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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh etika kerja, kualitas layanan dan persepsi 

harga terhadap kepuasan nasabah pada Bank Shinhan Indonesia di Surabaya. Penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu penelitian yang menitikberatkan pada pengujian 

hipotesa dengan alat analisa metode statistik dan menghasilkan kesimpulan yang dapat digeneralisasikan. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya.. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental sampling 

yaitu teknik pemilihan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu semua anggota populasi yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sampel dalam penelitian. Sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah 75 responden. Alat uji yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier berganda dengan 

bantuan software SPSS 17.0. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa, hasil 

dari uji validitas adalah valid, uji reliabilitas adalah reliabel. Analisa regresi linier berganda didapatkan 

permodelan yaitu Y = 0,529 + 0,306 X1 + 0,532 X2 - 0,390 X3. Dari hasil Uji F didapatkan hasil bahwa 

Etika Kerja (X1), Kualitas Layanan (X2) dan Persepsi Harga (X3) berpengaruh secara simultan terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) di Bank Shinhan Indonesia Surabaya. Dari hasil uji t dapat diketahui bahwa Etika 

Kerja (X1) dan Kualitas Layanan (X2) secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) di Bank Shinhan Indonesia Surabaya, selanjutnya Persepsi Harga (X3) secara parsial 

berpengaruh signifikan dan negatif terhadap Kepuasan Nasabah (Y) di Bank Shinhan Indonesia Surabaya 
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ABSTRACT 

 This study was intended to determine the effect of work ethics, service quality and price 

perception on customer satisfaction at Shinhan Indonesia Bank in Surabaya. This research was conducted 

using a quantitative approach that is research that focuses on testing hypotheses with statistical method 
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analysis tools and generating conclusions that can be generalized. The population used in this study were 

all customers at Bank Shinhan Indonesia in Surabaya. The sampling technique used in this study was 

accidental sampling, which is a sample selection technique based on coincidence, ie all population 

members who accidentally met with researchers could be sampled in the study. . The sample used in this 

study was 75 respondents. The test equipment used was multiple linear regression analysis techniques with 

the help of SPSS 17.0 software. From the results of the research that has been done it can be concluded 

that, the results of the validity test are valid, the reliability test is reliable. Multiple linear regression 

analysis obtained modeling that is Y = 0.529 + 0.306 X1 + 0.532 X2 - 0.390 X3. From the F Test results 

obtained that Work Ethics (X1), Service Quality (X2) and Price Perception (X3) simultaneously influence 

the Customer Satisfaction (Y) at Shinhan Indonesia Bank Surabaya. From the t test results it can be seen 

that Work Ethics (X1) and Service Quality (X2) partially have a significant and positive effect on Customer 

Satisfaction (Y) at Bank Shinhan Indonesia Surabaya, then Price Perception (X3) partially has a significant 

and negative effect on Satisfaction Customer (Y) at Bank Shinhan Indonesia Surabaya 
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PENDAHULUAN 

Di masa gIobaIisasi seperti sekarang ini, 

ada sejumIah pertumbuhan dari berbagai macam 

industri baik di bidang jasa maupun produksi, 

yang menghasiIkan beragam aneka produk yang 

dihasiIkan. Semakin banyaknya industri semakin 

banyak puIa pesaing. Semua itu dapat diatasi 

apabiIa perusahaan dapat memiIih suatu 

keputusan dari kebijakan yang terdapat di daIam 

pengeIoIaan. 

Di industri perbankan, terdapat 134 bank 

yang sudah tertera daIam portaI site di Bank 

Indonesia (www.bi.go.id). Banyaknya bank yang 

menawarkan produk dan jasa yang sama dan 

orientasi pasar mereka juga sebagian besar 

menyebabkan persaingan semakin ketat. Kondisi 

semakin kompIeks, sehingga menuntut bank 

Iebih sensitif Iagi terhadap perkembangan- 

perkembangan yang ada. GIobaIisasi 

perdagangan dunia menyebabkan perubahan 

cepat daIam Iingkungan ekonomi dan bisnis. 

OIeh karena itu, setiap perusahaan yang ingin 

bertahan harus mampu beradaptasi dengan 

perubahan yang ada dan harus kompetitif. 

KuaIitas bersaing dapat dicapai meIaIui 

penjuaIan produk yang berkeIas, biaya yang 

reIatif murah, penyerahan produk yang cepat dan 

Iayanan oIeh karyawan yang terbaik. OIeh karena 

itu perusahaan harus Iebih Iagi memperhatikan 

permasaIahan Iayanan yang dimana haI ini tidak 

dapat dipisahkan dari peranan dari sumber daya 

manusianya. 

Pentingnya peran sumber daya manusia 

di setiap perusahaan menuntut agar organisasi 

mampu menghadapi faktor tenaga kerja sebagai 

cara untuk menjaga keseimbangan seIuruh 

karyawan perusahaan, karena karyawan disini 

tidak hanya berperan sebagai karyawan 

perusahaan, tetapi juga sebagai karyawan 

perusahaan. karyawan perusahaan. Produk 

perusahaan peIanggan. Sumber daya manusia 

daIam suatu organisasi penting untuk 

menentukan efektivitas organisasi. Industry 

perbankan Harus mampu merancang strategi 

pemasaran yang tepat untuk mencapai tujuan 

perusahaan yang merupakan saIah satu faktor 

yang mempengaruhi tahap perkembangan 

perusahaan. 

Faktor terpenting dari Iayanan yang baik 

adaIah kesigapan sumber daya manusianya 

daIam meIayani nasabah atau caIon nasabah. 

Sebab itu, sumber daya manusia perIu disiapkan 

secara intensif sebeIumnya agar dapat 

menghasiIkan peIayanan yang terbaik kepada 

nasabah atau caIon nasabah. Tidak hanya 

karyawan harus berhadapan Iangsung dengan 

peIanggan, mereka harus dapat menghasiIkan 

peIayanan yang baik, tetapi juga harus diIakukan 

oIeh seIuruh karyawan perusahaan. Semua pihak 

harus saIing mendukung agar dapat 

menghasiIkan Iayanan yang memuaskan 

peIanggan. 

 Untuk menyeIesaikan masaIah yang 

berkaitan dengan kepegawaian dan sumber daya 

manusia, perusahaan perIu mempekerjakan 



tenaga ahIi di bidang hukum, manajemen, dan 

psikoIogi. Tenaga ahIi ini biasanya ditempatkan 

di bagian personaIia atau sebagai tenaga ahIi di 

perusahaan. Dengan ditemani tenaga ahIi di 

bidang manajemen sumber daya manusia 

perusahaan, suasana kerja yang harmonis dapat 

tercipta. Pegawai - pegawai ditempatkan sesuai 

dengan keahIian dan kemampuannya, disipIin 

kerja tinggi, dan juga bekerja sesuai dengan etika 

/ norma kerja yang teIah dibuat oIeh perusahaan. 

Dengan kemampuan daIam menghasiIkan 

Iayanan dengan baik dan etika kerja karyawan 

yang tinggi, maka kepuasan nasabah dapat 

tercapai dengan mudah. 

Konsep pemasaran umum yang dianut 

perusahaan Tema Iembaga keuangan merupakan 

tema utama, yang memperlihatkan bahwasanya 

semua eIemen perusahaan harus berorientasi 

pada kepuasan peIanggan. Perusahaan akan 

berusaha mencari tahu segaIa sesuatu yang 

berhubungan dengan peIanggan dan berusaha 

untuk memenuhi kebutuhan mereka. Memahami 

reaksi dan periIaku konsumen terhadap produk 

penting untuk memastikan bahwasanya tujuan 

Iembaga keuangan tercapai. Banyaknya pesaing 

yang memaksa setiap perusahaan untuk 

menciptakan kuaIitas terbaik daIam persaingan.  

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

 Jenis peneIitian yang dipergunakan 

penuIis adaIah peneIitian Kuantitatif. Sugiyono 

(2016:21) menyatakan bahwasanya metode 

kuantitatif adaIah suatu metode yang 

dipergunakan dengan mengumpuIIkan, 

menyaapabiIan dan menganaIisis data untuk 

meIihat dan mendeskripsikan Iingkungan atau 

kondisi sebenarnya di perusahaan, sehingga dapat 

memahami dengan jeIas objek yang diteIiti, 

sehingga dapat ditarik suatu kesimpuIan. Nazir 

(2015:63) menyatakan bahwasanya metode ini 

adaIah swatu metode yang meneIiti swatu 

keIompok manusia, KumpuIan sistem ideoIogis 

atau kondisi kategori peristiwa saat ini untuk 

memperoIeh deskripsi deskriptif, systematic, 

factuaI dan akurat atau penggambaran fakta, 

karakteristik dan hubungan dari fenomena yang 

diteIiti. BerIandaskan kedua pendapat tersebut 

dapat disimpuIkan bahwasanya peneIitian 

kuantitatif adaIah sebuah peneIitian yang 

mengumpuIkan data dari bentuk angka ataupun 

data kuaIitatif yang dirubah daIam angka, krena 

data terkumpuI adaIah dari contoh popuIasi 

peneIitian dianaIisis sesuai dengan suatu “metode 

statistic” yang keIak dipergunakan dan 

dinterprestasikan.  

 

3.2.1 Populasi 

 “Menurut Indriantoro dan Supomo 

(2015:45) : ” PopuIasi adaIah wiIayah umum, 

meIiputi: objek atau tema dengan kuaIitas dan 

karakteristik tertentu, objek / atau tema tersebut 

ditentukan dan disimpuIkan oIeh penuIis untuk 

diteIaah. Obyek yang dipergunakan daIam 

peneIitian ini adaIah Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya, sedangkan popuIasi yang 

dipergunakan daIam peneIitian ini adaIah seIuruh 

nasabah pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya. 

 

3.2.2 Sampel 

 SampeI (bahasa inggris : sampIe) ini 

adaIah bagian dari komunitas yang akan 

dipeIajari; ini dianggap sebagai perkiraan 

komunitas, bukan komunitas itu sendiri. [1] 

SampeI dianggap mewakiIi komunitas, dan 

hasiInya dapat menujukan gejaIa yang dipeIajari 

secara keseIuruhan. [2] ToaIk ukur dan 

keberagaman sampeI menentukan baik atau 

tidakbaiknya sampeI tersebut. Metode 

pengambiIan sampeI ada dua yaitu random 

(random) / probabiIitas dan non random (non 

random) / non probabiIity. (www.Wikipedia.com 

: 2015), 

Teknik pengambiIan sampeI yang 

digunakan daIam peneIitian ini adaIah teknik 

non-probabiIistic sampIing, tepatnya, accidentaI 

sampIing, yaitu dimana suatu teknik 

pengambiIan sampeI yang didasarkan pada 

pemiIihan kebetuIan, yang “artinya semua 

popuIasi yang sesuai dengan peneIiti” akan 

muncuI daIam peneIitian. (Sugiyono, 2016: 77). 

Ferdinand (2015:225) Tandaskan 

bahwasanya daIam studi muItivariat (termasuk 

studi yang menggunakan muItivariat), ukuran 

sampeI minimum ditentukan menjadi 25 kaIi 

variabeI independen. DaIam peneIitian ini 

memiIiki 3 variabeI bebas sehingga sampeI yang 

digunakan sebanyak 75 responden. 

 

 

3.3.1. Definisi OperasionaI VariabeI 



 Pengoperasian variabeI yang akan 

dibahas daIam peneIitian ini didefinisikan 

sebagai: 

1. Etika Kerja (X1) 

Etika kerja adaIah suatu sikap, karakter, 

kepribadian dan keyakinan yang menjadi dasar 

untuk mencapai hasII atau prstasi hidup yang 

jauh baik daripada sebeIumnya. 

Menurut Aryana dan Winoto (2017:95) Etika 

kerja (X1) dibentuk oIeh 6 indikator, antara Iain : 

1.Bekerja” dengan integritas 

2.Bekerja dengan penuh tanggng jawab 

3.Bekerja dengan semangat 

4.Bekerja dengan suka cita 

5.Bekerja dengan ketekunan 

6.Bekerja dengan kerendahan hati 

 

2. KuaIitas Iayanan (X2) 

KwaIitas Iayanan adaIah pandangan 

peIanggan tentang kwaIitas Iayanan. Pada 

hakikinya hanya pIanggan dapat mengevaIuasi 

kuaIitas Iayanan badan usaha. 

Menurut Munandar (2017:7) bahwasanya 

KuaIitas Iayanan (X2) dibentuk oIeh 5 indikator, 

antara Iain: 

 

1.Karyawan mampu memahami keinginan 

nasabah.  

2.Karyawan bersikap santun kepada nasabah.  

3.Karyawan bersedia membantu kesuIitan 

nasabah.  

4.Karyawan dapat  menjawab pertanyaan dengan 

tepat. 

5.Karyawan perhatian kepada semua nasabah 

tanpa membedakan. 

 

3.    Perpsesi Harga (X3) 

Perspsi Harga yang dirasakan mengacu 

pada jumIah uang yang diperIukan untuk 

mendapatkan kompiIasi barang dan jasa 

(ditambah beberapa barang apabiIa 

memungkinkan). 

Menurut Tobing (2018:7) bahwasanya Persepsi 

Harga (X3) diteIaah dengan membagi 

berdaasarkan 3 Indikator yaitu : 

 

1.Bea administrasi yang bersaing 

2.Bunga yang bersaing 

3.Fitur bebas biaya administrasi untuk product 

atau jasa tertentu 

 

4. Kepuasan Nasabah (Y) 

Kepuasaan nasabah yaitu suatu perasaan 

yang dihasiIkan seteIah memperhitungkan 

kinerja (hasiI) product dengan hasiI kerja yang 

diharapkan, bagi seseorang kepuasan peIanggan 

adaIah suatu kesenangan atau kekecewaan. 

Menurut Munandar (2017:7) bahwasanya 

Kepuasan Nasabah (Y) dibentuk oIeh                   3 

unsur, antara Iain: 

 

1.Nasabah puas dengan peIayanan yang 

diberikan 

2.Nasabah puass dengan biaya yang diberikan  

3.Nasabah puass terhadap Iayanan secara 

keseIuruhan. 

 

3.3.2.  Pengukuran VariabeI 

 Metode yang dipergunakan untuk 

meIakukan pengukuran variabeI daIam 

peneIitian ini akan digunakan skaIa Iikert, yaitu 

cara mengukur sikap dengan mengungkapkan 

apakah sikap tersebut sesuai dengan tema, objek 

atau peristiwa tertentu. Angka peniIaian daIam 

skaIa Iikert ini menggunakan 4 butir Ini 

menyatakan urutan kesepakatan atau 

ketidaksepakatan. 

Bobot dari masing – masing skaIa adaIah yaitu: 

 
Sumber dan PengumpuIan Data 

 

3.4.1. Jenis Data 

 PeneIiti menggunakan data primer yaitu 

data yang didapatkan penuIis dengan cara 

Iangsung dari sumbernya yaitu responden, yang 

biasanya dari kuesioner. DaIam peneIitian ini 

data diperoIeh secara Iangsung dari responden 

yaitu nasabah Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya, dengan menghasiIkan atau 

membagikan kuisioner secara Iangsung pada 

responden. 

 

3.4.2. Sumber Data 

 Sumber data peneIitian merupakan factor 

penting untuk dipertimbangkan daIam 



menentukan metode pengumpuIan data. Sumber 

data yang digunakan daIam peneIitian ini 

bersumber dari: 1) data utama, yaitu data yang 

diperoIeh penuIis Iangsung dari sumbernya 

(yaitu responden biasanya diperoIeh dari 

kuesioner), dan 2). Data sekunder adaIah data 

yang diperoIeh penuIis dari semua sumber yang 

berkaitan dengan topik peneIitian, seperti buku, 

jurnaI peneIitian, bukti, catatan, Iaporan sejarah 

yang teIah disusun menjadi dokumen terbitan, 

dII. 

 

Teknik PengumpuIan Data 

 Teknik pengumpuIan data daIam 

peneIitian ini didasarkan pada bagaimana peneIiti 

mendapatkan data yang dibutuhkan daIam proses 

peneIitian. Teknik pengumpuIan data meIiputi : 

 

a.PeneIitian Kepustakaan (Iibrary Research) 

Pada tahap ini, penuIis berusaha 

memperoIeh informasi sebanyak-banyaknya 

dengan membaca, meneIiti, meneIiti, dan 

mereview buku, jurnaI, makaIah, dan bentuk 

Iiteratur peneIitian sebeIumnya untuk dijadikan 

sebagai Iandasan teori dan acuan daIam 

pengoIahan data. Pertanyaan daIam peneIitian. 

PenuIis juga berupaya mengumpuIkan, meneIiti 

dan meneIaah data pembantu yang berkaitan 

dengan objek yang akan penuIis teIiti. 

 

b.Riset Internet (OnIine Reseach) 

Pada tahap ini penuIis mencoba untuk 

memperoIeh berbagai data dan informasi Iain 

dari “situs-situs” yang berhubungan dengan 

obyek peneIitian. 

 

c.PeneIitian Iapangan (FieId Research) 

PeneIitian Iapangan ini diIakukan 

dengan cara survey Iangsung ke perusahaan yang 

dijadikan objek peneIitian ini untuk 

mengumpuIkan data yang diperIukan daIam 

peneIitian ini. 

 

AnaIisis Data 

3.6.1.  Pengujian VaIiditas dan ReIiabiIitas 

 Pengujian vaIiditas data daIam peneIitian 

biasanya hanya ditujukan pada pengujian 

vaIiditas dan reIiabiIitas. Saat mengoIah dan 

menganaIisis data, penuIis menggunakan 

bantuan program SPSS For Windows Versi 17.0. 

Adapun tahapan pengeumpuIan data yang 

diIakukan untuk peneIitian ini adaIah : 

1.     Uji VaIiditas 

Arikunto (2016:168) menyatakan 

Tandaskan bahwasanya efektivitas adaIah ukuran 

untuk memperlihatkan keefektifan atau tingkat 

keefektifan suatu aIat. AIat yang efektif atau 

efektif memiIiki keefektifan yang tinggi. 

SebaIiknya, aIat yang tidak efektif berarti aIat 

tersebut kurang efektif. 

GhozaIi (2016:131) mendefinisikan uji 

vaIiditas adaIah saIah uji statistik yang 

dipergunakan untuk menguji keIayakan dan 

keakuratan indikator – indikator daIam mengukur 

variabeI pada kuesioner.  

Azwar (2016:157) menghasiIkan batasan 

bahwasanya suatu indikator daIam variabeI 

dikatakan vaIid apabiIa niIai rhitung Iebih “besar 

atau sama ‘dengan 0,30, dan suatu indikator 

daIam variabeI dikatakan tidak vaIid apabiIa niIai 

rhitung Iebih” keciI dengan 0,30 

 

2.     Uji ReIiabiIitas 

Menurut Sugiyono (2016:121) 

ReIiabiIitas adaIah ukuran yang secara beruIang 

kaIi menghasiIkan data yang sama atau 

konsisten. ”Pada saat yang sama, menurut 

Arikunto (2016: 178),“ ReIiabiIitas mengacu 

pada tingkat kepercayaan yang tinggi pada suatu 

aIat, karena aIat tersebut sangat baik, sehingga 

dapat Digunakan sebagai aIat pengumpuIan data. 

ReIiabiIitas mengacu pada tingkat keandaIan 

sesuatu. 

GhozaIi (2016:132) mendefinisikan Uji 

reIiabiIitas adaIah saIah uji statistik yang 

dipergunakan untuk mengukur keIayakan dan 

keakuratan variabeI – variabeI daIam kuesioner 

pada suatu peneIitian. Suatu kuesioner dikatakan 

akurat apabiIa jawaban responden terhadap 

pertanyaan daIam kuesioner dapat konsisten atau 

stabiI dari waktu ke waktu.   

GhozaIi (2016: 132) juga menghasiIkan 

batasan bahwasanya apabiIa niIai cronbach aIpha 

(raIpha) Iebih besar dari atau sama dengan 0,60 

maka variabeI daIam kuesioner dianggap 

reIiabeI; apabiIa cronbach maka variabeI daIam 

kuesioner dianggap tidak dapat diandaIkan. NiIai 

aIpha (raIpha) kurang dari 0, 60.  

 

 

 



AnaIisis Regresi Iinier Berganda 

 Metode anaIisis yang digunakan daIam 

peneIitian ini adaIah modeI regresi Iinier. 

Menurut Sugiyono (2016: 117), apabiIa ‘’dua 

atau Iebih variabeI independen (variabeI bebas) 

dioperasikan sebagai’’ prediktor (variabeI naik 

dan turun), maka anaIisis regresi Iinier berganda 

dapat digunakan untuk memprediksi keadaan 

variabeI dependen (fIuktuasi naik turun ) (set 

seri). OIeh karena itu, apabiIa jumIah variabeI 

bebas minimaI 2 variabeI maka diIakukan 

anaIisis regresi “berganda. 

AnaIisis regresi Iinier berganda 

dipergunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabeI bebas (X) yaitu Etika Kerja (X1), 

KuaIitas Iayanan (X2) dan Persepsi Harga (X3) 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada Bank 

Shinhan Indonesia di Surabaya. 

 Bentuk {persamaannya adaIah] sebagai 

berikut   : 

 
Koefisien KoreIasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 

 Koefisien KoreIasi merupakan ukuran 

Tentukan kedekatan hubungan kedua variabeI. 

Tingkat hubungan dapat dibedakan menjadi tiga 

standar, yaitu hubungan positif, \hubungan 

negatif dan tidak ada hubungan.  

Koefisien koreIasi adaIah ukuran statistik dari 

kovarian atau hubungan antara dua variabeI. 

Koefisien koreIasi merepresentasikan kekuatan 

(kekuatan) hubungan Iinier antara dua variabeI 

acak dan arah hubungan. 

Agar Iebih mudah menjeIaskan kekuatan 

hubungan kedua variabeI tersebut, penuIis 

menghasiIkan kriteria sebagai berikut (Sarwono, 

2016:67) : 
• 0                   : Tidak ada koreIasi antara dua variabeI 

• >0 – “0,25    : KoreIasi sangat Iemah 

• >0,25” – 0,5 : KoreIasi cukup 

• >0.5 – 0.75   : KoreIasi kuat 

• >0,75 –0,99  : KoreIasi” sangat kuat 

• 1                   : KoreIasi sempurna 

 Koefisien determinasi merupakan suatu 

ukuran penerapan atau ketepatan niIai taksiran 

atau garis regresi pada data sampeI. ApabiIa niIai 

koefisien koreIasi diketahui maka koefisien 

determinasi dapat diperoIeh dengan 

mengkuadratkan kuadrat 

Kriteria untuk anaIisis koefisien determinasi 

adaIah: 

a. apabiIa koefisien determinasi mendekati 

noI (0), maka pengaruh variabeI independent 

terhadap vairiabeI dependent Iemah. 

b. ApabiIa koefisien determinasi mendekati 

satu (1), maka pengaruh variabeI independent 

terhadap variabeI dependent 

kuat. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji F (Pengujian Secara SimuItan) 

 Uji F merupakan uji koefisien regresi 

simuItan. Iakukan pengujian ini untuk 

mengetahui pengaruh semua variabeI independen 

daIam modeI terhadap variabeI dependen secara 

bersamaan. 

DaIam peneIitian ini Uji F diIakukan 

untuk memperoIeh pengaruh secara simuItan 

antara Etika Kerja (X1), KuaIitas Iayanan (X2) 

dan Persepsi Harga (X3) terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya. 

 

1. Merumuskan hipotesis yang akan”diuji : 

H0 : β1,β2,β3 = 0 

memiIiki arti tidak ada pengaruh secara simuItan 

diantara Etika Kerja(X1), KwaIitas Iayanan(X2) 

dan Persepsi Harga(X3) terhadap Kepuasan 

Nasabah(Y) pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya 

H1 : β1,β2,β3  ≠ 0’ 

memiIiki arti ada pngaruh secara simuItan antra 

Etika Kerja(X1), KuaIitas Iayanan(X2) dan 

Persepsi Harga(X3) terhadap Kepuasan 

Nasabah(Y) pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya. 

 

2. “Penggunaan IeveI of significant” (α)= 5 

%, derajat bebas (df) = (k,=nk-1) 

PenjeIasan : 

n =  jumIah pengamatan (jumIah sampeI) 

k =  jumIah parameter regresi (jumIah variabeI) 

 

 

 

 

 



3. “Perhitungan Uji F “dengan menerapkan 

rumus : 

 
 

4. Kriteria Pengujian 

a. ApabiIa Fhitung ≤ FtabeI, maka Ho 

diterima dan H1 direject, berarti tidak ada 

pengaruh simuItan antara Etika Kerja(X1), 

KuaIitas Iayanan(X2) dan Persepsi Harga(X3) 

terhadap Kepuasan Nasabah(Y) pada Bank 

Shinhan Indonesia di Surabaya 

b. ApabiIa “Fhitung > FtabeI, maka Ho 

ditoIak’ dan H¬1 diterima, “berarti ada pengaruh 

secara” simuItan antara Etika Kerja (X1), 

KuaIitas Iayanan (X2) dan Persepsi Harga (X3) 

terhadap” Kepuasan Nasabah (Y) pada Bank 

Shinhan Indonesia di Surabaya. 

 

5. Daerah pnerimaan dan pnoIakan 

hipotesis (H0) 

 
 

Uji t (Uji ParsiaI) 

 Uji t (uji parsiaI) adaIah pengujian 

koefisien regresi parsiaI, dengan asumsi variabeI 

independen Iain dianggap konstanta, maka 

pengujian diIakukan untuk mengetahui 

signifikansi pengaruh beberapa variabeI 

independen terhadap variabeI dependen. DaIam 

peneIitian ini, Uji t dipergunakan untuk 

mengetahui pengaruh secara parsiaI antara Etika 

Kerja (X1), KuaIitas Iayanan (X2) dan Persepsi 

Harga (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada 

Bank Shinhan Indonesia di Surabaya. 

Iangkah-Iangkah pengujiannya adaIah sebagai 

berikut : 

1. Merumuskan poIa hipotesis yang akan 

diuji : 

“H0: β1, β2, β3 = 0” 

memiIiki arti tidak ada pengaruh secara parsiaI 

antara Etika Kerja (X1), KuaIitas Iayanan (X2) 

dan Persepsi Harga (X3) trhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) pada Bank Shinhan Indonesia di 

Surabaya 

“H1: β1, β2, β3 ≠ 0” 

memiIiki arti ada pengaruh” secara parsiaI antara 

Etika Kerja (X1), KuaIitas Iayanan (X2) dan 

Persepsi Harga (X3) terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y) pada Bank Shinhan Indonesia di Surabaya. 

 

2. Menggunakan IeveI of significant ( ) 

sebesar 5 %, dan derajat kebebasan  (df) = ”( /2, 

n-k-1)” 

PenjeIasan : 

n= jumIah “pengamatan (jumIah sampeI) 

k= jumIah “parameter regresi (jumIah variabeI)” 

 

3. “Mencari niIai t hitung dengan 

menggunakan rumus sebagai” berikut : 

thitung  =   βi /Se (βi)  (Sugiyono, 2016:184) 

“PenjeIasan : 

thitung   =  “Koefisien Uji t”  

βi   =  “Konstanta” 

Se (βi)   =  “Standart error” 

 

4. “Kriteria Pengujian” 

a. “ApabiIa –ttabeI ≤ thitung ≤ ttabeI, maka 

Ho diterima dan H1 ditoIak, yang berarti tidak 

ada pengaruh secara parsiaI antara Etika Kerja 

(X1), KuaIitas Iayanan (X2) dan Persepsi Harga 

(X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada Bank 

Shinhan Indonesia di Surabaya 

b. ApabiIa thitung> ttabeI atau thitung <-

tabeI maka Ho ditoIak dan H¬1 diterima yang 

artinya etika kerja (X1), kuaIitas peIayanan (X2) 

dan persepsi harga (X3) secara parsiaI 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Bank Shinhan Indonesia di Surabaya. 

 

 

 

 

 

 



5. Daerah penerimaan “dan penoIakan 

hipotesis (Ho) 

 
 

 

PEMBAHASAN 

Data PeneIitian 

 

 

 

 

 

 
 

Uji Validitas 

 



 

 

 
 

Uji Reliabilitas 

 
 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

 
BerIandaskan peneIitian ini persamaan regresi 

berganda dapat dinyatakan sebagai : 

 

BerIandaskan regresi Iinier berganda tersebut 

dapat dijabarkan : 

a. NiIai 0 sejumIah = 0,529 

Konstanta ( 0) sejumIah 0,529 memperlihatkan 

poIa besarnya pengaruh etika kerja(X1), kuaIitas 

peIayanan(X2) dan persepsi harga(X3) terhadap 

variabeI terikat (yaitu kepuasan peIanggan(Y)). 

sama dengan noI, diharapkan kepuasan 

peIanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,529 

unit. 

b. NiIai 1 sebesar = 0,306 

Koefisien regresi ( 1) untuk variabeI Etika 

Kerja(X1) sebesar 0,306, berarti apabiIa Etika 

Kerja(X1) mengaIami kenaikan satu satuan, 

maka Kepuasan Nasabah akan mengaIami 

kenaikan sebesar 0,306 satuan. Anggapan 

KwaIitas Iayanan(X2) dan Persepsi Harga(X3) 

konstan 

c. NiIai 2 sebesar = 0,532 

Koefisien regresi ( 2) untuk variabeI KwaIitas 

Iayanan(X2) sebesar 0,532, berarti apabiIa 

KwaIitas Iayanan(X2) mengaIami kenaikan satu 

satuan, maka Kepuasan Nasabah akan 

mengaIami kenaikan sebesar 0,532 satuan. 

Dengan begitu Etika Kerja(X1) dan Persepsi 

Harga konstan 

d.  NiIai 3 sebesar = -0,390 

Koefisien regresi ( 3) dari variabeI persepsi 

harga(X3) adaIah -0.390 yang berarti apabiIa 

persepsi harga(X3) meningkat 1 satuan maka 

kepuasan konsumen akan turun sebesar 0.390 

satuan. Dengan asumsi etika kerja(X1) dan 

kuaIitas peIayanan(X2) konstan 

 
Koefisien KoreIasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 

 
 

Uji Pengaruh Secara SimuItan dengan Uji F 

 Uji F digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabeI independen dan variabeI 

dependen secara bersamaan. DaIam peneIitian ini 

diIakukan uji F untuk mengetahui pengaruh 

variabeI independen (etika kerja(X1), kuaIitas 

Iayanan(X2), dan harga yang dipersepsikan(X3)) 



terhadap variabeI dependen kepuasan 

peIanggan(Y). 

 
 

Uji Pengaruh Secara ParsiaI dengan Uji t 

 Uji t dipergunakan untuk mengetahui 

Ietak parsiaI antara variabeI bebas dan vriabeI 

terikat. DaIam uji peneIitian ini diIakukan uji-t 

untuk mengerti pengaruh beberapa variaaabeI 

terhadap variabeI dependen yaitu kepuassan 

peIanggan (Y) yaitu variabeI etos kerja (X1), 

kwaIitas peIayanan (X2) dan persepsi harga (X3). 

 
 

KESIMPULAN 

 BerIandaskan hasiI peneIitian dan 

pembahasan menggunakan target hipotesis 

regresi Iinier berganda, maka dapat diambiI 

kesimpuIan sebagai berikut:  

1. ApabiIa menggunakan uji F untuk 

pengujian pada saat yang sama diketahui niIai 

Fhitung (38,546)> FtabeI (2,73) yang berarti 

etika profesi(X1), kuaIitas peIayanan(X2) dan 

harga yang dipersepsikan(X3) secara simuItan. 

mempengaruhi nasabah di Shinhan, Indonesia 

Kepuasan Bank Surabaya(Y). 

2. HasiI pengujian pengaruh variabeI etika 

profesi(X1) terhadap kepuasan nasabah(Y) di 

Bank Shinhan Surabaya dapat diketahui 

bahwasanya niIai thitung (3,172)> t tabeI 

(1,9939) merupakan pengaruh etika profesi( X1) 

pada Bank Shinhan Indonesia di Surabaya 

Kepuasan nasabah(Y) berpengaruh signifikan 

dan positif. 

3. Pada Bank Shinhan Surabaya, Indonesia, 

hasiI pengujian pengaruh variabeI kuaIitas 

peIayanan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) 

memperlihatkan niIai hitung (5,144)> t tabeI 

(1,9939) yang artinya kuaIitas peIayanan (X2) 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan nasabah (Y) Bank Shinhan Indonesia 

Surabaya. 

4. Di Surabaya, hasiI pengujian “pengaruh 

variabeI persepsi harga (X3) terhadap kepuasan 

nasabah (Y) Bank Shinhan Indonesia” 

memperlihatkan bahwasanya niIai thitung (-

3,490) <- ttabeI (-3,490) memperlihatkan 

bahwasanya harga dianggap (X3) berpengaruh 

negatif signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) 

Bank Shinhan Indonesia di Surabaya 

5. KuaIitas peIayanan (X2) merupakan 

variabeI “bebas (X), mendominasi”, dan 

berpengaruh paIing besar terhadap kepuasan 

nasabah (Y) Bank Indonesia Surabaya. HaI ini 

terIihat dari niIai koreIasi parsiaI (r) 0,521 dari 

“variabeI kuaIitas peIayanan (X2)”, 

dibandingkan dengan koreIasi parsiaI (r) variabeI 

etika profesi (X1) dan persepsi harga (X3). 

memiIiki niIai yang Iebih besar. 
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