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METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain penelitian ini adalah analisis deskriptiflenurut Nazir
(2003:54) analisis deskriptif yaitu suatu metode dalam meneliti status
sekelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran,
ataupun suatu kelas peristiwva pada masa ygakan datang. Metode yang
digunakan dalam penelitian indalah metode survei eksplanatory, yaitu
metode yang digunakan untuk menjalankan hubungan kausal antar variabel
melalui pengujian hipotesis. Penelitian ini memiliki dua sifat yang pertama
adalah deskriptif yaitu suatu metode dalam meneliti status sekelompok
manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun
suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif
ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara
sistematis, faktual dan akurat mengenaktddakta, sifatsafat serta
hubungan antar fenomena yang diselidiki (Nazir, 2005 54).Kedua metode
verifikatif yaitu metode yang bertujuan untuk menguji secara matematis
dugaan mengenai adanya hubungan antara variabel dan masalah yang

diselidiki didalam hpotesis.
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Untuk dapat mencapai tujuan penelitian pertama dan kedua dalam
penelitian ini, yaitu untuk mengetahui tanggapan konsumen Mengenai
kualitas pelayanan teradap kepuasan nasabah pada Bank Mandiri Cabang
Surabaya Undaan maka dilakukzemelitian yang berjenis deskriptif dengan
menggunakan sumber data primer yang diperoleh dari hasil observasi dan
wawancara kepada manajemen Bank Mandiri Cabang Undaan dan nasabah
serta hasil penyebaran kuesioner. Dalam mencapai tujuan penelitian yang
ketiga yaitu mengetahui bagaimana menganalisis kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri Cabang Undaan
dilakukan penelitian yang bersifat verifikatif dan deskriptif dengan
menggunakan data primer yaitu dengan meneliti hasil yang H#&agada
responden yang dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Mandiri Undaan
Surabaya
Lokasi dan Subyek Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Bank Mandiri Cabang Undaan. Adapun
alasan penulis mengambil lokasi di Bank Mandiri cabang Undaalarad
karena belum terdapat penelitian dengan judul yang sama di lokasi tersebut
dan penelitian akan dilakukan Tahun 2017.

Jenis Data dan Sumber Data
3.3.1Jenis Data
Data yang di gunakan yaitu data primer merupakan data yang
diperoleh dari responden yang diamati dan dicatat oleh peneliti

mengenai Identitas responden, jenis kelamin, umur, jenis pekerjaan,
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jumlah penghasilan, dan tanggapan nasabah mengenai pelayanan dan
fasilitas yang diberikan oleh Bank Mandiri Cabang Undaan.
3.3.2Sumber Data
Sumber data yang digunakan data sekunder merupakan data
yang diperoleh dari kepustakaan Bank Mandiri Cabang Undaan
mengenai sejarah, visi misi, struktur organisasi, produk dars@ta
sumbersumber pustaka yang berkaitan dengan penelitian yang
dilakukan.
3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1Populasi
Menurut Arikunto (2010; 173) Populasi adalah keseluruhan
subjek penelitian.Populasi adalah Gabungan siduruh elemen yang
berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik yang
serupa yang menjadi pusat perhatian seseorang peneliti karena itu
dipandang sebagai sebuah semesta penelitian.Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh nasabahgaslah melakukan pemakai
produk di Bank Mandiri Cabang Undaan.
3.4.2 Sampel
Sampel adalah pengumpulan data tidak dilakukan dari seluruh
responden ayang menjadi anggota populasi tetapi hanya sebagian saja
(Umar, 2007:78).Sampel dalam penelitianadalah sebagian nasabah

Bank Mandiri Cabang Undaan. Mengingat populasi dapat ditentukan
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secara tepat maka untuk menentukan ukuran sampel dari suatu

populasi digunakan rumus Slavin sebagai berikut (Umar, 2007:78)

Dimana :

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian  karena  kesalahan

pengambilan sampel yang masih dapat ditolelir atau diinginkan

sebesar 10% atau 0,1.

Berdasarkan informasi dari pihak manajemen, nasabah yang
melakukan kunjungan selama tiga tahun terakhir (ZA) yaitu
sebanyak 34.773 orang.Sehingga ukuran sampel dalam penelitian ini
melalui perhitungan rumus Slovin sehingga sampel yang di dapatkan
menjadi 100 orang. Dalam pengambilan sampel Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Non Probability Sampling,
yaitu semua elemen dalam populasi tidak memiliki kesempatan yang
sama untuk dipilih menjadi sampel (Ferdinand, 2006:231). Hal ini
dilakukan karena mengingat keterbatasan waktu yang ada, maka

metode pengambilan sampel menggunakan Convinience sampling



42

yaitu pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja yang
kebetulan bertemu dengan peneliti, dapat digunakan sebagai sampel
jika respondemlipandang cocok sebagai sumber data.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Untuk tujuan pengumpulan data baik primer penulis melakukan :
1. Studi Perpustakaan
Studi kepustakaan adalah segala usaha yang dilakukan oleh peneliti
untuk menghimpun informasi yanglevan dengan topik atau masalah
yang akan atau sedang diteliti. Informasi itu dapat diperoleh dari buku
buku ilmiah, laporan penelitian, karangkarangan ilmiah, tesis dan
disertasi, peraturaperaturan, Kketetapaeetetapan, buku tahunan,
ensiklopedia,dn sumbesumber tertulis baik tercetakaupunelektronik
lain.
2. Observasi
Pengamatan secara langsung pada obyek penelitian, guna
memperolehgambaran yang jelas terhadap permasalahan yang diteliti.
3. Kueisoner
Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada para nasabah
pengguna jasa Bank Mandiri Cabang Surabaya Undaan, penelitian akan
menyebarkan kuesioner, menjelaskan tujuan penelitian secara ringkas
dan menjelaskan cara pengisian kuesioner, untukpasanyak tingkat

pengembalian kuesioner dan menghindarkan kesalahan presepsi terhadap



43

pertanyaan yang diajukan, maka penelitian akan menunggu responden
selama pengisian kuesioner
4. Skala Pengukuran
Kuesioner ini menggunakan skala likert merupaglkala yang terdiri
dari pernyataan yang mengekspresikan suatu sikap yang
menyenangkan atau tidak menyenankan terhadap obyek (Cooper &
Schindler,1998:189).
Penelitian ini menggunakan 4 skala penilaian sebagai berikut :
a. Sangat setuju (SS) dengan bobot 4
b. Setuju (S) dengan bobot 3
c. Tidak setuju dengan bobot 2
d. Sangat tidak setujdengan bobot 1
3.6 Definisi Variabel dan Definisi Operasional
3.6.1 Definisi Variabel
a. Kualitas Layanan
1. Kualitas pelayanar(X1) adalahperbandingan antara layanan
yang dirasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas layanan
yang diharapkan pelanggan.
2. Kualitas produk (X2) adalah keseluruhan ciri serta sifat dari
suatu produk yang berpengaruh pada kemampuan untuk

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan ataudérsir
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3. Kepuasan nasabah(Y) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya

terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan hardgaapannya.

b. Teknik Pengolahan Data

1. Editing, merupakan kegiatan ryg meneliti atau memilih data
yang telah disusun untuk mengetahui apakah data tersebut
cukup baik atau tidak dalam penelitan.

2. Coding, merupakan Memberikan kode data yang sudah terpilih
atau mengklarifikasikan agar tidak tertukar dengan data yang
lain denga menggunakan angka.

3. Tabulating, merupakan penyusunan dan memasukarddtta
yang telah diproses kedalam bentuk tabel ataupun dalam bentuk
daftar agar lebih mudah untuk dipahami.

3.7 Model Analisis
Dalam menganalisa data dalam penelitian ini peneliti menggunakan
regresi berganda.Karena penelitian ini meneliti lebih dari satu variabel bebas
yaitu kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk kartu kredit (X2). Adapun

persamaanregresinya adalah sebagai berikut

Dimana: | Y =a + b1X1 + b2X2+ €i

Y = Kepuasan Nasabah
A = Konstanta
B = Koefisien Regresi
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X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Kualitas Produk
Produk€i = Error term

Definisi Operasional Variabel

1. Kualitas pelayanan(X1) adalah perbandingan antagmnan yang
dirasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas layanan yang diharapkan
pelanggan.

2. Kualitas produk (X2) adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk
yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau teirat.

3. Kepuasan nasabah(Y) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapaarapannya.

Uji Validitas

Uji validitas dihitung dengan membandingkan nilaitung(correlated
item-total correlations) dengan nilai rtabel. Jika rhitung> dari
rtabel(Ghozali, 2005).Untuk menentukan nilai degree offreedom (df) adalah
dengan rumus (df) =k, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dan k adalah
jumlah item variabel.

Uji Reliabilitas

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat hasil

perhitungan nilai cronbach alpha (¢)(Ghozali, 2005). Suatu variabel



38

3.9

46

dikatakan reliabel jika membesgk nilai cronbach alpha (¢)> 0,0&itu bila

dilakukan penelitiarulang dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan

menghasilkan kesimpulan yang samatape sebaliknya bila alpha < 0,05

maka dianggap kurang handal, artinya bila variabelbel tersebut

dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimensi yang berlkaga a

menghasilkan kesimpulan yang berbeda.

Proses Pengolahan Data

1. Editing, merupakan kegiatan yang meneliti atau memilih data yang telah
disusun untuk mengetahui apakah data tersebut cukup baik atau tidak
dalam penelitan.

2. Coding, merupakarMemberikan kode data yang sudah terpilih atau
mengklarifikasikan agar tidak tertukar dengan data yang lain dengan
menggunakan angka.

3. Tabulating, merupakan penyusunan dan memasukadttayang telah
diproses kedalam bentuk tabel ataupun dalam beddftar agar lebih
mudah untuk dipahami

Analisis Data dan Teknik Pengujian Hipotesis

Teknik Pengujian Hipotesi

1. Pengujian Secara Parsial (Uji t)

a. Apabila nilai thitung>ttabel, maka hipotesygang diajukanditerima.
Artinya kualitas pmlayanan dan kualitas produksecara parsial

berpengaruh signifikaterhadap kepuasan nasabah.
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b. Apabila nilai thitung<ttabel, maka hipotesis yang diajukanditolak.
Artinya kualitas pelayanan dan kualitas produk secara parsial tidak

berpengaruh terhadappuasan nasabah.

2. Pengujian Secara Simultan
a. Apabila nilai Fhitung>Ftabel, maka hipotesis yang diajukanditerima.
Artinya  kualitas  pelayanan dan  kualitas  produksecara
simultanberpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
b. Apabila nilai Fhitung<Ftabel, maka hipotesis yang diajukanditolak.
Artinya kualitas pelayanan dan kualitas produksecara simultan tidak

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabdPTpdiiEnk Mandiri
(Persero) TbKStudi Kasus Pada Bank Mandiri CabaBgrabaya Undaaryang
menjadi subjek pada penelitian ini adalah para nasabah yang mempunyat produk
produk bank pada Bank Mandiri CabaSgrabaya UndaarDan sampel dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden.Adapun teknik pengumpulan data yang
digunakan yaitu kuesionestudi kepustakaan dan observasi. Penulis menyebarkan
kuesioner kepada 106rang nasabah Bank Mandiri CabaBgrabaya Undaan
Untuk nilai koefisien korelasi (R) diperoleh sebefa218 dan nilai Adjusted
R2sebesar 052 atau5,26 dan sisanya sebeda©48atau (94,8%)dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model penelitian ini (error term).Dari hasil pengujian
secara parsial, kedwariabel bebas yakni kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai
thitung@,27Q0 > ttabel@,987 dan kualitas produk (X2) memiliki nilai
thitung©,749 > ttabe(1,987,jadi dapat disimpulkan bahwa kualitpslayanan
(X1) dan kualitas produk (X2) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
nasabah(Y) pada Bank Mandiri Caba&hgabaya Undaadntuk pengijian secara
simultan atau bersamaan (Uji F), kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk
(X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah(Y) pada Bank
Mandiri CabangSurabaya Undaamilai Fhitung@,270 > Ftabel(,984.Dan
untuk variabel yangpaling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah
kualitas pelayanan (X1) dengan nilai Fhitutg@{0.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah



