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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis penelitian  

Pe$nde$katan pe$ne$litian yang digu$nakan dalam pe$ne$litian ini adalah 

pe$nde$kata ku$antitatif kare$na pada dasarnya pe$nde$katan ku$antitatif me$nggu$nakan 

angka se$bagai u$ku$ran datanya. Tu$ju$annya adalah u$ntu$k me$mbe$rikan de$skripsi 

statistic atau$ hu$bu$ngan pe$nje$lasan. Pe$ne$litian ku$antitatif se$bagian be$sar 

dilaku$kan de$ngan me$nggu$nakan me$tode$ statistik yang digu$nakan u$ntu$k 

me$ngu$mpu$lkan data ku$antitatif dari stu$di pe$ne$litian.  

1Me$tode$ Pe$ne$litian Ku$antitatif, se$bagaimana dike$mu$kakan ole$h 

Su$giyono dapat diartikan se$bagai me$tode$ pe$ne$litian yang be$rlandaskan pada 

filsafat positivisme$, digu$nakan u$ntu$k me$ne$liti pada popu$lasi/ sampe$l te$rte$ntu$, 

te$knik pe$ngambilan sampe$l pada u$mu$mnya dilaku$kan se$cara random, 

pe$ngu$mpu$lan data me$nggu$nakan instru$me$n pe$ne$litian, analisis data be$rsifat 

ku$antitatif/statistik de$ngan tu$ju$an u$ntu$k me$ngu$ji hipote$sis yang te$lah dite$tapkan. 

B. Populasi dan Sampel 

1. Popu$lasi 

  Popu$lasi ialah se$mu$a nilai baik hasil pe$rhitu$ngan mau$pu$n 

pe$ngu$ku$ran, baik ku$antitatif mau$pu$n ku$alitatif, daripada karakte$ristik 

te$rte$ntu$ me$nge$nai 

 
1 Sugiyono. 2009. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif Kualitatif dan R & D. 

Bandung: Alfabeta. 
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   se$ke$lompok obje$k yang le$ngkap dan je$las.popu$lasi dalam se$tiap pe$ne$litian haru$s 

dise$bu$tkan se$cara te$rsu$rat yaitu$ yang be$rke$naan de$ngan be$sarnya anggota 

popu$lasi se$rta wilayah pe$ne$litian yang dicaku$p. Tu$ju$an diadakannya popu$lasi 

adalah agar kita dapat me$ne$ntu$kan be$sarnya anggota sampe$l yang diambil  

popu$lasi dan me$mbatasi be$rlaku$nya dae$rah ge$ne$ralisasi.2 Popu$lasi dalam 

pe$ne$litian ini se$banyak 800 orang. 

2.  Sampe$l 

Me$nu$ru$t Su$giyono sampe$l adalah bagian dari ju$mlah dan karakte$ristik 

yang dimiliki ole$h popu$lasi te$rse$bu$t. Prose$du$r pe$ngambilan sampe$l yang 

digu$nakan dalam pe$ne$litian ini adalah non-probabilitay de$ngan te$knik pu$rposive$ 

sampling. Te$knik pu$rposive$ sampling adalah te$knik pe$ne$ntu$an sampe$l de$ngan 

pe$rtimbangan te$rte$ntu$.3 Adapu$n popu$lasi dalam pe$ne$litian ini adalah nasabah 

Bank BTN KCS Padang se$banyak 800 orang.  

Dalam pe$ne$litian ini pe$ne$liti me$nggu$nakan ru$mu$s slovin  Dimana ru$mu$s 

slovin digu$nakan u$ntu$k me$ne$ntu$kan u$ku$ran sampe$l  minimal jika dike$tahu$i 

u$ku$ran popu$lasi pada taraf signifikasi 10% de$ngan ru$mu$s  se$bagai be$riku$t: 

 

Ke$te$rangan: 

n = U$ku$ran Sampe$l 

 
2 Usman, A. 2006. Metode Penelitian Sosial. Bumi Aksara, Jakarta 
3 Sugiyono. (2019). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif & RND. Bandung: Alfabeta 
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N = U$ku$ran Popu$lasi 

e$ = Tole$ransi ke$tidakte$litian (dalam pe$rse$n) se$be$sar 10% atau$ 0,1 

Se$hingga sampe$l dapat dihitu$ng de$ngan cara: 

n   = 
800

1+800(0,1)2
 

n= 
800

9
   = 88  re$sponde$n  

Jadi, re$sponde$n u$ntu$k pe$ne$litian ini be$rju$mlah se$banyak 88 re$sponde$n. 

C. Tempat dan Waktu Penelitian  

Pe$ne$litian ini dilaku$kan di Bank BTN KCS Padang wilayah Provinsi 

Su$mate$ra Barat. Dimana pe$ngu$ku$rannya me$nggu$nakan data  prime$r yang 

didapatkan dari hasil pe$nye$baran ku$e$sione$r ke$pada nasabah Bank BTN KCS 

Padang.  

D. Data dan Sumber Data  

1. Data Prime$r  

Data atau$ su$mbe$r informasi awal dise$bu$t data prime$r. Biasanya, data 

prime$r ini adalah informasi yang diku$mpu$lkan se$cara lisan atau$ me$lalu$i 

ku$e$sione$r te$rtu$lis .4Ole$h kare$na itu$, hasil ku$e$sione$r me$ru$pakan data prime$r yang 

digu$nakan dalam pe$ne$litian ini.  

 

 
4 Sigit SE., M.Si Dr. Hermawan and SE., M.M Amirullah, “Metode Penelitian Bisnis,” Media 

Nusa Creative (MNC Publishing) 2156051003, no. 403 (2021): 22–23. 
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2. Data Se$ku$nde$r 

Data se$ku$nde$r adalah su$mbe$r yang tidak me$mbe$rikan data se$cara 

langsu$ng ke$pada pe$ngu$mpu$l data. Dimana data se$ku$nde$r ini me$lalu$i be$be$rapa 

prose$s yakni diprose$s, disimpan, dan disajikan dalam format te$rte$ntu$ ole$h 

individu$ atau$ se$ke$lompok u$ntu$k tu$ju$an te$rte$ntu$. Ole$h kare$na itu$, dalam 

pe$ne$litian ini diku$mpu$lkan data se$ku$nde$r dari bu$ku$, artike$l ilmiah, ju$rnal, 

pe$ne$litian te$rdahu$lu$ dan su$mbe$r lain yang dianggap pe$rlu$ ole$h pe$ne$liti.5 

3. Skala Pe$ngu$ku$ran 

Skala pe$ngu$ku$ran ku$e$sione$r dalam pe$ne$litian ini me$nggu$nakan Skala 

interval.Skala Interval  adalah skala pengukuran aritmatika tertentu yang 

menyatakan peringkat dan jarak konstruk dari yang diukur pada data yang 

dikumpulkan responden. 6 

Teknik membuat skala peneliti menggunakan skala Likert dalam 

penelitian ini. Skala ini dirancang untuk memeriksa seberapa kuat subjek setuju 

atau tidak setuju dengan pertanyaan pada skala lima poin. Dengan skala Likert, 

maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel dan 

indikator tersebut dijadikan titik tolak untuk menyusun item-item instrumen 

dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.  

 

 

 

 
5 Sugiyono. 2015. Metode Penelitian Kombinasi (Mix Methods). Alfabeta, Bandung. 
6 Sekaran, U. dan Bougie, R. (2016) Metode Penelitian untuk Bisnis: Pendekatan Pengembangan 

Keterampilan. Edisi ke-7, Wiley & Sons, West Sussex 
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                       Tabe$l 3.1 Nilai skala Like$rt 

 

Skor yang digu$nakan pada skala Like$rt u$ntu$k pe$rtanyaan atau$ pe$rnyataan 

yang be$rnilai positif. Bobot skor akan me$miliki nilai ke$balikannya jika 

pe$rtanyaan atau$ pe$rnyataan ne$gatif. 

E. Teknik Metode Pengumpulan Data 

Te$knik yang digu$nakan dalam pe$ngu$mpu$lan data pada pe$ne$litian ini 

adalah Pe$ne$litian lapangan (fie$ld re$se$arch) Pe$ne$litian ini dilaku$kan agar 

me$mpe$role$h data di lapangan, yang dilaku$kan de$ngan cara:  

1. Ku$e$sione$r  

Dalam pe$ne$litian ini, ku$e$sione$r akan dibe$rikan se$cara online$ ke$pada 

nasabah Bank BTN KCS Padang. Ku$e$sione$r me$ru$pakan su$atu$ te$knik 

pe$ngu$mpu$lan informasi yang me$mu$ngkinkan pe$ne$liti me$mpe$lajari sikap-sikap, 

ke$yakinan, pe$rilaku$, dan karakte$ristik be$be$rapa orang u$tama di dalam organisasi 

yang bisa te$rpe$ngaru$h ole$h siste$m yang diaju$kan atau$pu$n ole$h su$atu$ siste$m yang 

su$dah ada. ku$e$sione$r cocok digu$nakan bila ju$mlah re$sponde$n cu$ku$p be$sar dan 

te$rse$bar di wilayah yang lu$as. Ku$e$sione$r dapat be$ru$pa pe$rtanyaan te$rbu$ka atau $ 

 Keterangan Skor 

SS (sangat setuju) 5 

S (setuju) 4 

CS (cukup setuju) 3 

TS (tidak setuju) 2 

STS (sangat tidak setuju) 1 
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pe$rtanyaan te$rtu$tu$p, dapat dibe$rikan se$cara langsu$ng ke$pada re$sponde$n atau $ 

dikirimkan me$lalu$i inte$rne$t.7 

2. Doku$me$ntasi  

Doku$me$ntasi me$ru$pakan me$tode$ pe$ngu$mpu$lan data yang digu$nakan ole$h 

pe$ne$liti atau$ be$rmacam doku$me$n yang be$rhu$bu$ngan de$ngan masalah pe$ne$litian. 

Contohnya foto-foto/gambar-gambar, doku$me$n pe$me$rintah, bu$ku$ harian, hasil 

pe$ne$litian, u$ndang-u$ndang, hasil karya se$se$orang, laporan ke$u$angan dan lain-

lain.8 

F. Metode Analisis Data 

1.  U$ji De$skriptif  

U$ji de$skriptif adalah u$ji yang dilaku$kan u$ntu$k me$nje$laskan atau $ 

me$nggambarkan data pe$ne$litian yang te$rku$mpu$l ke$ dalam be$ntu$k tabe$l 

de$skriptif be$rdasarkan variabe$l yang dite$liti.  

a. De$skriptif Re$sponde$n  

De$skriptif re$sponde$n adalah me$nde$skriptifkan karakte$ristik de$mografi dari 

re$spode$n yang te$rdiri dari u$sia,je$nis ke$lamin, pe$ndidikan te$rakhir dan lama 

me$njadi nasabah. 

b. De$skriptif Variabe$l  

De$skriptif variabe$l adalah me$nde$skriptifkan jawaban re$sponde$n dalam 

se$tiap ku$e$sione$r. Dimana be$rtu$ju$an u$ntu$k me$nganalisis jawaban re$sponde$n 

 
7 Sugiyono. (2016). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: PT Alfabet. 
8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung; Alfabeta, 2013) 
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u$ntu$k ke$tiap kate$gori jawaban dalam pe$ne$litian yakni 1 (STS), 2 (TS), 3 (CS), 4 

(S) dan 5 (SS). 

2. U$ji Ku$alitas Data  

a.  U$ji Validitas Data 

Validitas adalah me$tode$ analisis data dimana kore$lasi antara ite$m 

pe$rtanyaan dan skor pe$rtanyaan se$cara ke$se$lu$ru$han diu$ku$r. Apabila su$atu$ alat 

u$ku$r dapat me$mbe$rikan tanggapan yang me$nye$lu$ru$h me$nge$nai variabe$l yang 

diu$ku$r, maka dikatakan valid9. Dalam pe$ne$litian ini Kore$lasi Pe$arson digu$nakan 

u$ntu$k pe$ngu$jian validitas. 

U$ji validitas ini digu$nakan me$ngu$ku$r sah atau$ valid tidaknya su$atu$ 

ku$e$sione$r. Su$atu$ ku$e$sione$r dikatakan valid jika pe$rtanyaan pada ku$e$sione$r 

mampu$ u$ntu$k me$ngu$ngkapkan se$su$atu$ yang akan diu$ku$r ole$h ku$e$sione$r 

te$rse$bu$t. Pe$ngu$jiannya dilaku$kan se$cara statistik, yang dapat dilaku$kan se$cara 

manu$al atau$ du$ku$ngan kompu$te$r, misalnya me$lalu$i bantu$an pake$t kompu$te$r 

SPSS.10Dalam pe$ngu$jian statistik ini, pe$ne$liti me$nggu$nakan bantu$an SPSS ve$rsi 

25. Pe$ngu$jian te$rse$bu$t me$nggu$nakan taraf signifikansi 5%. Adapu$n krite$ria 

pe$nilaian u$ji validitas adalah se$bagai be$riku$t: 

1. Apabila r hitu$ng > r tabe$l (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat 

dikatakan ite$m ku$e$sione$r te$rse$bu$t valid.   

 
9Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit 

UNDIP.  
10 Umar, Husein (2009), “Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis”. Edisi Ke Dua. PT 

Raja Grafindo Persada. Jakarta 
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2. Apabila r hitu$ng < r tabe$l (pada taraf signigikansi 5%), maka dapat 

dikatakan ite$m ku$e$sione$r te$rse$bu$t tidak valid. 

b. U$ji Re$alibilitas 

U$ji re$liabilitas ini be$rtu$ju$an u$ntu$k me$ne$ntu$kan apakah variabe$l yang 

digu$nakan be$nar-be$nar be$bas dari ke$salahan, me$mu$ngkinkan hasil yang 

konsiste$n me$skipu$n banyaknya ju$mlah pe$ngu$jian. Jika data pada waktu$ yang 

be$rbe$da me$nu$nju$kkan ke$samaan, instru$me$n te$rse$bu$t dapat diandalkan. Jika 

tanggapan se$se$orang te$rhadap pe$rnyataan konsiste$n atau$ stabil dari waktu$ ke$ 

waktu$, data dari ku$e$sione$r dikatakan dapat diandalkan. 

3. U$ji Asu$msi Klasik 

a.  U$ji Normalitas 

U$ji normalitas yaitu$ be$rtu$ju$an u$ntu$k me$nge$tahu$i apakah dalam mode$l 

re$gre$si data pada pe$ne$litian be$rdistribu$si normal atau$ tidak, kare$na re$gre$si yang 

baik adalah distribu$si data normal atau$ paling tidak me$nde$kati normal. U$ji 

normalitas digu$nakan u$ntu$k me$nge$tahu$i apakah variabe$l de$pe$nde$n, inde$npe$nde$n 

atau$ ke$du$anya be$distribu$si normal atau$ me$nde$kati normal. Mode$l re$gre$si yang 

baik he$ndaknya be$rdistribu$si normal atau$ me$nde$kati normal. Me$nde$te$ksi apakah 

data be$rdistribu$si normal atau$ tidak dapat dike$tahu$i de$ngan me$nggambarkan 

data me$lalu$i se$bu$ah grafik. Jika data me$nye$bar dise$kitar garis diagonal dan 

me$ngiku$ti garis diagonalnya, mode$l re$gre$si me$me$nu$hi asu$msi 

normalitas.11Dalam pe$ne$litian ini akan me$nggu$nakan u$ji One$ Sample$ 

 
11 Umar, Husein (2009), “Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis”. Edisi Ke Dua. PT 

Raja Grafindo Persada. Jakarta 
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Kolmogorov Smirnov de$ngan me$nggu$nakan taraf signifikansi 0,05. Data 

dinyatakan be$rdistribu$si normal jika signifikansi le$bih be$sar dari 0,05. 

b.  U$ji Mu$ltikoline$aritas 

Pe$ngu$jian ini dilaku$kan u$ntu$k me$ne$ntu$kan apakah te$rdapat kore$lasi yang 

signifikan antara variabe$l-variabe$l inde$pe$nde$n dalam mode$l re$gre$si line$ar 

be$rganda. Apabila te$rdapat kore$lasi yang tinggi antara variabe$l-variabe$l 

inde$pe$nde$n, maka hu$bu$ngan antara variabe$l inde$pe$nde$n dan variabe$l de$pe$nde$n 

dapat te$rganggu$. Se$bu$ah mode$l re$gre$si yang baik adalah yang tidak 

me$nu$nju$kkan adanya kore$lasi yang signifikan antara variabe$l-variabe$l 

inde$pe$nde$n. 

Me$nde$te$ksi mu$ltikolinie$ritas dapat me$lihat nilai tole$rance$ dan varian 

inflation factor (VIF) se$bagai tolak u$ku$r. Apabila nilai tole$rance$ ≤ 0,10 maka 

dapat disimpu$lkan bahwa dalam pe$ne$litian te$rse$bu$t tidak te$rdapat 

mu$ltikoline$aritas. Se$baliknya jika nilai VIF ≥10 maka te$rjadi 

mu$ltikolone$aritas.12 

c. U$ji He$te$roske$dastisitas 

U$ji he$te$roske$dastisitas me$ru$pakan pe$ngu$jian yang be$rtu$ju$an u$ntu$k 

me$nge$tahu$i apakah te$rdapat ke$tidaksamaan variansi antar re$sidu$al pe$ngamatan 

dalam mode$l re$gre$si. Ole$h kare$na itu$ homoske$dastisitas te$rjadi ke$tika varian 

re$sidu$al dari pe$ngamatan lain te$tap sama, dan he$te$roske$dastisitas te$rjadi ke$tika 

 
12 Ghozali, Imam. 2011. “Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS”. Semarang: 

Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 
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be$rbe$da.13 Mode$l re$laps yang layak adalah yang me$miliki homoske$dastisitas 

atau$ tidak me$miliki he$te$roske$dastisitas. U$ji koe$fisie$n rho Spe$arman yang 

me$lihat pola titik-titik pada grafik re$gre$si, u$ji Park, dan u$ji Gle$jse$r me$ru$pakan 

contoh u$ji he$te$roske$dastisitas. 

4. Analisis Re$gre$si Line$ar Be$rganda 

Re$gre$si line$ar be$rganda adalah me$tode$ analisis re$gre$si yang digu$nakan 

u$ntu$k me$ramalkan nilai variabe$l de$pe$nde$n be$rdasarkan du$a atau$ le$bih variabe$l 

inde$pe$nde$n, se$rta u$ntu$k me$ngu$ku$r se$be$rapa be$sar pe$ngaru$h dari variabe$l-

variabe$l inde$pe$nde$n te$rse$bu$t te$rhadap satu$ variabe$l de$pe$nde$n. Ru$mu$s yang 

digu$nakan dalam analisis re$gre$si line$ar be$rganda pada pe$ne$litian ini adalah 

se$bagai be$riku$t: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e$ 

Ke$t: 

a               = Konstanta 

b1, b2, b3  = Koe$fisie$n re$gre$si 

X1        = Variabe$l be$bas 1 (Bu$kti fisik ) 

X2        = Variabe$l be$bas 2 (Ku$alitas Pe$layanan) 

X3         = Variabe$l be$bas 3 (Ke$pe$rcayaan) 

Y           = Ke$pu$tusan Menjadi Nasabah 

 
13 Aldy Rochmat, Purnomo. (2016). Analisis Statistik Ekonomi dan Bisnis dengan SPSS. 

Yogyakarta: Fadilatama 
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5. U$ji Hipote$sis 

a. U$ji t (Parsial) 

U$ji t adalah me$tode$ u$ntu$k me$ne$ntu$kan se$be$rapa be$sar kontribu$si masing-

masing variabe$l inde$pe$nde$n te$rhadap variasi variabe$l de$pe$nde$n. Hasil signifikan 

jika probabilitasnya le$bih ke$cil dari 0,05, yang me$nu$nju$kkan bahwa masing-

masing variabe$l inde$pe$nde$n be$rpe$ngaru$h te$rhadap variabe$l de$pe$nde$n.14 

b. U$ji F (Simu$ltan)  

U$ji F yakni u$ji yang me$nu$nju$kkan bahwa variabe$l de$pe$nde$n atau$ 

de$pe$nde$n dipe$ngaru$hi se$cara be$rsama-sama ole$h se$mu$a variabe$l inde$pe$nde$n. 

Hasil akan signifikan jika probabilitasnya ku$rang dari 0,05, yang me$nu$nju$kkan 

bahwa variabe$l inde$pe$nde$n dan variabe$l de$pe$nde$n be$rinte$raksi. 

6.  Koe$fisie$n De$te$rminasi (R2 )  

Tu$ju$an dari koe$fisie$n de$te$rminasi (R2) adalah u$ntu$k me$ne$ntu$kan se$jau$h 

mana variabe$l inde$pe$nde$n dapat me$nje$laskan variabe$l de$pe$nde$n (te$rgantu$ng). 

Koe$fisie$n de$te$rminan me$miliki nilai dalam kisaran nol hingga satu$. Koe$fisie$n 

de$te$rminasi dapat dite$mu$kan pada tabe$l mode$l su$mmary mode$l dan R squ$are $ 

te$rtu$lis, baik yang te$lah dise$su$aikan mau$pu$n R squ$are$ te$rtu$lis u$ntu$k 

me$mpe$rhitu$ngkan ju$mlah variabe$l inde$pe$nde$nt.15 

 

 
14 Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit 

UNDIP 
15 Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit 

UNDIP 
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G. Definisi Operasional Variabel 

  Variabe$l adalah karakte$ristik atau$ nilai dari su$atu$ obje$k, individu$, atau$ 

aktivitas yang me$miliki variasi te$rte$ntu$ dan dite$ntu$kan ole$h pe$ne$liti u$ntu$k dite$liti 

se$rta disimpu$lkan. Bu$kti fisik, ku$alitas layanan, ke$pe$rcayaan, dan ke$pu$asan 

pe$langgan adalah be$be$rapa variabe$l pe$ne$litian yang digu$nakan dalam stu$di ini 

3.2 : De$finisi Ope$rasional Variabe$l 

Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

Ke$pu$tu$san  

Nasabah (Y) 

ke$pu$tu$san adalah 

jawaban yang pasti 

te$rhadap su$atu$ 

pe$rtanyaan. 

Ke$pu$tu$san haru$s 

dapat me$njawab 

pe$rtanyaan te$ntang 

apa yang 

se$haru$snya 

dilaku$kan dan apa 

yang dibicarakan 

dalam hu$bu$ngannya 

de$ngan 

a. Ke$bu$tu$han 

b) Pu$blikasi 

c) Manfaat 

d) Ke$pu$asan 

(Philip Kotle$r and Ke$vin 

Lane$ Ke$lle$r,2007) 

 

 

Like$rt  
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Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

pe$re$ncanaan. (Ibnu$ 

syamsi,2000) 

Bu$kti fisik 

(X1) 

Bu$kti fisik 

me$ru$pakan bagian 

tidak te$rpisahkan 

dari prose$s 

pe$layanan, se$pe$rti 

halnya layanan jasa 

pe$rbankan. Dime$nsi 

bau$ran pe$masaran 

te$rse$bu$t dapat 

diide$ntifikasi 

se$bagai bu$kti fisik 

yakni fasilitas 

pe$layanan dan 

pe$ralatan yang 

me$le$kat pada 

pe$layanan itu$ 

se$ndiri. Bahkan 

tidak hanya te$rbatas 

pada pe$ralatan yang 

a. Bangu$nan fisik yang 

me$narik.  

b. Pe$ralatan administrasi 

yang me$nu$njang.  

c. Fasilitas fisik yang 

dimiliki 

 d. Tata ru$ang/Inte$rior 

ru$ang yang me$narik.  

e$. Ru$ang tu$nggu$ yang 

nyaman. 

(Pu$tra dan 

Su$listyaswati,2016) 

Like$rt  
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Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

digu$nakan dalam 

me$mbe$rikan 

pe$layanan, te$tapi 

ju$ga te$rmasu$k 

sirku$lasi u$dara dan 

ke$be$rsihan ru$ang 

pe$layanan. 

(Arda Jawahir, 

E$konomi Dan 

Bisnis Islam, 2016, 

1–23.) 

 

Ku$alitas 

Pe$layanan  

(X2) 

Kotle$r me$nyatakan 

jasa/layanan adalah 

se$mu$a tindakan 

atau$ kine$rja yang 

dapat ditawarkan 

satu$ pihak ke$pada 

pihak lain yang 

pada intinya tidak 

be$rwu$ju$d dan tidak 

1. E$fisie$nsi (e$f icie$ncy) 

2. Pe$me$nu$han janji 

(fu$lfillme$nt) 

3. Ke$te$rse$diaan siste$m 

(syste$m availability) 

4. Privasi (privacy) 

5. Jaminan/ke$pe$rcayaan 

(assu$rance$/tru$st) 

Like$rt 
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Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

me$nghasilkan 

ke$pe$milikan 

apapu$n. 

Produ$ksinya dapat 

atau$ tidak te$rkait 

de$ngan produ$k 

fisik. 

(Philip Kotle$r, 

He$dra          te$gu$h, 

Ronny A. Ru$sli, 

dan Be$nyamin 

Molah, , 2004) 

6. Tampilan situ$s (site$ 

ae$sthe$tic) 

(Su$ryani 2017:165) 

Ke$pe$rcayaan  

(X3) 

Ke$pe$rcayaan 

me$ru$pakan 

ke$siapan atau$ 

ke$yakinan dari 

mitra dalam 

pe$rtu$karan u$ntu$k 

me$mbangu$n 

hu$bu$ngan jangka 

panjang yang 

1.Ke$andalan 

2.Ke$ju$ju$ran 

3.Ke$pe$du$lian  

4.Kre$dibilitas  

(Maharani 2010) 

Like$rt 
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Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

me$nghasilkan ke$rja 

sama yang positif. 

Pe$ran ke$pe$rcayaan 

dalam 

me$nghu$bu$ngkan 

dampak ku$alitas 

pe$layanan te$rhadap 

ke$pu$asan nasabah 

dapat dilihat 

me$lalu$i tingkat 

ke$pe$rcayaan 

nasabah. U$ntu$k 

me$mpe$rtahankan 

loyalitas nasabah, 

tidak hanya 

dipe$rlu$kan 

ke$pu$asan, te$tapi 

ju$ga ke$pe$rcayaan 

yang tinggi dari 

nasabah se$te$lah 
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Variabel Definisi Indikator  Skala 

Ukur  

me$re$ka me$ne$rima 

layanan.  

(Asha Dwi 

Haru$mi,. (2016): 

115–28 ) 

 


