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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini mengunakan Metode kuantitatif. Metode kuantitatif 

adalah tata cara tertentu yang berfungsi dalam melakukan penelitian 

dengan tujuan yg diteliti memiliki kekhasan alami. Metode kuantitatif 

adalah metode yang digunakan dalam penelitian ini sebagaimana telah 

dijabarkan dalam rumusan masalah penelitian. Proses pengambilan 

datanya adalah menggunakan penyebaran angket. memberikan definisi 

penyebaran kuesioner adalah suatu proses yang dilakukan untuk 

mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian dari informan dengan 

menyebarkan butir-butir pertanyaan.
33

 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di kota Padang. Alasan peneliti 

memilih lokasi tersebut karena pada lingkungan tersebut terutama 

Masyarakat sudah familiar dengan Bank Syariah Indonesia. 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono populasi yaitu wilayah generalisasi yang terdiri 

dari atas objek/subjek yang mempunyai kaulitas dan karakteristik 

terntu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
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ditarik kesimpulannya.
34

 Popolasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah masyarakat Kota padang dimana jumlahnya belim diketahui 

dengan pasti. 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian kecil dari jumlah dan karakteristik 

populasi. Ketika suatu populasi terlalu besar bagi peneliti untuk 

mempelajari semuanya, peneliti dapat menggunakan sampel yang 

diambil dari populasi tersebut. Teknik sampling adalah cara untuk 

memperoleh sampel dengan memilih jumlah sampel yang sesuai 

berdasarkan ukuran sampel yang digunakan sebagai sumber data nyata, 

dengan mempertimbangkan fitur dan distribusi populasi untuk 

menghasilkan sampel yang representatif. Penelitian ini menggunakan 

metode purposive sampling dimana anggota sampel dipilih secara 

khusus dengan tujuan penelitian atau pemilihan sampel dengan kriteria 

tertentu. 

Dalam menentukan ukuran sampel berdasarkan pada jumlah 

populasi yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya, maka peneliti 

menggunakan rumus Lemeshow. Ukuran sampel yang diambil dengan 

pendekatan Lemeshow akan ditentukan oleh nilai maksimal estimasi 

dan tingkat kesalahan yang digunakan. Sehingga nantinya, semakin 

kecil nilai maksimal estimasi dan nilai tingkat kesalahan yang dipakai 

maka semakin besar jumlah sampel yang direkomendasikan. Berikut 
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rumus Lemeshow yang dapat digunakan untuk menghitung sampel 

dengan total populasi yang tidak diketahui pasti. 

 Rumus Lemeshow : 

  𝑛 =
𝑍α2 .  𝑃 .  𝑄

𝐿2  

Keterangan : 

 N  = Jumlah Sampel 

 Zα  = Nilai standar dari distribusi α=5%=1,96 

 P = Estimasi proporsi populasi 

 Q = Interval dan penyimpanan 

 L = Tingkat ketelitian 10% 

N = Jumlah Sampel 

Maka hitungannya : 

  𝑛 =
(1,96)2 .  0 .  0,5

(0,1)2 = 96,04 

Di bulatkan menjadi 96 

Dari hasil perhitungan diatas terlihat bahwa sampel minimal 

yang dibutuhkan adalah 96 responden, namun kusioner yg di sebar 

sebanyak 100 kuesioner dan kembali lagi 100 dari pengguna layanan 

digital BSI. Hal ini dilakukan untuk memudahkan pengolahan data dan 

untuk mendapatkan hasil pengujian yang lebih baik 
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D. Sumber Data 

Sumber data adalah tempat dimana data penelitian tersebut 

diperoleh.
35

 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data primer yaitu sumber data yang pertama yang diperoleh 

langsung dari lokasi penelitian. Data primer dalam penelitian ini 

diperoleh dari responden yaitu masyarakat yang menggunakan jasa 

Layanan bank syariah indonesia dengan menggunakan kuesioner. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu sumber data yang kedua untuk melengkapi 

kekurangan dari sumber data primer. Data sekunder dalam penelitian 

ini diperoleh dari buku, jurnal, studi literatur dan lainnya. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik Pengumpulan Data yaitu cara yang digunakan untuk 

mengumpulkan informasi atau fakta-fakta yang ada dilapangan. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Kuesioner 
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 Kuesioner adalah pengumpulan data dengan menyebarkan angket 

yang berisi daftar pertanyaan kepada responden dengan memilih 

alternatif jawaban yang tersedia.
36

 Kuesioner diukur dengan 

menggunakan skala likert. Kategori jawaban dalam skala likert dapat 

dilihat dari tabel sebagai berikut: 

 

    Tabel 3.1 

Penentuan Skor Menggunakan Skala Likert 

Skala Penjelasan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

N Netral 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Sugiyono, metode penelitian bisnis pendekatan kuantitatif, 

kualitatif, kombinasi dan R&D.
37

 

Untuk memperoleh hasil penelitian yang diinginkan, oleh karena 

itu peneliti  menata kisi-kisi instrumen  penelitian  yang  memiliki 

tujuan dalam mengarahkan  sebuah  kaitan  antar  variabel  dalam 

penelitian ini. Setiap variabel pada penelitian ini dijelaskan, 
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kemudian ditentukan indikator yang diukur sebagai bagian dari   

pertanyaan. 

2. Studi Pustaka 

Studi pustaka yaitu kegiatan mempelajari berbagai buku referensi 

serta hasil penelitian sebelumnya yang sejenis yang berguna untuk 

mendapatkan landasan teori mengenai masalah yang akan diteliti.
38

 

F. Instrument Penelitian 

Instrument penelitian didefinisikan sebagai media yang dipakai 

dalam mengukur kejadian sosial dan alam yang dilihat, seluruh peristiwa 

tersebut disebut variabel penelitian.
39

 Instrument atau alat yang dipakai 

merupakan kuesioner yang menampung daftar pernyataan ataupun 

pertanyaan yang memiliki hubungan dengan masalah serta tujuan 

penelitian. Kuesioner yang terdiri dari pertanyaan diberikan kepada 

nasabah Bank Syariah Indonesia di kota Padang untuk dimintai respons 

tentang pertanyaan yang terdapat pada kuesioner (angket). 
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G. Variabel Penelitian 

 

Tabel 3.2 

Variabel Penelitian 

No Variabel Defenisi Indikator 

1. Keamanan 

(X1) 

keamanan adalah 

kemampuan perusahaan 

dalam memberikan 

perlindungan kepada 

pelanggannya yang 

menimbulkan rasa aman 

dari pelanggan dari suatu 

yang tidak diinginkan 

terjadi seperti kerusakan, 

kecelakaan, dan hal lain 

yang mengakibat ketidak 

puasan dari pelanggan. 

1. Jaminan 

Keamanan 

2. Kerahasiaan 

Data 

 

2 Kepercayaan 

(X2) 

Kepercayaan adalah 

ketergantungan kepada 

suatu pihak yang dinilai 

telah dipercaya. Nasabah 

akan bergantung pada 

1. Integritas 

2. Kompetensi 

3. Konsisten 

4. Kesetiaaan 
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suatu perusahaan apabila 

suatu perusahaan telah 

dipercaya dapat memenuhi 

kebutuhan nasabah. 

 

 

5. keterbukaan 

3 Penanganan Keluhan 

(X3) 

Penanganan keluhan 

sebagai langkah strategis 

bank dalam memperbaiki 

kegagalan pelayanan yang 

menimbulkan ketidak 

puasan. 

1. Komitmen 

2. Keadilan 

3. Visibilitas 

4. Responsif 

5. Simpel 

4 Kepuasan 

(Z) 

Kepuasan nasabah 

merupakan keadaan 

dimana seorang 

nasabah/pelanggan merasa 

puas atas produk/jasa 

bank, karena kinerja yang 

dihasilkan sesuai 

dengan yang diharapkan 

atau bahkan melebihi 

1. Kualitas Produk 

2. Faktor 

Kemudahan 

3. Kualitas 

Pelayanan 

4. Faktor 

emosional 
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harapan. 

5 Loyalitas Nasabah 

(Y) 

Loyalitas pelanggan 

merupakan upaya yang 

dilakukan perusahaan 

dalam mencapai 

tujuan inti. Dengan adanya 

loyalitas, secara tidak 

langsung 

perusahaan aka 

mendapatkan keuntungan 

diantaranya terjaganya 

citra perusahaan kepada 

para konsumennya 

1. Melakukan 

pembelian 

ulang secara 

teratur 

2. Membeli antar 

lini produk atau 

jasa 

3. Merekomendasi

kan kepada 

orang lain 

4. Tidak mudah 

terpengaruh 

oleh pesaing 

dari produk lain 

sejenis lainnya. 

 

H. Metode Analisis Data 

Analisis data merupakan menguraikan keseluruhan menjadi 

komponen yang lebih kecil untuk mengetahui komponen yang dominan, 

membandingkan antara komponen yang satu dengan yang lainnya, dan 
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membandingkan salah satu atau beberapa komponen dengan keseluruhan. 

Teknik analisis data digunakan untuk menjawab rumusan masalah atau 

menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Penggelolaan data pada 

penelitian ini akan mengunakan sofware smartPLS 3.2.7 

Structural Equation Modelling (SEM) merupakan suatu metode 

yang digunakan untuk menutup kelemahan yang terdapat pada metode 

regresi. Menurut para ahli metode penelitian Structural Equation 

Modelling (SEM) dikelompokan menjadi dua pendekatan yaitu 

pendekatan Covariance Based SEM (CBSEM) dan Variance Based SEM 

atau Partial Least Square (PLS). Partial Least Square merupakan metode 

analisis yang powerfull yang mana dalam metode ini tidak didasarkan 

banyaknya asumsi. Pendekatan (Partial Least Square) PLS adalah 

distribution free (tidak mengasumsikan data tertentu, dapat berupa 

nominal, kategori, ordinal, interval dan rasio).
40

 

PLS menggunakan metode bootstraping atau penggadaan secara 

acak yang mana asumsi normalitas tidak akan menjadi masalah bagi 

(Partial Least Square) PLS. Selain itu (Partial Least Square) PLS tidak 

mensyaratkan jumlah minimum sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian, penelitian yang memiliki sampel kecil dapat tetap 

menggunakan (Partial Least Square) PLS. Partial Least Square 
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digolongkan jenis non parametrik oleh karena itu dalam permodelan PLS 

tidak diperlukan data dengan distribusi normal. 

Tujuan dari penggunaan (Partial Least Square) PLS yaitu untuk 

melakukan prediksi. Yang mana dalam melakukan prediksi tersebut adalah 

untuk memprediksi hubungan antar konstruk, selain itu untuk membantu 

peneliti dalam penelitiannya untuk mendapatkan nilai variabel laten yang 

bertujuan untuk melakukan pemprediksian. Variabel laten adalah linear 

agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk menciptakan 

komponen skor variabel laten didapat berdasarkan bagaimana inner model 

(model struktural yang menghubungkan antar variabel laten) dan outer 

model (model pengukuran yaitu hubungan antar indikator dengan 

konstrunya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari variabel 

dependen (kedua variabel laten dan indikator) diminimumkan.
41

  

Estimasi parameter yang didapat dengan PLS (Partial Least 

Square) 

dapat dikategorikan sebagai berikut: Kategori pertama, adalah weight 

estimate yang digunakan untuk menciptakan skor variabel laten. Kedua 

mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang menghubungkan 

variabel 

laten dan antar variabel laten dan blok indikatornya (loading). Kategori 

ketiga adalah berkaitan dengan means dan lokasi parameter (nilai 

konstanta regresi) untuk indikator dan variabel laten. Untuk memperoleh 
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ketiga estimasi tersebut, PLS (Partial Least Square) menggunakan proses 

literasi tiga tahap dan dalam setiap tahapnya menghasilkan estimasi yaitu, 

menghasilkan weight estimate, menghasilkan estimasi untuk inner model 

dan outer model. menghasilkan estimasi means dan lokasi (konstanta).  

1. Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif merupakan penjabaran rinci suatu data 

mengenai 

demografi atau data responden (jenis kelamin, usia, pekerjaan) dan 

deskripsi mengenai variabel-variabel penelitian (keamanan, 

kepercayaan, penanganan keluhan, loyalitas nasabah, kepuasan). 

2. Perancangan Model Pengukuran (Outer Model) 

Model pengukuran atau biasa disebut dengan outer model 

dirancang untuk menunjukan bagaimana variabel manifest atau 

obsevard variabel mempersentasikan variabel untuk diukur dengan 

menggunakan indikator. Setiap blok indikator berhubungan dengan 

variabel latennya. 

Outer Model dapat didefenisikan sebagai suatu model yang 

menghubungkan setiap blok indikator dengan variabel latennya. 

Pengujian outer model dapat dijelaskan dengan menggunakan uji 
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convergent validity, uji discriminant validity, uji riliability yaitu 

sebagai berikut:
42

  

a. Outer Loading 

Evaluasi pertama melakukan penilaian outer loading, fungsinya 

untuk menunjukkan  seberapa besar korelasi antara indikator 

dengan variabel latennya. Suatu indikator reflektif  harus 

dihilangkan dari model pengukuran ketika outer loading (λ) < 0.6 

dan kemudian model  kembali dihitung. Jika nilai outer (λ) < 0.6 

maka dikatakan indikator tersebut valid. Indikator  dengan outer 

loading yang tinggi memiliki kontribusi yang kuat untuk 

menjelaskan variabel  latennya. Sebaliknya pada indikator dengan 

outer loading rendah memiliki kontribusi yang lemah untuk 

menjelaskan variabel latennya. 

b. Average Variance Extracted (AVE) 

Nilai AVE menggambarkan besarnya varian atau 

keragaman variabel manifest yang dapat dimiliki oleh variabel 

laten. Dengan demikian, semakin besar varian atau keragaman 

variabel manifest yang dapat dikandung oleh variabel laten, maka 

semakin besar representasi variabel manifest terhadap variabel 

latennya. Nilai AVE dapat diterima jika nilainya di atas 0.5, artinya 

lebih dari setengah keragaman dari indikator dapat menjelaskan 

variabel latennya 
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c. Discriminant validity 

Discriminant validity bertujuan untuk menguji validitas 

diskriminan dengan indikator reklektif yaitu dengan melihat nilai 

cross loading. Apabila kolerasi konstruk terhadap item pengukuran 

lebih besar dari pada pengukuran konstruk lainnya, maka hal 

tersebut dapat menunjukan bahwa konstruk laten memprediksi 

ukuran lebih baik dari item lainnya. Dalam pengukuran ini 

memiliki arti bahwa variabel laten tersebut telah menjadi 

pembanding untuk model dan sebaliknya. Pada Penelitian ini 

menggunaka indikator reklektif yaitu dengan melihat nilai cross 

loading. Apabila kolerasi konstruk terhadap item pengukuran lebih 

besar dari pada pengukuran konstruk lainnya, maka hal tersebut 

dapat menunjukan bahwa konstruk laten memprediksi ukuran lebih 

baik dari item lainnya. Dalam pengukuran ini memiliki arti bahwa 

variabel laten tersebut telah menjadi pembanding untuk model dan 

sebaliknya. 

d. Composite Reliability 

Pengukuran reabilitas suatu konstruk dengan indikator 

reflektif bisa dilakukan dengan melihat dari composite reliability 

dan cronbach’s alpha. Composite reliability dapat diterima untuk 

tingkat reliabilitas composit yaitu > 0,7. 

e. Cronbach’s Alpha 
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Cronbach's Alpha adalah sebuah koefisien reliabilitas yang 

digunakan untuk mengukur konsistensi internal dari sebuah 

kumpulan item atau pertanyaan dalam sebuah tes atau kuesioner. 

Biasanya digunakan dalam penelitian sosial dan perilaku untuk 

mengevaluasi seberapa baik item-item dalam instrumen 

pengukuran saling terkait satu sama lain.Dalam konteks analisis 

validitas diskriminan, Cronbach's Alpha dapat digunakan untuk 

mengukur seberapa baik item-item yang dimaksud membedakan 

atau mendiskriminasikan antara konstruk yang diuku 

3. Perancangan Model Structural (Inner Model) 

Model struktural atau biasa disebut dengan inner model dirancang 

untuk menunjukan hubungan-hubungan atau kekuatan estimasi antar 

variabel laten konstruk bedasarkan subtansi teori. Pada dasarnya PLS 

didesain dengan model recurve (model yang mempunyai satu arah 

kausalitas), maka hubungan antar variabel eksogen dengan setiap 

variable laten endogen sering disebut casual chain system. 

a. Evaluasi model structural dilakukan dengan melihat kriteria utama 

yaitu R-Square dan tingkat signifikansi koefisien jalur. Analisis 

inner model dikenal juga sebagai analisis structural model, yang 

bertujuan untuk memprediksi hubungan antar variabel.
43

 

b. Uji Q-Square bertujuan untuk memprediksi model apakah baik 

atau tidak. Nilai uji Q-Square menyatakan Q² > 0 artinya variabel 
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dan data bisa memprediksi model dengan baik. Sedangkan Q² < 0 

artinya variabel dan data belum bisa memprediksi model dengan 

baik.  

c. Uji Hipotesis, dalam pengujian hipotesa dapat dilihat dari nilai 

tstatistik dan nilai probalitas. Untuk pengujian hipotesis yaitu 

dengan menggunakan nilai statistik maka untuk alpha 5% nilai t 

statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria 

penerimaan/  penolakan hipotesa adalah Ha diterima dan H0 di 

tolak ketika t statistik > 1,96. Untuk menolak/ menerima hipotesis 

menggunakan probalitas maka Ha di terima jika nilai p < 0.05.
44

 

Analisis Indirect Effect berguna untuk menguji hipotesis pengaruh 

tidak langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) 

terhadap variable yang dipengaruhi (endogen) yang diantarai 

mediasi oleh suatu variabel intervening. Jika nilai koefisien 

pengaruh tidak langsung (indirect effect) menghasilkan probilitas 

yang signifikan yaitu P-Value < 0.05, maka kesimpulannya 

pengaruh yang sesungguhnya terjadi adalah tidak langsung atau 

variabel intervening mampu memediasi pengaruh suatu variable 

eksogen terhadap suatu variable endogen begitupun sebalikn ya.
45
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