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BAB III

METODELOGI PENELITIAN
3.1  Objek Penelitian

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan bagi nasabah terhadap citra bank BRI Unit Gegerkalong Bandung.Adapun yang menjadi objek penelitian sebagai variabel independen (variabel bebas) adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari lima sub variabel yaitu ; pertama :pelayanan yang berbentuk fasilitas fisik (tangible), kedua ; konsistensi dan kehandalan pihak bank (reliability), ketiga; kesiapan dan kecepatan pelayanan petugas pihak bank (responsivenes),keempat ; keterampilan dan keramahan petugas bank(empathy), kelima ;jaminan/kepastian pelayanan pihak bank (assurance).
Objek penelitian yang merupakan variabel dependen (variabel terikat) adalah citra bank menyangkut tingginya nilai bank dalam persepsi nasabah. Adapun indikator dari citra bank tersebut adalah ; Reputation; kinerja/performace bank dalam persepsi penumpang, Recognisi;pengakuan/pengenalan terhadap Perusahaan,  Affinity; emotional relationship yang terjadi antara brand dengan penumpang, Brand loyalty ; seberapa kuat tingkat kesetian penumpang dalam menggunakan jasa bank. Adapun yang akan dijadikan responden dalam penelitian ini adalah para nasabah dari bank  BRI Unit Gegerkalong Bandung.
3.2 Metode penelitian

3.2.1 Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.

1. Data primer berupa data himpunan informasi yang diperoleh dalam survei dengan metode wawancara dengan menggunakan kuisioner terstruktur yang diberikan kepada nasabah BRI Unit Gegerkalong Bandung yang menjadi terpilih untuk mengumpulkan data mengenai kualitas pelayanan. Menurut Husein Umar (2002:130) ,data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik dari individu maupun berkelompok, seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuisioner.
2. Data sekunder menurut Husein Umar (2002:130), data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain. Data sekunder disajikan antara lain dalam bentuk tabel-tabel atau diagram-diagram.
Didalam penelitian ada beberapa teknik pengumpulan data beserta beberapa perangakat pengumpul datanya masing-masing. Menurut  husein Umar (2002:167) paparnya disajikan berikut ini :
1. Angket (Kuesioner)
Teknik yang menggunakan angket (Kuesioner) adalah suatu cara pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan harapan mereka dapat memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. Instrumen berupa lembar daftar pertanyaan dapat berupa angket (Kuesioner), checklist, ataupun skala.

2. Wawancara

Wawancara adalah salah satu tehnik pengumpulan data. Pelaksanaannya dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang diwawancara, dapat juga secara tidak langsung seperti memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab pada kesempatann lain. Instrumen yang diginakan dapat berupa pedoman wawancara  maupun checklist.
3. Observasi
Tehnik ini menuntut adanya pengamatan dari si peniliti baik secara langsung ataupun tidak langsung terhadap objek penelitiannya. Instrumen yang dipakai dapat berupa lembar pengamatan,panduan pengamatan dan lain-lain.

4. Riset  Kepustakaan
Yaitu dengan membaca jurnal dan mempelajari literatur yang memuat teori-teori, konsep-konsep dan informasi yang diperoleh sebagai landasan teori yang berkaitan dengan masalahn penelitian.
3.2.2  Populasi dan Sampel  
Populasi dalam suatu penelitian merupakan sekelompok objek yang dapat dijadikan sunber penelitian berbentuk benda-benda, manusia ataupun peristiwa yang menjadi objek ataupun sasaran penelitian. Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan oleh Sugiyono (1999:72) yaitu :

“Populasi bukan hanya orang tetapi juga objek atau benda-benda alam yang lain, populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek/subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek/objek itu”.
Berdasarkan pengertian tersebut, maka populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BRI Unit Gegerkalong bandung, yang terdiri dari nasabah pinjaman dan nasabah simpanan .

Teknik pengampilan data sumber Sugiyono (2002:76) menggunakan Cluster Random Sampling dengan alokasi proporsional.hal ini dilakukan mengingat jumlah populasi yang cukup banyak.
Jumlah populasi berupa nasabah simpanan dan nasabah pinjaman, yaitu sebanyak 1.334 dengan perincian sebagai berikut

Tabel 3.1
Proporsi populasi Nasabah Simpanan dan Pinjaman

BRI Unit Gegrkalong Bandung

	Status Nasabah
	Jumlah(orang)

	Nasabah Simpanan
Nasabah Pinjaman
	1.252
82

	Jumlah
	1.334


Sebagai pertimbangan dalam menentukan jumlah sampel, Penulis memperhatikan ketentuan yang yang dikemukakan oleh Suharsimi Arikunto (1999:106) mengatakan bahwa :

“Untuk sekedar ancer-ancer maka apabila subjeknya kurang dari 100, lebih baik diambil semua sehingga merupakan penelitian populasi. Selanjutnya jika jumlah subjeknya besar dapat diambil antara 10%-15%, atau 20%-25%”.

Berdasarkan ketentuan tersebut maka penulis mengambil sampel dengan jumlah 10%x1334 = 133,4 
Sehingga populasi yang diambil dari penelitian ini sebanyak 134 orang , dengan proporsi sebagai berikut :
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Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka jumlah sampel secara proposional disajikan pada tabel
Tabel 3.2
Proporsi sampel penelitian
	Status Nasabah
	Jumlah Sampel (orang)

	Nasabah Simpanan (
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n

)
	126

	Nasabah Pinjaman  (
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n

)
	8

	Jumlah
	134


3.2.3  Operasionalisasi Variabel

Terdapat dua variabel yang berperan dalam skripsi ini antara lain: Varibel bebas (Independent variable)  dan variabel tidak bebas (Dependent variable).

a. Variable bebas (Independent variable) adalah variabel yang mempengaruhi variabel yang tidak bebas, variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan yang merupakan (variabel x), dimana seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan nasabah atas layanan yang mereka terima atau peroleh.
b. Variabel tidak bebas (dependent variable) adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain, variabel tidal bebasnya adalah citra (variabel y),dimana indikatornya adalah seberapa jauh persepsi nasabah akan bank tempat mereka menggunakan jasa-jasa penbankan.Skala yang digunakan untuk variabel-variabel diatas adalah skala ordinal.

Tabel 3.3
Operasionalisasi dan Pengukuran variabel
	Variabel
1
	Sub variabel
	Konsep variabel
	Indikator
	Ukuran
	skala

	X
Kualitas
Pelayanan
1.Tanggible
2.Emphaty
3.Responsiveness
4.Reliability

5.Assurance 

Parasuraman

(1996:118) 
	Tangible
Emphaty

Responseveness

Reliability

Assurance

	Segala fasilitas fisik termasuk perlengkapan yang nampak dimata nasabah /pelanggan 
Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,perhatian pribadi dan memahami kebuthan para nasabah
Kesediaan, kesiapan dan kecepatan karyawan dalam memberikan  pelayanan kepada nasabah

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
Mencakup keterampilan /pengetahuan yang memadai,sikap yang sopan bersahabat dan jaminan bebas dari resiko dan bahaya 
	1. Lokasi.
2. Kebersihan ruangan.
3. Tempat (lahan) Parkir. 

4. Penampilan dan kerapihan karyawan.
5. Memahami kebutuhan dan keinginan nasabah.
6. Memberikan perhatian.
7. Komunikasi dengan baik.
8. Hubungan langsung via telepon.

9. Kesesuaian jam kerja bank dengan jam kerja nasabah

10. Keluhan nasabah.
11. Kecepatan pengiriman (transfer) uang.
12. Pemimpin dan karyawan dalam memberikan informasi dan pelayanan.
13. Kesediaan untuk meluangkan waktu menanggapi permintaan nasabah
14. Pelayanan yang cepat 
15. Penyediaan jasa perbankan.
16. Masalah yang dihadapi para nasabah
17. Penanganan administrasi,catatan- catatan,serta dokumen.
18. Ketepatan waktu pelayanan.
19. Keterampilan karyawan
20. Karyawan dalam memberikan pelayanan.
21. Jaminan keamanan kepada para nasabah.

22. Kesabaran dalam memberikan pelayanan
	1. Tingkat kestrategisan
2. Tingkat kebersihan
3. Tingkat keluasannya
4. Tingkat kerapihan
5. Tingkat kemampuan
6. Tingkat kemampuan

7. Tingkat kemampuan
8. Tingkat kemudahan
9. Tingkat kesesuaian
10. Tingkat kesediaan
11. Tingkat kecepatan

12. Tingkat keterbukaan
13. Tingkat kesediaan

14. Tingkat kecepatan
15. Tingkat kebaikannya
16. Tingkat perhatian
17. Tingkat kecermatan
18. Tingkat ketepatan waktu.
19. Tingkat keterampilan

20. Tingkat kesopanan.
21. Tingkat kemampuan

22. Tingkat kesabaran
	1. Ordinal
2. Ordinal

3. Ordinal

4. Ordinal

5. Ordinal

6. Ordinal

7. Ordinal

8. Ordinal

9. Ordinal

10. Ordinal

11. Ordinal

12. Ordinal

13. Ordinal
14. Ordinal

15. Ordinal
16. Ordinal

17. Ordinal

18. Ordinal

19. Ordinal

20. Ordinal

21. Ordinal

22.  Ordinal



	Y
Citra

1.Reputation
2.Recognisi
3.Affinity
4.Brand Loyalty
David Aaker
(1991:109)


	Reputation (nama/logo bank)
Recognisi (pengakuan/ pengenalan terhadap bank)
Affinity (ketertarikan)

Brand loyalty


	Reputasi dari nama dan logo bank
Pengakuan dan pengenalan nasabah terhadap bank
Ketertarikan para nasabah atas jasa – jasa yang ditawarkan oleh bank
Kesetiaan para nasabah terhadap bank 
	1. Nama bank
2. Logo bank

3. Pengenalan terhadap bank
4. Ketertarikan terhadap jasa – jasa yang ada di bank 

5. Kesetiaan yang dimiliki oleh para nasabah

	1. Pengenalan nama bank
2. Kualitas logo bank

3. Tingkat kesesuaian
4. Tingkat ketertarikan nasabah 

5. Tingkat kesesuaian
	1. Ordinal
2. Ordinal
3. Ordinal

4. Ordinal
5. Ordinal


3.2.4  Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh mana ketepatan dan ketelitian antara hasil pengukuran dari variabel yang diteliti dengan teori. Hasil penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya  terjadi pada objek yang diteliti.
Menurut Suharsimi arikunto (1996:158) bahwa :

“Uji validitas adalah suatu ukuran yang  menunjukan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya Instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah”.
Pengujian  tingkat validitas tiap butir digunakan analisis item yaitu mengkorelasikan skor tiap dengan skor total yang merupakan skor jumlah tiap butir.

Menurut Masrun (1979:106) bahwa :

“Item yang mempunyai korelasi positip dengan skor total serta korelasi yang tinggi, menunjukan bahwa item tersebut mempunyai validitas yang tinggi pula. Biasanya syarat minimum untuk dianggap menurut syarat adalah kalau r = 0.3” 
Jadi kalau korelasi antarbutir dengan skor total kurang dari 0.3 maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak valid.
Menurut Husein Umar (2002:316) untuk pengujian tingkat validitas instrumen dalam penelitian digunakan teknik analisis Koefisien Korelasi Produk-Moment Pearson (Pearson Product –Moment Corelation Coeficient) dengan rumus sebagai berikut :
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Diamana :
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 Koefisien korelasi pearson antara item instrumen yang akan digunakan dengan    

          variabel yang bersangkutan

X    = Skor instrumen yang akan digunakan
Y    = Skor semua item instrumen dalam variabel tersebut
n     = Jumlah instrumen sementara

Setelah angka korelasi dihitung, kemudia dihitung nilai t dari r dengan rumus sebagai berikut :
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Setelah itu dibandingkan dengan kritiknya, bila r hitung>r tabel data tersebut signifikan (valid),sebalikmya bila r hitung 
[image: image8.wmf]£

r tabel maka data tersebut tidak signifikan (tidak valid).
 
Pengujian reliabilitis instrumen dalam penelitian ini akan dilakukan secara internal. Sugiyono (1997:104) dan Anastasi & Urbina (1997:63) mengatakan bahwa : “Pengujian reliabilitas instrumen secara internal dapat dilakukan dengan menggunakan teknik balah dua kelompok (ganjil dan genap), ditotal,dicari korelasinya, dan kemudian dianalisis dengan rumus kofisien korelasi Spearman Brown, yang rumusnya sebagai berikut :
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Dimana :
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 Koefisien korelasi internal antara belahan ganjil dan genap
Untuk menguji keberartian koefisien 
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dicari dengan menggunakan rumus dari Husein Umar (2002:316) sebagai berikut :
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Dimana r adalah koefisien korelasi Pearson dan dk adalah derajat bebas.
Kesimpulan kuesioner penelitian dikatakan valid atau reliabel apabila
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 dan sebaliknya tidak reliabel apabila 
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Di dalam teknis operasional, uji validitas dan reliabilitas ini, penulis akan memamfaatkan Sofware Statistical Program for Social Science (SPSS).
3.2.5  Metode Analisis
Dalam menyusun skripsi ini metode yang digunakan adalah metode deskriptif dan metode verifikatif.
Metode deskriptif menurut Muhammad Nazir (1983:65) adalah :
“Suatu metode dalam meneliti status kelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistem,pemikiran atau suatu kelas peristiwa pada masa sekarang”. 
Analisa deskriptif digunakan untuk menggambarkan atau melukiskan secara sistematis, akurat mengenai fakta-fakta,sifat dan hubungan antara fenomena yang diselidiki, sehingga kita dapat mengetahui tingkat kualitas pelayanan dan citra BRI Unit Gegerkalong Bandung.
Metode verifikatif yaitu analisis yang dilakukan melalui pengumpulan data dilapangan (pada nasabah BRI Unit Gegerkalong Bandung) dan metode penelitian yang digunakan dengan metode survei . Bentuk penelitian verifikatif digunakan untuk menguji hipotesis yang memakai perhitungan-perhitungan statistik (Mohammad Nazir,1988:63). Masri Singarimbun dan sofian effendi (1995:3) mengatkan bahwa metode survei/penelitian sampel adalah penelitian yang mengambil sampel dari populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai pengumpulan data utama.

Pengolahan data dilakukan melalui langkah-langkah sebagai berikut :

1. Pemberian skor (nilai) setiap pertanyaan pada tiap kuesioner dengan skala 5-4-3-2-1. Pembobotan ini dilakukan dengan skala Likert dengan ketentuan sebagai berikut: 
a. Pertanyaan positif (mendukung) diberi nilai/bobot yaitu : Sangat setuju =5,Sutuju = 4, Ragu-ragu = 3, tidak setuju = 2,Sangat tidak setuju = 1. Untuk menghindari Central Tendensi dalam menjawab pertanyaan yang bersifat negatif..

b. Pertanyaan negatif (menghambat) diberi nilai/bobot urutan skornya menjadi Sangat setuju = 1,setuju = 2, Ragu-ragu = 3, Tidak setuju = 4, dan Sangat tidak setuju =  5

2. Kemudian pemberian nilai dilakukan atas jawaban pertanyaan dengan menggunakan skala ordinal .
3. setelah diperoleh nilai dari kedua variabel, kemudian mengurutkan rangking dengan ketentuan nilai terkecil menjadi rangking pertama.
4. Untuk menganalisis data penulis melakukan analisis secara kuantitatif dengan ketentuan statistik non parametrik.

Adapun langkah-langkah untuk menguji hipotesis yaitu sebagai berikut :
3.2.5.1   Mengolah data berskala ordinal menjadi interval

Pengolahan data variabel yang beskala ordinal menjadi interval dilakukan dengan metode interval berurutan (methods of succesive interval).(Hays w.k 1969:39) dengan langkah-langkah sebagai berikut :
a. Ambil data ordinal hasil kuesioner

b. Untuk setiap pertanyaan hitung proporsi jawaban untuk setiap kategori jawaban dan hiutng proporsi kumulatifnya.
c. Menghiutng nilai 2 (tabel distribusi normal) untuk setiap proporsi kumulatif untuk data n>30 dianggap luas daerah dibawah kurva normal.
d. Menghitung nilai densitas untuk setiap proporsi kumulatif dengan memasukkan nilai 2 pada rumus disribusi normal.

e. Menghitung nilai skala dengan rumus :
Mean of Internal = Densty at lower limit – Densty at upper limit
                                        Area at below upper limit – Area below lower limit
f. Menemukan nilai transformasi (nilai untuk skala interval) dengan menggunakan rumus :

Nilai transformasi + (nilai skala minimum) + 1
3.2.5.2   Analisis Multiple Regresion
Analisis data yang digunakan untuk mengetahui  terdapatnya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap citra dilakukan dengan menggunakan analisis multiple regresion ,maka persamaan analisis ini dirumuskan dengan metode yang paling umum  adapun rumusnya adalah sebagai berikut :
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Dimana :

X1 =  Variabel independent (bebas) Tangible

X2 =  Variabel independent (bebas) Emphaty

X3 =  Variabel independent (bebas) Responsiveness

X4 =  Variabel independent (bebas) Reliability

X5 =  Variabel independent (bebas) Assurance
Y   = Variabel dependent (tidak bebas)
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(i=1,2,3,4,5) = Koefisien Regresi  Parsial 
3.2.5.3    Analisa Koefisien Korelasi


Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui kuat lemahnya hubungan antara variabel independent (X) dengan variabel dependent (Y)secara simultan, dengan menggunakan rumus menurut Santoso(1998:163)sebagai berikut :

RyX1X2X3X4X5=
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Dimana :
RyX1X2X3X4X5 =  korelasi antara X1,X2,X3,X4,X5 secara bersamaan dengan variabel Y
Ry X1 =   korelasi antara variabel X1 dengan variabel Y
Ry X2 =   korelasi antara variabel X2 dengan variabel Y

Ry X3 =   korelasi antara variabel X3 dengan variabel Y

Ry X4 =   korelasi antara variabel X4 dengan variabel Y

Ry X5 =   korelasi antara variabel X5 dengan variabel Y

r X1X2X3X4X5 = korelasi antara variabel X1,X2,X3,X4,X5

Adapun pengujian Koefisien korelasi sacara parsial menurut Sugiyono (1998 : 148) sebagai berikut :
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Sedangkan pedoman untuk memberikan interprestasi terhadap koefisien korelasi, dapat dilihat pada table 3.4

Tabel 3.4

Pedoman Interprestasi Koefisien Korelasi
	Interval Koefisien
	Tingkat hubungan

	0,00 – 0,199

0,20 – 0,399

0,40 – 0,599

0,60- 0,799

0,80 – 1.000

	Sangat rendah

Rendah

Sedang

Kuat

Sangat kuat


3.2.5.4   Koefisien Determinasi (KD)

Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel indevenden (X) terhadap variabel dependen (Y) baik, dilakukan melalui perhitungan koefisien determinasi, yaitu dengan cara mengkuadratkan koefisien korelasi dikalikan 100% dan hasilnya dalam bentuk prosentasi, rumus yang digunakan sebagai berikut.
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3.2.5.5   Uji Hipotesis Total (Uji F)

Hipotesis

Ho:
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=  0,kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap citra BRI Unit Gegerkalong  Bandung.
H
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  0,kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara simultan terhadap citra BRI Unit Gegerkalong  Bandung.
Dimana i = (1,2,3,4,5)


Uji-F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel-variabel penjelas secara keseluruhan berarti secara statistik mempengaruhi variabel dependent. Apabila F hitung lebih besar dari F table, maka variabel-variabel penjelas secara keseluruhan mempengaruhi variabel tidak bebas, Nilai F dapat dihitung dengan rumus sugiyono (2002:154)sebagai berikut :
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Dimana :

R = Koefisien korelasi ganda yang ditemukan

K = jumlah variabel independent

n  = Jumlah sample

F = Fhitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel.

3.2.5.6   Uji Hipotesis t (Uji t)


Hipotesis yang akan diuji adalah sebagai berikut :

Digunakan untuk mengetahui nilai, apakah koefisien korelasi (r) tersebut benar-benar mewakili populasi penelitian atau tidak, maka akan dilakukan pengujian hipotesis 
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 dengan langkah-langkah sebagai berikut :

Hipotesis Pertama :

H
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Hipotesis Kedua :
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Hipotesis Ketiga :

H
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Hipotesis Keempat :
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Hipotesis Kelima :

H
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Dalam pengujian ini digunakan tingkat kelayakan (signifikansi) sebesar   95 % atau tarap nyata 5 % hingga dapat diketahui apakah dapat diterima atau ditolak Hipotesis tersebut. Kriteria yang digunakan dalam hal ini adalah menolak hipotesis nol 
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, tetapi jika diperoleh dari hasil perhitungan lebih besar dari 
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 pada tingkat keyakinan 95% atau taraf nyata (Variabel X) sebesar 0,5 % dengan df =(n-2).

Selanjutnya pengujian signifikansi (t) dilakukan dengan pengujian rumus sebagai berikut :
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Kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis adalah sebagai berikut:

- Jika 
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, maka H0 ditolak, berarti ada pengaruh antara kualitas pelayanan secara parsial terhadap citra BRI Unit Gegerkalong Bandung.
- Jika  
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, maka H0 diterima, berarti tidak ada pengaruh antara kualitas pelayan secara parsial terhadap citra BRI Unit Gegerkalong Bandung.
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