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BAB |1
OBJEK DAN DESAIN PENELITIAN

A. Objek Pendlitian

Penelitian ini mengenai pengaruh sistem infornpetayanan pengaduan
nasabah terhadap kualitas pelayanan. Adapun yangadneobjek penelitian
sebagai variabel bebasdependenvariable) adalah sistem informasi pelayanan
pengaduan nasabah, yang indikatornya terdiri darraé, tepat waktu, relevan,
dan lengkap. Sedangkan untuk variabel terikd¢péndentvariable) adalah
kualitas pelayanan, yang indikatornya terdiri degandalan rgliability), daya
tanggap responsivene$sjaminan gssurancg empati émpathy, dan bukti fisik
(tangiblg.

Penelitian ini dilakukan di Divisi Dana & Jasa Bank Jabar Banten,
yang beralamat di jalan Naripan N0.12-14 Bandunglai penelitian ini yang
menjadi responden adalah nasabah yang melakukayaghésm kepada PT Bank
Jabar Banten Cabang Utama Bandung.

B. Desain Penelitian
1. Metode Pendlitian

Dalam melaksanakan suatu penelitian, seorangipdmaius menentukan
terlebih dahulu metode apa yang seharusnya digonakarena dengan
penggunaan metode, penulis akan memperoleh gampararasalahan sehingga

tujuan penelitian akan tercapai dengan baik.
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Menurut Sugiyono (2004:1) "Metode penelitian padaainya merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuankdgunaan tertentu. Cara
ilmiah berarti kegiatan penelitian itu didasarkaeda ciri-ciri keilmuan, yaitu
rasional, empiris, dan sistematis”.

Surakhmad (1998:132) mengemukakan:

Metode merupakan cara utama yang digunakan untakapai tujuan,
misalnya untuk menguji serangkaian hipotesis, demganggunakan teknik
serta alat-alat tertentu. Cara utama itu dipergamaketelah penyelidik
memperhitungkan kewajarannya ditinjau dari tujuanyelidikan serta
situasi penyelidikan

Suharsimi  Arikunto (2002:136) menerangkan bahwa: ettrde

penelitian adalah cara yang digunakan oleh perddiam mengumpulkan data
penelitiannya”

Metode penelitan yang digunakan oleh peneliti ddatetodesurvey
yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi bedan generalisasi yang
dilakukan lebih akurat bila digunakan sampel yaegresentatif. Kerlinger
(Sugiyono, 2007:7) mengemukakan:

Penelitian survey adalah penelitian yanigkdkan pada populasi
besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajarisdddata dari sampel
yang diambil dari populasi tersebut, sehingga diiean kejadian-kejadian
relatif, distribusi, dan hubungan-hubungan antariab&l sosiologis
maupun psikologis.

Dengan penggunaan metosigrveydisini, penulis melakukan pengamatan
untuk memperoleh gambaran antara dua variabel yaitiabel X yaitu sistem
informasi pelayanan pengaduan nasabah dan vaNapaitu kualitas pelayanan.
Apakah terdapatnya pengaruh antara sistem informpakyanan pengaduan

nasabah dan variabel kualitas pelayanan di PT Bahkr Banten Cabang Utama

Bandung.
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2. Operasionalisasi Variabel Penelitian

Operasional variabel penelitian dimaksudkan umhi@ndeskripsikan dan
memudahkan dalam menetapkan pengukuran terhad@belayang diamati.
Variabel menurut Harun Al Rasyid (dalam Ating Somniar2006:27) bahwa:
“Karakteristik yang dapat diklasifikasikan ke dalagkurang-kurangnya dua buah
klasifikasi (kategori) yang berbeda, atau yang tlap@mberikan sekurang-
kurangnya dua hasil pengukuran atau perhitungang yaitai numeriknya
berbeda”. Variabel penelitian menurut Sugiyono 280) adalah “Sesuatu hal
yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peoetuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudigarik kesimpulannya”.

Definisi variabel digunakan untuk menghindari peliden penafsiran dan
kesalahan atau perbedaan persepsi tentang deéitasi istilah-istilah yang
dipergunakan sehingga pembahasan masalah yangi diteln lebih terarah,
terutama dalam mengartikan variabel yang ada dakmelitian, maka untuk itu
peneliti perlu menguraikan istilah-istilah dalanrigbel tersebut.

Variabel penelitian ini terdiri dari dua variabgiakni sistem informasi
pelayanan pengaduan nasabah sebagai variabel (petbeysenden variabel) dan
kualitas pelayanan sebagai variabel terikat (dependariabel). Operasional

masing-masing variabel tersebut diuraikan sebagyad.
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a. Operasionalisasi Variabel Sistem Informasi Pelayanan Pengaduan
Nasabah
Sistem informasi pelayanan pengaduan nasabahirdgiledn sebagai
suatu sistem yang saling berhubungan dan bekergasemtuk mengumpulkan,
memproses, menyimpan, dan mendistribusikan infarieagang nasabah dan
sebagai pendukung dalam pengambilan keputusan yapgt menentukan
prioritas data pengaduan nasabah yang akan ditanialikator variabel ini
meliputi akurat, tepat waktu, relevan, dan lengkap.

1) Indikator akurat dalam penelitian ini didefinisikaebagai informasi harus
mencerminkan keadaan yang sebenarnya.

2) Indikator tepat waktu dalam penelitian ini dide$ikan sebagai informasi itu
harus tersedia atau ada pada saat informasi terdgdmrlukan, tidak besok
atau tidak beberapa jam lagi.

3) Indikator relevan dalam penelitian ini didefinisikaebagai informasi yang
diberikan harus sesuai dengan yang dibutuhkan.

4) Indikator lengkap dalam penelitian ini didefinisikaebagai informasi harus
deberikan secara lengkap.

Penjelasan dari uraian di atas, dapat dilihattdael berikut:



Tabel 3.1
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Operasionalisas Variabel Sistem Informasi Pelayanan Pengaduan Nasabah

Variabel X

Indikator

Ukuran

Skala

No. item

1

2

3

4

5

Sistem
Informasi
Pelayanan
Pengaduan
Nasabah

Akurat

. Tingkat kesesuaian informasi

. Tingkat kesesuaian informasi

. Tingkat kesesuaian informasi

. Tingkat keseringan

dari data nasabah dari setiap
transaksi di bank

dari data pengaduan nasabal

tagihan kartu kredit dan
tagihan lainnya

. Tingkat kemampuan informasi

sebagai solusi pemecahan
masalah yang sedang dihada

petugas/pegawai memberikar
informasi yang salah

N

Ordinal

pi

1

Tepat waktu

. Tingkat ketepatan waktu

. Tingkat keefektifan waktu

. Tingkat ketersediaan informasi

pada saat dibutuhkan
pelayanan

yang disediakan dalam
pelayanan

Ordinal

Relevan

. Tingkat kesesuaian isi

. Tingkat kualitas informasi

. Tingkat keseringan

informasi dengan yang
dibutuhkan

yang disajikan oleh sistem
informasi

memperbaharui informasi
yang disajikan

Ordinal

10

11

Lengkap

. Tingkat kelengkapan
. Tingkat kejelasan informasi

. Tingkat pemeliharaan data

informasi yang diberikan

yang diberikan

Ordinal

dalam penyajian informasi

12

13

14

Sumber: Mc Leod (Azhar Susanto, 2003:40)
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b. Operasionalisasi Variabel Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebejapla perbedaan antara

kenyataan dan harapan nasabah/pelanggan atasHayamg nasabah/pelanggan

terima. Indikator variabel ini meliputi Keandalarel{ability), daya tanggap

(responsivene3s jaminan éssurancg empati €émpathy, dan bukti fisik

(tangiblg.

1)

2)

3)

4)

5)

Keandalan reliability), berkaitan dengan kemampuan bank untuk
memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama tkajpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesugandevaktu yang
disepakati.

Daya tanggaprésponsivene¥sberkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para nasabah dan poargsermintaan
nasabah, serta menginformasikan kapan saja akanik#ib dan kemudian
memberikan jasa secara tepat.

Jaminan gssurancg yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan nasabah terhadap bank dan pihak bsakmanciptakan rasa
aman bagi para nasabahnya. Jaminan juga beravieljadra karyawan selalu
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan rkpilera yang
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atesalah nasabah.

Empati €mpathy, berarti pihak bank memahami masalah para nasghah
dan bertindak demi kepentingan nasabah, serta nmiaibe perhatian
personal kepada para nasabah dan memiliki jam sipgrag nyaman.

Bukti langsung tangibleg, berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,

perlengkapan, dan material yang digunakan, sertarppilan karyawan.
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Tabe 3.2
Operasionalisas Variabel Kualitas Pelayanan
Variabd Y Indikator Ukuran Skala | No.item
1 2 3 4 5
Kualitas Keandalan a. Tingkat kemampuan 1
Pelayanan | (Reliability) petugas memberikan
pfelayanan/pemb_erlqn JasaOrdinaI 2
b. Tingkat kesesuaian jasa
yang disampaikan dengan
waktu yang dijanjikan
Daya tanggap a. Tingkat kecepatan dan | Ordinal 3
(Responsiveness keefisienan pelayanan
b. Tingkat kesediaan 4
karyawan untuk sedia
membantu/menanggapi
pengaduan nasabah
Jaminan a. Tingkat kemampuan Ordinal 5
(Assurancg petugas untuk

memecahkan masalah
yang dihadapi nasabah
b. Tingkat keramahan dan 6
kesopanan karyawan
dalam melayani nasabah

c. Tingkat kepercayaan 7
nasabah terhadap
karyawan
d. Tingkat keprofesionalan 8
karyawan
Empati Empathy [a. Tingkat pemahaman Ordinal 9

karyawan terhadap
kebutuhan dan pengaduan
nasabah

b. Tingkat perhatian 10
personal dari karyawan
kepada nasabah

c. Tingkat kemudahan 11
menghubungi
petugas/kantor pelayanan
(pengaduan)/costumer
service
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yang di berikan kepada

nasabah

Variabel Y Indikator Ukuran Skala | No.item
1 2 3 4 5
Bukti langsung . Tingkat keterjangkauan 12
(Tangiblg lokasi pengaduan
. Tingkat kenyamanan dar 13
kebersihan ruang kantor
pelayanan
. Tingkat kerapihan dan 14
kesopanan penampilan Ordinal
karyawan
. Tingkat ketersediaan 15
sarana informasi dan
sarana komunikasi
. Tingkat kualitas produk 16

Sumber: Fandy Tjiptono (2005:133)

3. Populas dan Teknik Penarikan Sampel

Populasi dan teknik penarikan sampel diperlukdandgenelitian karena

keduanya merupakan sumber data dalam menganaigis sbjek penelitian dan

disyaratkan dalam penelitian adalah adanya datg w&orat dari sumber data

yang dapat dipertanggungjawabkan serta sesuai detgzan penelitian yang

bersangkutan.

a. Populas

Sudjana (2000:6) menyatakan populasi adalah “ifasasemua nilai yang

mungkin, hasil menghitung atau pengukuran, kudiititmaupun kualitatif

mengenai karakteristik tertentu dari semua anggotapulan yang lengkap dan

jelas yang ingin dipelajari

sifat-sifatnya”.

MenuruSuharsimi

Arikunto

(1998:115) “Populasi adalah keseluruhan subjek Ipemé. Menurut Sugiarto

(2001:2) “Populasi berarti keseluruhan unit atadiviu dalam ruang lingkup

yang ingin diteliti”.
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Sugiyono (2007:72) menyatakan populasi adalah &ydih generalisasi
yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kasldan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dadfemudian ditarik
kesimpulannya”. Jadi populasi bukan hanya orartigptguga objek dan benda-
benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedatah yang ada pada
objek/subjek yang dipelajari, tetapi meliputi sealur karakteristik/sifat yang
dimiliki oleh subjek atau objek itu.

Berdasarkan pendapat beberapa ahli di atas, malkeat dditarik
kesimpulan bahwa populasi adalah keseluruhan gigelelitian yang dijadikan
dasar untuk menjawab masalah penelitian. Popukdaind penelitian ini adalah
seluruh nasabah PT Bank Jabar Banten Cabang UtanduBg yang melakukan

pengaduan kepada PT Bank Jabar Banten Cabang Wanthung sebesar 494
nasabah.
b. Sampd

Sampel menurut Suharsimi Arikunto (2002:109) dutal&ebagian atau
wakil populasi yang diteliti“. Sugiyono (2007:73awa: “Sampel adalah bagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh gadasi tersebut”. Sedangkan
menurut Sugiarto (2001:2) “Sampel adalah sebagmgyaa dari populasi yang
dipilih dengan menggunakan prosedur tertentu sehindiharapkan dapat
mewakili populasinya”. Sampel yang diambil dari plgsi harus betul-betul
representatif (mewakili).

Masri Singarimbun dan Sofian Effendi (1995:149)ngetakan kriteria

pengambilan sampel harus memenuhi beberapa syaitat,
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1. Dapat menghasilkan gambaran yang dapat dipercaya sdiuruh

populasi yang diteliti.

2. Dapat menentukan presisprécisior) dari hasil penelitian dengan

menentukan penyimpangan baku standar dari takgaiag diperoleh.

3. Sederhana, sehingga mudah dilaksanakan.

4. Dapat memberikan keterangan sebanyak mungkin derigapa

serendah- rendahnya.

Metode penarikan sampel yang penulis gunakan lad&ilaple Random
Sampling yaitu teknik sampling acak sederhana. Ating Sdmaf2006:71)
menyatakan bahwa sampling acak sederhana adalabudB proses sampling
yang dilakukan sedemikian rupa sehingga setia@saampling yang ada dalam
populasi mempunyai peluang yang sama untuk dipdidalam sampel”. Menurut
Sugiyono (2007:76)simple random samplingadalah “Pengambilan sampel
sederhana anggota populasi yang dilakukan secala taopa memperhatikan
strata yang ada dalam populasi itu”.

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 494 nakalb@tuk menentukan

besarnya sampel dari populasi yang ada, digunakaos Slovin menurut Husein

Umar (2000:146) yaitu:

_ N
1+ Ne?
Ket:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = tingkat kesalahan dalam memilih anggota sayarey ditolerir (tingkat

kesalahan yang diambil dalam sampling ini adakdiesar 10%)
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat dihitungrbygs sampel berikut:

494

n=—————=8486=85
1+494(0))
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Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh ukwampel yaitu 85.
Dengan kata lain yang menjadi responden penelitisadalah 85 nasabah PT
Bank Jabar Banten Cabang Utama Bandung.

4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah cara yang dipadandmengumpulkan
informasi atau keterangan mengenai suatu obyeklipane Tujuan dari teknik
pengumpulan data adalah untuk memperoleh ukuramangnpengaruh sistem
informasi pelayanan pengaduan nasabah terhadapakuaélayanan. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sumber pridagr sumber sekunder.

Pengumpulan data penelitian dapat dilakukan dengeemggunakan
sumber primer atau sumber sekunder. Dalam pelatsapangumpulan data
tersebut dapat dilakukan dengan beberapa caraadtiyang digunakan untuk
memperoleh data penelitian yang disebut dengdahideknik pengumpulan data.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam genelini adalah sebagai
berikut:

1. Wawancara
Penulis mengadakan tanya jawab secara langsungui&egala bagian yang
terdapat pada objek penelitian dengan menggunakdonpan wawancara
yang telah penulis persiapkan.

2. Angket
Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkanmdsrarik kembali
pernyataan tertulis yang harus dijawab oleh nasaBahtuk angket yang

disebarkan adalah angket tertutup dengan menggunaitagori Likert skala
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penilaian lima, yaitu pada setiap pernyataan tedidediakan alternatif
jawaban untuk dipilih oleh setiap responden.
Penyusunan angket yang digunakan dalam penefitemgikuti langkah-
langkah sebagai berikut.

1) Menyusun Kisi-kisi angket, sebagai berikut:

Tabel 3.3
Kisi-kisi Angket
Variabel Indikator No. Item Jumlah
Sistem Informasi | Akurat 1,2,3,4,5 5
Pelayanan Tepat waktu 6,7,8 3
Pengaduan Relevan 9,10,11 3
Nasabah Lengkap 12,13,14 3
Kualitas Pelayanam Keandalan 1,2 2
(Reliability)
Daya tanggap 3,4 2
(Responsivenelss
Jaminan Assurancg | 5,6,7,8 4
Empati Empathy 9,10,11 3
Bukti Langsung 12,13,14,15,16 5
(Tangiblg
Jumlah seluruh pertanyaan dalam angket 30

2) Menetapkan skala penilaian angket

Angket yang digunakan dalam penelitian ini mengduam skala Likert, yaitu
dengan memberikan nilai pembobotan untuk setiap g@rtanyaan yang berskala
ordinal. Skor 5-4-3-2-1 digunakan untuk pertanygamg bersifat mendukung dan
skor 1-2-3-4-5 untuk pertanyaan yang sifatnya tidag&ndukung. Sugiyono
(2007:86) “Skala Likert digunakan untuk mengukiag, pendapat, dan persepsi

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomsiad' so
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Tabe 3.4
Pola Pembobotan Kuesioner

bobot
Positif | Negatif

No Alternatif Jawaban

Sangat Baik/Selalu/Sangat Efektif/Sangat Cepat 5 1

Baik/Sering/ Efektif/Cepat

Cukup Baik/Kadang-kadang/Cukup Efektif/Cukup &tef

Tidak Baik/Hampir/Tidak Efektif/Tidak Cepat

sl wN e
R LYENIES
GIFN RN

Sangat Tidak Baik/Tidak Pernah/Sangat Tidak
Efektif/Sangat Tidak Cepat

3. Studi dokumentasi

Studi dokumentasi, yaitu kegiatan pengumpulan gatag bersumber dari
dokumen-dokumen yang ada di Divisi Dana & Jasa BmikBlabar Banten yang
ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.
4. Studi kepustakaan

Studi kepustakaan, yaitu dengan teknik pengumpdi@a dan informasi
melalui buku-buku, internet, dan penelitian terdatyang relevan sehingga dapat
membantu terhadap pemecahan masalah yang penulis ka
5. Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Pengumpul Data

Sebelum penulis melakukan pengolahan data beri&uttgrlebin dahulu
penulis melakukan uji validitas dan uji reliabititalji validitas dan reliabilitas
tersebut dilakukan hanya untuk alat utama penguntgtal yaitu angket.
a. Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menumukagkat-tingkat

kevalidan atau kebenaran suatu instrumen. MenurasriMSingarimbun dan
Sofian Effendi (1989:122) mengatakan bahwa "Vadislitmenunjukan sejauh

mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang ohgikur”.
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Suharsimi Arikunto (2002:144-145) mengatakan bahwa:

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkarmgkat-tingkat
kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. Suoattumen yang valid
atau sahih mempunyai validitas tinggi. Sebalikmystrumen yang kurang
valid berarti memiliki validitas rendah

Jadi, uji validitas ini dilakukan untuk mengetalka@validan dari suatu
instrumen, artinya bahwa instrumen yang dipakaab&enar mengukur apa yang
seharusnya diukur.

Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyapsating yaitu valid
dan reliabel. Suatu instrumen pengukuran dikatakadial jika instrumen dapat
mengukur sesuatu dengan tepat apa yang hendakrdibitgiyono (2004:129),
"Kualitas instrumen penelitian berkenaan denganiditat dan relibilitas
instrumen dan kualitas pengumpulan data berkenasep&tan cara-cara yang
digunakan untuk mengumpulkan data”.

Formula yang digunakan untuk mengukur validitastrumen dalam

penelitian ini adalahproduct moment coefficienlengan angka kasar yang

dikemukakan oleh Pearson, sebagai berikut:

N3 xY)=(X X)X V)
N - (= XN e - (2 )

Sumber: Suharsimi Arikunto (2002:146)

Keterangan :

Mxy = Koefisien korelasi

X = Skor tiap butir angket dari tiap responden

Y = Skor total seluruh butir angket dari tiap resgen

X =Jumlah skor tiap butir angket dari tiap respemd
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Y = Jumlah skor total seluruh butir angket damn tiesponden
N = Banyaknya data

Langkah kerja yang dapat dilakukan dalam rangkaguleur validitas
instrumen penelitian adalah sebagai berikut:

1. Melakukanediting data, yaitu memeriksa kelengkapan jawaban responde
meneliti konsistensi jawaban, dan menyeleksi keartukuesioner sehingga
data siap diproses.

2. Melakukan input data (tabulasi), berdasarkan skogydiperoleh responden.

3. Menghitung jumlah skor yang diperoleh oleh masiragimg responden

4. Menghitung nilai koefisien korelagiroduct momentuntuk setiap bulir/item
angket, yaitu dengan cara mengkorelasikan skor-plola masing-masing
item dengan jumlah skor.

5. Menentukan titik kritis atau nilai tabel r, padaaat bebas (db = N — 2) dan
tingkat signifikansi 95% ataa = 0,05.

6. Membandingkan nilai koefisien korelagroduct momenhasil perhitungan
dengan nilai koefisien korelagroduct momenyang terdapat dalam tabel.

7. Membuat kesimpulan, dengan kriteria uji;> I, valid

I'n < Iy, tidak valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas angket dilakukan dengan tujuan uknt mengetahui
konsistensi dari instrumen angket sebagai alat ,ukehingga hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya. Hasil pengukuran ddipgrcaya hanya apabila
dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terheelapmpok subjek yang

sama (homogen) diperoleh hasil yang relatif sareanga aspek yang diukur
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dalam diri subjek memang belum berubah. Dalamrhatelatif sama berarti tetap
adanya toleransi terhadap perbedaan-perbedaandkaaibira hasil beberapa kali
pengukuran.

Ada beberapa metode yang dapat digunakan untukhameleliabilitas
suatu instrumen penelitian. Satu diantaranya yaaling banyak digunakan
adalah metode yang dikembangkan oleh Cronbach Y1\861lg dikenal sebagai
Cronbach’s Coefficient AlphatauCronbach’s AlphaKoefisien Alpha Cronbach
dihitung dengan menggunakan rumus sebagaimana adligar Suharsimi

Arikunto (2002:171) sebagai berikut:

b :[k‘il}{l_ Zf‘fa}

Dimana :

ye- 2

o’ n ( Suharsimi Arikunto, 2002:171)
n

ra = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir soal

> 0,* =Jumlah varians butir

o, = Varians total

n = Banyaknya data

Untuk menentukan apakah instrumen penelitian yaggndkan reliabel
atau tidak, digunakan patokan sebagai berikut: Jikai hitung koefisien
reliabilitas lebih besar dari nilai koefisien tabehaka instrumen tersebut

dinyatakan reliabel.
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Langkah kerja yang dapat dilakukan dalam rangkagumemeliabilitas

instrumen adalah sebagai berikut :

1.

Melakukan editing data, yaitu memeriksa kelengkapan jawaban responde
meneliti konsistensi jawaban, dan menyeleksi keartutkuesioner sehingga
data siap diproses.

Melakukan input data (tabulasi), berdasarkan skmgydiperoleh responden.
Input data ini biasanya ditempatkan pada sebuad. tab

Menghitung jumlah skor yang diperoleh oleh masirasimg responden
Menghitung kuadrat jumlah skor yang diperoleh oletasing-masing
responden

Menghitung varians masing-masing item

Menghitung varians total

Menghitung nilai koefisien Alfa

Menentukan titik kritis atau nilai tabel r, padaajat bebas (db = N = 2) dan
tingkat signifikansi 95% atao = 0,05.

Membandingkan nilai koefisien Alfa dengan nilai &sien korelasi yang

terdapat dalam tabel.

10.Membuat kesimpulan. Kriteria kesimpulan: Jika nifétiung #, lebih besar

dari nilai tabel r, maka instrumen dinyatakan tedia
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6. Teknik AnalisisData

Untuk keperluan analisis data, penulis menggunakaalisis regresi.
Penulis menggunakan analisis ini adalah untuk meajaumusan masalah ynag
telah dikemukakan sebelumnya, yaitu “Adakah pergasistem informasi
pelayanan pengaduan nasabah terhadap kualitasapatapada PT. Bank Jabar

Banten Cabang Utama Bandung”.

Adapun langkah yang penulis gunakan dalam anafsjgesi (Ating

Somantri dan Sambas Ali M., 2006:243), yaitu:

a). Mengadakan estimasi terhadap parameter berdasdakaempiris.

b). Menguji berapa besar variasi variabel dependen tddp@rangkan
oleh variabel independen.

c). Menguiji apakah estimasi parameter tersebut sigmfitau tidak.

d). Melihat apakah tanda dan magnitud dari estimasampater cocok
deangan teori.

Peneliti menggunakan model regresi sederhana Vaita + bX

Keterangany = variabel tak bebas (nilai duga)
X = variabel bebas
a = penduga bagi intersap) (
b = penduga bagi koefisien regre®) (

a dan B parameter yang nilainya tidak diketahui sehingga
diduga menggunakan statistika sampel.

7. Uji Persyaratan Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitid adalah analisis
regresi. Mengingat skala pengukuran dalam menjadiaga penelitian ini
seluruhnya diukur dalam skala ordinal, yaitu skgag berjenjang yaitu jarak

data yang satu dengan data yang lainnya tidak §aogayono, 2004:70).
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Seperti yang telah dikemukakan sebelumnya, bahwanelige
menggunakan teknik analisa data regresi. Sehubudgagan hal tersebut, ada
tiga syarat analisis data yang harus dipenuhi sgbehelangkah pada analisis

regresi, yaitu:

a. Uji Normalitas

Peneliti menggunakan uji normalitas ini adalah kntuengetahui normal
tidaknya suatu distribusi data. Hal ini penting edéghui berkaitan dengan
ketepatan pemilihan uji statistik yang akan dipeekan. Penulis menggunakan
uji normalitas dengan metode lilifors. Langkah &enji normalitas dengan
metode lilifors menurut (Ating dan sambas, 200@®)2&bagai berikut:

1. Susunlah data dari kecil ke besar

Periksa data, beberapa kali munculnya bilangamdla itu (frekuensi
harus ditulis).

Dari frekuensi susun frekuensi kumulatifnya.

Berdasarkan frekuensi kumulatif, hitunglah properapirik.

Hitung nilai z untuk mengetahiiheoritical Proportionpada table z
MenghitungTheoritical Proportion.

Bandingkan empirical proportion dengan Theoritical Proportion,
kemudian carilah selisih terbesar didalam titik eslaasi antara kedua
proporsi.

8. Carilah selisih terbesar di luar titik observasi.

N

RPaA R ®

Untuk melakukan uji normalitas untuk kedua variabeisebut dengan
menggunakan bantudhicrosoft Office Excel.
Telah disebutkan sebelumnya bahwa jika data ticakitribusi normal,
maka teknik statistik parametrik tidak dapat digtara untuk alat analisis,
sehingga perlu adanya suatu alternatif lain ya#uigdn menggunakan uji statistik

non parametrik.
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Uji non parametrik yang digunakan untuk uji hipedesi adalah dengan
koefisien korelasi pangkat atau koefisien korel@pearman,dengan langkah-
langkah sebagaimana dikemukakan Sudjana (1996-48&bberikut ini :

1) Menyusun pasangan data variabel X dan Y.

2) Memberikan peringkat dari setiap nilai untuk masgimagsing nilai X

dan'y.

3) Menghitung selisih (fp antara nilai peringkat X dan Y (X —=Y).

4) Menghitung nilai koefisien korelasi, dengan rumus :

65 b2
12 N(%zh—l)
b. Uji Linieritas
Uji linieritas, dilakukan untuk mengetahui hubungartara variabel terikat
dengan variabel bebas bersifat linier. Uji liniasitdilakukan dengan uji kelinieran
regresi.
Sebelum menguji linearitas regresi, harus diketalmmnus persamaan

regresi sederhana yaitu :

O
Y = a+ BX (Sugiyono , 2007 : 244)

Keterangan :

\D( = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksika

a = Konstanta.

b = Angka arah atau koefisien regresi, yang merikajo angka peningkatan atau
penurunan variabel dependen yang didasarkan pa@dde&kindependen. Bila

b (+) maka naik dan bila (-) maka terjadi penurunan
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X = Subyek pada variabel independen yang mempunilgitertentu.

Dengan ketentuan :

Sedangkan b dicari dengan menggunakan rumus:

. N.O_XY)=> X>Y
NI X2=(ZXx)

Selanjutnya model persamaan tersebut dilakukaningaritas dengan
langkah-langkah sebagai berikut :
1. Menyusun tabel kelompok data variabel X dan vafiabe

2. Menghitung jumlah kuadrat regresi ®tga) dengan rumus:

EY)

JKreglal =

3. Menghitung jumlah kuadrat regresideqna) dengan rumus:

J KReg[b\a] = b.{ZXY - W}

4. Menghitung jumlah kuadrat residu (J% dengan rumus:

IKres= ZY % = IKegiong = IK

Regal

5. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat regresi &gggys) dengan rumus:
RIKRegla)= JKrega]

6. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat regresi(B@Kregn\a) dengan rumus:
RJIKreg[bra]= JKregb\a]

7. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat residu (RJKlengan rumus:

K
RJIKRes= —J Res
n-2



69

8. Menghitung jumlah kuadrat error (JKlengan rumus:
Z ZYZ _ (ZY)2
JKe= ¥ "
9. Menghitung jumlah kuadrat tuna cocok {dKkdengan rumus:
JKrc = JKres—JIKe
10. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat tuna co¢@KKrc) dengan rumus:

‘JKTC
RIKTC =k-2

11. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat error (RJengan rumus:

JK,
RJk = n—k

12. Mencari nilai Riwng dengan rumus:

RIK;
RIK,

Fritung =

13. Mencari nilai Bpel pada taraf signifikansi 95% atam= 5% menggunakan
rumus: Fapel= F (1) @k 7c, diey dimana db TC = k-2 dan db E = n-k
14. Membandingkan nilai ujinfung dengan nilai Bpe
15. Membuat kesimpulan.
Jika ternyata frung < Rabet Maka data dinyatakan berpola linier, tetapi jika

Fnitung> Frabetmaka data dinyatakan tidak berpola linear.
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c. Uji Homogenitas

Peneliti menggunakan uji homogenitas untuk mengatam bahwa skor
setiap variabel memiliki varians yang homogen. Ujatistika yang akan
digunakan adalah uji Burlett dengan menggunakanubarsoftware SPSS 12.0
for Windowsdan Microsoft Office ExcelKriteria yang peneliti gunakan adalah

nilai hitung X > nilai tabel, maka fimenyatakan skornya homogen ditolak.
Rumus nilai hitungX” = (In10)> db. LogS?)]

(Ating Somantri dan Sambas Ali M., 2006:294)

Keterangan:
S? = Varians tiap kelompok data

db n-1 = Derajat kebebasan tiap kelompok
B = Nilai Burlett = (Log $gan) (Xdb)

dbS
S gan = varians gabungan £ S, _2.4bS g

> db

Adapun langkah-langkah yang penulis tempuh dalammguygen
homogenitas varians ini. menurut Ating S. dan Samiahl., (2006:295) adalah
sebagai berikut:

1) Menentukan kelompok-kelompok data dan menghitungana untuk
tiap kelompok tersebut.

2) Membuat tabel pembantu untuk memudahkan prosesitengan.

3) Menghitung varians gabungan.

4) Menghitung log dari varians gabungan.

5) Menghitung nilai Barlett.

6) Menghitung nilai.

7) Menghitung nilai dan titik kritis.

8) Membuat kesimpulan.
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8. Pengujian Hipotesis
Setelah diketahui bahwa data berdistribusi nowhaal berpola linier maka
langkah selanjutnya adalah uji hipotesis. Pengujipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini mengikuti langkah-langkah sebagailos:
a. Merumuskan Hipotesis Statistik
Hi:p #0  Sistem Informasi Pelayanan Pengaduan Nasabah lgarnoén
positif terhadap Kualitas Pelayanan pada PT BarbarJa
Banten Cabang Utama Bandung.
Ho: o = 0 Sistem Informasi Pelayanan Pengaduan Nasabah tidak
berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanana pRd

Bank Jabar Banten Cabang Utama Bandung.

b. Penentuan taraf kemaknaarflevel of significance), yaitua = 5%. Kriteria
pengujian keberartian persamaan regresi adalalk tdta jika probabilitas
lebih kecil daripadar = 0,05. Dapat disimpulkan koefisien regresi sidgaifi,
atau sistem informasi pelayanan pengaduan nasaven-benar berpengaruh
secara positif terhadap kualitas pelayanan. Artidygang diajukan diterima
pada @ = 0,05. Untuk mengetahui diterima atau ditolak ob&gis yang
diajukan, dilakukan penentuan dan penggunaantgtatjsyang sesuai.

c. Menentukan dan menggunakan statistik uji. Uji st&ia yang digunakan
adalah uji F. Untuk menentukan nilai uji F dapathgikuti langkah-langkah

sebagai berikut:
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Langkah 1. Mencari jumlah kuadrat regresi () dengan rumus:

)

IKreg(a) = n

Langkah 2. Mencari jumlah kuadrat regreskgegp| a) dengan rumus:

IKregio|a) = b.{ZXY —%}

Langkah 3. Mencari jumlah kuadrat residu (J&) dengan rumus:

IKies = D_Yi7 = IK o — IK

Reg(a)

L angkah 4. Mencari rata-rata jumlah kuadrat regresi (Re}f$) dengan rumus :
RIKRegla)= IKRegla]

L angkah 5. Mencari rata-rata jumlah kuadrat regresi (Relf| a7) dengan rumus:
RIKregb|a = JKregib| a]

Langkah 6. Mencari rata-rata jumlah kuadrat residu (RJdKdengan rumus:

JK
RJIKRes= —Res

Langkah 7. Menghitung F, dengan rumus:

RJ KReg(b/a)

|:hitung: RIK

Res
Mencari kapeidengan rumus:
Ftabel = F(1-0) (dkreg H a, dk res)
= F1-0,05)(dk reg a = 1,dk res 33-2)
= Ro,95)(1.31)
Cara mencari =pe, dkegb|a = 1 SEDagai angka pembilang

dkes =31 sebagai angka penyebut
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L angkah 8. Membandingkan Fiungdengan Fapel Kriteria yang digunakan yaitu:
1. H, ditolak dan H diterima, apabila Fiung > F aper dinyatakan
signifikan (diterima).
2. H, dterima dan Hditolak, apabila Fiung < F tavel dinyatakan tidak
signifikan (ditolak).

Langkah 9. Kesimpulan



9. Jadwal Waktu Pendlitian

74

Tabd 3.1
Jadwal Waktu Pra Penelitian dan Penelitian
_ Bulan
No Kegiatan : : i i
Des | Jan | Feb | Mar | April | Mea | Juni | Juli | Agus
1. | Perizinan Judul 05
Perizinan Pra Penelitian
2 | di PT Bank Jabar 12
Banten
Pengumpulan data yang
3 | diperlukan untuk usulan 09
penelitian
03,21,
Pengolahan data dan 14,
4, o 03 31 | 22,24,
bimbingan 15
27
Seminar proposal 02
Revisi 15,18
7. | Penyebaran Angket 29
8 Olah Data (Angket), 13-
" | Pembahasan 20
9 Bimbingan dan Revisi 22, | 3,7,8
" |Bab4dan5 27,
10 Selesai, melengkapi 21,31

persyaratan sidang




