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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Peeneelitian ini meengguenakan jeenis peeneelitian kueantitatif. Peeneelitian 

kueantitatif adalah jeenis peeneelitian yang meengguenakan meetodee peeneelitian yang 

dilandaskan pada filsafat positivismee, yang diguenakan uentuek meeneeliti popuelasi 

ataue sampeel teerteentue, teeknik yang diguenakan dalam peengambilan sampeel 

biasanya dilakuekan seecara random, dalam peenguempuelan data biasanya 

meengguenakan instruemeen peeneelitian, dan analisis yang beersifat kueantitatif ataue 

statistik beertuejuean meengueji hipoteesis yang teelah diteetapkan (Suegiyono 2017). 

Peeneelitian ini meengguenakan peendeekatan deeskriptif, strateegi yang 

beerfuengsi u entuek meendeeskripsikan ataue meembeerikan gambaran uemuem teentang 

topik yang seedang diteeliti meengguenakan data ataue sampeel yang teelah dipeeroleeh 

apa adanya, tanpa analisis dan meenarik keesimpuelan yang diseepakati seecara 

uemuem, dikeenal seebagai peendeekatan deeskriptif (Suegiyono 2017). 

B. Lokasi Penelitian  

Lokasi peeneelitian meeruepakan teempat ataue wilayah dimana sueatu e 

peeneelitian dilakuekan, peeneetapan sueatue lokasi peeneelitian meeru epakan tahapan 

peenting dalam peeneelitian, kareena deengan diteetapkannya lokasi peeneelitian maka 

akan meempeermuedah peeneeliti meelakuekan peeneelitian. Adapuen lokasi peeneelitian ini 

dilaksanakan di Bank Mueamalat KC Banjarmasin, Jl. A. Yani Km. 5,2 Keec. 

Banjarmasin Timu er, Kota Banjarmasin, Kalimantan Seelatan 70238.  
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Alasan dipilihnya lokasi peeneelitian ini kareena seebeeluemnya beeluem peernah 

diadakan ataue dilakuekan peeneelitian yang seeruepa, khuesuesnya meengeenai 

bagaimana peengarueh Seelf Seervicee Teechnology (SST) teerhadap keepueasan 

layanan digital pada nasabah Bank Mu eamalat KC Banjarmasin. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Popuelasi 

Meenueruet Suegiyono (2013) popuelasi adalah wilayah geeografis yang akan 

meenjadi fokues dan suebjeek peeneelitian seecara global dari mana keesimpuelan akan 

dibueat. Popuelasi pada peeneelitian ini adalah nasabah yang teerdaftar seebagai 

peengguena layanan digital banking pada Bank Mueamalat KC Banjarmasin 

beerjuemlah kurang lebih 5.000 nasabah (Sumber berdasarkan informasi RM 

Customer Bank Muamalat KC Banjarmasin). 

2. Sampeel 

Meenueruet Suegiyono (2017) sampeel adalah bagian dari juemlah dan 

karakteeristik yang dimiliki oleeh popuelasi teerseebuet. Bila popu elasi beesar, dan 

peeneeliti tidak muengkin meemeepeelajari seemuea yang ada pada popuelasi, misalnya 

kareena keeteerbatasan dana, teenaga dan waktue, maka peeneeliti dapat meengguenakan 

sampeel yang diambil dari popuelasi itue.  

Meenueruet Arikuento (2006) meengatakan bahwa apabila suebjeeknya kuerang 

dari seeratu es, leebih baik diambil seemuea seehingga peeneelitiannya meeruepakan 

popuelasi. Teetapi, jika juemlah suebjeeknya beesar, dapat diambil antara 10-15% ataue 
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15-25% ataue leebih. Peeneentuean sampeel dalam peeneelitian ini yaitue meengguenakan 

teeknik random sampling dan meengguenakan ruemues Slovin seebagai beerikuet : 

n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2 

Keeteerangan : 

n = Juemlah Sampeel 

N = Juemlah Popuelasi 

ee = eerror (Keesalahan yang diteerima) 

Juemlah popuelasi di Bank Mueamalat KC Banjarmasin beerjuemlah kurang 

lebih seebeesar 5.000 orang nasabah dan uentuek meengheemat waktue dan biaya, 

peeneeliti meemuetueskan uentuek meelakuekan peeneelitian deengan meengguenakan sampeel 

beerdasarkan ruemuesa slovin, beetas keesalahan yang diteetapkan seebeesar 10% dari 

popuelasi kareena keesalahan peengambilan sampeel masih dapat ditoleeransi, maka 

peerhituengannya seebagai beerikuet : 

N = 5.000 

ee = 10% ataue 0,1 

n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2 

n = 
5.000

1+5.000(0,1)2
 

n = 
5.000

1+5.000(0,01)
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n = 
5.000

1+50
 

n = 
5.000

51
 

n = 98,039 

Beerdasarkan peerhituengan di atas dipeeroleeh juemlah sampeel yang dicari 

seebeesar 98,039 dari kurang lebih 5.000 popuelasi nasabah yang meengguenakan 

produek keeu eangan di Bank Mueamalat KC Banjarmasin. Jadi, dari hasil teerseebuet, 

peeneeliti meeneetapkan juemlah sampeel dalam peeneelitian ini adalah seebanyak 

98,039 yang keemuedian dibuelatkan meenjadi 100 reespondeen. 

D. Kerangka Berpikir 

Gambar 3.1 

Kerangka Berpikir 

 

Suembeer: Data Diolah, 2023. 

Dari keerangka beerfikir diatas, dapat disimpuelkan bahwa layanan auetomatic 

teelleer machinee/ ATM (variabeel X1), layanan mobilee banking (variabeel X2), dan 

layanan inteerneet banking (variabeel X3) meemiliki keeteerkaitan seecara parsial 

deengan keepueasan nasabah (variabeel Y). 
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E. Data dan Sumber Data 

1. Data 

a. Data primeer  

Data primeer adalah data yang dipeeroleeh dari reespondeen meelaluei 

kueeesioneer, dokuemeentasi dan obseervasi. Dalam peeneelitian ini suembeer data 

primeer beerasal dari nasabah Bank Mu eamalat KC Banjarmasin yang seedang 

meenggu enakan dan yang teelah meengguenakan auetomatic teelleer machinee/ 

ATM, mobilee banking dan inteerneet banking bank syariah yang beerseedia 

dijadikan seebagai reespondeen. Yang dibagikan dalam beentuek kueeesioneer/ 

angkeet. 

b. Data seekuendeer 

Data seekuendeer adalah data yang dipeeroleeh dari suembeer keepuestakaan 

yang beerhuebuengan deengan peeneelitian. Dalam peeneelitian ini data seekuendeer 

dipeeroleeh dari kajian puestaka, buekue, juernal-juernal dan lainnya meengeenai seelf 

seervicee teechnology (Auetomatic Teelleer Machinee/ ATM, Mobilee Banking dan 

Inteerneet Banking). 

2. Sumber Data 

Nasabah Bank Mu eamalat KC Banjarmasin peengguena layanan digital 

banking deengan meengguenakan angkeet. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Peenguempuelan data meeruepakan salah satue cara yang diguenakan peeneeliti uentuek 

meempeeroleeh data dalam peeneelitian yang nantinya akan dianalisis dan diolah 

uentuek meenarik keesimpuelan. Meetodee yang diguenakan peeneeliti dalam prosees 
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peenguempuelan data uentuek peeneelitian ini adalah deengan meengguenakan data yang 

dipeeroleeh dari wawancara, angkeet suerveei, dan obseervasi. Data yang diguenakan 

dalam peeneelitian ini adalah data beekas dan data asli. Uentuek meendapatkan data 

yang dipeerluekan, kompileer akan meengguenakan teeknik beerikuet: 

1. Kueeesioneer 

Meeruepakan teeknik peenguempuelan data yang dilakuekan deengan cara 

meembeeri seepeerangkat peertanyaan ataue peertanyaan teertuelis pada reespondeen 

uentuek dijawabnya (Suegiyono, 2017). Kueeesioneer dituejuekan keepada konsuemeen 

peengguena Mobilee Banking, ATM dan Inteerneet Banking. 

Dari seetiap jawaban reespondeen teerhadap daftar peertanyaan yang 

diajuekan, keemuedian dibeeri skor teerteentue. Skor teerseebuet yaitue antara 1 sampai 

deengan 5, deengan keeteentuean seebagai beerikuet:  

Sangat Seetuejue (SS) dibeeri skor 5  

Seetu ejue (S) dibeeri skor 4  

Neetral (N) dibeeri skor 3  

Tidak Seetuejue (TS) dibeeri skor 2  

Sangat Tidak Seetuejue (STS) dibeeri skor 1 

2. Dokuemeentasi 

Dokuemeentasi adalah Teeknik peenguempuelan data yang tidak langsueng 

dituenjuekan keepada suebjeek dalam peeneelitian (Soeehartono, 2000). 

G. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur fenomena 

alam maupun sosial yang diamati. Secara spesifik semua fenomena ini disebut 
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variabel penelitian. (Sugiyono, 2017, hlm. 148). Dengan menggunakan skala 

likert, maka varibel penelitian akan dibagi lagi menjadi indikator. 

Tabel 3.1 

Instrumen Penelitian 

Variabeel Indikator Iteem Skala 

ATM 

(X1) 

1. Reeliability 

(keehandalan) 

 

 

 

2. Reesponsiveeneess 

(daya tanggap) 

 

 

 

 

 

 

 

3. Assuerancee 

(jaminan) 

 

 

 

1. Meesin ATM muedah 

diguenakan dan 

diopeerasikan 

2. ATM beeropeerasi 24 

jam teermasuek hari libu er 

1. Bisa meelakuekan 

peenarikan ueang kapan 

saja di ATM 

2. Nasabah meempeeroleeh 

buekti laporan (buekti 

ceetak atauepuen 

ditampilkan pada layar 

ATM) seeteelah 

meelakuekan transaksi 

1. Teerdapat cctv dalam 

rueangan ATM 

2. Nasabah dibeerikan 

peerlinduengan huekuem 

jika ada masalah dalam 

Likert 
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4. Eempathy (eempati) 

 

 

 

5. Tangiblees 

(keeadaan fisik) 

beertransaksi di meesin 

ATM 

1. ATM meenyeediakan 

meenue zakat dan infaq 

uentuek meembantue kau em 

dhueafa 

1. Lokasi ATM muedah 

dijangkaue oleeh para 

nasabah 

2. Rueangan ATM yang 

beersih dan nyaman 

Mobilee 

Banking 

(X2) 

1. Reeliability 

(keehandalan) 

 

 

 

 

 

 

 

1. Meenue yang diseediakan 

Mobilee Banking 

meembueat nasabah 

muedah meengguenakan 

layanan teerseebuet 

2. Mobilee Banking seelalu e 

dipeerbaruei deengan 

fituer-fituer teerbarue dan 

inovasi teeknologi dapat 

meeningkatkan 

peengalaman peengguena 

Likert 
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2. Reesponsiveeneess 

(daya tanggap) 

 

 

 

 

 

3. Assuerancee 

(jaminan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Eempathy (eempati) 

1. Aplikasi Mobilee 

Banking yang 

diguenakan ringan 

2. Mobilee Banking 

meembeerikan eeduekasi 

keepada nasabah 

meengeenai fituer-fituer 

dan cara peengguenaan 

1. Mobilee Banking 

meenjaga keerahasian 

nasabah seetiap 

beertransaksi deengan 

meengguenakan pin 

2. Peerlinduengan huekuem 

teerhadap data nasabah 

jika teerjadi 

keejahatan/peenipuean 

1. Mobilee Banking 

meenyeediakan meenue 

uentuek beerdonasi 

2. Mobilee Banking 

meenyeediakan meenue 

uentuek beerkuerban 
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5. Tangiblees 

(keeadaan fisik) 

1. Mobilee Banking 

meemiliki tampilan 

meenue yang jeelas dan 

muedah dipahami 

2. Fituer yang diseediakan 

pada Mobilee Banking 

meemeenuehi keebuetuehan 

transaksi nasabah 

Inteerneet 

Banking 

(X3) 

1. Reeliability 

(keehandalan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Meenue yang diseediakan 

Mobilee Banking 

meembueat nasabah 

muedah meengguenakan 

layanan teerseebuet 

2. Mobilee Banking seelalu e 

dipeerbaruei deengan 

fituer-fituer teerbarue dan 

inovasi teeknologi dapat 

meeningkatkan 

peengalaman peengguena 

1. Aplikasi Mobilee 

Banking yang 

diguenakan ringan 

Likert 
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2. Reesponsiveeneess 

(daya tanggap) 

 

 

 

 

 

 

3. Assuerancee 

(jaminan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Mobilee Banking 

meembeerikan eeduekasi 

keepada nasabah 

meengeenai fituer-fituer 

dan cara peengguenaan 

1. Mobilee Banking 

meenjaga keerahasian 

nasabah seetiap 

beertransaksi deengan 

meengguenakan pin 

2. Peerlinduengan huekuem 

teerhadap data nasabah 

jika teerjadi 

keejahatan/peenipuean 

1. Mobilee Banking 

meenyeediakan meenue 

uentuek beerdonasi 

2. Mobilee Banking 

meenyeediakan meenue 

uentuek beerkuerban 

1. Mobilee Banking 

meemiliki tampilan 
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4. Eempathy (eempati) 

 

 

 

 

5. Tangiblees 

(keeadaan fisik) 

meenue yang jeelas dan 

muedah dipahami 

2. Fituer yang diseediakan 

pada Mobilee Banking 

meemeenuehi keebuetuehan 

transaksi nasabah  

Keepueasan 

Nasabah 

(Y) 

1. Keeseesueaian 

harapan  

 

 

 

 

 

2. Minat 

meengguenakan 

keembali  

 

 

 

1. Saya meerasa pueas 

meenue yang ditawarkan 

meemiliki kuealitas  

2. Saya meerasa pueas 

meenue yang ditawarkan 

meemiliki kuealitas  

yang seesueai harapan 

1. Saya beerminat uentuek 

meengguenakan keembali 

ATM, Mobilee Banking 

dan Inteerneet Banking 

kareena kuealitas layanan 

baik 

Likert 
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3. Keeseediaan 

meereekomeendasikan  

2. Saya beerminat uentuek 

meengguenakan keembali 

ATM, Mobilee Banking 

dan Inteerneet Banking 

kareena fasilitas yang 

diseediakan meemadai 

1. Saya meenyarankan 

teeman uentuek 

meengguenakan 

meenue/fituer yang 

ditawarkan kareena 

muedah dalam 

beertransaksi 

2. Saya meenyarankan 

keeluearga uentuek 

meengguenakan 

meenue/fituer yang 

ditawarkan kareena 

layanan yang dibeerikan 

meemueaskan 

Suembeer: Data Diolah, 2023. 
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H. Teknik Analisis Data  

Analisis data adalah teeknik yang diguenakan uentuek meengolah data seehingga 

dapat ditarik keesimpuelan dari manajeemeen dan hasilnya dapat dipeeriksa 

keeakueratannya. Peeneelitian ini meengguenakan meetodee analisis data reegreesi linieer 

beerganda deengan meengguenakan aplikasi SPSS (Statistical Packagee For Social 

Scieencee). Analisis dilakuekan deengan beebeerapa tahap seebagai beerikuet:  

1. Uji Validitas  

Ueji validitas yaitue meengeevalueasi akuerasi kueeesioneer deengan beerfokues 

pada seetiap iteem peertanyaan yang diantisipasi uentuek meenghasilkan data yang 

dapat diuekuer. sueatue cara dalam meenguekuer keebeenaran dari sueatue kueeesioneer 

deengan meemeerhatikan dari seetiap iteem peertanyaan yang diharapkan bisa 

meenghasilkan seebueah data yang dapat diuekuer (Ghozali, 2016). 

2. Uji Reliabilitas 

Meenueruet Ghozali (2013) ueji reeliabilitas meeruepakan alat uentuek 

meenguekuer sueatue kueeesioneer yang meeruepakan indikator dari variabeel atau e 

konstru ek. Sueatue kueeesioneer dikatakan reeliabeel ataue handal jika jawaban 

seeseeorang teerhadap peernyataan adalah konsisteen ataue stabil dari waktue kee 

waktue.  

3. Uji Asumsi Klasik  

Meenueruet Ghozali (2011) modeel reegreesi yang baik, akuerat, tidak bias, 

dan konsisteen diteemuekan deengan meengguenakan ueji asuemsi klasik. Tees 

asuemsi klasik juega meencakuep ueji-ueji beerikuet, diantaranya :  

a. Ueji Normalitas  
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Tuejuean dari ueji normalitas adalah uentuek meengeetahuei apakah data 

yang teelah teerseebar meerata uentuek meenceerminkan popuelasi teelah 

didistribuesikan seecara normal. Jika datanya simeetris, bisa dikatakan 

normal.  

b. Ueji Mueltikolineearita 

Ueji mueltikolineearitas ini beertuejuean uentuek meengeetahuei tidak ada 

huebuengan koreelasi yang tinggi antara variabeel indeepeendeent teerhadap 

variabeel deepeendeen deengan kriteeria nilai Variancee Influeeencee Faktor (VIF) 

< 10.  

c. Ueji Heeteeroskeedastisitas  

Ueji heeteeroskeedastisitas beerguena dalam meengideentifikasi peerbeedaan 

varians dari reesidueal dalam peengamatan satue deengan peengamatan lain. 

Modeel reegreesi harues meemiliki keesamaan varians reesidueal antara 

peengamatan satue deengan peengamatan lain (homoskeedastisitas). Dan 

apabila seebaliknya diseebuet deengan heeteeroskeedastisitas (Jauehariyah 

2020). 

4. Uji Determinasi (R2 )  

Meenueruet Ghozali (2011) deengan nilai peenguekueran antara nol dan 

satue, u eji deeteerminasi (R2 ) beeruesaha meenilai kapasitas modeel uentuek 

meempeerhituengkan varians dalam variabeel deepeendeen. Variabeel indeepeendeen 

tidak dapat seepeenuehnya meenggambarkan variabeel deepeendeen keetika meemiliki 

nilai yang meendeekati nol ataue keecil (teerbatas). Variabeel indeepeendeen juega 
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mampu e meenjeelaskan leebih dari variabeel deepeendeen jika nilainya meendeekati 

satue ataue beesar.  

5. Uji Hipotesis  

Dalam ueji hipoteesis teerdapat ueji F yang diguenakan uentuek meengeetahuei 

huebuengan dari variabeel indeepeendeen seecara beersamaan ataue simueltan 

teerhadap variabeel deepeendeen. Adapuen ueji T diguenakan uentuek meengeetahuei 

huebuengan dari masing-masing variabeel indeepeendeen ataue seecara parsial 

teerhadap variabeel deepeendeen. 

a. Ueji Simueltan (Ueji F)  

Ueji ini dilakuekan uentuek meenuenjuekkan apakah seemuea variabeel 

indeepeendeen ataue beebas yang dimasuekkan dalam modeel meempuenyai 

peengarueh seecara beersama-sama teerhadap variabeel deepeendeen/teerikat.  

Fhitueng =
𝑅2(𝑘−1)

(1−𝑅2) / (𝑁−𝑘)
 

Keeteerangan :  

F = peendeekatan distribuesi probabilitas fischeer  

R = koeefisieen koreelasi beerganda  

K = juemlah variabeel beebas  

n = banyak sampeel  

Beerikuet langkah-langkah ueji simueltan ataue ueji F adalah :  

a) Peeruemuesan Hipoteesis 

H0 : Diduega Seelf Seervicee Teechnology (X1), kuealitas peelayanan 

digital bank, seecara beersama-sama tidak beerpeengarueh teerhadap 

keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 
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H1 : Diduega Seelf Seervicee Teechnology (X1), kuealitas peelayanan 

digital bank, seecara beersama-sama beerpeengarueh teerhadap 

keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 

b) Kriteeria peenolakan ataue peeneerimaan  

H0 diteerima jika :  

➢ Fhitueng ≤ Ftabeel maka H0 diteerima dan Ha ditolak beerarti 

tidak teerdapat peengarueh simueltan oleeh variabeel X dan Y.  

➢ Fhitueng ≥ Ftabeel maka H0 ditolak dan Ha diteerima beerarti 

teerdapat peengarueh simueltan oleeh variabeel X dan Y.  

b. Ueji Parsial (Ueji t)  

Ueji parsial pada dasarnya meenuenjuekkan seejaueh mana variabeel 

peenjeelas indeepeendeen meempeengaruehi peenjeelasan variabeel deepeendeen. Ueji-

t deengan tingkat signifikan 5% dilakuekan uentuek meemeeriksa dampak dari 

seetiap variabeel beebas yang diguenakan dalam peeneeltian ini. Beerikuet ini 

meembeerikan alasan uentuek meendasarkan keepuetuesan pada nilai t yang 

diteentuekan: (Ghozali, 2013)  

➢ Jika thitueng > t tabeel, maka H0 ditolak dan Ha diteerima (artinya 

teerdapat peengarueh variabeel beebas teerhadap variabeel teerikat). 

➢ Jika thitueng < t tabeel, maka H0 diteerima dan Ha ditolak (artinya 

tidak teerdapat peengarueh variabeel beebas teerhadap variabeel teerikat).  

6. Analisis Regresi Linier Berganda 

Meenueruet Bawono (dalam Mahruen, 2020), ueji reegreesi linieer beerganda 

diguenakan uentuek meenganalisis data yang beersifat mueltivariatee. Analisa ini 
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diguenakan uentuek meeramalkan nilai variabeel deepeendeen (Y) deengan variabeel 

indeepeendeen (X) yang juemlahnya leebih dari satue. Kareena ada leebih dari satue 

variabeel indeepeendeen (X) yang meempeengaruehi naik tueru ennya variabeel 

deepeendeen (Y), peeneelitian ini dikeenal seebagai analisis mueltivariat (Safitri, 

2023, pp. 49–50). 

Disini peenuelis meengguenakan analisis reegreesi linieer beerganda, yang akan 

diguenakan uentuek meengeetahuei seebeerapa beesar peengarueh peemanfaatana ATM 

(X1), Mobilee Banking (X2) dan Inteerneet Banking teerhadap keepueasan 

nasabah (Y) pada Bank Mueamalat KC Banjarmasin.  

Formuelasi modeel statistik linieer beerganda Ghozali (2013) adalah seebagai 

beerikuet :  

Y = a + b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 + e 

Keeteerangan :  

Y        : Keepueasan Nasabah  

a          : nilai konstant 

b         : koeefisieen reegreesi  

X1       : Variabeel ATM 

X2       : Variabeel Inteerneet Banking 

X3       : Variabeel Mobilee Banking 

ee          : eerror 


