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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1. Rancangan Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2015), metode penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang berlandaskan terhadap filsafat positifme, digunakan dalam meneliti terhadap sample dan populasi penelitian, teknik pengambilan sample umumnya dilakukan dengan acak atau random sampling, sedangkan pengumpulan data dilakukan dengan cara memanfaatkan instrument penelitian yang dipakai, analisis data yang digunakan bersifat kuantitatif atau bias diukur dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ditetapkan sebelumnya.
Penelitian ini merupakan jenis penelitian verifikatif dengan menggunakan metode penelitian eksplanasi (eksplanatory research). Menurut Singarimbun dan Effendy (1995) Penelitian eksplanatori adalah penelitian penjelasan yang menyoroti hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya.  Teknik pengumpulan data dengan cara menyebar kuesioner (angket). Populasi dan sampelnya adalah para nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang. Skala pengukuran menggunakan Skala Likert, Teknik analisis data menggunakan uji asumsi klasik.
3.2. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel
3.2.1. Definisi Operasional
Penelitian ini menggunakan empat variabel yang terdiri dari empat variabel bebas (independen) yaitu Komitmen (X1), Komunikasi (X2), Penanganan Konflik (X3) serta Kepercayaan (X4) dan variable terikat (dependen) yaitu Loyalitas Nasabah (Y) diuraikan sebagai berikut :

Variabel-variabel tersebut diuraikan sebagai berikut :

1.) Variabel Independen (bebas)

Variabel independen dalam penelitian ini adalah komitmen, komunikasi, penanganan konflik serta kepercayaan. Berikut uraiannya:

a. Komitmen Bank (X1)
Komitmen adalah satu hal yang penting dalam mewujudkan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggannnya. Ndubisi (2007) menyebutkan bahwa nasabah yang memiliki komitmen tinggi akan secara terus-menerus dapat menikmati keuntungan dari hubungan yang terjalin. Adapun indikator pengukuran komitmen bank (Ndubisi, 2007) sebagai berikut :
1. Bank membuat penyesuaian sesuai dengan kebutuhan saya

2. Bank menawarkan layanan pribadi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
3. Bank fleksibel ketika layanannya berubah 

4. Bank fleksibel dalam melayani kebutuhan saya

b. Komunikasi Bank (X2)
Komunikasi dalam konteks pemasaran hubungan memiliki arti sebagai tindakan untuk menjaga hubungan dengan pelanggan, menyediakan informasi yang tepat dan akurat, dan mengkomunikasikan secara aktif jika muncul permasalahan (Ndubisi,2007). Adapun indikator pengukuran komunikasi bank (Ndubisi, 2007) sebagai berikut :
1. Bank memberikan informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya
2. Bank memberikan informasi ketika ada layanan perbankan baru
3. bank membuat dan memenuhi janji
4. Informasi yang diberikan oleh bank selalu akurat

c. Penanganan Konflik (X3)
Kemampuan pihak perusahaan dalam menangani konflik dengan baik akan memberikan kepuasan pada pelanggan dan menyebabkan pelanggan menjadi loyal (Ndubisi, 2007). Adapun indikator pengukuran penanganan konflik (Ndubisi, 2007) sebagai berikut :
1. Bank mencoba untuk menghindari potensi konflik
2. Bank mencoba menyelesaikan konflik nyata sebelum mereka menciptakan masalah
3. Bank memiliki kemampuan untuk mendiskusikan solusi secara terbuka ketika masalah muncul

d. Kepercayaan  (X4)
(Ndubisi, 2007) mendefinisikan kepercayaan sebagai keyakinan bahwa janji dari seorang partner dapat diandalkan dan pihak tersebut dapat memenuhi janjinya dalam sebuah hubungan jangka panjang. (Ndubisi,2007) membuktikan adanya pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas secara positif dan signifikan.

Kepercayaan secara umum dipandang sebagai unsur mendasar bagi keberhasilan relationship marketing. Tanpa adanya kepercayaan suatu hubungan tidak akan bertahan dalam jangka panjang. Morgan dan Hunt (1994) menyatakan kepercayaan sebagai landasan strategi partnership, ketika terdapat pihak-pihak yang mempunyai keinginan untuk komit atau mengikat diri mereka pada suatu hubungan tertentu..Adapun indikator pengukuran kepercayaan (Ndubisi, 2007) sebagai berikut :
1. Bank sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi saya
2. Janji-janji bank dapat diandalkan
3. Bank konsisten dalam memberikan layanan berkualitas 
4. Karyawan bank menunjukkan rasa hormat kepada pelanggan
5. Bank memenuhi kewajibannya kepada pelanggan
6. Saya memiliki keyakinan dalam layanan bank
2.) Variabel Dependen (Terikat)

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah (Y). Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang kuat untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan produk yang disukai secara konsisten di masa mendatang, sehingga menimbulkan rangkaian pembelian produk mereka yang sama secara berulang, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan perpindahan merek (Oliver, 1999). 

Menurut Griffin (2010) loyalitas konsumen adalah seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila konsumen menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu.  Adapun indikator pengukuran loyalitas nasabah  (Ndubisi, 2007) sebagai berikut:

1. Mempertimbangkan bank sebagai pilihan pertama di antara bank-bank lain di daerah tersebut.
2. Bank yang pertama kali muncul di benak saya ketika membuat keputusan pembelian pada layanan bank
Tabel 3.1 Instrumen Penelitian

	No.
	Variabel
	Dimensi
	Item

	1
	Customer Relationship Marketing (X)
(Ndubisi, 2007)
	1.Komitmen bank 

	1. Bank menawarkan layanan pribadi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
2. Bank fleksibel dalam melayani kebutuhan pelanggan

	
	
	2.Komunikasi bank

 
	3. Bank memberikan informasi ketika ada layanan perbankan baru 

4. Bank membuat dan memenuhi janji
5. Informasi yang diberikan oleh bank selalu akurat



Lanjutan table 3.1
	No.
	Variabel
	Indikator
	Item

	
	
	3. Penanganan keluhan nasabah
	6. Bank mencoba menyelesaikan konflik nyata sebelum terjadi  masalah
7. Bank memiliki kemampuan untuk mendiskusikan solusi secara terbuka ketika masalah muncul

	
	
	4. Kepercayaan nasabah
	8. Bank sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi saya
9. Janji-janji bank dapat diandalkan
10. Bank konsisten dalam memberikan layanan berkualitas
11. Karyawan bank menunjukkan rasa hormat kepada pelanggan
12. Bank memenuhi kewajibannya kepada pelanggan
13. Saya memiliki keyakinan dalam layanan bank

	
	Loyalitas Nasabah (Y)

(Ndubisi,2007)

	
	14. Bank sebagai alternatif pertama di antara bank-bank lain di daerah

15. Bank yang pertama kali muncul di benak saya ketika membuat keputusan pembelian pada layanan bank



3.2.2. Pengukuran Variabel
Jenis skala yang akan dipakai peneliti adalah skala Likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Skala Likert umumnya menggunakan lima angka penelitian (Rangkuti, 2006) Melalui daftar pertanyaan yang ada diperoleh dari masing–masing item dalam tiap variabel. Untuk setiap item dalam daftar pertanyaan menggunakan lima kriteria, sebagai berikut:

a. Untuk jawaban Sangat Setuju (SS) diberikan nilai 5 (lima)

b. Untuk jawaban Setuju (S) diberikan nilai 4 (empat)

c. Untuk jawaban Netral (N) diberikan nilai 3 (tiga)

d. Untuk jawaban Tidak Setuju (TS) diberikan nilai 2 (dua)

e. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) diberikan nilai 1 (satu)
3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1. Populasi
Menurut (Santoso & Tjiptono, 2001) populasi merujuk pada sekumpulan orang atau objek yang memiliki kesamaan dalam satu atau beberapa hal dan yang membentuk masalah pokok dalam suatu riset khusus. Populasi pada penelitian ini adalah para nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang.
3.3.2. Sampel
Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang. Pada penelitiaan ini, populasi yang diambil berukuran besar dan jumlahnya tidak diketahui, maka memudahkan penentuan jumlah sampel yang diambil ditentukan dengan rumus (Riduwan, 2010).
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Dimana :

n 
: Jumlah sampel
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: Nilai yang didapat dari tabel normalitas tingkat keyakinan
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: Kesalahan penarikan sampel

Tingkat keyakinan dalam penelitian ini ditentukan sebesar 95%, maka nilai Z0,05 adalah 1,96 dan standart deviasi [image: image7.png]()



 = 0,25. Tingkat kesalahan penarikan sampel ditentukan sebesar 5%. Maka dari perhitungan rumus tersebut dapat diperoleh sampel yang dibutuhkan, yaitu:
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Jadi berdasarkan rumus diatas, besarnya nilai sampel sebesar 97 orang. Untuk memudahkan perhitungan maka besarnya pengambilan sampel dibulatkan menjadi 100 orang nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang.
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dimana dalam teknik ini penentuan sampel menggunakan pertimbangan-pertimbangan tertentu yaitu nasabah yang menggunakan layanan jasa perbankan pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang setidaknya telah menjadi nasabah selama 1 sampai dengan 2 tahun.

3.4. Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer dan data sekunder diuraikan sebagai berikut:
3.4.1. Data Primer
Sumber data primer menurut (Suryabrata 1987) adalah data yang langsung dikumpulkan oleh peneliti (atau petugasnya) dari sumber pertamanya. Data primer diperoleh dengan mengolah angket yang telah dibagi kepada nasabah dan lembaga bank yang dipilih peneliti. 
3.4.2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung yang ada hubungannya dalam penelitian yang sifatnya melengkapi atau mendukung data primer. Dalam penelitian ini, data sekunder bersumber dari studi pustaka melalui berbagai jurnal, artikel yang diambil dari internet dan data perusahaan.
3.5. Metode Pengumpulan Data

Pengambilan data yang diperlukan sebagai perlengkapan dari penelitian, peneliti memperoleh informasi, data dan bahan-bahan pendukung lainnya menggunakan beberapa sumber, antara lain:
3.5.1  Angket
Yaitu metode pengumpulan data yang menggunakan pernyataan secara tertulis yang dilakukan dengan cara mengedarkan angket kepada responden nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang untuk memperoleh data yang tepat dan akurat berupa tanggapan langsung dari nasabah.
3.6. Uji Instrumen Penelitian
3.6.1. Uji Validitas

Uji validitas yaitu suatu instrumen untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang diteliti. Untuk menguji validitas pada setiap item, maka dilakukan dengan mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah dari tiap skor butir. Jika koefisien korelasinya / di atas R tabel maka item itu dinyatakan valid, tetapi apabila nilai korelasinya kurang dari R tabel maka item itu dinyatakan tidak valid atau tidak sah. 
Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan program SPSS. Validititas suatu butir pertanyaan dapat dilihat pada hasil output SPSS pada tabel dengan judul Item-Total Statistic. Menilai kevalidan masing-masing butir pertanyaan dapat dilihat dari nilai Corrected item-Total Correlation masing-masing butir pertanyaan. Suatu butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai r-hitung yang merupakan nilai dari Corrected item-Total Correlation > 0,30. Sugiyono, (2012:124)

Instrumen penelitian yang layak harus dapat memenuhi data penelitian dan dapat menjawab seluruh kebutuhan dari tujuan penelitian. Ketepatan atau kebenaran suatu data dapat menentukan kualitas  penelitian, sedangkan data yang benar dan tepat tergantung dari instrumen yang dipakai.
Uji instrumen supaya bisa memenuhi kebenaran dan ketepatan data harus memenuhi dua persyaratan yakni keandalan (reliabilitas) serta kesahihan (validitas). Sehingga sebelum instrumen diberikan kepada responden, harus diuji cobakan untuk mengetahui validitas dan reliabilitasnya.
Tabel 3.2
Hasil Pengujian Validitas

	No item
	Variabel
	Dimensi
	Corrected Item-Total Correlation
	r kritis
	Keterangan

	1
	Customer Relationship Marketing (X)
	Komitmen bank (X1)
	0.742
	0,3
	valid

	2
	
	
	0.738
	0,3
	valid

	3
	
	
	0.715
	0,3
	valid

	4
	
	
	0.738
	0,3
	valid

	1
	
	Komunikasi bank  (X2)
	0.800
	0,3
	valid

	2
	
	
	0.506
	0,3
	valid

	3
	
	
	0.504
	0,3
	valid

	4
	
	
	0.833
	0,3
	valid

	1
	
	Penanganan keluhan nasabah (X3)
	0.455
	0,3
	valid

	2
	
	
	0.572
	0,3
	valid

	3
	
	
	0.439
	0,3
	valid

	1
	
	Kepercayaan (X4)
	0.861
	0,3
	valid

	2
	
	
	0.749
	0,3
	valid

	3
	
	
	0.881
	0,3
	valid

	4
	
	
	0.761
	0,3
	valid

	5
	
	
	0.835
	0,3
	valid

	6
	
	
	0.768
	0,3
	valid

	1
	Loyalitas  (Y)
	
	0,548
	0,3
	valid

	2
	
	
	0,548
	0,3
	valid


Sumber: Data primer yang diolah, 2018
Tabel 3.3 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator terhadap total skor dari setiap variabel menunjukkan hasil yang signifikan, dan menunjukkan bahwa r hitung > 0,3. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan dinyatakan valid.
3.6.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas yaitu suatu ukuran untuk membuktikan kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban responden dari pertanyaan tersebut konsisten dari waktu ke waktu. 
Uji reliabilitas kuesioner dilakukan dengan teknik Cronbanch Alpha. Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila nilai Cronbanch Alpha lebih besar. Menurut (Sugiyono 2016), mengemukakan bahwa instrumen dinyatakan reliabel apabila koefisien Alpha minimal 0,6. Menggunakan rumus hitung sebagai berikut:
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Keterangan : 


r11  =  reliabilitas instrumen 


n    =  banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal


σt2 =  jumlah varian butir


σt2 =  varian total
Tabel 3.3
Hasil Pengujian Reliabilitas

	Variabel
	Alpha
	Koefisien (
	Keterangan

	Komitmen bank (X1)
	0,876
	0,6
	Reliabel

	Komunikasi bank  (X2)
	0,828
	0,6
	Reliabel

	Penanganan keluhan nasabah (X3)
	0,662
	0,6
	Reliabel

	Kepercayaan (X4)
	0,932
	0,6
	Reliabel

	Loyalitas Nasabah (Y)
	0,695
	0,6
	Reliabel


         Sumber: Data primer yang diolah, 2018
Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga untuk selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.
3.7. Teknik Analisis Data
3.7.1. Analisis Deskriptif

Menurut (Sugiyono, 2016) metode deskriptif digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan data yang terkumpul tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku umum yang ada dalam penelitian yaitu komitmen bank, komunikasi bank, penanganan konflik serta kepercayaan dan loyalitas nasabah.
Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan frekuensi masing-masing item variabel dengan skala pengukuran satu sampai lima untuk mengetahui kategori rata-rata skor dari responden. Dalam metode ini digunakan rumus :
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       = 0,8
Sehingga dapat diketahui kategori skor jawaban dari responden yaitu:

1,0 – 1,8 = sangat rendah
1,9 – 2,7 = rendah
2,8 - 3,5 = cukup
3,6 – 4,3 = tinggi
4,4 – 5,0 = sangat tinggi
Sumber : (Sudjana, 2005)
3.7.2. Uji Asumsi Klasik

1 Normalitas Data

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011). Dasar pengambilan keputusannya adalah :

1) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.
Pengujian normalitas data menggunakan Test of Normality Kolmogorov-Smirnov dalam program SPSS. Menurut Singgih Santoso (2012:293) dasar pengambilan keputusan bisa dilakukan berdasarkan probabilitas (Asymtotic Significance), yaitu: 

1) Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal. 

2) Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah tidak normal.
2 Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas berarti ada dua atau lebih variable X yang memberikan informasi yang sama tentang variable Y. kalau X1 dan X2 berkolinearitas, berarti kedua variabel cukup diwakili satu variable saja. Memakai keduanya merupakan inefisiensi. (Simamora, 2008)   
Menurut Ghozali (2012) Ada beberapa metode untuk mendeteksi adanya multikolinearitas, diantaranya :

a) Dengan menggunakan antar variabel independen. Misalnya ada empat variabel yang diuji dikorelasikan, hasilnya korelasi antara X1 dan X2 sangat tinggi, dapat disimpulkan bahwa telah terjadi multikolinearitas antara X1 dan X2.
b) Disamping itu untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dapat juga dilihat dari Value Inflation Factor (VIF). Apabila nilai tolerance value  < 0,01 atau VIF > 10 maka terjadi multikolinearritas. Dan sebaliknya apabila tolerance value > 0,01 atau VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas. 

3 Uji Autokorelasi 

Istilah autokorelasi dapat didefinisikan sebagai korelasi antar sesama urutan pengamatan dari waktu ke waktu. Untuk dapat mendeteksi adanya autokorelasi dalam situasi tertentu, biasanya memakai uji Durbin Watson, dengan keputusan nilai durbin watson. Dimana nilai Durbin-Watson haruslah dihitung terlebih dahulu, kemudian dibandingkan dengan nilai batas (dU) dan nilai batas bawah (dL) dengan ketentuan sebagai berikut: 
1. dW < dL, maka ada autokorelasi positif.

2. dL < dW < dU, maka tidak dapat disimpulkan.

3. dU < dW < 4-dU, maka tidak terjadi autokorelasi.

4. 4-dU <dW < 4-dL, maka tidak dapat disimpulkan.
5. dW > 4-dL, maka ada autokorelasi negatif.
4 Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan kepengamatan lain (Ghozali, 2011). Heteroskedastisitas berarti penyebaran titik dan populasi pada bidang regresi tidak konstan gejala ini ditimbulkan dari perubahan-perubahan situasi yang tidak tergambarkan dalam model regresi. Jika variance dan residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut sebagai homoscedatisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas.
3.7.3. Analisis Regresi Linier Berganda
Penelitian ini bertujuan melihat pengaruh hubungan antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen dengan menggunakan analisis regresi linear berganda. Statistik untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda dengan rumus sebagai berikut :

Dimana :

Y=  βo+ β1x1+ β2x2 + β3x3 + β4x4 + e





Y 
= Loyalitas Nasabah 

Βo
 = konstanta persamaan regresi 

β1, β2, β3, β4 = koefisien regresi 
x1
= Komitmen
x2
= Komunikasi
x3
= Penanganan keluhan nasabah
x4
= Kepercayaan
e
= error
3.7.4. Pengujian Hipotesis  

1. Membuat formulasi hipotesis

Artinya ada pengaruh yang signifikan dari varibel independen ( X ) terhadap variabel dependen ( y ).

2. Menentukan level signifikasi.

3. Mengambil keputusan

· Jika t sig ≤ α = 0,05 , maka hipotesis diterima
· Jika t  sig  > α = 0,05  , maka hipotesis ditolak (Sugiyono, 2010)
3.7.5. Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu (0 ≤ R2≤ 1). Nilai R2 yang kecil berarti variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen, Imam Ghazali (2009). Bila R2 mendekati 1 (100%) maka hasil perhitungan menunjukan bahwa makin baik atau makin tepat garis regresi yang diperoleh. Sebaliknya jika nilai R2 mendekati 0 maka menunjukan semakin tidak tepatnya garis regresi untuk mengukur data observasi.
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