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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang 

menekankan pada pembuktian hipotesis yang disusun dari rumusan masalah yang 

dikemukakan, kemudian menggunakan data yang terukur, dan menghasilkan 

kesimpulan yang dapat digeneralisasikan. Dalam penggunaan pendekatan kuantitatif, 

peneliti harus menggunakan proses rasionalisasi dari sebuah fenomena yang terjadi 

didunia nyata kemudian mengukur variabel dan indikator variabel yang diteliti 

kemudian membuat sebuah kesimpulan akhir. 

Jenis penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian asosiatif, jenis penelitian 

asosiatif bertujuan untuk mengetahui hubungan dua variabel atau lebih. Hubungan 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu hubungan kausal yang merupakan 

hubungan sebab akibat. Hubungan ini terjadi apabila dua variabel atau lebih (variabel 

bebas) mempengaruhi variabel (variabel terikat) yang lain. Dalam penelitian ini ingin 

diketahui apakah variabel bebas yaitu orientasi layanan (yang diukur dengan beberapa 

dimensi di dalamnya) yaitu visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap 

pelanggan, teknologi layanan, dan pelatihan layanan mempengaruhi variabel terikat 

yaitu retensi pelanggan di Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya.  
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B. Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya  

Jl. Blauran no.74-76 Surabaya. 

Penelitian ini dilakukan dengan dua tahapan, antara lain yaitu: 

1. Survey pendahuluan 

Survey awal objek penelitian di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Blauran 

Surabaya dilakukan pada hari Senin tanggal 23 November 2015 pukul 13.00 WIB. 

Peneliti melakukan pertemuan dengan kepala cabang Pegadaian Syariah, untuk 

membahas terkait judul penelitian yang akan dilakukan peneliti dan diskusi data-

data yang dibutuhka nuntuk mendukung peneitian. 

2. Penelitian 

Penelitian dimulai dengan penyerahan surat riset kepada objek penelitian yaitu 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya sebagai syarat untuk 

melakukan penelitian. Kemudian dilakukan penyebaran kuesioner pada hari Senin 

tanggal 28 Desember 2015 pukul 13.00 WIB sampai dengan 28 Januari 2016. 

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian  

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. Menurut Sugiyono, populasi 

adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas, subyek atau obyek yang mempunyai 

kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya.1 Berdasarkan pengertian tersebut, maka yang 

menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Blauran. 

                                                           
1Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2010), 297. 
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Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut.2 sampel penelitian berdasarkan rumus Slovin Dalam penelitian 

ini populasi (N) adalah 8.627 nasabah, sedangkan persen kelonggaran ketidak telitian 

karena kesalahan penarikan sampel (E) nya adalah 10%, yaitu 0,1. Dari hasil 

penghitungan di peroleh sampel sebesar 98 jumlah tersebut kemudian di genapkan 

menjadi 100 agar mudah dalam proses penghitunganya.3 

Teknik Sampling adalah proses pemilih jumlah unit atau elemen atau subjek 

dari yang mewakili populasi yang dipelajari yang dengannya dapat dibuat generalisasi 

atau inferensi tentang karastristik dari satu populasi yang diwakili.  Dan peneliti 

mengunakan Accidental sampling adalah mengambil responden sebagai sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 

dapat digunakan sebagai sampel bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai 

sumber data.4 Dengan kriteria utamanya adalah orang tersebut merupakan nasabah 

atau pelanggan pada PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya. 

 

D. Variabel Penelitian 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variable bebas dan variable 

terikat. Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Variabel bebas (X) Orientasi layanan terdiri dari (X1) Visi Layanan, (X2) 

Kepemimpinan Layanan, (X3) Perlakuan Pelanggan, (X4) Teknologi Jasa  (X5) 

Pelatihan Layanan. 

2. Variabel terikat (Y) yaitu Retensi Pelanggan Pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Blauran Surabaya. 

                                                           
2Ibid. 
3 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rineka Cipta, 2006), 134. 
4 Sugiyono, Statistika untuk penelitian (Bandung: CV. Alfabeta, 2004), 77. 
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E. Definisi Operasional 

Dalam penelitian ini definisi operasional yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Orientasi Layanan (X) 

Orientasi Layanan merupakan suatu kebijakan, prosedur, dan praktik organisasi 

yang mendukung, memelihara, dan  memberi penghargaan pada perilaku layanan 

karyawan yang sempurna. Definisi operasional ini dikembangkan oleh tulisan 

Nova Alfianti et.al., dan di adopsi dari penelitian Lytle dkk (1998) adapun 

dimensi dan indikator yang dijadikan variabel penelitian ini adalah: 

2. Visi layanan (X1) 

Visi merupakan pernyataan tentang tujuan organisasi yang diekspresikan dalam 

produk dan pelayanan yang ditawarkan, kebutuhan yang dapat ditanggulangi, 

kelompok masyarakat yang dilayani, nilai-nilai yang diperoleh serta aspirasi dan 

cita-cita masa depan suatu perusahaan. Adapun item dari indikator ini adalah:  

a. Ada komitmen dalam melayani yang kuat. 

b. Konsumen dipandang sebagai peluang untuk dilayani daripada sebagai sumber 

pendapatan. 

3. Kepemimpinan Layanan (X2) 

Kepemimpinan merupakan proses mempengaruhi dalam menentukan tujuan 

organisasi, memotivasi prilaku pengikut untuk mencapai tujuan, mempengaruhi 

untuk memperbaiki kelompok dan budayanya. Adapun untuk mengukur indikator 

pemimpinan suatu layanan adalah: 

a. Manajemen secara terus menerus mengkomunikasikan pentingnya layanan 

kepada nasabah. 

b. Manajemen banyak menghabiskan waktu dengan pelanggan dan pegawai lini 

depan. 
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c. Manajemen mengukur kualitas layanan karyawan secara rutin. 

d. Manajemen menunjukkan kepedulian layanan dengan cara ikut melayani 

secara rutin. 

e. Manajemen menyediakan sumber-sumber, bukan hanya janji, untuk 

meningkatkan kemampuan pegawai dalam melayani nasabah. 

f. Manajemen memberikan masukan personal dan kepemimpinan kepada 

karyawan untuk menciptakan layanan berkualitas. 

4. Perlakuan Terhadap Pelanggan (X3) 

Perlakuan Terhadap pelanggan merupakan perlakuan yang penuh hormat dan adil 

yang mana akan membantu meningkatkan komitmen karyawan terhadap 

perusahaan, Hal ini akan terlihat dari kesediaan karyawan dalam hal memberikan 

pelayanan terhadap pelanggan untuk berbuat melebihi ekspektasi. Indikator 

pengukuran perlakuan terhadap pelanggan ini adalah: 

a. Karyawan peduli terhadap pelanggan sebagaimana mereka ingin dipedulikan. 

b. Karyawan memberikan layanan ekstra untuk nasabah / pelanggan 

c. Karyawan dikenal lebih bersahabat dan membantu nasabah dalam melayani 

kebutuhannya. 

d. Karyawan bertindak diluar kebiasaan mereka.untuk mengurangi ketidak 

nyamanan pelanggan demi mendapatkan pelayanan terbaik. 

5. Teknologi  layanan (X4) 

Teknologi layanan atau teknologi informasi merupakan suatu teknologi yang 

digunakan untuk mengolah data, termasuk memproses, mendapatkan, 

menyususun, menyimpan, memanipulasi data dalam berbagai cara untuk 

menghasilkan informasi yang berkualitas. Dari definisi tersebut maka indikator  

pengukuran dari variabel teknologi layanan yaitu: 
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a. Karyawan meningkatkan kemampuan layanan karyawan melalui penggunaan 

teknologi terbaik 

b. Teknologi digunakan untuk membangun dan mengembangkan tingkat kualitas 

layanan yang lebih tinggi. 

c. Karyawan menggunakan teknologi tinggi untuk mendukung layanan. 

6. Pelatihan Layanan (X5) 

Pelatihan merupakan suatu kegiatan untuk memperbaiki kemampuan kerja 

seseorang dalam kaitannya dengan aktivitas ekonomi serta dapat membantu 

karyawan dalam memahami suatu pengetahuan praktis dan penerapannya, guna 

meningkatkan keterampilan, kecakapan, dan sikap yang diperlukan organisasi 

dalam usaha mencapai sebuah tujuan. Adapun indikator pengukuran variabel ini 

adalah: 

a. Karyawan telah memperoleh pelatihan kecakapan personil yang meningkatkan 

kemampuannya untuk menyajikan kualitas layanan yang tinggi terhadap 

pelanggan. 

b. Karyawan menghabiskan banyak waktu dan upaya dalam simulasi kegiatan 

pelatihan yang membantu karyawan untuk menyajikan kualitas layanan yang 

lebih tinggi ketika karyawan berhadapan dengan pelanggan yang 

sesungguhnya. 

7. Retensi Pelanggan (Y) 

Retensi pelanggan merupakan kecenderungan pelanggan di waktu yang akan 

datang untuk tetap setia dengan menggunakan penyedia jasa layanan yang sama. 

a. Tetap memilih perusahaan sebagai tempat untuk melakukan transaksi gadai, 

pembiayaan, pembelian emas. 
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b. Akan tetap menjadi nasabah atau pelanggan setia selama pelayanan yang 

diberikan profesional. 

c. Menjadikan perusahaan sebagai satu-satunya pilihan utama untuk melakuan 

transaksi gadai, pembiayaan, dan pembelian emas. 

d. Mayoritas transaksi untuk gadai, pembiayaan, dan pembelian emas hanya 

dilakukan di perusahaan yang serupa. 

 

F.  Validitas dan Reliabilitas  

Uji validitas atau kesahihan adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur.5 Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan 

dengan membandingkan antara r tabel dengan r hitung. Suatu instrumen dikatakan 

valid: 

1. Jika koefisien korelasi product moment melebihi 0,3. 

2. Jika koefisien korelasi product moment > r table (α;n-2), n = jumlah sampel. 

3. Nilai sig.≤α.6 

Rumus yang bisa digunakan untuk uji validitas menggunakan teknik korelasi 

product moment adalah 

  
  ∑     ∑   ∑  

√   ∑     ∑       ∑     ∑   
 

Keterangan : 

n= jumlah responden 

X = skor variable 

                                                           
5 Ibid., 163. 
6 Ibid., 164. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

56 
 

 
 

 

Y = skor total variabel untuk responden n  

Uji Reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap 

konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang 

sama dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. Reliabilitas dalam 

penelitian ini diukur dengan teknik Alpha Cronbach. Teknik ini digunakan untuk 

menghitung reliabilitas suatu tes yang tidak mempunyai pilihan ‘benar’ atau ‘salah’ 

maupun ‘ya’ atau ‘tidak’ melainkan digunakan untuk menghitung reliabilitas suatu 

tes yang mengukur sikap atau perilaku. 

Teknik Alpha Cronbach dapat digunakan untuk menentukan apakah suatu 

instrumen penelitian reliabel atau tidak, bila jawaban yang diberikan responden 

berbentuk skala seperti 1-3 dan 1-5, serta 1-7 atau jawaban responden yang 

menginterpretasikan penilaian sikap.7 

Misalnya responden memberikan jawaban sebagai berikut: 

1. Sangat Memuaskan (SM)  = 5 

2. Memuaskan (M)   = 4 

3. Netral (N)    = 3  

4. Tidak Memuaskan (TM)  = 2 

5. Sangat Tidak Memuaskan (STM) = 1 

Kriteria suatu instrumen penelitian dikatakan reliabel dengan menggunakan 

teknik ini, bila koefisien reliabilitas (r11) > 0,6. Uji reliabilitas dari instrumen 

penelitian dengan tingkat signifikan (α) = 5%. 

 

                                                           
7
 Ibid, 173-175. 
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G. Data dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Data primer yaitu bersumber dari data kuisioner. Dan data primer diperoleh 

secara langsung dari rensponden yaitu nasabah PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Blauran Surabaya dengan mengisi lembar kuisioner. Sedangkan data 

sekunder bersumber dari data yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui 

media perantara (diperoleh dari catatan atau pihak lain). Data sekunder dalam 

penelitian ini berupa dokumen-dokumen lembaga seperti gambaran umum perusahaan 

dan struktur organisasi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya. 

 

H. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu melalui : 

1. Kuesioner atau Angket, diperoleh melalui pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan daftar pertanyaan atau peryataan tertulis dan tersetruktur 

yang ditujukan pada responden yaitu nasabah PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Blauran Surabaya yang berjumlah 100 orang. Responden lalu memilih 

salah satu alternatif jawaban yang sesuai dengan opininya. Dari jawaban responden 

melalui lembar kuisioner tersebut dapat dilakukan analisis dan pembahasan. 

2. Wawancara, diperoleh melalui pengumpulan informasi dengan cara melakukan 

tanya jawab langsung oleh peneliti dengan beberapa nasabah PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya untuk memperkuat hasil analisis 

terkait dengan jawaba responden pada lembaran kusioner.  

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

58 
 

 
 

 

I. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik dan hipotesis. 

Berikut dapat dijabarkan uji asumsi klasik dan uji hipotesis, yaitu:  

1. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik harus dilakukan untuk menguji asumsi-asumsi yang ada 

pada penelitian dengan model regresi. Model regresi harus bebas dari asumsi klasik 

yang terdiri dari normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan 

autokorelasi. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi variabel terikat, variabel bebas atau keduanya mempunyai distribusi 

normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah jika distribusi datanya 

normal atau mendekati normal. Pengujian normalitas dilakukan dengan 

melihat grafik normal P-P Plot dan Kolmogorov Smirnov. Grafik histogram 

membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati 

normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal dan 

ploting data residual akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi 

data residual normal, maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya 

akan mengikuti garis diagonalnya. 

Pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran 

data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram 

dari residualnya. Maka, dasar pengambilan keputusan adalah jika data 

menyebar jauh dari diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal atau 

grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model 

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 
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Pada uji Kolmogorov Smirnov apabila signifikansi >5% maka berarti 

data terdistribusi secara normal. Sebaliknya apabilan signifikansi <5% maka 

berarti data tidak terdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 

regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika variabel 

bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel 

ortogonal adalah variabel bebas (independen) yang nilai korelasi antar sesama 

variabel independen sama dengan nol.  

Untuk menguji ada tidaknya multikolinearitas dalam suatu model regresi 

salah satunya adalah dengan melihat nilai tolerance dan lawannya, dan 

Variance Inflation Factor (VIF). Toleran mengukur variabilitas variabel bebas 

yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jadi nilai 

tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 

1/tolerance) dan menunjukkan adanya kolinearitas yang tinggi. Dasar 

pengambilan keputusan adalah apabila nilai tolerance > 0,1 atau sama dengan 

nilai VIF < 10 berarti tidak ada multikolinearitas antar variabel dalam model 

regresi. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain.8 Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 

                                                           
8 J.Supranto, Statistik Teori dan Aplikasi, Edisi ke-7/cet.II (Jakarta Penerbit Erlangga, 2009), 276. 
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heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas 

atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Gejala heteroskedastisitas dalam penelitian ini dideteksi dengan 

menggunakan grafik scatterplot. Pendeteksian mengenai ada tidaknya 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu 

pada grafik scatterplot antara  SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y yang 

telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual yang telah di-studentized. 

Adapun dasar analisisnya adalah sebagai berikut: 

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 

mengindikasi bahwa telah terjadi heteroskedastisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Dalam pengujian heteroskedastisitas selain menggunakan grafik 

scatterplot juga digunakan uji Park. Apabila dalam pengujian hasilnya tidak 

signifikan maka tidak terdapat heteroskedastisitas. 

d. Uji Autokolerasi 

Autokolerasi adalah suatu korelasi antara nilai variabel dengan nilai 

variabel yang sama pada lag satu atau lebih sebelumnya. Misalnya pada 

variabel bebas X1data ke i berkorelasi dengan data ke i-1 atau i-2. Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan uji Durbin Watson. Perhitungan dilakukan 

dengan ketentuan hipotesis dan rumusan uji statistik.  

Hasil perhitungan Durbin Watson kemudian dibandingkan dengan nilai 

DW kritis pada tabel DW. Kemudian dilakukan penyimpulan apakah ada 

autokorelasi atau tidak ada autokorelasi yang ditandai dengan batas-batas atas 
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(du) dan batas-batas bawah (dL). Jika nilai d berada di dalam selang batas 

tersebut atau nilai d berada dalam selang 4 – du sampai dengan 4 – dL, maka 

tidak dapat disimpulkan apa-apa. Nilai d lebih besar dari 0 dan lebih kecil dari 

dL dikatakan ada autokorelasi positif. Jika 4 – dL< d < 4 dikatakan ada 

autokorelasi negatif. Sedangkan jika du< d 4 – du dikatakan tidak ada 

autokorelasi.9 

 

2. Tabulasi jawaban responden 

Tabulasi data merupakan proses pengolahan data yang dilakukan dengan cara 

memasukkan data kedalam tabel. Atau dapat dikatakan bahwa tabulasi data adalah 

penyajian data dalam bentuk tabel atau daftar untuk memudahkan dalam 

pengamatan dan evaluasi. Hasil tabulasi data ini dapat menjadi gambaran tentang 

hasil penelitian, karena data-data yang diperoleh dari lapangan telah tersusun dan 

terangkum dalam tabel-tabel yang mudah dipahami maknanya. Selanjutnya peneliti 

memberi penjelasan atau keterangan dengan menggunakan kalimat atas data-data 

tersaji yang telah diperoleh. Jenis tabel yang umumnya dibuat dalam tabulasi data 

adalah tabel frekuensi dan tabel silang. 

 

3. Regresi linier berganda 

Analisis regresi linier berganda merupakan alat analisis untuk menganalisis 

dan mengetahui tingkat signifikan dan variabel mana yang sangat berpengaruh 

terhadap variabel terikat, dalam penelitian ini yaitu variabel retensi pelanggan. 

Dengan metode ini dapat diketahui besarnya hubungan antara X1 dengan Y; X2 

                                                           
9Bambang Suharjo, 115. 
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dengan Y; X3 dengan Y; X4 dengan Y; X5 dengan Y dan untuk mencari besarnya 

X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y secara bersama-sama. 

Korelasi berganda merupakan alat ukur untuk mengetahui pertautan antara 

variabel terikat (Y) dengan beberapa variabel bebas (X) secara serempak dengan 

menggunakan perhitungan melalui program SPSS. Adapun perhitungan 

menggunakan rumus regresi berganda adalah sebagai berikut: 

Y = a0 + a1X1 + a2X2 + a3X3 + β 

Dimana: 

a0   = Konstanta Y 

a1, a2, a3, a4, a5               = Koefisien regresi Y 

Y   = Retensi Pelanggan  

X1   = Visi Layanan  

X2   = Kepemimpinan Layanan 

X3   = Perlakuan terhadap pelanggan 

X4   = Teknologi Layanan 

X5   = Pelatihan  Layanan 

β   = Std. Error 

4. Uji hipotesis 

a. Uji T-statistik (parsial) 

Uji T-statistik merupakan suatu uji hipotesis terhadap koefisien regresi parsial 

yang digunakan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel bebas secara 

individu terhadap variabel terikatnya. Pengujian t-statistik dapat dilakukan 

dengan melihat nilai probabilitas (uji p-value). Apabila nilai probabilitas lebih 

kecil dari tingkat signifikansi α 5% atau 0.05 yang ditetapkan (berada pada H1 
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daerah diterima atau H0 ditolak), maka koefisien dalam model signifikan untuk 

digunakan. 

b. Uji F-statistik (simultan) 

Uji F-statistik digunakan untuk menentukan signifikan atau tidaknya suatu 

variabel bebas secara simultan dalam mempengaruhi variabel terikatnya. 

Pengujian F-statistik dapat dilakukan dengan melihat nilai probabilitas (uji p-

value). Apabila nilai probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi α 5% 

atau 0.05 yang ditetapkan (berada pada daerah H1 diterima atau H0 ditolak), 

maka variasi dari model regresi dapat menerangkan variasi dari variabel 

terikat (signifikan). 

 

 


