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METODE PENELITIAN

A. Ruang Lingkup Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Metode penelitian kuantitatif merupakan metode ilmiah yang memiliki data
berupa angka atau bilangan yang dapat diolah dan di analisis menggunakan
prosedur statistik, matematika, serta cara-cara lain dari kuantifikasi atau
pengukuran (Uma Sekaran, 2017). Pendekatan penelitian pada metode
kuantitatif akan banyak melibatkan angka-angka sejak awal hingga akhir
proses penelitian, dari mulai pengumpulan data, penafsiran data, hingga
pemaparan hasil data yang diperoleh peneliti (Suharsimi Arikunto, 2006).
Proses penelitian ini bersifat deduktif, dimana untuk menjawab rumusan
masalah akan digunakan konsep atau teori yang berkaitan dengan penelitian
sehingga akan menghasilkan hipotesis. Hipotesis penelitian ini yang
selanjutnya akan diuji melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2020).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Variabel independen mengenai
Kualitas Layanan Digital Banking pada penelitian ini dibatasi dan difokuskan
pada 6 skala inti dalam teori E-Servqual yaitu Efficiency, Tangible, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy, sedangkan variabel dependen dalam
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penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah. Populasi pada penelitian ini yaitu

nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.

Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

Sumber data dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data
sekunder. Sumber data primer merupakan sumber data asli yang dikumpulkan
sendiri oleh peneliti secara langsung dengan tujuan untuk menjawab
permasalahan atau rumusan masalah dalam penelitian, informasi yang
didapatkan dalam sumber data primer diperoleh dari informan yaitu individu
(perseorangan) atau biasa disebut dengan responden penelitian, seperti hasil
dari proses wawancara dan penyebaran kuesioner yang dilakukan peneliti
(Syafnidawaty, 2020). Sedangkan sumber data sekunder merupakan sumber
data yang tidak langsung memberikan informasi yang diperlukan kepada
peneliti, biasanya berbentuk catatan yang ada pada perusahaan, buku, maupun
sumber relevan lainnya (Danang Sunyoto, 2013).

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan oleh peneliti secara
langsung dari sumber pertama atau objek penelitian melalui instrumen
penelitian kuesioner. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini diperoleh
dari data informasi yang bersumber dari buku, jurnal, artikel, dan kepustakaan
lainnya sebagai bahan penunjang materi penelitian yang berkaitan dengan
variabel independen maupun variabel dependen.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner

atau angket. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
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dengan cara peneliti memberikan seperangkat pertanyaan ataupun pernyataan
yang berkaitan dengan penelitian kepada responden. Kuesioner terbagi
menjadi 2 macam, yaitu kuesioner terbuka dan kuesioner tertutup. Penelitian
ini menggunakan kuesioner tertutup dimana responden hanya perlu memilih
jawaban atas pernyataan yang telah disediakan oleh peneliti sesuai dengan
pendapatnya (M. Taufig Amir, 2017).

Penyebaran kuesioner pada penelitian ini dilakukan secara langsung
atau offline dan secara online melalui google form. Penelitian ini dilakukan
pada lingkup yang tidak terlalu luas sehingga peneliti dapat memberikan
kuesioner secara langsung kepada responden. Ketika peneliti bertemu secara
langsung dengan responden diharapkan akan terbentuk situasi dan kondisi
yang cukup baik sehingga terjalin komunikasi efektif dan responden akan
memberikan data serta informasi yang obyektif secara sukarela tanpa paksaan
dari pihak manapun.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
likert (Likert Scale) yang dikembangkan oleh (Rensis Likert, 1932). Skala ini
gunakan dalam pengukuran Kkuesioner tertutup untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai suatu
pernyataan yang telah dibuat oleh peneliti. Instrumen penelitian yang
menggunakan skala likert dapat dibuat dalam bentuk checklist ataupun pilihan
ganda dan jawaban setiap poin instrumen yang digunakan skala likert biasanya

memiliki 5 sampai 7 gradasi pilihan yang menunjukkan kesetujuan maupun



ketidaksetujuan. Pengukuran skala likert pada analisis kuantitatif umumnya
mengandung pilihan jawaban sangat setuju, setuju, ragu, tidak setuju, dan
sangat tidak setuju (Rensis Likert dalam Amir, 2017).

Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan skala lima
alternatif pilihan (Likert Scale). Berikut ini instrumen penelitian dengan

menggunakan skala likert:

Tabel 3. 1
Instrumen Penelitian Menggunakan Skala Likert

Kode Kriteria Skor / Nilai

SS Sangat Setuju 5

S Setuju 4

Ragu 3

TS Tidak Setuju 2

STS Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: (Rensis Likert, 1932)

. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Sampel dalam penelitian kuantitatif adalah sebagian atau separuh dari
populasi yang dapat mewakili dan memberikan gambaran populasi tersebut
karena memiliki ciri, sifat atau karakteristik tertentu yang sama dengan
populasi yang diambil sampelnya (Nana Sudjana & Ibrahim, 2004). Sampel
yang diambil oleh peneliti harus benar-benar dapat mewakili populasi
(representatif). Dikarenakan adanya keterbatasan biaya, energi, dan waktu,

maka peneliti menggunakan sampel yang diambil dari populasi.
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Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
non-probability sampling yaitu metode convenience sampling. Teknik non-
probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak
memberikan kesempatan/peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel.

Menurut (Uma Sekaran, 2011) pengertian convenience sampling adalah
kumpulan informasi dari anggota-anggota populasi yang dengan setuju atau
senang hati mau memberikan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti. Metode
convenience sampling ini dapat menentukan sampel sekehendak peneliti sesuai
dengan kebutuhan, dengan kata lain siapa saja yang setuju memberikan
informasi atau data yang dibutuhkan peneliti baik bertemu secara langsung
maupun tidak langsung dapat digunakan sebagai sampel pada penelitian ini
bila responden tersebut dinilai cocok sebagai sumber data (Yehezkiel Abdi
Sabda, 2015). Metode pengambilan sampel ini dipilih untuk memudahkan
pelaksanaan penelitian dengan alasan bahwa pihak PT. Bank Syariah
Indonesia tidak dapat memberikan data diri nasabah yang menggunakan
aplikasi BSI Mobile karena hal tersebut merupakan bagian dari privacy
sehingga keamanan data nasabah harus terjaga. Berdasarkan fakta lapangan
yang didapatkan tersebut, maka peneliti memilih metode convenience
sampling yang didasarkan atas tersedianya elemen atau bahan informasi yang

mudah didapatkan oleh peneliti yang dapat dijadikan sumber data, dengan kata
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lain sampel diambil karena sampel tersebut ada pada tempat dan situasi yang
tepat.

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow yang digagas oleh (Stanley Lemeshow, 1997). Rumus Lemeshow
digunakan untuk menentukan jumlah atau ukuran sampel apabila populasi
dalam penelitian tidak diketahui secara pasti (Riyanto & Hatmawan, 2020).
Berikut rumus Lemeshow yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel:

n= 22 1_a/2P(1-P)

d2

Keterangan:

n = Jumlah sampel

Z = skor Z pada kepercayaan 95%

P = Maksimal estimasi = 0,5

d = Tingkat kesalahan

Berdasarkan rumus Lemeshow tersebut, maka jumlah sampel yang
akan digunakan dalam penelitian ini yaitu:

n= z*1,,P(1-P)

d2

n=1,96%.0,5 (1-0,5)

0,12

n =3,8416. 0,25

0,01



72

n = 96,04

=100
Hasil dari perhitungan rumus Lemeshow, penelitian ini akan
menggunakan sampel minimal sebanyak 97 responden (n = 96,04) tetapi
peneliti membulatkannya menjadi 100 responden untuk mengurangi kesalahan

pengisian serta meminimalisir resiko ketidaklengkapan data.

D. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Definisi operasional variabel adalah suatu rincian atau uraian yang
akan diukur melalui batasan variabel yang bersangkutan atau variabel yang
telah ditentukan peneliti. (Notoatmodjo, 2010) mendefinisikan operasional
variabel sebagai pemberian batasan dan penjelasan mengenai variabel-variabel
yang digunakan dalam penelitian, sehingga variabel tersebut bersifat lebih
spesifik ketika dijadikan item atau poin dalam kuesioner sehingga tidak
memiliki makna dan interpretasi ganda.

Tabel 3.2

Operasional Variabel Penelitian

Variabel Dimensi Indikator Pengukuran Sumber
e Kesesuaian Damayanti &

) ) antara  Kkinerja Wahyono

Kepuasan | Satisfaction ' '
perusahaan Skala Likert | dalam (Rizal

Nasabah Toward ]
) dengan harapan (1-5) Zulkarnain,

(Y) Quality )
nasabah HER Taufik,

e Biaya yang 2020)
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dikeluarkan
minim
Memberikan
rekomendasi
positif  tentang
produk atau
perusahaan
kepada pihak
lain

Melakukan
pertimbangan
utama dalam
memilih
perusahaan yang
sejenis

Akses lokasi
perusahaan
perbankan yang

terjangkau

Kualitas
Layanan
Digital
Banking
(X)

Efficiency (X1)

Kemudahan
dalam
memperoleh
informasi produk
dan jasa
Kemudahan
dalam
mengakses
website atau

aplikasi  digital

Skala Likert
(1-5)

Kotler &
Keller dalam
(Syafarudin,

2021)




74

banking
Kemudahan dan
kecepatan dalam

bertransaksi

Sarana dan

prasarana yang

memadali
Inovasi
teknologi
Tersedianya
Parasuraman,
fasilitas .
_ Skala Likert | dkk dalam
Tangible (X2) penunjang .
(1-5) (Febrianto &
kegiatan
Yusuf, 2021)
perbankan
Kebersihan
ruangan di setiap
kantor
perusahaan
terjaga
Konsistensi
kinerja
Fandy
perusahaan N
) Tjiptono
o (Performance) Skala Likert
Reliability (X3) dalam
Kemampuan (1-5) .
(Murdifin,
perusahaan
] 2020)
untuk dipercaya
(dependability)
Responsiveness Perusahaan Skala Likert (Melvani,
(X4) melakukan (1-5) 2020)
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pelayanan
dengan  cepat,
tepat, cermat
dengan  waktu
yang tepat.
Semua keluhan
dan masukan
nasabah di
tanggapi dengan
baik

Assurance (X5)

Menjamin
keamanan
nasabah  yang

meliputi data
diri, riwayat
transaksi,  dan
hal privacy
lainnya.
Kemampuan
perusahaan
menjaga
kredibilitas
Sikap sopan

santun yang di
tunjukkan oleh
setiap karyawan
bank sesuai
dengan  norma
yang berlaku di
masyarakat

Skala Likert

(Masrifani,
2021)
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Empathy (X6)

Kemampuan
perusahaan
memahami
situasi dan
kondisi yang
dialami nasabah

1) Kemampuan

perusahaan

menunjukan rasa
empati yang
tulus dan bersifat
pribadi  kepada

nasabah

2) Menyediakan

akses untuk

berkomunikasi

melalui call
center atau
sejenisnya

Skala Likert
(1-5)

Zeithaml
dalam
(Nengsih et
al., 2021)

Sumber: Diolah dari berbagai sumber

E. Teknik Analisis Data

Analisis data digunakan untuk menguji persyaratan analisis dan

pengujian hipotesis penelitian yang telah ditentukan. Penelitian ini bertujuan

untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital banking terhadap

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia pada masa pandemi, untuk itu

digunakan metode kuantitatif berdasarkan perhitungan angka dengan

menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan penggunaan




aplikasi IBM SPSS Statistics 26. Berikut ini adalah teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini:
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Validitas berasal dari kata validity yang merupakan gambaran
pengukuran dari suatu alat ukur penelitian, uji validitas akan
menjelaskan sejauh mana ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam
melakukan fungsi ukurnya (Azwar, 1986). Uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau tidak sahnya dan valid atau atau tidak
validnya suatu instrumen penelitian kuesioner. Pertanyaan ataupun
pernyataan yang tercantum di dalam kuesioner haruslah diketahui
kelayakannya karena akan mendefinisikan indikator dari variabel
yang telah ditetapkan. Suatu kuesioner dapat dikatakan valid apabila
pernyataan yang ada di dalam kuesioner mampu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur atau diuji dalam penelitian (Muhammad
Yusuf, 2018).

Metode yang digunakan untuk melakukan uji validitas dalam
penelitian ini adalah pearson’s correlation atau biasa juga disebut
dengan korelasi produk momen, teori ini dikembangkan oleh (Karl
Pearson, 1857). Penentuan suatu item layak atau dapat digunakan
adalah dengan membandingkan nilai r tabel dengan r hitung,

penentuan nilai r tabel dalam uji validitas Pearson Correlation dapat
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menggunakan nilai yang tertera pada baris tabel yang disesuaikan
dengan jumlah sampel atau N serta melakukan uji signifikansi
koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%), yang artinya
suatu item dianggap valid apabila berkorelasi signifikan terhadap
skor total item atau hasil penjumlahan seluruh skor item pernyataan
(Gunawan, 2020). Dasar pengambilan keputusan uji validitas ialah:
a) Membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, dimana:

e Jika nilai r hitung > r tabel, maka kuesioner dikatakan valid.

e Jika nilai r hitung < r tabel, maka kuesioner dikatakan tidak
valid.

b) Membandingkan nilai signifikansi dengan taraf signifikansi

e Jika nilai signifikansi < 0,05, maka artinya terdapat korelasi
antar variabel yang dihubungkan.

e Jika nilai signifikansi > 0,05, maka artinya tidak terdapat
korelasi antar variabel yang dihubungkan.

Jika terdapat pertanyaan ataupun pernyataan kuesioner yang
tidak valid, maka akan dilakukan uji validitas kembali dengan
pergantian pertanyaan ataupun pernyataan kuesioner yang baru.

. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji dan mengetahui

konsistensi data dan intrumen kuesioner yang dapat diandalkan

dalam jangka waktu tertentu. Setiap pertanyaan ataupun pernyataan
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yang akan diuji dalam uji reliabilitas haruslah sudah dinyatakan
valid. Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai
Cronbach’s alpha dengan tingkat signifikan yang digunakan,
umumnya tingkat signifikan yang digunakan dalam uji reliabilitas
adalah 0,70 (Nunnally, 1994) dalam (Murtanti Jani Rahayu, 2020).
Dasar atau pedoman pengambilan keputusan pada uji reliabilitas
adalah:
e Jika nilai Cronbach’s alpha > tingkat signifikan, artinya
instrumen dikatakan reliabel.
e Jika nilai Cronbach’s alpha < tingkat signifikan, artinya
instrumen dikatakan tidak reliabel.
2. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi Klasik dilakukan dengan tujuan untuk mendeteksi dan
mengetahui apakah data penelitian yang telah didapatkan terbebas dari
masalah multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Uji asumsi
Klasik sangat penting untuk dilakukan karena akan menghasilkan estimator
linier yang tidak bias dengan varian yang minimum dan memenuhi standar
mutu yang baik sesuai dengan sifat BLUE (Best Linier Unbiased
Estimator) yang berarti bahwa model regresi yang digunakan dalam

penelitian tidak mengandung masalah (Damodar Gujarati, 1978).
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a. Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan uji yang bertujuan untuk mengetahui
dan mengukur apakah data yang didapatkan oleh peneliti memiliki
distribusi normal atau tidak dan apakah data yang diperoleh berasal
dari populasi yang berdistribusi normal sehingga data tersebut dapat
dipakai dalam pengujian statistik. Menurut pandangan ilmu statistik,
sifat dan karakteristik data atau populasi haruslah terdistribusi secara
normal karena normalitas data merupakan syarat pokok yang harus
dipenuhi dalam berbagai uji analisis (Gunawan, 2020)" Uji normalitas
dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah data dari
variabel dependen (kepuasan nasabah), dan data dari variabel
independen  (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy) berdistribusi normal, mendekati normal, atau
bahkan tidak normal. Model regresi dapat dikatakan baik apabila
variabel dependen dan variabel independen berada pada distribusi
normal ataupun mendekati normal.

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uiji
Kolmogrov-Smirnov yang dikembangkan oleh (Kolmogorov, 1933).
Uji Kolmogrov-Smirnov memiliki toleransi yang lebih tinggi untuk
ukuran data yang sama dibandingkan dengan uji normalitas metode

Liliefors. Dasar pengambilan keputusan pada uji normalitas adalah:
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e Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data penelitian berdistribusi
normal.

e Jika nilai siginifikansi < 0,05 maka data penelitian
berdistribusi tidak normal.

b. Uji Linearitas
Uji linearitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui
apakah variabel independen dengan variabel dependen yang hendak
digunakan dalam model regresi memiliki hubungan yang linear dan
signifikan atau tidak (Sugiyono,2020). Dasar pengambilan keputusan
dalam uji linearitas dapat dilakukan melalui dua cara, yaitu:
a) Membandingkan nilai signifikansi dengan taraf signifikansi

e Jika nilai Deviation from Linearity Sig. > 0,05, maka terdapat
hubungan yang linear secara signifikan antara variabel
independen dengan variabel dependen.

e Jika nilai Deviation from Linearity Sig. < 0,05, maka tidak
terdapat hubungan yang linear secara signifikan antara
variabel independen dengan variabel dependen.

b) Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel

e Jika nilai F hitung < F tabel, maka terdapat hubungan yang

linear secara signifikan antara variabel independen dengan

variabel dependen.
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e Jika nilai F hitung > F tabel, maka terdapat hubungan yang
linear secara signifikan antara variabel independen dengan
variabel dependen.
Uji Multikolinieritas

Multikolinearitas terjadi pada model regresi yang memiliki
lebih dari satu variabel independen (regresi berganda) yang didalamnya
terdapat korelasi yang kuat antara variabel independen. Model atau
persamaan regresi yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi di
antara variabel independen (Nawari, 2010). Variabel independen dalam
penelitian ini yaitu Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy. Jika ditemukan adanya korelasi antar variabel
tersebut, maka dipastikan terdapat masalah multikolinearitas di
dalamnya yang harus diperhatikan peneliti dan harus segera diatasi.

Uji multikolonieritas dalam penelitian ini menggunakan nilai
tolerance dan variance inflation factor (VIF). Nilai tolerance dan VIF
akan menunjukkan setiap variabel independen manakah yang sudah
dijelaskan oleh variabel independen lainnya yang menyebabkan
terjadinya masalah multikolinearitas. Tolerance akan mengukur
variabel yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen
lainnya. Pengambilan keputusan uji multikolinearitas menggunakan
nilai Tolerance dan VIF akan menghasilkan kesimpulan yang sama dan

akan saling berkaitan tanpa bertentangan (Sahid Raharjo, 2021). Dasar
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pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas dengan tolerance
dan VIF adalah sebagai berikut:
a) Pedoman keputusan berdasarkan nilai tolerance:
e Jika nilai tolerance > 0,10 maka artinya tidak terjadi
multikolinearitas dalam model regresi.
e Jika nilai tolerance < 0,10 maka artinya terjadi
multikolinearitas dalam model regresi.
b) Pedoman keputusan berdasarkan nilai VIF (Variance Inflation
Factor):
e Jika nilai VIF < 10,00 maka artinya tidak terjadi
multikolinearitas dalam model regresi
e Jika nilai VIF > 10,00 maka artinya terjadi multikolinearitas
dalam model regresi
d. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas merupakan bagian dari uji asumsi klasik
dalam analisis regresi yang digunakan untuk menguji apakah dalam
model regresi memiliki ketidaksamaan variance dari nilai residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Homoskedastisitas terjadi jika
variance dari nilai residual satu pengamatan ke pengamatan lain
bersifat tetap, namun jika variance dari nilai residual satu pengamatan

ke pengamatan lain berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Model
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regresi yang baik seharusnya tidak terjadi gejala heteroskedastisitas
(Imam Ghazali, n.d.)

Salah satu cara mendeteksi adanya gejala heteroskedastisitas
dalam model regresi adalah dengan melakukan uji glejser. Dasar
pengambilan  keputusan dalam uji heteroskedastisitas dengan
menggunakan uji glejser adalah sebagai berikut:

e Jika nilai signifikansi (sig) > 0,05 maka kesimpulannya adalah
tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi.
e Jika nilai signifikansi (sig) < 0,05 maka kesimpulannya adalah
terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi.
3. Uji Hipotesis
a. Persamaan Regresi

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen  (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy) terhadap variabel dependen (kepuasan
nasabah). Analisis regresi juga digunakan untuk menguji kebenaran
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda, model ini digunakan
untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap
variabel dependen dengan skala pengukuran interval atau rasio dalam
suatu persamaan linier. Bentuk persamaan dari regresi linier berganda

ini adalah sebagai berikut:
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Y=a+ B X+ B2 Xo+ B3 Xs+ Bs X+ Ps Xs + s X+ &

Keterangan:
Y= Kepuasan Nasabah
o = Konstanta
B = Koefisisen Regresi
X1 = Efficiency
X, = Tangible
X3 = Reliability
X4 = Responsiveness
Xs = Assurance
Xg = Empathy
€ = Nilai residu / error

Berdasarakan persamaan regresi linier berganda tersebut, maka
model regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
Kepuasan Nasabah = o + B, . Efficiency + p, . Tangible + 3 .
Reliability + B, . Responsiveness + s .

Assurance + Bs . Empathy + ¢

. Uji Koefisisen Korelasi (R)

Uji koefisien korelasi (R) adalah analisis yang digunakan untuk
menghitung kuatnya pengaruh antara variabel independen dengan

variabel dependen. Persoalan korelasi akan timbul apabila peneliti



86
dihadapkan dengan pertanyaan apakah ada suatu hubungan antara
variabel yang satu dengan variabel yang lain dalam sekumpulan data
yang sedang diteliti, dan juga untuk mengetahui sejauh mana hubungan
antara variabel independen dengan variabel dependen. Kuat atau
lemahnya suatu hubungan antara variabel independen terhadap variabel
dependen dapat ditunjukkan oleh angka koefisien korelasi yang
dihasilkan dalam uji ini (Sugiyono, 2020). Penafsiran hasil temuan
nilai koefisien korelasi dapat didasarkan pada ketentuan yang ada pada

tabel berikut ini:

Tabel 3.3

Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien

Tingkat Hubungan

0,80 - 0,1000 Sangat Kuat
0,60 — 0,799 Kuat
0,40 — 0,599 Sedang
0,20 - 0,399 Rendah
0,00 -0,199 Sangat Rendah

Sumber: (Sugiyono,2020)

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square)

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa
jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai Adjusted R Square adalah diantara nol dan satu. Jika
nilai Adjusted R Square berkisar hampir satu, berarti kemampuan

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen cukup kuat
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dan sebaliknya jika nilai Adjusted R Square semakin mendekati angka
nol, dapat diartikan bahwa semakin lemah kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen (Imam Ghazali,

n.d.)y

. UjiF

Uji statistik F pada dasarnya bertujuan untuk menguji signifikan
atau tidaknya pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara simultan (Kuncoro, 2009). Uji F dalam penelitian ini
akan menunjukkan apakah semua variabel independen (Efficiency,
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) yang
terdapat dalam model regresi mempunyai pengaruh secara simultan
atau bersama-sama terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah).
Hipotesis yang akan di uji pada uji F penelitian ini adalah:

Ha = Secara simultan variabel X berpengaruh signifikan terhadap

variabel Y

Dasar atau pedoman pengambilan keputusan dalam uji F adalah

sebagai berikut:

e Jika nilai signifikansi < 0,05 atau F hitung > F tabel maka variabel
independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel

dependen.
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e Jika nilai signifikansi > 0,05 atau F hitung < F tabel maka variabel
independen secara simultan tidak berpengaruh terhadap variabel
dependen
Uji t
Menurut (Sujarweni, 2009) Uji statistik t digunakan untuk
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independent secara
parsial atau individual dalam menerangkan variabel dependen. Uji t
dalam penelitian ini adalah pengujian koefisien regresi parsial
individual yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen  (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy) secara parsial mempengaruhi variabel
dependen (kepuasan nasabah).
Hipotesis yang akan di uji dalam uji t ini adalah:
Ha = Secara parsial variabel X berpengaruh signifikan terhadap
variabel Y
Dasar atau pedoman pengambilan keputusan dalam Uji t adalah sebagai
berikut:
e Jika nilai signifikansi < 0,05 atau t hitung > t tabel maka variabel
independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen.
e Jika nilai signifikansi > 0,05 atau t hitung < t tabel maka variabel
independen secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel

dependen.






