A. Objek Pendlitian

Objek penelitian ini ditujukan kepada nasabah BNb&hg UPI, yaitu
survei kepada pegawai di lingkungan UPI Kampus BSitwwangi yang terdiri

dari tenaga pendidik dan tenaga kependidikan umntekgetahui kemampuan

METODE PENELITIAN

BAB |1

kerja pegawai, kualitas layanan dan kepuasan nlasaba

Jadwal Penelitian

Tabel 3.1

Tahun 2011/minggu

Uraian Kegiatan

April

Mei

Juni

Juli

Persiapan Penelitian

Survei tempat Penelitian

Pelaksanaan Penelitian

Pengumpulan Data

Penyusunan data

Editing Akhir

Penggandaan Tesis

Sidang Tesis

B. Metode Penedlitian

Menurut Arikunto (2006: 136) metode penelitian aflalcara yang
digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan dateelgeamnya. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode desksurvei daneksplanatory
survey Metode desktiptif merupakan metode yang digunakank memperoleh
jawaban tentang permasalahan yang terjadi pada selsaang secara aktual
tanpa menghiraukan kejadian pada waktu sebelunsdasmdahnya dengan cara

mengolah, menafsirkan dan menyimpulkan data hasiélgian.
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Sementara menurut Surakhmad (1994: 140) membecikiaairi metode

deskriftif sebagai berikut:

a. Memusatkan diri pada masalah-masalah masa sekalamgmasa

aktual

b. Data yang dikumpulkan mula-mula disusun, dijelaskamudian

dianalisa (karena itu metode ini sering pula dis@betode analitik).

Penelitian ini juga menggunakan metode survei fesga Explanatory

Survei Metholl Metode ini sesuai dengan yang dikemukakan Simdpam

(1993), yaitu dibatasi pada pengertian survei samngpag bertujuan menguji

hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Ad@emadekatan yang digunakan

dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitaiin dkuantitatif. Penelitian

kualitatif diarahkan untuk menjawab tingkat kuaitasa dan tingkat kepuasan

pelanggan, sedangkan pendekatan kuantitatif diamhkintuk menjawab

hubungan antar variabel.

C. Operasionalisas Variabel Pendlitian

Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabd Penelitian
No.
Variabe Dimensi/Indikator Ukuran Item
Angket
Kemampuan 1. Pengetahuan Tingkat kelincahan dan daya tanggap 1
Kerja(Xy) pegawai terhadap permasalahan
pekerjaan

ability is deemed to Tingkat kemampuan pegawai dalam 2
result from melayani nasabah dengan jumlah
knowledge and waktu yang relatif singkat
skill. Knowledge is . — .
turn is affected by Tingkat ketelitian pegawai dalam 3
education melaksanakan pekerjaan
experience, training
and interest. Skill is Tingkat pemahaman pegawai dalam 4, 5
affected by attitude melaksanakan pekerjaan dengan haik

and personality as
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No.
Variabe Dimensi/Indikator Ukuran Item
Angket
well as by Tingkat kemampuan pegawai dalam 6
education, berkomunikasi yang baik
experience, training
and interest. _ ,
(Sutermeister: Tingkat kemampuan pegawai dalam 7
1976: 14) menyampaikan informasi terbaru
mengenai produk/jasa
2. Keterampilan Tingkat partisipasi pegawai dalam 8
a. Keterampilan melaksanakan pekerjaan
menjalankan
tugas Tingkat kemampuan pegawai 9
mencari informasi untuk
menyelesaikan masalah yang
dihadapi nasabah
Tingkat pengembangan pola pikir 10
pegawai tentang cara kerja yang baik
Tingkat kepedulian pegawai 11
terhadap masalah yang sedang
dihadapi nasabah
b. Keterampilan Tingkat kemampuan pegawai dalam 12
Memberikan meyakinkan nasabah
Penguatan
(SFE';:)n " Tingkat kemampuan pegawai dalam 13
menumbuhkan kepercayaan kepada
nasabah
Tingkat kemampuan pegawai dalam 14

mengatasi permasalahan dengan
segera

C. Keterampilan

Tingkat keterampilan pegawai dalam 15

Mengadakan menggunakan bermacam-macam alat

Variasi pekerjaan

(S\ﬁ“)latlon Tingkat kedisiplinan pegawai dalam 16
menjalankan tugas
Tingkat kejujuran dan antusiasme 17
pegawai dalam melaksanakan
pekerjaan

KualitasLayanan | 1. Reliabilitas Tingkat kehadalan pegawai dalam 1

(X2)

(Realiability)

melayani nasabah
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Variabel

Dimensi/I ndikator

Ukuran

No.
Item
Angket

kualitas pelayanan
sebagai suatu
bentuk sikap,
berkaitan tetapi
tidak sama dengan
kepuasan, sebagai
hasil dari
perbandingan
antara harapan
dengan kinerja.
(Parasuraman,
1988)

Tingkat kesungguhan pegawai dalam 2

melayani dan memperhatikan
kepentingan nasabah

Tingkat ketepatan pegawai
menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati

2. Daya Tanggap
(Responsiveness)

Tingkat ketepatan pegawai dalam
memberikan layanan kepada nasa

bah

Tingkat kecepatan pegawai dalam
memberikan layanan kepada nasa

bah

Tingkat kemudahan pegawai dalan

memberikan layanan kepada nasa

=]
»

bah

Tingkat kesediaan pegawai
membantu nasabah dalam
menyelesaikan masalah

Tingkat kepedulian pegawai dalam
memenuhi kebutuhan nasabah

Tingkat pemahaman pegawai dala
menangani masalah

m 9

3. Jaminan
(Assurance)

Tingkat kemampuan pegawai

10

menumbuhkan kepercayaan nasabah

terhadap lembaga

Tingkat kemampuan pegawai
menciptakan rasa aman bagi para
nasabah

11

Tingkat kemampuan pegawai dala
menguasai pengetahuan dan

keterampilan yang dibutuhkan untuk

menangani setiap pertanyaan dan
masalah pelanggan

4. Empati
(Empathy)

Tingkat kepedulian pegawai
memberikan perhatian terhadap
kepentingan nasabah

13

Tingkat pemahaman pegawai
terhadap masalah dan keluhan
nasabah

14

Tingkat pemahaman pegawai dala
bertindak demi kepentingan nasab

m 15
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No.
Variabe Dimensi/Indikator Ukuran Item
Angket
Tingkat keramahan pegawai dalam 16
memberikan layanan
5. Bukti Fisik Tingkat kerapihan pegawai dalam | 17
(Tangibles) berbusana
Tingkat kemudahan menjangkau 18
lokasi gedung BNI Cabang UPI
Tingkat kenyamanan ruang tunggy 19
BNI Cabang UPI
Tingkat kelengkapan fasilitas BNI 20
Cabang UPI sesuai dengan jenis jasa
yang disediakan
Tingkat ketersediaan peralatan dar 21,22
teknologi baru seperti ATM yang
layak pakai
Kepuasan 1. Lebih Tingkat kepuasan nasabah terhadap 1
Nasabah (Y) Setia/L oyal pengambilan keputusan untuk
menggunakan satu produk/jasa
Kgpluz;san Nasabalf Tingkat kepuasan terhadap satu 2
adalan perasaan produk/jasa secara terus menerus
senang atau kecewa
seseorang yang Tingkat kepuasan terhadap 3,4
timbul karena kebutuhan layanan yang diterima
membandingkan dari pegawai BNI Cabang UPI
kinerja yan
{'=Ja yary Tingkat kepuasan terhadap kinerja| 9. 6
dipersepsikan :
produk (hasil) pegawai BNI Cabang UPI
terhadap ekspektasi Tingkat kepuasan saat bertransaksi 7
mereka. (Kotler, dengan pegawai BNI Cabang UPI
2009) 2. Menggunakan Tingkat kepuasan menggunakan 8
produk/jasa produk/jasa di awal
aogli Tingkat kepuasan setelah 9
menggunakan produk/jasa
Tingkat kepuasan menilai manfaat 10
yang diperoleh setelah menggunakan
produk atau jasa itu
Tingkat kepuasan menilai 11
keuntungan yang diperoleh setelah
menggunakan produk atau jasa itu
Tingkat kepuasan terhadap 12

penawaran produk baru sepexti

banking, i-banking
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No.
Variabd Dimensi/I ndikator Ukuran [tem
Angket

= Tingkat kepuasan informasiyang | 13, 14
didapat untuk menggunakan
produk/jasa

3. Rekomendasi |= Keinginan untuk tetap menjadi 15
nasabah kembali di BNI Cabang UPI
bila masa kerja selesai/pensiun

= Menyarankan teman, keluarga dan 16
rekan kerja untuk menjadi nasabah di
BNI Cabang UPI

D. Populas dan Teknik Penarikan Sampel
1. Populasi

Keseluruhan dari karakteristik atau unit hasil pdagan yang menjadi
objek penelitian disebut populasi. Arikunto (20@®2)1 menyatakan bahwa
“Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian”. duRian (2010:54)
mengemukakan bahwa “Populasi adalah keseluruharkalakteristik atau unit
hasil pengukuran yang menjadi objek penelitian’hdgeetian yang lebih spesifik
diungkapkan oleh Sugiyono (2006:54) yang berpertdaglawa “Populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/suly@kg mempunyai kuantitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penehtuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya”.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BNba@g UPI, yaitu
kepada pegawai di lingkungan Universitas Pendidikelonesia Kampus Bumi
Siliwangi yang terdiri dari tenaga pendidik sebdnyall5 orang dan tenaga
kependidikan sebanyak 531 orang. Jadi jumlah tetgulasinya adalah 1646

orang.
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Tenaga edukatif/pendidik di lingkungan UniversiBendidikan Indonesia
Pusat yang tersebar di 7 (tujuh) fakultas yaitlR, AFPIPS, FPBS, FPMIPA,
FPTK, FPOK, dan FPEB dengan rincian sebagai berikut

Tabel 3.3
Rekapitulas Tenaga Pendidik/Edukatif berdasarkan
Unit Kerjadi Lingkungan UPI Kampus Bumi Siliwangi

No Unit Kerja Jumlah Pegawai

1 FIP 208

2 FPIPS 117

3 FPBS 220

4 FPMIPA 205

5 FPTK 175

6 FPOK 91

7 FPEB 99
Jumlah Total 1115

Sumber: Data dari Direktorat SDM UPI

Tenaga Kependidikan di lingkungan Universitas PdiRen Indonesia
Pusat, terdiri dari tenaga administrasi, tenagdapasvan, tenaga laboran, dan
tenaga teknisi yaitu sebanyak 531 orang yang teddin beberapa unit kerja

sebagai berikut:



Tabel 3.4

Rekapitulas Tenaga K ependidikan berdasarkan
Unit Kerjadi Lingkungan UPI Kampus Bumi Siliwangi

No Unit Kerja Jumlah Pegawai
1 FIP 22
2 FPIPS 25
3 FPBS 36
4 FPMIPA 52
5 FPTK 47
6 FPOK 29
7 FPEB 14
8 |SPs 28
9 UPT LBK 2
10 | SAl 3
11 | Humas 3
12 Direktorat Perencanaan dan 12
Pengembangan
13 | LPPM 18
14 | Direktorat Perpustakaan 25
15 | Direktorat Akademik 47
16 | Dit. Pembinaan Kemahasiswaan 20
17 | Direktorat Keuangan 25
18 | Direktorat SDM 24
19 | Biro Aset dan Fasilitas 45
20 | Direktorat TIK 31
21 | Direktorat Usaha 3
22 | BKPAP 7
23 | Sekretariat Universitas 13
Total Jumlah 531

Sumber: Data dari Direktorat SDM UPI
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2. Teknik Pengambilan Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang akaglitiditSugiyono
(2006: 56) menyatakan bahwa Sampel merupakan sebalgiri jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebDalam melaksanakan penelitian
walaupun tersedia populasi adakalanya peneliti mu@ibg sebagian dari populasi
yang dianggap mewakili populasi (Riduwan, 2010: 56)

Sampel merupakan sebagian populasi yang dianggaesentativeyang
diambil dengan teknik tertentu. Penarikan sampelupdilakukan mengingat
jumlah populasi yang terlalu besar. Keterwakilampulasi adalah karakteristik
terpenting, hal ini sesuai dengan pernyataan Sagiy2006:73)..

Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mehajari semua yang
ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan tmaga dan waktu, maka
peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil plapulasi itu. Apa yang
dipelajari dari sampel itu kesimpulannya akan dderkan untuk populasi. Untuk
itu sampel dari populasi harus benar-benar mewakili

Dikutip dari Detiawati, W.(2007: 43), mengenai beya jumlah sampel
tak ada ketentuan yang baku, sebab keabsahan tidaklbsahan suatu sampel
terletak pada sifat dan karakteristiknya mendgb@piulasi atau tidak, bukan pada
besar atau banyaknya. Karena tidak semua datanttamasi akan diproses dan
tidak semua orang akan diteliti melainkan cukupgd@nmenggunakan sampel.

Dengan jumlah populasi yang besar yaitu sebanyal6 Iffang yang
terdiri dari tenaga pendidik 1.115 orang dan teregeendidikan 531 orang dalam
suatu penelitian tidak semua populasi diteliti,inabtisebabkan oleh beberapa hal

diantaranya karena keterbatasan penulis. Oleh &ariém penelitian ini

mengambil sebagian objek populasi dengan pengambilaampel
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berstrata/bertingkat pfoportionate random samplijg sedangkan teknik
pengambilan unit sampel menggunakan rumus dari Yamane atau Slovin

(Riduwan, 2010: 65), yaitu sebagai berikut:

N
n= ———
1+ Ne
Dimana:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = kelonggaran ketidaktelitian karena kesaladwmpel yang dapat ditolerir.

(e=0.1)
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat dihitungripgsaunit sampel
untuk tenaga pendidik sebagai berikut:

_ 1115
" TE (1115)(0,12)

1115
"=1215
n=09177
n ~ 92

Besarnya unit sampel untuk tenaga kependidikarngsebarikut:

~ 531

T 1+ (53D (0,12)
531

"= 631

n = 84,15
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Maka unit sampel yang akan diambil untuk tenagadioén adalah 92
orang dan tenaga kependidikan sebanyak 84 orahijgsg total sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 176 orang.

Dari jumlah sampel 176 responden tersebut kemuditemtukan jumlah
masing-masing sampel menurut unit kerja yang bedadiversitas Pendidikan
Indonesia secargroportionate random samplingengan menggunakan rumus

sebagai berikut:

n=elon,
2N
Keterangan:
n = Banyaknya sampel masing-masing unit
no = Banyaknya sampel yang diambil dari seluruh unit
N, = Banyaknya populasi dari masing-masing unit

>N, = Jumlah populasi seluruh unit

Sample Unit Tenaga Kependidikan FIP

N _ 22,
n:—lno n, —@84-3,48—»4

Tabel 3.5
Jumlah Sampel Tenaga Pendidik/Edukatif ber dasarkan
Unit Kerjadi Lingkungan UPI Kampus Bumi Siliwangi

No Unit Kerja Jumlah Pegawai Jug?nhpl;nit
1 |FP 208 17
2 | FPIPS 117 10
3 FPBS 220 18
4 | FPMIPA 205 17
5 FPTK 175 14




. . . Jumlah Unit
No Unit Kerja Jumlah Pegawai Sampd
6 | FPOK 91 8
7 | FPEB 99 8
Jumlah Total 1115 92
Tabel 3.6

Jumlah Sampel Tenaga K ependidikan berdasarkan
Unit Kerjadi Lingkungan UPI Kampus Bumi Siliwangi

No Unit Kerja Jumlah Pegawai Juré\;?nhplénit
1 FIP 22 4
2 FPIPS 25 4
3 FPBS 36 6
4 FPMIPA 52 8
5 FPTK 47 7
6 FPOK 29 5
7 FPEB 14 3
8 |SPs 28 5
9 UPT LBK 2 0
10 | SAl 3 0
11 | Humas 3 0
2 |2 T el T z
13 | LPPM 18 3
14 | Direktorat Perpustakaan 25 4
15 | Direktorat Akademik 47 7
16 | Dit. Pembinaan Kemahasiswaan 20 3
17 | Direktorat Keuangan 25 4
18 | Direktorat SDM 24 4
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No Unit Kerja Jumlah Pegawai Jugﬁpgnit

19 | Biro Aset dan Fasilitas 45 7

20 | Direktorat TIK 31 5

21 | Direktorat Usaha 3 0

22 | BKPAP 7 1

23 | Sekretariat Universitas 13 2
Total Jumlah 531 84

E. Teknik Pengumpulan Data

1. Studi Dokumentas

Untuk teknik pengumpulan data penunjang digunakadi slokumentasi,
menurut Riduwan (2010: 77) mengatakan bahwa “doktase adalah ditujukan
untuk memperoleh data langsung dari tempat pesrelitheliputi buku-buku yang
relevan, peraturan-peraturan, laporan kegiatawo-fib, film dokumenter, data
yang relevan penelitian”.

Studi dokumentasi ini bersumber dari dokumen BMNiuptin Infobank
yang berkaitan dengan permasalahan yang diteliigemai layanan dan kepuasan

nasabah.

2. Wawancara
Menurut Riduwan (2010: 74) wawancara adalah suata pengumpulan
data yang digunakan untuk memperoleh informasidang dari sumbernya.
Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini ddadengan cara
mengajukan pertanyaan langsung kepada sumber datpada di lokasi untuk

mengidentifikasi kepuasan nasabah terhadap laydirNI Cabang UPI.
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3. Angket

Teknik pengumpulan data lain yang digunakan dalanejitian ini adalah
angket/kuesioner. Penyebaran angket dilakukan kepasabah BNI Cabang UPI
yang dibatasi kepada pegawai UPI yang terdiri tlataga pendidik dan tenaga
kependidikan. Digunakannya teknik pengumpulan daéalui kuesioner sejalan
dengan metode yang digunakan dalam penelitian Dikatakan oleh Rusidi
(1989:16) bahwa “ciri lainnya dari pendekataarvey explanatory adalah
pengumpulan informasi diambil dari sampel atas fagpudengan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul datanya”. Selaandarkan kepada pendapat
di atas, alasan lain digunakannya angket sebag@upgpul data adalah sebagai
berikut :
1. Penulis dapat menghimpun data dalam waktu yangfreiagkat.
2. Penulis akan mendapatkan jawaban yang relatif aBragsehingga

memudahkan dalam pengolahan data.
3. Pengumpulan data akan lebih efisien ditinjau degi swaktu, tenaga dan
biaya.
Kuesioner dalam penelitian ini  dikonstruksi dalanigat jenis

angket meliputi:
1. Angket tentang kemampuan Kerja,
2. Angket tentang kualitas layanan,

3. Angket tentang kepuasan nasabah.
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Penyusunan angket yang digunakan dalam penelitiamiengikuti langkah-

langkah sebagai berikut:

a. Menyusun kisi-kisi angket, sebagaimana terlampir.

b. Merumuskan item-item pertanyaan dan alternatif @wma Angket yang
digunakan merupakan angket tertutup dengan lineanaitif jawaban.

c. Menetapkan skala penilaian angket
Skala penilaian jawaban angket yang digunakan ladstala lima kategori
model Likert (Sugiyono, 2006), tiap alternatif jdveam diberi skor yang
terentang dari 1 sampai dengan 5.

d. Melakukan Uji Coba Angket

Sebelum kegiatan pengumpulan data yang sebenaritgleuldn,

angket yang akan digunakan terlebih dahulu diup&a. Pelaksanaan uiji
coba ini dimaksudkan untuk mengetahui kekurang&Hieagan pada item
angket, berkaitan dengan redaksi, alternatif jawabg tersedia maupun

maksud yang terkandung dalam pernyataan item angjisetout.

F. Teknik Pengujian Instrumen
1. Uji Validitas

Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui tingkeevalidan dari suatu
instrumen, artinya bahwa instrumen yang dipakaab&enar mengukur apa yang
seharusnya diukur. Arikunto (2006: 144) mengemukdia@hwa “validitas adalah
suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat keleal atau kesahihan suatu
instrument”. Dalam pengujian validitas konstruksiaklkan dengan analisis

faktor, yaitu dengan cara mengkorelasikan antar g&m instrumen dalam suatu
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faktor, dan mengkorelasikan skor faktor dengan staial. Formula yang
digunakan untuk menguji validitas instrumen angkaiam penelitian ini adalah
Pearson’s Coefficient of CorrelatiofProduct Moment Coefficientdari Karl

Pearson:

R 5.3 V3
L e -ExP iy vE-( V)

Keterangan:

r, = Koefisien Korelasi antara variabel X dan varlabe

n = Jumlah responden

z XY = Jumlah hasil kali skor X dan Y setiap responden

DX =Jumlah skor X

Y'Y =Jumlah skor Y

(> x )= Kuadrat jumlah skor X
(> Y)= Kuadrat jumlah skor Y

Kaidah keputusan : Jika;,,, > s berarti valid, sebaliknya
Jikaring < Mas erarti tidak valid

2. Uji Reliabilitas

Selain valid (sah) sebuah instrumen juga haruabreli(dapat dipercaya),
maksudnya bahwa instrumen selain harus sesuai wldtegayataan juga harus
memiliki nilai ketepatan. Dimana apabila instrumendiberikan pada kelompok
yang sama dengan waktu yang berbeda akan samayhasilal ini sesuai dengan
pendapat Arikunto (2006: 154) yang mengemukakarwhaheliabilitas adalah
suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digamaebagai alat pengumpul

data karena instrumen tersebut sudah baik”. Ingrugang sudah reliabel akan
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menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. Addpngkah-langkahnya

sebagai berikut:

_ sz _(ZXZ)

0b2 N
N
Keterangan :
ob® = Harga varian tiap butir pertanyaan
> x? = Jumlah kuadrat skor total
(sz) = Kuadrat seluruh skor responden di setiap betitgmyaan
N = Jumlah responden

Menghitung varian totafot?)

:Zyz(Zyz)

ot? N
N
Keterangan :
ot = Harga varian total

>'y* =Jumlah kuadrat total

(sz): Jumlah kuadrat dari jumlah skor total
N = Jumlah responden

Menghitung reliabilitas angket dengan rumus alpha

O <A

Keterangan :
M = Reliabilitas angket
K = Banyaknya butir pertanyaan

Zab2 = Harga varian butir pertanyaan

)" ot?= Harga varian total
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Selanjutnya untuk mengetahui koefisien korelasidiganakan distribusi

(Tabel r) untuka = 0,05 atauwx = 0,01 dengan derajat kebebasan (dk = n - 2).

Kemudian membuat keputusan membandingkamenganr,,,,
Kaidah keputusan : Jikg, > r,,,., berarti reliabel, sebaliknya

Jikar,; < I berarti tidak reliabel

G. Teknik AnalisisData
Teknik pengolahan data dalam penelitian ini meligiga hal sebagai

berikut;

1. Perhitungan Persentase
Perhitungan persentase digunakan untuk mengetambayan variabel
penelitian, melalui perhitungan frekuensi skor jaam responden pada setiap
alternatif jawaban angket, sehingga diperoleh p¢ase jawaban setiap alternatif
jawaban dari skor data yang diperoleh.
Untuk mengklasifikasikan skor data yang diperolelgudakan rumus

Husein Umar (2003:225), sebagai berikut:

Skor Tertinggi — Skor Terendah

Rentang Skor = e
Jumlah Klasifikasi

Keterangan:

« Skor tertinggi = jumlah responden x bobot tertinggumlah item

e Skor terendah = jumlah responden x bobot tererdaimlah item

e Jumlah Skor = tertinggi§; terendah (]).

* Rentang Klasifikasi = sangat tinggi (5); tinggj;(dukup (3); rendah (2);

sangat rendah (1).
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2. Uji Persyaratan Pengolahan Data

Uji persyaratan pengolahan data untuk uji hipoteméputi uji normalitas
dan linieritas.

Tujuan dari dilakukannya uji normalitas data adalattuk mengetahui
apakah suatu variabel normal atau tidak. Dalamnojimalitas data, penulis
menggunakan Kolmogorov Smirnov, data dapat dikatak@mal jika nilaiSig
atau signifikansi atau nilai probabilitas > 0,05.

Uji linieritas, dilakukan untuk mengetahui apakalhbtingan antara
variabel terikat dengan masing-masing variabel $d&leasifat linier. Uji linieritas
dilakukan dengan uji kelinieran regresi (Sudjar@92L: 466). Pengolahan data

untuk uji normalitas dan uji linieritas dibantu dam menggunakan SPSS 18.

3. AnalisisKorelas Sederhana
(a) Korelasi Sederhana
Analisis korelasi yaitu teknik untuk menentukan rie¢é@n hubungan
variabel independen @Xdan X) dengan variabel dependen (Y). Penentuan
Koefisien Korelasi ini dilakukan dengan menggunakamus korelasPearson
Product Momen{Sugiyono, 2006: 182) dengan rumus sebagai berikut

. (> x9) - (X X)X Y)
Y X2 - XYY - (33

Dimana:
r = Koefisien Korelasi Pearson Poduct Moment
n = Banyaknya sampel yang diobservasi
X = Kemampuan kerja dan kualitas layanan
Y = Kepuasan nasabah
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Korelasi PPM dilambangkan dengan (r) dengan kesentlai r tidak
lebih dari harga (4 r < + 1). Apabila nilai r = -1 artinya korelasinya a¢if
sempurna; r = 0 artinya tidak ada korelasi; danl berarti korelasinya sangat

kuat. Sedangkan arti harga r akan di interpretasilengan tabel di bawah ini:

Tabel 3.7
Interpretas Koefisen Korelas
Interval Korelasi Tingkat Hubungan
0,00 - 0.199 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Kuat
0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono, 2006: 183

(b) Korelasi Ganda
Sugiyono (2006: 190) Korelasi ganda berfungsi unngncari keeratan
hubungan antara dua variabel bebas q&n X ) atau lebih secara simultan
(bersama-sama) dengan variabel terikat (Y), dgsamelitian dan rumus korelasi

ganda sebagai berikut:

A PEXY H XY = 2(hX LY. (PXLY).(rX X))
Rx1x2\( R 1-r2X.X
172

Keterangan:
RyXi1X2 korelasi antara variabel Xdengan X; secara bersama-sama dengan
variabel Y

rYX,; = korelasi product moment antara dengan Y
rYX, = korelasi product moment antarg dengan Y
rxixz = korelasi product moment antara dengan X%
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4. Regres Ganda

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui bagasmavariabel
dependen dapat diprediksikan melalui variabel iedépn secara individual.
Dampak dari penggunaan analisis regresi dapat digum untuk memutuskan
apakah naik dan menurunnya variabel dependen ddif@tukan melalui
menaikkan dan menurunkan keadaan variabel independ&au untuk
meningkatkan keadaan variabel dependen dapat Hdakdengan meningkatkan
variabel independen/dan sebaliknya.

Regresi ganda merupakan pengembangan dari analigissi sederhana,
kegunaannya yaitu untuk memprediksikan/meramalkkan variabel terikat (Y)
apabila variabel bebas minimal dua atau lebih. Dafgenelitian ini- Analisis
Regresi dihitung dengan menggunakan analisis redr@ganda, (Sugiyono,

2006: 201) dengan rumus seperti di bawabh ini:

Y =a+hxi+ bhx

Dimana :

Y = Subjek variabel terikat yang diproyeksikan

X = Variabel bebas yang mempunyai nilai tertenttulkidiprediksikan

a = nilai konstanta harga Y jika X =0

b = Nilai arah sebagai penentu ramalan (prediksng menunjukkan nilai

peningkatan (+) atau penurunan (-) variabel Y
Rumus mencari nilai a dan nilai b sebagai berikut:

a:M b:n.ZXY—ZX.ZY
n ny X*-(>.X)?




74

5. Koefisen Determinas (KD)

Koefisien determinasi digunakan untuk menyatakarsabekecilnya
sumbangan variabel;Xlan X terhadap Y, sehingga diketahui besarnya persentase
pengaruh variabel Xdan X terhadap Y. Koefisien determinasi dapat diketahui

dengan rumus yang dikemukakan Riduwan (2010: 18@):y

KD = r® x 100%

Keterangan:

KD = Koefisien Determinasi
r = koefisien Korelasi
100% = konstanta

6. Rancangan Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk uji signifikansi yargerfungsi untuk
mencari makna hubungan variabel dan X% terhadap variabel Y. Pengujian ini
apakah variabel kemampuan kerja dan kualitas laydepengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Hipotesis Parsial (uji t)
Dalam pengujian ini dilakukan dengan uji uji t (8wmo, 2006: 184)

dengan rumus seperti di bawah ini:

rVn-2
V1-r?

Keterangan :

t distribusi student

r koefisien korelasi product moment
n banyaknya data

t=
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Harga t hitung selanjutnya dibandingkan denganbeltauntuk taraf
kesalahan 0,05 dengan derajat kebebasan dk (re@had
Jika hitung < taves Maka H diterima dan Hditolak
Jika hiung > taves Maka H ditolak dan H diterima
Secara statistik, hipotesis yang akan diuji dal@mgka pengambilan
keputusan penerimaan atau penolakan hipotesis depigg sebagai berikut:
1. Kemampuan Kerja
Ho: p =0 artinya tidak terdapat pengaruh yang posiii dignifikan antara
kemampuan kerja terhadap kepuasan nasabah.
Ha:p >0 artinya terdapat pengaruh yang positif damifian antara
kemampuan kerja terhadap kepuasan nasabah.
2. KualitasLayanan
Ho: p =0 artinya tidak terdapat pengaruh yang poséii dignifikan antara
kualitas layanan pegawai terhadap kepuasan nasabah.
Ha:p >0 artinya terdapat pengaruh yang positif damiBkan antara

kualitas layanan pegawai terhadap kepuasan nasabah.

Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Dalam penguijian ini dilakukan dengan uji F (Sugiyo2006: 190) dengan

rumus seperti di bawabh ini:

B R*/k
A-R*)/(n-k-1)
Keterangan:
R = Koefisien korelasi ganda
k = Jumlah variabel independen
n = Jumlah anggota sampel
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Kaidah pengujian signifikansi:

Jika Fitung < Ranes Maka H diterima H, ditolak

Jika Ritung > Ranes maka H ditolak H, diterima

Taraf signifikansiu = 0,05 dengan dk= n-k-1

Ho:p=0 artinya tidak terdapat pengaruh yang posih dgignifikan antara
kemampuan kerja dan kualitas layanan pegawai tepgh&dpuasan
nasabah.

Ha: p>0  artinya terdapat pengaruh yang positif danniBign antara
kemampuan kerja dan kualitas layanan pegawai tepgh&dpuasan

nasababh.



