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BAB III 

METODE DAN DESAIN PENELITIAN 

1.1. Objek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan tetap pengguna jasa. Objek 

penelitian ini dilihat dari variable-variabel yang diteliti, penelitian ini terdiri dari 

dua variabel yaitu, variabel mutu layanan sebagai (X), dan variabel kepuasan 

pelanggan sebagai (Y). Variabel mutu layanan merupakan variabel bebas 

(independent variable) dan variabel kepuasan pelanggan merupakan variabel terikat 

(dependent variable). 

 Adapun yang dijadikan responden dalam penelitian ini adalah pelanggan tetap 

di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. Terdapat lima lokasi yang akan 

menjadi lokasi penelitian, yaitu: 

Tabel 3. 1 

Tabel Lokasi Penelitian 

No. 
Cabang PT Pos Indonesia Kota 

Bandung 

1 Kantor Pos Rancabolang 

2 Kantor Pos Cipamokolan 

3 Agen Pos Margahayu Raya 

4 Kantor Pos Soekarno Hatta no. 682 

5 Kantor Pos Ciwastra 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh mutu layanan terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. Penelitian ini 

telah penulis lakukan dimulai sejak bulan Februari 2021 sampai dengan penelitian 

ini berakhir. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT Pos Indonesia 

(Persero) Kota Bandung.-
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1.2. Metode Penelitian 

Dalam melaksanakan suatu penelitian, peneliti harus menentukan metode 

penelitian yang akan digunakan. Metode yang dipilih harus berhubungan erat 

dengan prosedur, alat dan desain penelitian. Hal ini dilakukan agar penelitiandapat 

dilaksanakan secara terarah, dengan tujuan untuk memberikan gambaran kepada 

peneliti mengenai langkah-langkah penelitian yang dilakukan, sehingga 

permasalahan dalam penelitian dapat dipecahkan. 

Adapun jenis penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif. Penelitian 

deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui gambaran suatu 

variabel, baik satu variabel atau lebih, tanpa membuat perbandingan atau 

menghubungkan dengan variabel lain (Abdurahman, M., Muhidin, S. A., & 

Somantri, 2011). 

Penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran melalui 

pengumpulan data di lapangan. Arikunto dalam Lia Rostini (2019, hlm.42) Dalam 

kaitannya dengan penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah ada pengaruh dari 

mutu layanan terhadap kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota 

Bandung melalui data yang dikumpulkan dari lapangan. Berdasarkan penelitian 

deskriptif dan verifikatif  yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di 

lapangan, maka metode penelitian yang digunakan adalah metode eksplanatori. 

 Metode penelitian eksplanatori menurut Darmawan (2013, hlm. 127) adalah 

penelitian yang harus dilakukan penjelasan atas hubungan, pengaruh, atau adanya 

hubungan kausalitas dan sebab akibat. Tipe penelitian eksplanatori yaitu penelitian 

yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu, tetapi peneliti 

melakukan tindakan secara langsung dalam mengumpulkan data dengan cara 

menyebarkan kuesioner, tes, wawancara, dan sebagainya.  

Berdasarkan pedoman tersebut, penulis melakukan pengamatan untuk 

memperoleh data penelitian sesuai dengan tujuan penelitian yaitu, untuk 

memberikan deskripsi dan menganalisis mutu layanan yang diberikan oleh PT Pos 

Indonesia (Persero) Kota Bandung, untuk memberikan deskripsi dan menganalisis 

tingkat kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung, serta 
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menganalisis berapa besar pengaruh mutu layanan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. 

1.3. Desain Penelitian 

1.3.1. Operasional Variabel Penelitian  

1. Operasional Variabel Mutu Layanan (X) 

Menurut Kotler dan Amstrong dalam Indrasari (2019, hlm. 61) mengatakan 

bahwa ‘definisi dari mutu layanan adalah keseluruhan dari keistimewaan dan 

karakteristik dari produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak langsung. 

Menurut Parasuraman, dkk. dalam (Tjiptono 2019, hlm. 171) terdapat 

indikator mutu laynan yang disusun sesuai tingkat kepentingan relatifnya, 

meliputi:  

a) Kehandalan (reliability) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 

disajikan dengan baik, tepat dan terpercaya. 

b) Ketanggapan (responsiveness) adalah keinginan untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin.  

c) Keyakinan (assurance) adalah pengetahuan kesopansantunan para karyawan 

perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya diri konsumen 

terhadap perusahaan.  

d) Empati (empathy) adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

e) Berwujud (tangible) yaitu penampilan fisik, peralatan, personil dan media 

komunikasi. 
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Operasional variabel mutu layanan secara lebih rinci dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini:  

Tabel 3. 2 

Operasional Variabel Mutu Layanan 

Variabel Indikator Ukuran Skala 
No. 

Item 

Mutu layanan 

 

 

1. Keandalan 

(Reliability) 

1. Tingkat kesesuaian 

karyawan dalam 

memberikan informasi 

layanan jasa 

Ordinal 1 

2. Tingkat akurasi waktu  

layanan 
Ordinal 

2 

3. Tingkat kecepatan 

karyawan dalam 

mengambil Tindakan 

pelayanan kepada 

pelanggan 

Ordinal 3 

 2. Daya 

Tanggap 

(Responsive

ness) 

1. Tingkat kecepatan 

karyawan dalam 

memberikan respon 

saran dan keluhan 

pelanggan 

Ordinal 4 

2. Tingkat kesediaan 

karyawan dalam 

membantu pelanggan 
Ordinal 5 
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3. Tanggapan positif 

terhadap permasalahan 

pelanggan atas 

layanan yang 

diberikan 

Ordinal 6 

3. Jaminan 

(Assurance) 

1. Tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap 

layanan di PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

Ordinal 

7 

2. Tingkat keamanan 

pelanggan 
Ordinal 8 

3. Tingkat pengetahuan 

yang luas mengenai 

pelayanan di PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

Ordinal 9 

4. Empati 

(Empathy) 

1. Tingkat kepedulian 

karyawan dalam 

melayani pelanggan Ordinal 10 

2. Tingkat kemudahan 

dalam memberikan 

pelayanan 
Ordinal 11 
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3. Tingkat perhatian 

yang tulus tanpa 

membeda-bedakan 

pelanggan 

Ordinal 12 

5. Bukti Fisik 

(Tangible) 

1. Tingkat ketersediaan 

fasilitas yang tersedia 
Ordinal 13 

2. Tingkat Kebersihan 

dan kenyamanan  Ordinal 14 

3. Tingkat kerapihan 

penampilan 

karyawan  

Ordinal 15 

Sumber: (Parasuraman, dkk. dalam Tjiptono. 2019, hlm. 171). 

2. Operasional Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)  

Richard F. Gerson. P (2020, hlm. 3) menjelaskan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau 

terlampaui. 

Tjiptono Fandy dalam Indrasari (2019, hlm. 98) mengungkapkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil atau melampaui harapan 

konsumen. 

Dari kedua definisi tersebut maka, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

indikator kepuasan pelanggan sebagai berikut: 

a. Kesesuaian harapan 

b. Minat berkunjung kembali 

c. Kesediaan merekomendasikan. 
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Operasional variabel kepuasan pelanggan secara lebih rinci dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini:  

Tabel 3. 3 

Operasional Variabel Kepuasan Pelanggan 

Variabel Indikator Ukuran Skala 
No. 

Item 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 

1. Kesesuaian 

harapan 

a. Tingkat kesesuaian 

layanan yang 

diberikan dengan 

harapan pelanggan 

Ordinal 1 

b. Tingkat kepuasan 

pelanggan atas 

jawaban yang 

diberikan karyawan 

atas pertanyaan 

mengenai  jenis 

layanan di PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

Ordinal 2 

c. Tingkat 

pemahaman atas 

informasi yang 

diberikan karyawan 

kepada pelanggan 

Ordinal 3 

d. Tingkat kerapian 

dan kebersihan 

fasilitas dan 

penampilan 

karyawan pada saat 

melayani pelanggan 

 

Ordinal 4 
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2. Minat berkunjung 

kembali 

1. Tingkat keinginan 

pelanggan untuk 

menggunakan 

kembali jasa PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung di 

waktu yang akan 

datang 

Ordinal 5 

2. Tingkat keinginan 

pelanggan untuk 

menggunakan 

berbagai macam 

jenis layanan di PT 

Pos Indonesia 

(Persero) Kota 

Bandung 

 

Ordinal 6 

3. Tingkat keinginan 

pelanggan untuk 

menggunakan jasa 

di PT POS 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

karena pelayanan 

yang dirasakan 

telah optimal 

 

Ordinal 7 

4. Tingkat keinginan 

pelanggan untuk 

menggunakan jasa 

PT Pos Indonesia 

Ordinal 8 
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(Persero) Kota 

Bandung untuk 

melakukan transaksi 

selain menggunakan 

jasa pengiriman 

3. Kesediaan 

merekomendasik

an 

1. Tingkat kesediaan 

untuk memberikan 

rekomendasi atas 

pelayanan yang 

telah digunakan oleh 

pelanggan PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

karena pelayanan 

yang ramah 

 

Ordinal 9 

2. Tingkat kesediaan 

untuk memberikan 

rekomendasi atas 

pelayanan yang 

telah digunakan oleh 

pelanggan PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

karena pelayanan 

jasa pengiriman 

dengan harga yang 

ekonomis 

 

Ordinal 10 

3. Tingkat kesediaan 

untuk memberikan 

rekomendasi atas 

Ordinal 11 
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pelayanan yang 

telah digunakan oleh 

pelanggan PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

karena jasa yang 

ditawarkan berbagai 

macam (pembayaran 

listrik (PLN), jasa 

keuangan (Western 

Union) dll.) 

 

4. Tingkat kesediaan 

untuk memberikan 

rekomendasi atas 

pelayanan yang 

belum pernah 

digunakan oleh 

pelanggan PT Pos 

Indonesia (Persero) 

Kota Bandung 

Ordinal 12 

Sumber: (Tjiptono Fandy dalam Indrasari. 2019, hlm. 98)  

3.2.2.1. Populasi dan Sampel Penelitian 

3.2.2.2. Populasi Penelitian 

Populasi merupakan objek atau subjek yang berada pada suatu wilayah dan 

memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan masalah penelitian. Menurut 

Muhidin dan Sontani (2011, hlm.131) mendefinisikan bahwa: 

Populasi (population atau universe) adalah keseluruhan elemen, atau unit 

penelitian, atau unit analisis yang memiliki ciri atau karakteristik tertentu yang 

dijadikan sebagai objek penelitian atau menjadi perhatian pada suatu penelitian 

(pengamatan). Sesuai dengan permasalahan penelitian, yang menjadi populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung.  
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Pada penelitian ini jumlah populasi yang akan digunakan adalah sebesar 

50 responden dari jumlah pelanggan tetap yang tersebar di 5 cabang oranger yang 

ada pada PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. Mengingat jumlah populasi 

hanya 50 pelanggan, dalam penelitian ini tidak ada proses penarikan sampel atau 

prosedur teknik penarikan sampel dan tidak ada penentuan ukuran sampel. 

Sebagaimana yang dikemukakan oleh Bungun M. B. (2010, hlm. 101) yaitu: 

Tidak semua penelitian menggunakan sampel sebagai sasaran penelitian, 

pada penelitian tertentu dengan skala kecil hanya memerlukan beberapa orang 

sebagai objek penelitian, ataupun beberapa penelitian kuantitatif yang dilakukan 

terhadap objek atau populasi kecil, biasanya penggunaan sampel tidak diperlukan. 

Hal tersebut karena keseluruhan objek penelitian dapat dijangkau oleh peneliti. 

Dalam istilah penelitian kuantitatif, objek penelitian yang kecil ini disebut sebagai 

sampel total atau sensus, yaitu keseluruhan populasi merangkap sebagai sampel 

penelitian. 

Adapun rincian mengenai populasi tersebut dirinci dalam tabel berikut ini: 

Tabel 3. 4 

Populasi Penelitian di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung 

No. 
Cabang PT Pos Indonesia Kota 

Bandung 

Jumlah Pelanggan 

1 Kantor Pos Rancabolang 10 

2 Kantor Pos Cipamokolan 10 

3 Agen Pos Margahayu Raya 10 

4 Kantor Pos Soekarno Hatta no. 682 10 

5 Kantor Pos Ciwastra 10 

Jumlah 50 

 

Jadi penelitian ini merupakan penelitian populasi dikarenakan 

respondennya berjumlah 50 orang atau kurang dari 100, maka dalam penelitian ini 

penulis mengambil seluruh populasi. Jumlah populasi ini ditetapkan berdasarkan 

arahan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung, jumlah 

populasi diambil dari rata-rata pelanggan tetap yang berkunjung pada setiap bulan 
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nya untuk menggunakan jasa PT Pos Indonesia pembayaran PLN, pembayaran 

PDAM, dll.  

 

3.2.3. Teknik Pengumpulan Data 

3.2.3.1. Sumber Data 

Penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu: Mutu layanan (Variabel 

X) dan Kepuasan pelanggan (Variabel Y), sumber data yang diperoleh dari dua 

variabel tersebut adalah sumber data primer. Menurut Azwar dalam Suyadi et al. 

(2016, hlm. 42) data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian dengan menggunakan alat pengukur atau alat pengambilan data 

langsung pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari. Data primer dalam 

penelitian ini dapat diperoleh dari responden dengan menyebarkan kuesioner 

yang diisi oleh pelanggan PT Pos Indonesia Kota Bandung. Untuk lebih 

jelasnya, peneliti mendeskripsikan sumber data penelitian pada tabel di bawah 

ini. 

 

Tabel 3. 5 

Sumber Data 

No. Variabel Data Sumber Data Jenis Data 

1.  Mutu Layanan 

(X) 

Skor Angket Pelanggan Primer 

2.  Kepuasan 

Pelanggan 

Skor Angket Pelanggan Primer 

 

Data yang akurat dan relevan dengan permasalahan tentu sangat 

dibutuhkan dalam melaksanakan sebuah penelitian dengan tujuan untuk 

memecahkan permasalahan yang timbul dalam suatu objek. Proses 

pengumpulan data dilakukan untuk menguji anggapan dasar dan hipotesis, 

adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti yaitu dengan 

menggunakan angket (kuesioner). 

Teknik angket merupakan alat pengumpul data untuk kepentingan 

penelitian. Angket yang digunakan merupakan angket tipe pilihan dimana 

peneliti meminta responden untuk memilih jawaban dari setiap pertanyaan.  
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Dalam menyusun angket, dilakukan beberapa prosedur sebagai berikut: 

a. Menyusun kisi-kisi kuesioner atau daftar pertanyaan. 

b. Arikunto dalam Lia Rostini (2019) berpendapat bahwa, ‘Instrumen yaitu 

seperangkat daftar pertanyaan yang sudah disediakan jawabannya 

sehingga responden tinggal memilih’. Merumuskan bulir-bulir 

pertanyaan dan alternatif jawaban. Jenis instrumen yang digunakan 

dalam angket merupakan instrumen yang bersifat tertutup. 

c. Responden hanya membubuhkan tanda check list pada jawaban yang 

dianggap paling tepat. 

d. Kuesioner dalam penelitian ini dibagi menjadi dua bagian, yaitu 

kuesioner yang berisi instrumen mutu layanan dan kepuasan pelanggan. 

Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada responden yang berupa pertanyaan 

tentang item-item dari variabel bebas dan variabel terikat yang diisi oleh 

responden.  

e. Kuesioner ini berbentuk pernyataan yang bersifat tertutup dimana setiap 

responden diminta memilih salah satu jawaban. 

f. Studi dokumentasi yaitu penulis mengumpulkan data dari dokumen 

yang diberikan oleh PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. 

 

3.2.4. Pengujian Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian harus diuji kelayakannya, untuk 

menjamin bahwa data yang digunakan tidak bisa. Pengujian instrumen ini 

dilakukan dengan pengujian validitas dan reliabilitas. Instrumen penelitian yang 

baik adalah instrumen yang valid dan reliabel. Instrumen yang valid berarti 

instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur 

dalam penelitian dengan tepat. Sedangkan instrumen yang reliabel adalah 

instrumen yang sifatnya konsisten dan akurat. 

 

3.2.4.1. Uji Validitas  

Menurut Sugiyono dalam Lia Rostini (2019, hlm. 46)’Valid berarti 

instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur’. 
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Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji sejauh mana item kuesioner 

yang valid dan mana yang tidak.  

Terdapat Langkah kerja yang dilakukan untuk mengukur validitas 

instrumen penelitian menurut (Abdurahman, Muhidin, & Somantri, 2011, hlm. 50) 

yaitu sebagai berikut: 

a. Menyebarkan instrumen yang akan diuji validitasnya kepada responden yang 

bukan responden sesungguhnya. 

b. Mengumpulkan data hasil uji coba instrumen 

c. Memeriksa kelengkapan data untuk memastikan lengkap tidaknya lembaran 

data yang terkumpul. Termasuk di dalamnya memeriksa kelengkapan 

pengisian item angket 

d. Membuat tabel pembantu untuk menempatkan skor-skor pada item yang 

diperoleh. Hal ini dilakukan untuk mempermudah perhitungan atau 

pengolahan data selanjutnya. 

e. Memberikan atau menyampaikan skor (scoring) terhadap item-item yang 

telah diisi pada tabel pembantu 

f. Menghitung jumlah skor item yang diperoleh dari masing-masing responden. 

g. Menghitung nilai koefisien korelasi product moment untuk setiap butir/item 

angket dari skor-skor yang diperoleh. 

h. Menentukan nilai tabel koefisien korelasi pada derajat bebas (db) = n-2, maka 

n merupakan jumlah responden yang dilibatkan dalam uji validitas, yaitu 20 

orang sehingga diperoleh db= 20-2= 18 dan α 5%. 

i. Membuat kesimpulan dengan membandingkan nilai rhitung dan nilai rtabel, 

dengan kriteria sebagai berikut : 

Jika rhitung > rtabel, maka instrumen dinyatakan valid. 

Jika rhitung < rtabel, maka instrument dinyatakan tidak valid. 

Untuk menguji validitas tiap butir angket, maka skok-skor yang ada pada butir 

yang dimaksud (X) dikorelasikan dengan skor total (Y). sedangkan untuk 

mengetahui indeks korelasi alat pengumpul data maka menggunakan formula 

tertentu, yaitu koefisien korelasi product moment yang dikemukakan oleh 

Karl Pearson dalam Abdurahman (2011, hlm.50) yaitu:  
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𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁𝛴𝑥𝑦 −  𝛴𝑋. 𝛴𝑌

√[𝑁𝛴𝑥2 − (𝛴𝑥)2][𝑁𝛴𝑦2 − (𝛴𝑌)2]
 

Keterangan : 

rxy  : Koefisien korelasi antara variabel X dan Y 

X  : Skor tiap butir angket 

Y  : Skor total 

∑X  : Jumlah skor dalam distribusi X 

∑Y  : Jumlah skor dalam distribusi Y 

∑X2: Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X 

∑Y2: Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y 

N  : Banyaknya responden. 

 

 

3.2.4.4.1. Hasil Uji Validitas Instrumen X (Mutu Layanan) 

Teknik uji validitas instrumen variabel mutu layanan (X) yang digunakan 

adalah korelasi product moment dan perhitungannya. 

Menggunakan alat bantu hitung statistika Software SPSS Statistics 

version 23 for window. Dari 5 indikator mutu layanan, diuraikan menjadi 15 butir 

pertanyaan angket yang disebarkan kepada 50 orang responden. Berikut hasil uji 

validitas untuk variabel mutu layanan. 

 

 

 

 

 

Tabel 3. 6  

Hasil Uji Validitas Mutu layanan (X) 

No 

Item 

Nilai Hitung Korelasi 

(r Hitung) 

Nilai Tabel Korelasi 

(rtabel) 

Keterangan 

1.  0,708 0,444 Valid 

2.  0,748 0,444 Valid 

3.  0,768 0,444 Valid 

4.  0,526 0,444 Valid 
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5.  0,687 0,444 Valid 

6.  0,522 0,444 Valid 

7.  0,761 0,444 Valid 

8.  0,684 0,444 Valid 

9.  0,508 0,444 Valid 

10.  0,468 0,444 Valid 

11.  0,797 0,444 Valid 

12.  0,672 0,444 Valid 

13.  0,751 0,444 Valid 

14.  0,492 0,444 Valid 

15.  0,656 0,444 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan uji validitas data. 

Berdasarkan hasil analisis data pada 15 butir pertanyaan pada kuesioner 

variabel mutu layanan (X) dinyatakan semua valid, karena pernyataan 

kuesioner tersebut memiliki koefisien korelasi butir total rhitung yang lebih 

besar dari rtabel.  

Tabel 3. 7  

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

No  

Item 

Nilai Hitung Korelasi 

(r Hitung) 

Nilai Tabel Korelasi 

(rtabel) 

Keterangan 

1.  0,738 0,444 Valid 

2.  0,637 0,444 Valid 

3.  0,525 0,444 Valid 

4.  0,796 0,444 Valid 

5.  0,829 0,444 Valid 

6.  0,706 0,444 Valid 

7.  0,644 0,444 Valid 

8.  0,790 0,444 Valid 

9.  0,532 0,444 Valid 

10.  0,555 0,444 Valid 

11.  0,629 0,444 Valid 

12.  0,511 0,444 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan uji validitas data. 

Berdasarkan hasil analisis data pada 12 butir pertanyaan pada kuesioner 

variabel kepuasan pelanggan (Y) dinyatakan semua valid, karena pernyataan 

kuesioner tersebut memiliki koefisien korelasi butir total rhitung yang lebih besar dari 

rtabel.  
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3.2.4.2. Uji Reliabilitas  

Setelah melakukan uji validitas instrumen, maka akan dilakukan pengujian 

alat pengumpul data yang kedua yaitu, uji reliabilitas instrumen. Uji reliabilitas 

digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat pengukur yang 

digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. 

Suatu instrumen pengukuran dikatakan reliabel jika pengukurannya konsisten dan 

cermat akurat. Uji reliabilitas instrumen dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 

konsistensi dari instrumen sebagai alat ukur sehingga hasil suatu pengukuran dapat 

dipercaya (Muhidin dan Sontani, 2011, hlm.123). 

Langkah-langkah kerja yang dapat dilakukan untuk mengukur reliabilitas 

instrumen penelitian menurut (Abdurahman, Muhidin, & Somantri, 2011, hlm. 57) 

adalah sebagai berikut : 

a. Menyebarkan instrumen yang akan diuji reliabilitasnya kepada 

responden yang bukan responden yang sesungguhnya 

b. Mengumpulkan data hasil uji coba instrumen  

c. Memeriksa kelengkapan data untuk memastikan lengkap tidaknya 

lembaran data yang terkumpul. Termasuk didalamnya memeriksa 

kelengkapan pengisian item angket 

d. Membuat tabel pembantu untuk menempatkan skor-skor pada item 

yang diperoleh. Dilakukan untuk mempermudah perhitungan atau 

data perhitungan data selanjutnya  

e. Memberikan atau menempatkan skor (scoring) terhadap item-item 

yang sudah diisi responden pada tabel pembantu. 

f. Menghitung jumlah skor item yang diperoleh dari masing-masing 

responden. 

g. Menghitung nilai koefisien korelasi product moment untuk setiap 

item angket dari skor-skor yang diperoleh. 

h. Menghitung jumlah skor masing-masing item yang diperoleh 

i. Menghitung jumlah kuadrat dari masing-masing item yang 

diperoleh 

j. menghitung nilai varians masing-masing item dan varians total 

k. Menghitung nilai koefisien alfa  
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l. Membandingkan nilai koefisien korelasi product moment hasil 

perhitungan dengan nilai koefisien korelasi product moment yang 

terdapat di tabel. Menentukan nilai tabel koefisien korelasi pada 

derajat bebas (db) N-2. Dimana N adalah jumlah responden yang 

dilibatkan dalam validitas adalah 20 orang. Sehingga diperoleh db = 

20-2= 18 dan α = 5%. 

m. Membuat kesimpulan dengan cara membandingkan nilai hitung r 

dan nilai tabel r. Kriterianya: 

a) Jika nilai rhitung > nilai rtabel ,maka instrumen dinyatakan 

reliabel. 

b) Jika nilai rhitung hitung < nilai rtabel, maka instrumen 

dinyatakan tidak reliabel. 

Formula yang digunakan dalam menguji reliabilitas instrumen penelitian 

ini adalah koefisien Alfa (α) dari Cronbach (Abdurachman, Muhidin, dan Somantri, 

2011, hlm.56) sebagai berikut: 

𝑟11 = [
𝑘

𝑘 − 1
] [1 −

𝛴𝜎𝑖
2

𝜎𝑡
2 ] 

Dimana rumus varians sebagai berikut : 

𝜎2 =
𝛴𝑋2 −

(𝛴)2

𝑁
𝑁

 

Keterangan : 

r11 : reliabilitas instrumen atau koefisien korelasi atau korelasi alpha 

k : banyaknya butir soal 

∑𝜎𝑖
2 : jumlah varians butir 

𝜎𝑡
2  : varians total  

N : jumlah responden  

Peneliti menggunakan alat bantu hitung statistika yaitu perangkat lunak 

SPSS (Statistic Product and Service Solutions) Version 23.0 untuk mempermudah 

perhitungan dalam pengujian reliabilitas instrumen. 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi alat 

ukur ketika digunakan untuk penelitian. Peneliti menggunakan Cronbach Alpha 
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dengan bantuan SPSS. Berikut ini langkah-langkah pengujian reliabilitas 

menggunakan software SPSS Version 23.0: 

1. Input data per item dari setiap variabel (X dan Y) secara satu-persatu 

ke dalam SPSS. 

2. Klik menu analyze, scale, reliability analysis. 

3. Pindahkan semua item ke kotak items yang ada di sebelah kanan, lalu 

pastikan dalam model alpha dan terakhir klik ok. 

Adapun hasil pengujian reliabilitas adalah: 

Tabel 3. 8  

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X dan Y 

No Variabel Alpha Cronbach Kesimpulan 

1 Mutu Layanan 0,902 Reliabel 

2 Kepuasan Pelanggan 0,875 Reliabel 

Berdasarkan tabel diatas, hasil uji reliabilitas variabel X dan Y 

menunjukan bahwa kedua variabel tersebut dinyatakan reliabel karena nilai 

koefisien reliabilitas angket variabel X sebesar 0,902 dan angket variabel Y sebesar 

0,875. Berdasarkan nilai koefisien reliabilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa 

semua angket dalam penelitian ini reliabel atau konsisten. 

 

3.2.5. Pengujian Persyaratan Analisis Data 

Analisis data serta prosedur pengolahan data yang sesuai sangat diperlukan 

untuk menjawab rumusan masalah dan pengujian hipotesis. Sebelum melakukan 

pengujian hipotesis, ada beberapa pengujian yang harus dilaksanakan, yaitu sebagai 

berikut: 

 

3.2.5.1. Uji Homogenitas  

Pengujian homogenitas adalah pengujian mengenai sama tidaknya 

variansi-variansi dua distribusi atau lebih. Uji homogenitas merupakan uji 

perbedaan antara dua kelompoknya, yaitu dengan melihat perbedaan varians 

kelompoknya. (Abdurahman, Muhidin, & Somantri, 2011, hlm.264). 
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Peneliti menggunakan alat bantu hitung statistika SPSS (Statistic Product 

and Service Solutions) Version 23.0 dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Aktifkan SPSS 23.0 hingga tampak spreadsheet 

2. Aktifkan variabel View. Kemudian isi data sesuai keperluan 

3. Setelah mengisi Variabel View. Klik Data View, lalu isikan data sesuai 

dengan skor total Variabel X dan Variabel Y yang diperoleh dari 

responden. 

4. Klik menu Analyze pilih Compare Means pilih One-Way Anova. 

5. Setelah itu akan muncul kotak dialog One Way Anova 

6. Pindahkan item variabel Y ke kotak Dependent List dan item variabel 

X pada Factor 

7. Masih pada kotak One Way Anova, Klik Options, sehingga pilih 

Homogeneity of Varians Test lalu semua perintah abaikan 

8. Jika sudah klik Continue sehingga kembali ke kotak dialog Options 

9. Klik OK. 

 

3.2.5.2.  Uji Linieritas 

Uji linieritas menjadi salah satu syarat untuk analisis data yang 

menggunakan uji parametrik. Teknik analisis data yang didasarkan pada asumsi 

linieritas adalah analisis hubungan. Teknik analisis statistika yang dimaksud 

adalah teknik yang terkait dengan korelasi, khususnya korelasi Product Moment, 

termasuk di dalam nya teknik analisis regresi dan analisis jalur (path analysis) 

(Muhidin,2010, hlm.99). 

Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui hubungan antara variabel 

terikat dengan variabel bebas bersifat linier. Uji linieritas dilakukan dengan uji 

kelinieran regresi. Uji linieritas pada penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS 

versi 23.0 dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Masuk program SPSS 

2. Klik Variabel View 

3. Pada kolom “Name” baris pertama ketik X, untuk kolom Name baris kedua 

ketik Y. 
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4. Pada kolom Decimals angka ganti menjadi 0 untuk variabel X dan Y ketikan 

nama variabel pada kolom Label 

5. Buka data view pada SPSS data editor 

6. Terlihat kolom X dan Y, ketikan data sesuai dengan variabel nya 

7. Klik Analyze- pilih Compare Means – pilih Means 

8. Klik variabel terikat (Y) dan masukan ke kotak Dependen List, kemudian klik 

variabel bebas (X) dan masukan ke Independent List. 

9. Klik, Option pada Statistic for First klik Test for Linearity. 

10. Kemudian klik Continue sehingga kembali ke kotak dialog Options. 

11. Klik OK, sehingga muncul hasilnya. 

Pengujian linieritas pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity 

dengan taraf signifikansi 0,05 dengan syarat: 

a. Jika nilai signifikansi atau probabilitas > 0,05 maka tidak linier. 

b. Jika nilai signifikansi atau probabilitas < 0,05 maka linier. 

 

3.2.6. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dapat diartikan sebagai cara melaksanakan analisis 

terhadap data, dengan tujuan mengolah data menjadi informasi, sehingga 

karakteristik atau sifat data nya dapat dengan mudah dipahami dan bermanfaat 

untuk menjawab masalah-masalah yang berkaitan dengan kegiatan penelitian.  

Sontani dan Muhidin (2011, hlm. 158) mengemukakan tujuan dilakukannya 

analisis data diantaranya: a) mendeskripsikan data dan b) membuat induksi atau 

menarik kesimpulan tentang karakteristik populasi, atau karakteristik berdasarkan 

data yang diperoleh dari sampel (statistic). Kemudian Sontani dan Muhidin 

mengatakan “untuk mencapai tujuan analisis data tersebut ada langkah-langkah 

atau prosedur yang dapat dilakukan diantaranya: 

1. Tahap pengumpulan data dilakukan melalui instrumen pengumpulan data. 

2. Tahap editing, yaitu memeriksa kejelasan kelengkapan pengisian instrumen 

pengumpulan data. 

3. Tahap coding (pemberian kode), yaitu proses mengidentifikasi dan 

mengklasifikasi setiap pertanyaan yang terdapat dalam instrumen 

pengumpulan data menurut variabel-variabel yang diteliti. Pada tahap ini 



75 
 

Raden Chansa Syafiera, 2021 
PENGARUH MUTU LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PT POS INDONESIA 
(PERSERO) KOTA BANDUNG 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 

 

dilakukan pemberian kode atau skor untuk setiap opsi dari setiap item 

berdasarkan ketentuan yang ada. 

Tabel 3. 9  

Tabel Alternatif Jawaban 

No Alternatif Jawaban 
Bobot 

Positif Negatif 

1 Sangat Setuju/ Sangat Tinggi 5 1 

2 Setuju/ Tinggi 4 2 

3 Kurang Setuju/ Sedang 3 3 

4 Tidak Setuju/ Rendah 2 4 

5 Sangat Tidak Setuju/ Sangat Rendah 1 5 

Sumber: Sugiyono dalam (Rizal, 2012, hlm. 67) 

4. Tahap tabulasi data, yaitu mencatat atau entri data kedalam tabel induk 

penelitian. Dalam hal ini hasil koding dituangkan kedalam tabel rekapitulasi 

secara lengkap untuk seluruh item setiap variabel.  

Adapun variabel rekapitulasi tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 10  

Rekapitulasi Hasil Skoring Angket 

Responden 
Skor Item Total 

1 2 3 4 5 6 ... N  

          

Sumber: Somantri dan Muhidin(2006, hlm.39). 

 

3.2.6.1.  Teknik Analisis Deskriptif 

Menurut Sambas dan Sontani (2011, hlm. 163), menyatakan bahwa: 

“Analisis statistika deskriptif adalah analisis data penelitian secara deskriptif yang 

dilakukan melalui statistika deskriptif, yaitu statistika yang digunakan untuk 

menganalisis data yang dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data 

yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat generalisasi 

hasil penelitian”.  
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Analisis dekskriptif dilakukan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah dan diuraikan dalam latar belakang. 

Untuk menjawab rumusan masalah nomor 1 dan 2 maka teknik analisis data yang 

digunakan adalah teknik analisis deskriptif yaitu untuk mengetahui gambaran 

tingkat mutu layanan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung.  

Data yang digunakan untuk mendeskripsikan variabel yaitu data berskala 

ordinal. Sehubungan dengan data variabel terdapat data variabel yang diukur dalam 

bentuk skala Ordinal, sementara pengolahan data dengan penerapan statistik 

parametrik mensyaratkan data sekurang-kurangnya harus diukur dalam bentuk 

skala Interval. Dengan demikian semua data Ordinal yang telah dikumpulkan oleh 

peneliti terlebih dahulu harus ditransformasikan menjadi skala Interval. Secara 

teknis operasional pengubah data dari Ordinal ke Interval menggunakan bantuan 

software Microsoft Excel 2019 melalui Method Successive Interval (MSI). 

Method Succesive Interval (MSI) dapat dioperasikan dengan salah satu 

program tambahan pada Microsoft Excel, yaitu Program Successive Interval. 

Langkah kerja yang dapat dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Input skor yang diperoleh pada lembar kerja (worksheet) Excel.  

2. Klik “Analyze” pada Menu Bar. 

3. Klik “Succesive Interval” pada Menu Analyze, hingga muncul kotak 

dialog “Method Succesive Interval”. 

4. Klik “Drop Down” untuk mengisi Data Range pada kotak dialog 

Input, dengan cara memblok skor yang diubah skalanya. 

5. Pada kotak dialog tersebut, kemudian check list (√) Input Label in first 

now. 

6. Pada Option Min Value  isikan/pilih 1 dan Max Value isikan/pilih 3. 

7. Masih pada Option, check list (√) Display Summary. 

8. Selanjutnya pada Output, tentukan Cell Output, hasilnya akan 

ditempatkan di sel mana. Lalu klik “OK” 

Langkah kerja yang dapat dilakukan untuk mendeskripsikan atau 

menggambarkan variabel penelitian untuk jenis data ordinal adalah sebagai berikut: 
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1. Membuat tabel perhitungan dan menempatkan skor-skor pada item 

yang diperoleh. Dilakukan untuk mempermudah perhitungan atau 

pengolahan data selanjutnya. 

2. Tentukan ukuran variabel yang akan digambarkan. 

3. Buatlah tabel distribusi frekuensi dengan langkah-langkah sebagai 

berikut: 

a. Menentukan nilai tengah pada option instrumen yang sudah 

ditentukan, dan membagi dua sama banyak option instrumen 

berdasarkan nilai tengah. 

b. Memasangkan ukuran variabel dengan kelompok option instrumen 

yang sudah ditentukan. 

 

 

 

 

Tabel 3. 11 

Penafsiran Skor Deskriptif Variabel 

No Kategori Penafsiran 

X Y 

1 1,00-1,79 Sangat Rendah Sangat Rendah 

2 1,80-2,59 Rendah  Rendah  

3 2,60-3,39 Sedang Sedang 

4 3,40-4,19 Tinggi Tinggi 

5 4,20-5,00 Sangat Tinggi Sangat Tinggi 

Sumber: Diadaptasi dari jawaban responden 

c. Menghitung banyaknya frekuensi masing-masing option yang dipilih 

oleh responden, yaitu melakukan tally terhadap data yang diperoleh 

untuk dikelompokkan pada kategori atau ukuran yang sudah 

ditentukan. 
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d. Menghitung persentase perolehan data untuk masing-masing kategori, 

yaitu hasil bagi frekuensi pada masing-masing kategori dengan jumlah 

responden, dikali seratus persen. 

4. Berikan penafsiran atas tabel distribusi frekuensi yang sudah di buat untuk 

mendapatkan informasi yang diharapkan, sesuai dengan tujuan penelitian 

yang dirumuskan. 

3.2.6.2. Teknik Analisis Data Inferensial 

Menurut Abdurahman, Muhidin dan Sontani (2011, hlm.185) Analisis 

statistik inferensial yaitu data dengan statistik yang digunakan dengan tujuan untuk 

membuat kesimpulan yang berlaku umum. Dalam praktik penelitian, analisis 

statistika inferensial biasanya dilakukan dalam bentuk pengujian hipotesis. Analisis 

data ini dilakukan untuk menjawab pertanyaan yang telah dirumuskan dalam 

rumusan masalah nomor 3 agar mengetahui adakah pengaruh mutu layanan 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. 

 

 

1.2.6.2.2. Analisis Regresi Sederhana 

Regresi sederhana bertujuan untuk mempelajari hubungan antara dua 

variabel  (Abdurahman, Muhidin, & Somantri, 2011).  

Analisis data inferensial yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. 

Adapun langkah yang digunakan dalam analisis regresi adalah sebagai berikut: 

a. Mengadakan estimasi terhadap parameter berdasarkan data empiris 

b. Menguji berapa besar variasi variabel dependen dapat diterangkan oleh 

variabel independen 

c. Menguji apakan estimasi parameter tersebut signifikan atau tidak 

d. Melihat apakah tanda dan menghitung dari estimasi parameter cocok 

dengan teori  

Model persamaan regresi sederhana adalah 𝑦̂ = 𝑎 + 𝑏𝑥 dimana 𝑦 ̂adalah 

variabel tak bebas (terikat), x adalah variabel bebas, a adalah penduga bagi 

intersep (a), b adalah penduga bagi koefisien regresi (𝛽) ,dan 𝑎, 𝛽 adalah 
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parameter yang nilainya tidak diketahui sehingga diduga menggunakan statistika 

sampel.  

Untuk melihat pengaruh caranya dengan melihat tanda positif atau negatif 

di depan angka koefisien regresi. Tanda positif menunjukan hubungan antara 

variabel bebas dan variabel terikat berjalan satu arah, dimana setiap peningkatan 

atau penurunan variabel bebas akan diikuti dengan peningkatan atau penurunan 

variabel terikatnya. Sementara tanda negatif menunjukan hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat berjalan dua arah, dimana setiap 

peningkatan variabel bebas akan diikuti dengan penurunan variabel terikatnya, 

dan sebaliknya. Dengan demikian jelas bahwa salah satu kegunaan angka 

koefisien regresi adalah untuk melihat apakah tanda dari estimasi parameter cocok 

dengan teori atau tidak. Sehingga dapat dikatakan hasil penelitian kita bisa 

mendukung atau tidak mendukung terhadap teori yang sudah ada. 

 

 

Menurut Abdurahman, dkk. (2011 hlm. 215), rumus yang dapat digunakan 

untuk mencari a dan b dalam persamaan regresi adalah: 

XbY
N

XbY
a −=

−
=
 

 

( ) 

  
−

−
=

22
.

).(

XN

YXYN
b

X  

dimana : 

=iX  Rata-rata skor variabel X 

=iY  Rata-rata skor variabel Y 

Untuk membantu pengujian regresi sederhana, pengujian ini 

menggunakan software SPSS (Statistic Product and Service Solutions) versi 23.0 

dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Aktifkan program SPSS 23.0 dan aktifkan Variable View, kemudian isi 

data sesuai dengan keperluan 
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2. Setelah mengisi Variable View, klik Data View, isikan data sesuai dengan 

skor total variabel X dan Y yang diperoleh dari responden 

3. Klik menu Analyze, pilih Regression untuk mendapatkan siig. (2-tailed) 

lalu pilih Linear 

4. Pindahkan item variabel Y ke kotak Dependent List dan item variabel X 

pada Independent List 

5. Klik Save, pada Residuals pilih Unstandardized kemudian klik Continue. 

6. Klik OK. Hingga muncul hasil. 

1.2.6.2.3. Koefisien Korelasi 

Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui hubungan variabel X 

dengan variabel Y dan variabel Y dengan variabel Z. Dalam Abdurrahman, dkk 

(2017, hal. 178), angka koefisien korelasi berkisar antara 0 sampai dengan ± 1,00 

(artinya paling tinggi ± 1,00 dan paling rendah 0). Plus minus pada angka koefisien 

korelasi (±) menunjukan arah hubungan korelasi, bukan sebagai aljabar. Apabila 

koefisien korelasi menunjukan plus (+) maka arah korelasi satu arah, dan apabila 

koefisien menunjukan minus (-) maka arah korelasi berlawanan arah, serta apabila 

koefisien korelasi menunjukan angka nol (0), maka tidak ada korelasi. 

1) Jika nilai r=+1 atau mendekati +1, maka korelasi antara kedua variabel  sangat 

kuat dan positif  

2) Jika r= - 1 atau mendekati -1, maka toleransi antara kedua variabel sangat kuat 

dan negative 

3) Jika nilai r = 0, maka korelasi variabel yang diteliti tidak ada sama sekali atau 

sangat lemah 

Sedangkan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan antara variabel 

yang diteliti, maka koefisien korelasi yang diperoleh dibandingkan dengan tabel 

korelasi berikut. 

Tabel 3. 12 Interpretasi Nilai Korelasi 

Guilford Empirical Rules 

Besarnya nilai rxy Tingkat Hubungan 

0,00 – < 0,20 Hubungan Sangat Lemah (diabaikan, 

dianggap tidak ada) 

≥ 0,20 – < 0,40 Hubungan Rendah 
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≥ 0,40 – < 0,70 Hubungan Sedang atau cukup 

≥ 0,70 – < 0,90 Hubungan Kuat atau tinggi 

≥ 0,90 – ≤ 1,00 Hubungan Sangat Kuat atau tinggi 

Sumber: JP. Guilford, Fundamental Statistics in Psychology and Education 

dalam Abdurrahman, dkk. (2017, hal. 179). 

 

1.2.6.2.4. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (r2) dijadikan bahan dasar dalam menentukan 

besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat (Muhidin, 2010, 

hlm.110). 

Rumus yang digunakan untuk melihat besarnya pengaruh variabel bebas  

terhadap variabel terikat adalah koefisien korelasi dikuadratkan lalu dikali seratus 

persen (r2 x 100%). Nilai r2 diperoleh peneliti dari tabel Model Summary dari hasil 

perhitungan SPSS 23.0 pada saat melakukan analisis regresi sederhana. 

1.2.7. Pengujian Hipotesis 

Menurut Arikunto (2010, hlm.110), “hipotesis dapat diartikan sebagai 

suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan penelitian, sampai 

terbukti melalui data yang terkumpul”. Jawaban bersifat sementara tersebut perlu 

diuji kebenarannya, sedangkan pengujian hipotesis adalah suatu prosedur yang 

akan menghasilkan suatu keputusan dalam menerima atau menolak hipotesis ini. 

Dalam penelitian ini, hipotesis yang telah dirumuskan akan diuji dengan statistik 

parametris antara lain dengan menggunakan uji t test terhadap koefisien regresi. 

Uji hipotesis secara parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-

masing variabel bebas terhadap variabel terikat menggunakan uji t (Muhidin, 2010, 

hlm.43). Berikut ini adalah langkah-langkah dengan menggunakan uji t: 

1) Merumuskan hipotesis, uji hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (H1): 

H0 : β1 = 0 : tidak ada pengaruh positif mutu layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. 

H1 : β ≠ 0 : Ada pengaruh positif mutu layanan terhadap kepuasan pelanggan 

di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. 

2) Menentukan uji statistika yang sesuai, yaitu : 
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𝑡 = 𝑟√
𝑛−𝑘−1

1−𝑟2
  

3) Menentukan nilai kritis dengan derajat kebebasan 

dbreg = 1 dan dbreg = n-2 

4) Membandingkan nilai uji t 

𝑡(1−𝑎) (𝑑𝑏𝑟𝑒𝑔 (
𝑏

𝑎
) (𝑑𝑏𝑟𝑒𝑠))  

5) Menentukan taraf nyata, taraf nyata yang digunakan adalah α = 0,05 Nilai Thitung 

dibandingkan Ttabel dengan ketentuan sebagai berikut: 

Jika Thitung > Ttabel maka H0 ditolak H1 diterima 

Jika Thitung < Ttabel maka H0 diterima H1 ditolak 

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap suatu masalah penelitian 

yang harus diuji kebenarannya secara empirik. Untuk meyakinkan adanya pengaruh 

antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) perlu dilakukan uji hipotesis 

atau uji signifikansi. Uji signifikansi akan menghasilkan kesimpulan apakah 

hipotesis diterima atau ditolak. 


