhatian. Dengan menggunakan sampel, maka dapat
diperoleh suatu ukuran yang dinamakan statistik. Dalam
statistika induktif terdapat kecenderungan membuat kesimpulan
umum yang didasarkan pada informasi dari sampel atau
statistik. Dalam hal ini, perlu dibedakan pengertian parameter
dan statistik. Parameter adalah ukuran dari populasi, sedangkan
statistik adalah ukuran dari sampel. Pada kondisi terjadi
pemilihan sampel yang baik diharapkan tentunya statistik akan
sama atau mendekati sama dengan parameter.

Teknik sampling yaitu tenik pengambilan sampel untuk
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian.?
Teknik sampling yang digunakan adalah Purposive Sampling
(memilih  responden/sampel secara sengaja). Maksudnya,
peneliti menentukan sendiri sampel yang diambil karena ada
pertimbangan tertentu keterbatasan waktu/biaya. Jadi, sampel
diambil tidak secara acak, tapi ditentukan sendiri oleh peneliti.

Dalam sebuah penelitian ini sampel yang digunakan sebanyak

#Sugiyono, Metode Penelitian (Kuantitatif, Kualitatif dan R&D), (Bandung :
Alfabeta, 2016), 81.



54

C.

30 responden dapat dilihat pada data diri nasabah yang
melakukan akad mudarabah yang terdiri dari 30 nasabah Bank

BTN Syariah KCS Serang.

Instrumen Penelitian

Suharsimi  Arikunto berpendapat, instrument penelitian
merupakan alat bantu dalam mengumpulkan data.’ Pengumpulan
data pada prinsipnya merupakan suatu aktivitas yang bersifat
operasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian penelitian
yang sebenarnya.Data merupakan perwujudan dari beberapa
informasi  yang sengaja dikaji dan dikumpulkan guna
mendeskripsikan suatu peristiwa atau kegiatan lainnya. Data
tersebut diperoleh melalui penelitian. Oleh karena itu, maka dalam
pengumpulan data dibutuhkan beberapa instrumen sebagai alat
untuk mendapatkan data yang cukup valid dan akurat.

Data penelitian ini diperoleh dengan mengumpulkan data
dari data primer. Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari

kuesioner (angket) yang akan disebar dan dijawab oleh nasabah

%Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian (Suatu Pendekatan Praktik, eds

revisi VI, (Jakarta : Rineka Cipta, 2006), 68.
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Bank BTN Syariah KCS Serang dalam bentuk pertanyaan skala

likert.

D. Teknik Analisis Data

Proses penelitian data dalam penelitian ini menggunakan

beberapa analisis, yaitu :

1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif yaitu metode penelitian untuk
membuat gambaran mengenai situasi atau kejadian. Penelitian
deskriptif mencakup metode penelitian yang lebih luas di luar
metode sejarah dan eksperimental, dan secara lebih umum
diberi nama, metode survey. Analisis deskriptif ini bertujuan
untuk mendeskripsikan karakteristik responden berdasarkan
hemografinya, misalnya usia, jenis kelamin, pendidikan, dan
pekerjaan.’® Dalam membahas deksripsi variabel mulai dari
yang paling baik sampai tidak baik menurut penilaian
responden. Untuk jawaban responden didapat dari besarnya

interval kelas mean setelah diketahui, kemudian dibuat rentang

Mudrajat Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis dan Ekonomi, (Jakarta :
Erlangga, 2011), 172.
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skala, sehingga dapat diketahui rata-rata penilaian responden
terhadap setiap variabel yang dipertanyakan.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas yaitu sebuah uji yang dilakukan
dengan tujuan untuk menilai sebaran data pada sebuah
kelompok data atau variabel, apakah sebaran data tersebut
berdistribusi normal ataukah tidak .Jika data berdistribusi
normal maka analisis nonparametric dapat digunakan
model-model regresi yaitu dengan melihat histogram.™
Dasar pengambilan keputusan :

a) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya
menunjukkan pola distribusi normalitas.

b) Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram
tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

“Husen Umar, Desain Penelitian MSDM dan Perilaku Karyawan, (Jakarta
:Raja Grafindo Persada, 2018).
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b. Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas ini digunakan untuk mengetahui sejauh
mana sebuah instrumen dapat mengukur apa yang hendak
diukur. Sedangkan uji reliabilitas ini digunakan untuk
mengetahui konsistensi atau keteraturan hasil pengukuran
suatu instrument apabila instrument tersebut digunakan lagi
sebagai alat ukur suatu objek atau responden. Hasil uji
reliabilitas dapat mencerminkan dapat dipercaya atau
tidaknya suatu instrument penelitian berdasarkan tingkat
pemantapan dan ketepatan suatu alat ukur dalam pengertian
bahwa hasil pengukuran yang didapatkan merupakan ukuran
yang benar dari suatu yang diukur. Salah satu metode
pengujian reliabilitas adalah dengan menggunakan metode
Alpha Conbach yang digunakan dalam menentukan reliabel.
Tingkat reliabilitas dengan metode alpha conbach di atas
70% maka dikatakan reliabel.*
c. Analisis Regresi Linear Sederhana
Karena penelitian ini terdapat satu variabel bebas

dan satu variabel terikat, maka menggunakan analisis

Edy Supriyadi, SPSS+Amos (Statistical Data Analysis), (Jakarta : IN
MEDIA, 2014).29.
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regresi linear sederhana., dengan pengujian hipotesis
menggunakan uji analisis regresi digunakan untuk
mendapatkan hubungan fungsional antara dua variabel atau
lebih atau mendapatkan pengaruh antara variabel bebas
dengan variabel terikat atau meramalkan pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat. Rumus persamaan

regresinya adalah sebagai berikut :

Keterangan :

Y = variabel terikat yaitu kepuasan nasabah

X = variabel bebas yaitu pelayanan akad mudharabah
a = bilangan konstan

b = koefisien arah regresi linear

d. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel penjelas/dependen secara
individual dalam menerangkan variasi variabel dependen.

a) Jika probabilitas (signifikansi) lebih besar dari 0,05 (a,
maka variabel independen secara individual tidak

berpengaruh terhadap variabel dependen.
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b) Jika probabilitas signifikansi) lebih kecil dari 0,05 (a),
maka variabel independen secara simultan berpengaruh
terhadap variabel dependen.

Kriteria pengujian :

b. Hoditerima dan H; ditolak jika t hitung kurang dari t
tabel. Artinya variabel independen tersebut tidak
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel
dependen.

c. Hoditolak dan Hj diterima jika t hitung lebih besar dari t
tabel. Artinya variabel independen tersebut berpengaruh

secara signifikan terhadap variabel dependen.

E. Operasional Penelitian
Variabel ini meliputi satu variabel independen (X), yaitu
kualitas pelayanan, dan satu variabel dependen (), yaitu kepuasan
nasabah.Sebab variabel adalah gejala yang bervariasi yang menjadi
titik perhatian suatu penelitian.Variabel yang diteliti harus sesuai
dengan permasalahan dan tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini. Dalam penelitian ini variabel penelitiannya adalah :
1) Kualitas Pelayanan (X)
Kualitas pelayanan yang baik yaitu harapan bagi setiap

pengguna jasa, kualitas pelayanan yang baik sangat
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memperhatikan  kualitas pelayanan dan ketepatan atau

kesesuaian antara kualitas pelayanan dengan kebutuhan anggota

atau konsumen."® Dapat ditunjukkan dengan beberapa dimensi

kualitas  pelayanan, diantaranya adalah:  Kehandalan

(Reliability), empati (empathy), daya tanggap (responsivess),

jaminan (assurance), dan bukti fisik (tangible).** Masing-

masing dimensi memiliki indikator-indikator yang akan

dijelaskan sebagai berikut :

Tangible (bukti fisik) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik

perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat

informasi. Indikatornya adalah :

a. Penampilan petugas/aparatur selalu rapi dalam melayani
nasabah.

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan.

c. Kemudahan dalam proses pelayanan.

d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan.

e. Kemudahan akses nasabah dalam permohonan pelayanan.

B31ili Hasti Safitri, Sutrisno Djaja, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Partisispasi Anggota Primer Koperasi Angkatan Darat (Primkopad) Yon Armed 8
Jember pada Tahun 2012, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’, (2013), 3.

YTitin Asmuningsih, Sri Wahyuni, Joko Widodo, ’Pengaruh Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota pada Unit Pertokoan Primer Koperasi Dharma
Putra Dharaka Yudha Bringif 9 Jember, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’, Vol. 1, No.
1.(2014), 3.
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Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

2. Reliability (kehandalan) : kemampuan dan kehandalan untuk

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah :

a.

b.

Kecermatan petugas dalam melayani.

Memiliki standar pelayanan yang jelas.

Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat
bantu dalam proses pelayanan.

Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam

proses pelayanan.

3. Responsivess (daya tanggap) : kesanggupan untuk membantu

dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta

tanggap terhadap keinginan konsumen. Indikatornya adalah :

a.

Merespon setiap nasabah/pemohon yang ingin mendapatkan
pelayanan.

Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat.
Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat.
Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat.
Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang
tepat.

Semua keluhan nasabah direspon oleh petugas.
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4. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan

santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.

Indikatornya adalah :

a.

b.

Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.
Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan.
Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan.
Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam

pelayanan.

5. Empathy (empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari

pegawai terhadap konsumen. Indikatornya adalah :

a.

b.

€.

Petugas mendahulukan kepentingan nasabah/pemohon.
Petugas melayani dengan sikap ramah.

Petugas melayani dengan sikap sopan santun.

Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-
bedakan).

Petugas melayani dan menghargai setiap nasabah.*®

2) Kepuasan Nasabah ()

Kepuasan nasabah yaitu perasaan senang atau kecewa

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya

®Ase Satria, 02 Mei 2016, Materi Pelayanan Publik : Indikator Kualitas
Pelayanan Publik Menurut Para Ahli, https://www.materibelajar.id//, di akses pada
21 Maret 2018.
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terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
Hal ini dapat berarti jika kinerja dibawah harapan, nasabah akan
merasa tidak puas. Begitu pula sebaliknya, jika kinerja sama
dengan harapan, nasabah merasa puas, dan jika Kkinerja
melampaui harapan, nasabah akan sangat puas dan bahagia.
Nasabah yang merasa puas, akan selalu memberikan komentar
yang baik yang baik tentang perusahaan dan cenderung akan
setia lebih lama pada perusahaan.*®

Menurut Kotler, pengukuran kepuasan nasabah dapat

dilakukan melalui empat sarana, yaitu sebagai berikut :

a. Sistem keluhan dan Usulan (Complaint and suggestion system)
Artinya, seberapa banyak keluhan atau complain yang
dilakukan nasabah dalam suatu periode. Makin banyak, berarti
makin kurang baik demikian pula sebaliknya.Untuk itu perlu
adanya sistem keluhan dan usulan.

b. Survei kepuasan konsumen (Customer satisfaction Systems)
Dalam hal ini bank perlu secara berkala perlu melakukan survei,

baik melalui wawancara maupun Kkuesioner tentang segala

*Didik Isnadi, Analisis Pengaruh Customer Relationship Marketing
Terhadap Nilai Nasabah dan Keunggulan Produk dalam Meningkatkan Kepuasan
dan Loyalitas Nasabah, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’, (Yogyakarta : Universitas
Diponogoro, 2005), 2.
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sesuatu yang berhubungan dengan bank tempat nasabah
melakukan transaksi selama ini.Untuk itu perlu adanya survei
kepuasan konsumen.

c. Konsumen samaran (Ghost shopping)
Bank dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain
untuk berpura-pura menjadi nasabah guna melihat pelayanan
yang diberikan oleh karyawan bank secara langsung sehingga
terlihat jelas bagaimana karyawan melayani nasabah
sesungguhnya.

d. Analisis mantan nasabah(Lost customer analysis)
Dengan melihat catatan nasabah yang pernah menjadi nasabah
bank, kita dapat mengetahui sebab-sebab mereka tidak lagi

menjadi nasabah bank kita."’

Y"Kasmir, Manajemen Perbankan, eds revisi, (Jakarta :Raja Grafindo
Persada, cet ke 11, Juni 2012), 265-266.



