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ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai bagaimana kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank Tabungan Negara
(Persero) Kantor Cabang Syariah Palembang. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengindenfikasi pengaruhkualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan
nasabah pada Bank Tabungan Negara (Persero) Kantor Cabang Syariah Palembang.
Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 1.176 nasabah dan menggunakan
teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin untuk menentukan
besarnya sampel dengan jumlah 92 responden. Variabel independen dalam
penelitian adalah Tangible (X 1), Reliability (X2), Responsiveness (X 3), Assurance
(X4), dan Empathy (X5) sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah
kepuasan Nasabah (Y). Alat Uji analisis yang digunakan adalah SPSS 25 metode

analisisregresi linear berganda.

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Sedangkan tangible tidak berpengaruh pada terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

This study discusses how service quality affects the level of customer
satisfaction at the Sate Savings Bank (Persero) Palembang Sharia Branch Office.
The purpose of this study was to identify the effect of service quality on customer
satisfaction at the Sate Savings Bank (Persero) Palembang Sharia Branch Office.
The total population in this study was 1,176 customers and using a sampling
technique using the Sovin formula to determine the size of the sample with a total
of 92 respondents. The independent variables in this study are Tangible (X1),
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), and Empathy (X5) while the
dependent variablein this study is customer satisfaction (). The analytical test tool
used in SPSS 25 multiple linear regression analysis method.

The results showed that reliability, responsiveness, assurance, and empathy
had a positive and significant effect on customer satisfaction. While tangible has

no effect on customer.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan kepercayaan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Kepercayaan nasabah ini
menjadi salah satu faktor untuk mencapai keberhasilan. dengan semakin
majunyateknologi pelayanan dalam dunia perbankan juga semakin pesat pula
baik inovasi produk dan pelayanan. Kepercayaan nasabah akan meningkat
dengan memperhatikan kualitas pelayanan perusahaan terhadap nasabah.
Kualitas pelayanan dapat didefiniskan sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima.t

Kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci yang akan menjadi
keunggulan daya saing di perbankan karena adanya perbedaan kriteria
pemilihan bank oleh nasabah. Banyaknya persaingan ini, membuat perbankan
dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan kualitas pelayanan dan
melakukan inovasi secara terus menerus, semakin tinggi kualitas pelayanan
terhadap suatu bank maka meningkatnya kepuasaan kosumen terhadap suatu
bank tersebut. Hal ini dikarenakan adanya hubungan yang sangat erat antara
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap suatu bank sehingga
memungkinkan bank tersebut untuk dapat memahami harapan dan kebutuhan
nasabah yang pada akhirnya akan menciptakan kesetiaan nasabah (loyalty)
pada bank.2

Oleh karena itu kualitas pelayanan pada bank harus dikelola dengan baik
dan profesional. Keberhasilan bisnis dalam sektor perbankan yaitu berusaha
menawarkan kualitas jasa dengan kualitas layanan tinggi yang terlihat dalam
kinerjalayanan yang adapada PT. Bank BTN KC Syariah Palembang sejauh
ini kualitas pelayanan yang diberikan sudah cukup baik tetapi harus selalu
berusaha meningkatkan kualitas pelayanan kepada para pelanggan dan

1 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2005), hal 232
2 Dewi rosaindah. pengaruh E-Banking dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyatitas Nasabah. Jurnal (Manajemen dan Keuangan ) Vol.5 No.2, 2016



nasabahnya agar merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, karena
nasabah merupakan faktor utama bagi eksistens suatu bank. Jika nasabah
bank BTN Syariah terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun ini
menunjukkan bahwa nasabah semakin berminat untuk melakukan jasa
pelayanan di bank BTN Syariah. Hal ini menunjukkan bahwa produktifitas
kinerja karyawawan adalah baik terutama dalam memenuhi tingkat kualitas
pel ayanan.
Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Bank BTN KC Syariah Palembang
Tahun 2016 — 2020

Tahun Jumlah Nasabah
2016 1.443
2017 1.830
2018 1.981
2019 1.535
2020 1.176

Sumber : Bank BTN KC Syariah Palembang, 2021.

Secara keseluruhan pada menunjukkan bahwa jumlah nasabah Bank BTN
Syariah mengalami penurunan sehingga padatabel diatas dapat dilihat bahwa
dari tahun 2016 hingga tahun 2017 jumlah nasabah mengalami peningkatan
yaitu sebesar 387 orang. Selanjutnya, pada tahun 2018 ternyata jumlah
nasabah mengalami peningkatan tetapi dapat terlihat bahwa peningkatan di
tahun 2018 tidak lebih baik di bandingkan dengan tahun sebelumnya yang
hanya berjumlah 151 orang. Namun, pada tahun 2019 jumlah nasabah
mengalami penurunan yang sangat signifikan sebesar 446 orang. Kemudian,
pada tahun 2020 jumlah nasabah masih mengalami penurunan sebesar 359
orang. Dengan adanya peningkatan dan penurunan jumlah nasabah yang
signifikan ini sehingga dapat menunjukkan seberapa tinggi tingkat kepuasan



nasabah dalam memperoleh pelayanan dari Bank BTN KC Syariah
Palembang.

Berdasarkan dari penelitian terdahulu, mengindikasikan adanya research
gap dari pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah yakni
sebagai berikut.

Tabel 1.2
Research Gap Kualitas Pelayanan ter hadap tingkat K epuasan
Nasabah
Pengaruh Kualitas Hasil Penelitian Peneliti
Pelayanan Terhadap Terdapat pengaruh . Fitri Madona
Tingkat Kepuasan positif antara kualitas 2. Wiyanto
Nasabah pelayanan terhadap 3. Zulfadli
tingkat kepuasan hamzah
nasabah 4. Ali Mubaruk
Tidak terdapat 1. Engkur

pengaruh antara
kualitas pelayanan

terhadap tingkat
kepuasan nasabah
Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber, 2021

Dari tabel 1.2 diatas menjelaskan bahwa Pengaruh kualitas pelayanan yang
diteliti oleh Fitri Madona, Wiyanto, Zulfadli hamzah, Ali Mubaruk pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan
penelitian Engkur yang menunjukkan bahwa hanya dimensi tangible,
Responiveness dan empathy yang berpengaruh positif sedangkan pada
dimensi Reliability, assurance tidak berpengaruh secara positif serta

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dari fenomena diatas, menunjukkan



bahwa setiap kejadian empiris tidak selalu sama dengan teori yang ada. Hal

ini ditunjukkan dengan adanya research gap yang menunjukkan adanya

pengaruh yang berbeda pada setiap variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah. Dengan demikian PT. Bank BTN KC Syariah Palembang harus

memberikan pelayanan yang terbaik agar nasabah merasa aman dan nyaman.

Melihat dasar inilah yang melatar belakangi dan membuat penulis merasa

tertarik untuk membahas dan menuangkannya dalam bentuk karya tulis

ilmiah dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nabasah pada PT. Bank BTN KC Syariah Palembang”.

1.2 Rumusan M asalah

1

Apakah kualitas pelayanan Bank BTN Syariah berupa wujud fisik
(tangible) memenuhi kepuasan nasabah?

. Apakah kualitas pelayanan Bank BTN Syariah berupa kehandalan

(reliability) memenuhi kepuasan nasabah?

. Apakah kualitas pelayanan Bank BTN Syariah berupa daya tanggap

(responsiveness) memenuhi kepuasan nasabah?

. Apakah kuadlitas pelayanan Bank BTN Syariah berupa jaminan

(asssurance) memenuhi kepuasan nasabah?

. Apakah kualitas pelayanan Bank BTN Syariah berupa kepedulian

(emphaty) memenuhi kepuasan nasabah?

1.3 Tujuan penelitian

1

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh wujud fisik (tangible)
terhadap kepuasan pelanggan.
Untuk menguji dan menganalisis pengarun kehandalan (reliability)
terhadap kepuasan pelanggan.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh daya tanggap (responsiveness)

terhadap kepuasan pelanggan.



4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh jaminan (asssurance) terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepedulian (emphaty)
terhadap kepuasan pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian
1. SecaraTeoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan
penulis, menjadi referensi serta masukan bagi pihak yang bersangkutan.
Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat membantu perusahaan sebagai
hasil pertimbangan dalam pelayanan serta masukan tentang bagaimana
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, sehingga
berguna untuk mempertahankan kesetiaan para nasabah.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat memberikan jawababan terhadap
masal ah yang akan diteliti dan diharapkan dapat dijadikan bahan masukan
bagi para pihak pembaca atau stake holder.

1.5 Sistematika Penulis
Untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, maka penulis perlu
menyusun sistematika sedemikian rupa sehingga dapat menunjukan hasil
penelitian yang baik dan mudah dipahami. Adapun sistematika tersebut
adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sitematika penulisan. Dimana
latar belakang masalah berisi tentang alasan perlunya, dilakukan
penelitian dan juga mengandung inti dari permasalahan yang akan
diangkat menjadi topik dalam penelitian sehingga akan

menghasilkan tujuan dan manfaat dari penelitian yang dilakukan.



BAB II

BAB Il

BAB IV

BABV

LANDASAN TEORI
Bab ini beris tentang telaah pustaka, landasan teori, kerangka
berfikir dan hipotesis. Dimana telaah pustaka didalamnya
berisikan teori dan hasil penelitian terdahulu dimana dengan
adanya telaah pustaka akan memperkuat data dan informasi dari
penelitian dalam landasan teori yang mendukung pendlitian ini,
merupakan penjabaran dari Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Nasabah.

METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengena metode dari penelitian, yaitu
menj elaskan ruang lingkup penelitian yang meliputi ruang lingkup
penelitian, lokas penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel
penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, analisis data
serta instrument penelitian, analisis deskriptif, analisis regres
linier sederhana, pengujian hipotesis.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi gambaran umum Bank BTN KCS Palembang, serta
analisis dari penelitian ini.

PENUTUP
Bab ini berisi kessimpulan penelitian yang merupakan jawaban dari
perumusan masalah dalam penelitian, keterbatasan penelitian,
selain itu juga beris saran dari penulis yang ditunjukan kepada
perusahaan yang berhubungan dengan objek dan tujuan penelitian

serta analisis yang telah dilakukan oleh penulis.



BAB 11
LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas Pelayanan

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan tindakan yang diterima oleh
konsumen dari penawaran produk dan jasa oleh produsen atas
kebutuhan konsumen yang dilakukan oleh produsen berdasarkan
kemampuan dan kehandalan yang dihadapi saat itu dengan memberikan
kemudahan kepada konsumen berdasarkan karakteristik produk dan
jasayang ditawarkan sehingga dapat ditawarkan oleh pihak lain, berupa
jasa tidak berwujud dan tidak mengakibatkan terhadap kepemilikan
apapun, begitu juga pemahaman kualitas pelayanan.®

Menurut Wyekor (dalam Lovelock) kualitas jasa merupakan
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan
kata lain, terdapat dua faktor utamayang mempengaruhi jasayaitu jasa
yang diharapkan (perceived servuce) dan jasa yang dipersepsikan
(Perceived service).*

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan
acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Para zuraman, Zeithmal, dan Berry
dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa
meliputi; reparasi, peralatan rumah tangga, kartu kredit, asusansi, serta
perbankan ritel.

SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor
utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima

(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan

3 Nasfi, Rahmad, Sabri. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Perbankan Syariah. Jurnal Ekonomika Syariah. Vol,4 No,1, 2020
4 Fandy Tjiptono.Pemasaran Jasa.Y ogjakarta : Andi Offset.2014, hal 268.



(expected service). Jika dikenyataannya lebih dari yang diharapkan
maka layanan dapat berkualitas, dan sebaliknya. Kualitas pelayanan
dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan

dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima.®

2.1.2 Pengertian Kualitas
Menurut Goetsch dan Davis, kualitas dapat diartikan sebagai

“kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan”. Berdasarkan definisi ini, kualitas adalah hubungan antara
produk dan pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat
memenuhi harapan dan kepuasan konsumen.®

Menurut David Garvin menyatakan lima macam perspektif inilah
yang bisa menjelaskan mengapa kualitasnya bisa diartikan secara
beraneka ragam oleh orang berbeda dalam situasi yang berlainan.

Adapun kelima macam perspektif kualitas tersebut adalah:

a) Pendekatan Tensendental (transcendental approach)

Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan
bawaan (innate excellence) dimana kualitas dpat dirasakan atau
diketahui, tetapi sulit didefinikan dan dioperasionalkan.

b) Pendekatan Berbasis Produk (product-based-approach)
Pendekatan ini  menganggap bahwa kualitas merupakan
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat
diukur.

¢) Pendekatan Berbasis Pengguna(user-based approach)

Pendakatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa orang yang
memandangnya sehingga produk yang paling memuaskan

5 Rahmat Lupiyoadi, A. Hamdani.Manajemen Pemasaran Jasa.Jakarta :
Salemba Empat 2008, hal 181.

6 Fandy Tjiptono, Anastasia Diana, Total Quality Manajemen (TQM)- Edisi
Revisi, (Yogyakarta: ANDI, 2003), h. 4



preferensi seseorang (misalnya, kualitas yang dirasakan (perceived
quality) merupakan produk berkualitas paling tinggi.

d) Pendekatan Berbasis Manufaktur  (manufacturing-based
approach)
Perspektif ini bersifat berdasarkan pasokan (supply-bassed) dan
secara khusus memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan
kemanufakturan serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian
atau kesamaan dengan persyaratan.

e) Pendekatan Berbasis Nilai (value-based approach)
Kualitas dalam perspektif relatif sehingga produk yang paling
berniai adalah barang atau jasayang paling tepat untuk dibeli (best-
buy).”

2.1.3 Pengertian Pelayanan

Menurut Sugiarto adalah upaya maksimal yang diberikan oleh
petugas pelayanan dari sebuah perusahaan industri untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan sehingga mencapai  kepuasan.
Pengertian pelayanan yaitu upaya dalam memenuhi permohonan untuk
menspesifikasikan produk-produk seperti data kerja, permohonan
untuk rincian, pemprosesan pesanan pembelian, penyelidikan status
pesanan, dan layanan garansi. Pelayanan sering disebut sebagal jasa
yang diberikan oleh perusahaan, artinya bahwa adanya suatu perbuatan
yang dilaksanakan suatu pihak terhadap pihak lain.®

Layanan dapat dibagi ke dalam beberapa kelompok,yaitu sebagai
berikut :
1) Barang berwujud murni

Tawaran hanya berdiri dari barang berwujud dan tidak jasayang

menyertainya. Contoh: gula, sabun, garam.

7 Etta Mamang Sangadji, Sopiah. Prilaku Konsumen-Pendekatan Praktis
Disertai Himpunan Jurnal Penelitian. (Y ogjakarta: ANDI, 2013), h. 99

8 Ade Syarif Maulana. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Terhadap
Kepuasan Pelanggan PT.TOI. Jurnal Ekonomi Vol,7 No,2, 2016



2) Barang berwujud dengan disertai pelayanan
Tawaran yang terdiri dari barang berwujud yang disertai satu atau
beberapa layanan. Contoh: mobil, sepeda motor

3) Campuran

Tawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama.

Contoh: rumah sakit, cafe

4) Jasautamayang disertai barang dan jasa tambahan
Tawaran terdiri dari sutu jasa utama disertal jasa tambahan atau
barang pendukung. Contoh: Penumpang pesawat

5) Jasamurni

Tawaran hanyaterdiri dari jasa. Contoh: Psikoterapi®

Wilson menyatakan bahwa terdapat 4 karakteristik pada jasa
yang membedakan pada barang. Keempat karakteristik tersebut sebagai
berikut;

a) Tidak terwujud (intangibility)
Jasa berbeda dengan barang karenajasa tidak dapat dilihat, dirasa,
diraba, didengar ataupun dicium sebelum jasa itu dibeli. Dengan
kata lain, konsumen tidak dapat menilai hasil dari jasa atau
pelayanan sebelum mereka menikmatinya sendiri.

b) Tidak terpisahkan (inseparability)
Biasanya barang diproduksi, dismpan dalam persediaan, di
distribusikan, dijual, baru kemudian dikonsumsi. Interaksi antara
penyedia jasa dan pelanggan ciri khusus dalam pemasaran jasa.
Misalnya, ruang kuliah yang nyaman fasilitas computer, book
store, dan sebagainya.

c) Bervarias (variability)

° Dedik Wiryaman, Adi Aspian Nur. Pengaruh Efektivitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada pelabuhan Speedboat Kayan Il Tanjung Selor. Jurnal
Feb.Unmul. Vol. 14, No,1, 2017
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Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan keluaran non baku

artinya banyak varias bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada

siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Para pembeli
jasasangat peduli terhadap variabilitas yang tingi ini dan seringkali
mereka meminta pendapat oang lain sebelum memutuskan untuk
memilih penyedia jasa.

d) Tidak tahan lama (perishability)

Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat

disimpan, dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, maka

jasatersebut akan berlalu begitu sgja.

Dari keempat karakteristik utama jasa diatas, dapat disimpulkan

sebagai berikut

- Kualitas pelayanan sangat sulit dipenilaian dibandingkan
dengan kualitas produk, sehingga kriteria yang digunakan
untuk dipenilaian kualitas layanan menjadi lebih lengkap.

- Konsumen tidak hanya semata-mata menila kualitas
pelayanan berdasarkan hasil akhir, melainkan juga
mempertimbangkan proses pelayanan.

- Kualitas pelayanan akan timbul perseps yang seberapa jauh
pemberi jasa memberi pelayanan yang akan diharapkan

konsumen.10

2.1.4 Dimens Kualitas Pelayanan
Faktor yang menentukan kepuasan nasabah adalah preseps
nasabah mengenal kualitas jasa yang berfokus pada lima dimens
kualitas jasa yaitu bukti fisik (Tangible), keandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance) dan empati (emphaty).

1. Wujud Fisik (Tangible)

10 Etta Mamang Sangadji, dan Sopiah. Perilaku Konsumen. Yogjakarta : Andi
Offset, 2013. Hal.94
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2.

3.

Tolak ukur wujud fisik dapat diketahui dari kepuasan
pelanggan terhadap tersedianya sarana dan prasarana perusahaan
yang memadai. Sarana dan prasarana yang memadai dapat
diwujudkan dari tersedianya ruangan yang ber AC, sehingga
nasabah merasa nyaman ketika bertransaksi. Persepsi tersebut
menjelaskan bahwa semakin baik persepsi pelanggan terhadap
wujud fisik (tangible) maka kepuasan nasabah akan semakin
tinggi. Jika perseps nasabah terhadap wujud fisik (tangible) buruk,
maka kepuasan nasabah semakin rendah.

H1 : Semakin baik persepsi pelanggan terhadap wujud fisik
(tangible), maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.
Kehandalan (Reliability)

Tolak ukur kehandalan dapat diketahui dari  kepuasan
pelanggan terhadap fasilitas-fasilitas pendukung perusahaan yang
dapat mempercepat kinerja karyawan. Fasilitas tambahan dapat
berupa tersedianya jaringan online yang memadai, sehingga
karyawan dalam menyelesaikan transaksinya cepat dan akurat.
Persepsi  tersebut menjelaskan bahwa semakin baik perseps
pelanggan terhadap kehandalan (reliability) maka kepuasan
nasabah akan semakin tinggi. Jika perseps nasabah terhadap
kehandalan (reliability) buruk, maka kepuasan nasabah akan
semakin rendah.

H2: Semakin baik persepsi pelanggan terhadap kehandalan
(reliability), maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.
Daya Tanggap (Responsiveness)

Tolak ukur daya tanggap dapat diketahui dari kepuasan
pelanggan terhadap ketanggapan pelayanan karyawan perusahaan.
Daya tanggap dapat diwujudkan dengan perilaku yang baik ketika
terdapat komplain dari nasabah dan karyawan mampu
mengatasinya dengan benar. Persepsi tersebut menjelaskan bahwa
semakin baik perseps pelanggan terhadap daya tanggap

12



(responsiveness) maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi. Jika
persepsi nasabah terhadap daya tanggap (responsiveness) buruk,
maka kepuasan nasabah akan semakin rendah.

H3: Semakin baik persepsi pelanggan terhadap daya tanggap
(responsiveness), maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.

4. Jaminan (Assurance)

5.

Tolak ukur jaminan dapat diketahui dari kepuasan pelanggan
terhadap jaminan yang nyata dari perusahaan. Jaminan dapat
diwujudkan dengan kinerja yang baik dari karyawan dengan cara
memiliki pengetahuan yang luas mengenai dunia perbankan
syari’ah, dan perusahaan mengelola dana sesuai syari’at. Persepsi
tersebut menjelaskan bahwa semakin baik persepsi pelanggan
terhadap jaminan (assurance) maka kepuasan nasabah akan
semakintinggi. Jika persepsi nasabah terhadap jaminan (assurance)
buruk maka kepuasan nasabah akan semakin rendah.

H4: Semakin baik persepsi pelanggan terhadap jaminan
(assurance), maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.
Kepedulian (Empahty)

Tolak ukur kepedulian (empathy) dapat diketahui dari
kepuasan pelanggan terhadap rasa peduli perusahaan terhadap
setiap pelanggan. Kepedulian dapat diwujudkan dengan kesiapan
karyawan dalam memberikan informasi kepada nasabah, dan
tercukupinya segala kebutuhan dan keinginan pelanggan secara
terus-menerus. Persepsi tersebut menjelaskan bahwa semakin baik
persepsi pelanggan terhadap kepedulian (empathy) maka kepuasan
nasabah akan semakin tinggi. Jika perseps nasabah terhadap
kepedulian (empathy) buruk, maka kepuasan nasabah akan

semakin rendah.
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H5: Semakin baik persepsi pelanggan terhadap daya tanggap
kepedulian (empathy), maka semakin tinggi pula kepuasan
nasabah.'!

2.1.5 Kualitas Pelayanan Dalam Per spektif |slam

Mengenai pelayanan dalam hubungannya dengan kerja atau
bisnis Islam, seorang pelaku bisnis muslim diharuskan untuk
berperilaku dalam bisnis mereka sesuai yang dianjurkan Al-quran dan
Sunnah. akhlaq adalah fondasi dasar dan inti dari kebaikan tingkah
laku, dan ia juga merupakan basic dari jiwa melayani (servis) dalam
bisnis.

Allah berfirman dalam Alqur’an Surah Al-Bagarah Ayat 83
sebagai berikut;

A (535 B G5 0 ) 6305 Y et 50 L (3lhe RS 31
S S350 1505 E Il )05 U A 51585 ciShally K
O3 i 28515 265 S8 )

Artinya: Dan (ingatlah) ketika Kami mengambil janji dari Bani
Israil, “Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat-baiklah
kepada kedua orang tua, kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang
miskin. Dan bertutur katalah yang baik kepada manusia, laksanakanlah
salat dan tunaikanlah zakat. “Tetapi kemudian kamu berpaling
(mengingkari), kecuali sebagian kecil dari kamu, dan kamu (masih
menjadi) pembangkang.

him.264

11 Agus Hermawan, Komunikasi pemasaran, Jakarta : Erlangga,2012,
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Dalam salah satu hadits, Rasulullah ber sabda:

Ula Cpialsall " alugdile 4 Ll dil Jgu) JB JB dle 4 i) 3 sh (ol 08
EQVAEY
* Dari Abi Hurairah radiyallahu anhu, Rasulullah SWA berkata” Orang
percaya yang paling lengkap dalam iman, adalah yang memiliki akhlak
terbaik.'?
Ada 6 (enam) karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam
yang dapat digunakan sebagai panduan, antaralain:’3

1) Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak
mengada-ngada fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar
janji.

2) Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amanah) yaitu sikap yang
selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya dalam menjalankan
usahanya.

3) Tidak menipu (Al-Kadzib) yaitu sikap yang sangat mulia dalam
menjalankan bisnisnya adal ah tidak pernah menipu. Seperti praktek
bisnis dan dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW adalah
tidak pernah menipu.

4) Menepati janji dan tidak curang yaitu sikap yang selalu menepati
janji baik kepada para nasabah maupun diantara sesama karyawan.

5) Melayani dengan rendah hati (khidmah) yaitu sikap ramah tamah,
suka mengalah, murah senyum, sopan santun, namun tetap penuh
tanggung jawab.

6) Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan
bisnisnya tidak boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata

untuk mencari keuntungan materi dengan meninggalkan

2Hadist shahih disebutkan oleh Imam Al-albani dalam kitab shahih al-jami,
hadis nomor 1230, dari riwayat Abi Hurairah ra.
13 Johan Arifin, Etika Bisnis Islami, (Semarang: Walisongo Press, 2009),h.153
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keuntungan akhirat. Sehingga jika datang waktu shalat, mereka
wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya.

2.2 Kepuasan Nasabah
2.2.1 Pengertian Kepuasan Nasabah

Menurut Kotler, kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana
seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil kerja
produk/jasa yang diterima dengan apa yang diharapkan.'* Menurut
Philip Kotler Kepuasan adalah senang atau kecewa seseorang yang
setelah muncul untuk memandingkan antara persepsi atau kesannya
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Sedangkan menurut Tse dan Wilton menyatakan bahwa ‘“kepuasan
pelanggan adalah respon pelangganterhadap evaluasi perbendaan
antara ekspektasi awal dan kinerja aktual produk sebagaimana
dipersiapkan setelah konsumsi produk.

Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya
pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan
dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Karena pelanggan merupakan
orang yang menerima hasil pekerjaan dari suatu organisasi, sehingga
hanya merekalah yang dapat menentukan kualitasnya seperti apa dan
hanya merekalah yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana
kebutuhan mereka.

Dengan demikian, kepuasan pelanggan tidak berarti memberikan
kepada pelanggan apa yang kita perkirakan disukai oleh pelanggan.
Namun pada dasarnya kita harus memberikan apa yang sebenarkan

mereka inginkan, kapan diperlukan dan dengan cara apa mereka

14'M Nur Rianto Al Arif.dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah.Bandung :
ALFABETA CV2012, hal192

15 Ali Mubarok. Pengaruh Pelayan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank
Mandiri KCM Jakarta Raya Kosambi Jakarta Barat. Vol.2 No. 3, 2019
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memperolehnya, oleh karena itu perlu kita ketahui tahapan-tahapan

yang membentuk kepuasan pelanggan., yaitu:

1. Menemukan kebutuhan pokok, yang merupakan “the basic needs
of costumers”

2. Mencari tahu apa yang sebenarnya menjadi harapan pelanggan,
sehingga mereka bersedia datang kembali untuk membeli produk
dan jasa yang ditawarkan.

3. Harus selalu memperhatikan apa yang menjadi harapan pelanggan
dan melakukan hal-hal uang melebihi harapan pelanggan.'®

2.2.2 Metode Pengukuran K epuasan Nasabah
Dalam menentukan seberapa besar kepuasan nasabah terhadap
suatu bank dapat dilakukan dengan berbagai cara. Menurut Kotler dan
Kasmir (2008:163), pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan
melalui empat sarana, yaitu:
1) Sistem Kelurahan dan Usulan
Artinya, seberapabanyak keluruhan atau komplain yang digunakan
nasabah dalam suatu priode, makin banyak berarti makin kurang
baik demikian pula sebaiknya.
2) Survei Kepuasan Nasabah
Dalam hal ini bank perlu secara berkata melakukan survei bank
melalui wawancara maupun koesioner tentang segal a sesuatu yang
berhubungan dengan bank tempat nasabah melakukan transaks
selamaini
3) Konsumen Samaran
Bank dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain
untuk berpura-pura menjadi nasabah guna melihat pelayanan yang
diberikan oleh karyawan Bank secara langsung sehingga terlihat

jelas bagaimana karyawan melayani nasabah sesungguhnya.

16 Christiana Okky Augusta Lovenia. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah. Skripsi. 2012 hal.17-18
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2.2.3

4) Analisis Mantan Pelanggan
Dengan melihat catatan nasabah yang pernah menjadi nasabah
bank guna menggetahui sebab-sebab mereka tidak lagi menjadi
nasabah bank kita.t’

Kepuasan Nasabah Dalam Per spektif |slam

Dalam pandangan islam berbeda dengan konsep ekonomi
konvensional yang menyatakan bahwa kepuasaan konsumen terjadi
biaya kebutuhan yang bersifat fisik telah dipenuhi. Dalam islam,
kepuasan terjadi apabila telah terpenuhinya kebutuhan fisik maupun
non fisik seseorang. Kebutuhan fisik bukan arti keinginan semata, tetapi
kebutuhan yang memiliki nilai manfaat tertentu (berdasarkan pada
tingkat kemaslahatan). Sedangkan kebutuhan non fisik berupa nilai
ibadah yang didapati dari apa yang dilakukan. Untuk mencapai tingkat

kepuasan dalam kegiatan konsumsi.*

Q.SAT -TAUBAH : 59

ALY L5 5205

W T s s A

' Coseb M QB L5 S s

Artinya : Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa
yang diberikan Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata:
“Cukuplah Allah bagi kami, Allah akan memberikan sebagian dari
karunia-Nya dan demikian (pula) Rasul-Nya, sesungguhnya kami
adalah orang-orang yang berharap kepada Allah,“(tentulah yang
demikian itu lebih baik bagi mereka).

17 Nurchosyanti, Rika Novyanti, Novi Shintia. Pengukuran Kepuasan

Nasabah Customer ServicePada Pt Bank Rakya Indonesia (Persero) Tbk,Pembantu Kayu Tangi
Banjarmasin. Jurnal IlImiah Manajemen. Vol,3 No,1, 2019

18 Alif Khansa Putri. Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan

Harga terhadap kepuasan Nasabah BPRS Bangun Drajat Warga Yogyakarta Perspektif Ekonomi

Islam. 2017
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2.2.4 Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dan K epuasan Pelanggan

Berdasarkan penemuan dari beberapa ahli antara lain Tse dan
Wilton, diperoleh rumusan sebagai berikut: Kepuasan Pelanggan = f
(expectations, perceived performance). Dari persamaan diatas, dapat
diketahui bahwa ada dua variabel utama yang menentukan kepuasan
pelanggan, yaitu expectations dan perceived performance. Apabila
perceived performance meliebihi expectations, maka pelanggan akan
merasa puas, tetapi apabila sebaliknya maka pelanggan akan tidak
merasa puas.

Cronin dan Taylor menemukan adanya hubungan yang kuat dan
positif antara kualitas layanan dan kepuasan. Berdasarkan uraian diatas,
maka hipotesis yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan
pelanggan.®

2.2.5 Pen€litian Terdahulu

Peneliti Judul Hasil Penelitian
Zulfadli Hamzah | Jurnal “Pengaruh | Hasil penelitian ini  adalah
dan Astri  Ayu | Kualitas Pelayanan | keseluruhan dimensi  kualitas

Purwati (2019)

Terhadap Kepuasan
Nasabah Perbankan
Syariah”

pelayanan memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan yang artinya
semakin baik kualitas pelayanan
bukti fisik, data

tanggap, kehandalan, jaminan

mula  dari

dan empati yang diberikan oleh

Perbankan syariah akanmampu

19 1bid hal. 27-28.
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meningkatkan kepuasan nasabah
dan sebaliknya.

Ali
(2019)

Mubarok

Jurnal ~ “Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank
Mandiri KCM
Jakarta Raya
Kosambi  Jakarta

Barat”

adalah
terdapat pengaruh yang positif
Kualitas

Hasil penelitian ini
dan signifikan dari
Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah pada Bank Mandiri
KCM Jakarta Raya Kosambi
Jakarta Barat. Hasil uji Regres
Linier Sederhana konstanta 8,96.
Menyatakan bahwa tanpa upaya
pelayanan yang berkualitas,
Nasabah tetap
terbentuk 8,96 dan Variabel
Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif ~ terhadap
Nasabah dengan nilai koefisien
sebesar 0,38 Artinyajikavariabel
Kualitas Pelayanan meningkat

Kepuasan

Kepuasan

satu satuan, maka Kepuasan
Nasabah akan meningkat sebesar
0,38.
didapatkan hasil sebesar 0,7796,
artinya ada pengaruh positif yang
“Kuat”
Pelayanan (Variabel X) terhadap
Kepuasan Nasabah (Variabel Y).

Koefisien korelas

antara Kualitas

Nilai  koefisen determinas
didapatkan 60,78% yang
mengindikasikan Kualitas
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Pelayanan (X) terhadap
Kepuasan Nasabah (Y)
memberikan kontribus sebesar
60,78%, sedangkan sisanya
39,22% dipengaruhi oleh faktor
lain. Hasil uji t memberikan hasil
nilai t hitung lebih besar dari t
tabel sebesar 11,34 > 1,989. Dari
hasil ini maka terjawab Ho
ditolak dan Ha diterima, dan hal
ini menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan (X). memiliki
pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y).

Engkur (2018)

“Jurnal” Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank
Syariah di  DKI
Jakarta

Hasil penditian ini  Tidak
terdapat pengaruh positif
signifikan  variabel tangible
terhadap kepuasan nasabah bank
syariah.Terdapat pengaruh
positif ~ signifikan  variabel
responsiveness terhadap
kepuasan nasabah bank syariah
Tidak terdapat pengaruh positif
signifikan variabel reliability
terhadap kepuasan nasabah bank
syariah. Tidak terdapat pengaruh
positif ~ signifikan  variabel
assurance terhadap kepuasan
nasabah bank syariah Terdapat
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pengaruh
variabel

kepuasan

positif
Empathy
nasabah
syariah.Terdapat

signifikan
terhadap
bank
pengaruh
variabel

compliance to Islamic law

positif  signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank
syariahTerdapat pengaruh positif
signifikan secara simultan ke
enam variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah bank
syariah di DKl Jakarta Tiga
variabel dari Kualitas Pelayanan
yang
signifikan yang paling dominan

berpengaruh positif
pengaruhnya terhadap kepuasan
nasabah adalah responsiveness
dengan koefisien sebesar 0.345,
kemudian variabel Compliance
to Islamic Law sebesar 0.250 dan
terakhir variabel empathy

sebesar 0.216.

Dewi Rosa Indah
(2016)

“Jurnal” Pengaruh
E-Banking dan
kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT.
Bank BNI’46

Cabang Langsa

Berdasarkan  hasl  analisis
statistik dan analisis regresi serta
pembahasan yang telah diuraikan
pada bab sebelumnya, maka
dapat
berikut: LN = 2,670 + 0,275 EB

+ 0,155 KP, konstanta 2,670

diambil kesimpulan
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menunjukkan nila tetap dari
loyalitas nasabah. Koefisien EB
sebesar 0,275 menunjukkan
bahwa e-banking berpengaruh
positif terhadap loyalitas
nasabah. Koefisien KP sebesar
0,155 menunjukkan  bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan ukuran
statistik R2 = 0,222. Hal ini
berarti 22,2 persen varias
perubahan loyalitas nasabah pada
PT. Bank BNI'46 Cabang
Langsa dapat dijelaskan oleh
varias dari kedua variabel
independen  (e-banking  dan
kualitas pelayanan), sedangkan
sisanya sebesar 77,8 persen
dijelaskan oleh sebab-sebab
lainnya diluar model. Nila
signifikans dari variabel e
banking sebesar 4,080 > ttabel =
1,660, sehingga variabel e
banking memiliki  pengaruh
signifikan terhadap loyalitas
nasabah PT. Bank BNI’46
Cabang Langsa. Dan nilai

signifikansi dari variabel kualitas
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pelayanan sebesar 2,102 > ttabel
= 1,660, sehingga variabel
kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank
BNI’46 Cabang Langsa. Dalam
pengujian secara simultan, nila
Fhitung = 15,111 > Ftabel =
3,090 sehingga dapat
dismpulkan bahwa seluruh
variabel independen, yaitu e-
banking dan kualitas pelayanan
secara  Simultan memiliki
pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank
BNI’46 Cabang Langsa.

Lia Effi Sukamma
(2014)

“Jurnal” Pengaruh
Kuadlitas Layanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT.
Pengadaian
(Persero) Cabang
Mandala Medan.

Hasil uji hipotesis yang
dismpulkan terdapat hubungan
yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
nasabah. Dimana ha ini
dibuktikan karena harga rxy=
0,538 berada pada interval antara

0,40-0,599 dimana hubungan
yang terjadi sedang. Sedangkan
menurut hasil uji t engan uji dua
pihak dk = 28 dan taraf kesalahan
55 makadiperoleh t tabel dengan
nilai 2, 048, (t hitung > t tabel)
3,93> 2,048. Dengan demikian
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terdapat hubungan

yang

signifikan antara  kualitas

pelayanan dengan kepuasan

Nasabah.

Soniya Fransiska
(2019)

Pengaruh Kualitas

Layanan Bank
Terhadap Kepuasan
Nasabah.  (Study
Kasus Bank
Syariah  Mandiri
KCP Curup).

Hasil penelitian ini adalah nilai
Correted Item Tota lebih besar
dari r tabel yakni 0.2960 yang
berati bahwa
seluruh variabel
tersebut memiliki konstruk yang

menunjukan
indikator

kuat. Selanjutnya varibel juga

memiliki Cronbach Alpha lebih
0.70 sehingga dapat
dikatakan indikator  tersebut
relibel. Hasil uji hipotesis yang

dari

diperoleh untuk menguji
pengaruh kualitas layanan untuk
kepuasan nasabah
menujukan  bahwa  variabel
memiliki thitung ( 3.284 ) > ttabel
(2.042) dengan nilai sig sebesar
0.000 dengan alpha 5%. Hasil
analisi yang terakhir yakni uji
yang
menunjukan angka R Square atau
yang
menunjukan angka R Square atau
koefisien (R2)
adalah 0.264 sedangkan untuk

mengukur

kofisien determinasi

determinasi

kofisien

determinasi

25




regresi linier yang digunakan
adalah yang tertulis di Adjusted
R square. Maka Adjusted R
square adalah 240, artinya 24,0 %
variabel terikat dalam kepuasan
nasabah dijelaskan oleh variabel
bebas yaitu kualitas layanan,
sedangkan yang 76% sisanya

dijelaskan variabel lain.

Muzaimah (2018)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Di Bank
BNI Syariah
Cabang Jambi

Hasil penelitian ini adalah
terdapat  pengaruh  Kualitas
Pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di Bank BNI Syariah
Cabang Jambi, hal ini
berdasarkan  analisis  yang
dilakukan  menggunakan  uji
Regersi Linear  Sederhana
diketahui bahwa nilai t hitung

lebih besar daripada nilai t tabel
thitung > ttabel atau 14.339 >
1.652 pada taraf signifikan 5%
artinya diketahui bahwa terdapat
Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap kepuasana nasabah di
Bank BNI Syariah Cabang
Jambi. Pengarun  Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan
nasabah di Bank BNI Syariah
Cabang Jambi berdasarkan nilai
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R Square yaitu sebesar 34,69%
sisanya 65,31% di pengaruhi oleh
faktor lain selain dari faktor
kualitas pelayanan.

Fitri Madona | Pengaruh Kualitas | Hasil  penelitian ini adalah
(2017) Pelayanan terdapat Pengaruh yang positif
Terhadap Kepuasan | dan signifikan antara kualitas
Nasabah Pada PT | pelayanan terhadap kepuasan
Bank Syariah | nasabah pada PT Bank Syariah
Mandiri Kantor | mandiri Kantor Cabang 16 ilir
Cabang 16 llir | Palembang. Jika kualitas
Palembang. pelayanan semakin menungkat
maka kepuasan nasabah semakin
meningkat, sebaliknya jika
kualitas pelayanan yang ada di
Bank Syariah Mandiri semakin
menurun maka kepuasan nasabah
juga dapat menurun.
Logginus Passe | Pengaruh  kualitas | (layanan bukti fisik),assurance
(2016) pelayanan terhadap | (layanan jaminan) dan emphaty

kepuasan nasabah

(studi kasus
PT.bank papua
cabang daerah
istimewa
yogyakarat)

(layanan empati) berpengaruh
positif tetapi tidak signifikan
terhadap kepuasan  nasabah.
Reliability (layanan kehandalan)
dan responsiveness (layanan
tanggapan) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah.
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Wiyanto (2016)

Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Di Bank
Syariah  Mandiri
Cabang Salatiga.

Hasil penelitian ini adalah wujud
fisk (tangible) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan. Hal ini  berarti,
kepuasan nasabah dipengaruhi
oleh indikator wujud fisik. 1.
Wujud fisk (tangible)
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
tinggi. Wujud fisik (tangible)
tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
rendah. 2. Kehandalan
(reliability) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan. Hal ini  berarti,
kepuasan nasabah dipengaruhi
oleh indikator  kehandalan.
Kehandalan (reliability)
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
tinggi. Kehandalan (reliability)
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
rendah. 3. Daya tanggap
(responsiviness) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
tinggi. Hal ini berarti, kepuasan
nasabah  dipengaruhi oleh
indikator daya tanggap. Daya
tanggap (responsiviness)
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berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan rendah. 4. Jaminan
(assurance) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan.Hal
ini berarti, kepuasan nasabah
tidak dipengaruhi oleh indikator
jaminan. Jaminan (assurance)
tidak berpengaruh  signifikan
terhadap  kepuasan  tinggi.
Jaminan  (assurance)  tidak
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan rendah. 5. Kepedulian
(empathy) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan.
Hal ini berarti, kepuasan nasabah
dipengaruni  oleh  indikator
kepedulian. Kepedulian
(empathy) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
tinggi. Kepedulian (empathy)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan rendah.

2.2.6 Kerangka Berfikir
Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis
pertautan variabel yang akan diteliti, sehingga perlu dijelaskan
hubungan antar variabel independen dan dependent. Kualitas layanan
sangat erat hubungannya dengan kepuasan nasabah, untuk
mendapatkan kepuasan nasabah, bank harus dapat memberikan
pelayanan yang maksimal dan berkualitas. Kepuasan nasabah dapat
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tercipta karena perasaan/emosi nasabah terhadap produk dan jasa yang
ditawarkan pada bank.

Dengan kata lain pelayanan dikatakan berkualitas apabila bank
dapat memenuhi kebutuhan nasabah, serta pihak bank mampu
memberikan harapan pada nasabah atas kualitas barang dan jasa yang
dihasilkan pihak bank. Kepuasan nasabah yang tercipta dapat
memberikan nilai lebih bagi pihak bank, dimana kualitas pelayanan itu
baik atau tidak dapat diukur dari tingkat kepuasan nasabah terhadap
barang dan jasa yang nasabah terima. Berikut ini kerangka pemikiran
berdasarkan latar belakang. Pada penelitian ini, penelitian membagi
variabel penelitian menjadi variabel independen dan variabel dependen.
Dari variabel independen terdapat lima variabel independen (X).

Tangible (K1)

Reliability (X2)

Eepuasan Maszabah

J

Fesponsivensss (K3) (1)

Assurance (X4)

Eepathy (X5)

Gambar 2.1 Kerangka Ber pikir

2.2.7 Hipotesis Penelitian
Hi. Ada pengaruh tangible (bukti fisik) yang diberikan Bank BTN KCS
Palembang terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS Palembang.
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H>: Ada pengaruh reliability (kehandalan) yang diberikan Bank BTN KCS
Palembang terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS Palembang.

Hs: Adapengaruh responsiveness (dayatanggap) yang diberikan Bank BTN
KCS Paembang terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS
Palembang.

H4: Ada pengaruh assurance (jaminan) yang diberikan Bank BTN KCS
Palembang terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS Palembang.

Hs: Ada pengaruh empathy (empati) yang diberikan Bank BTN KCS
Palembang terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS Palembang.
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BAB I11
METODE PENELITIAN

3.1 Jenisdan Sumber Data
3.1.1 JenisData

Jenis analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
jenis data kuantitatif dengan sumber data field research (penelitian
lapangan). Data yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan.?

Variabel penelitian yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah
kepuasan nasabah sebagai variabel dependen (Y) dan kualitas
pelayanan berupa wujud fisik (tangible) (X1), kualitas pelayanan
berupakehandalan (reliability) (X2), kualitas pelayanan berupajaminan
(assurance) (X3), kudlitas pelayanan berupa daya tanggap
(responsiveness) (X4), dan kualitas pelayanan berupa kepedulian
(emphaty) (Xs), sebagai variabel independen (X).

3.1.2 Sumber Data
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1) DataPrimer
Dapat diartikan bahwa data primer adalah data yang dikumpulkan
secaralangsung melalui kuesioner dari lokasi yang diteliti dan data
berupa hasil jawaban pararesponden mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nabasah Pada PT. Bank
BTN KC Syariah Palembang.

20 sygiyono. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung
:ALFABETA.2016, hal 8.
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2) Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung.
Data sekunder dapat diperoleh dari berbagai bahan pustaka, baik
berupa buku-buku, jurnal-jurnal, dan dokumen lainnya yang ada

hubungannya dengan materi kajian.

3.2 Populasi Dan Sampel
3.2.1 Populasi
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk
peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa dan
menjadi pusat perhatian seorang peneliti.?* Jumlah populasi dalam
penelitian ini adalah 1.176 nasabah dari PT Bank BTN KC Syariah
Palembang.

3.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak
mungkin mempelgari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dappat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.?? Dalam
penelitian menggunakan teknik sampel Smple Random Sampling
karena pengambilan anggota populas dillakukan secara acak tanpa
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Perwakilan popul asi
yang dijadikan sampel adalah nasabah dari Bank BTN KC Syariah
Palembang yang kebetulan ditemui pada saat melakukan transaksi pada
PT Bank BTN KC Syariah Palembang.

Menurut slovin untuk menentukan besarnya sampel dicari dengan

menggunakan rumus:

21 Sugiono.Metode Penelitian Kuantitatif, Kuantitatif, dan R&D.Bandung
:ALFABETA.2016,hal 80.
22 |bid. hal 81.
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n= 1+Ne&?

Keterangan :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

e = Persen Kelonggaran Ketidak Telitian Karena Kesalahan

Pengambilan sampel yang masih ditoleransi yaitu (0,1)

Jika diketahui jumlah populas Bank BTN KC Syariah Palembang
sebanyak 1.176 nasabah, maka jumlah sampel dapat dihitung sebagai
berikut :

~ 1176

=TT (1176 x (0,1)2
1176

"= 12,76

n=921

Dari penelitian rumus diatas, besaran sampel sebesar 92,1 dan dibulatkan
sebanyak 92 responden.

3.3 Variabel-variabel Penelitian
Ada dua variabel yang digunakan yaitu, variabel yang mempengaruhi
(independent) dan variabel yang dipengaruhi (dependent).
1. Variabel yang mempengaruhi (independent variabel) yang digunakan
dalam penelitian ini kualitas pelayanan (X).
2. Variabel yang dipengaruhi (dependent variabel) yang digunkan dalam
penelitian ini yaitu kepuasan nasabah (Y).



3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian

1. Bukti fisk (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Seperti
Kenyamanan tempat untuk melakukan proses pelayanan, kemudahan
dalam proses pelayanan.

2. Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Seperti : Kecermatan petugas dalam melayani nasabah.

3. Daya tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan
penyampaian informasi yang jelas. Seperti : Petugaskaryawan
melakukan pelayanan dengan cepat, Petugas/karyawan melakukan
pelayanan dengan tepat

4. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan
kemampuan para pegawa perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Seperti : Petugas/karyawan
memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.

5. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Seperti :
Petugas/karyawan melayani dengan sikap ramah, sopan dan santun.

6. Kepuasan konsumen/nasabah merupakan jika harapan konsumen
terhadap produk/pelayanan dirasakan melebihi harapannya. Kepuasan
nasabah merupakan penilaian nasabah terhadap jasa yang mereka
rasakan pada waktu tertentu atau bisa dikatakan sebagai
pengalamannya menggunakan jasa perbankan. Indikatornya : Puas
dengan pelayanan yang diberikan, tidak ada komplain (keluhan) dari
nasabah, kinerja bank sesual harapan nasabah, Nasabah memiliki
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pengalaman yang baik dalam proses pelayanan, pilihan yang terbaik

untuk proses pelayanan.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang diperlukan dalam pendlitian ini
adalah metode kuesioner. Kuesioner adalah merupakan teknik
pengumpilan data yang dilakukan dengan cara memberi kesepakatan
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.
Kuesioner merupakan teknik pengumpilan data yang efisien bila peneliti
tahu pasti variabel yang akan diukur dan tau apayang bisa diharapkan dari
responden. Metode ini dilakukan dengan menyebarkan lembar pertanyaan
yang berkaitan dengan permasalahan penelitian kepada para responden
yakni PT. Bank BTN KC Syariah Palembang.?®
Kuesioner dapat dihitung menggunakan 5 skala Likert yaitu:

a Sangat setuju (SS) =

b. Setuju (S) =4
C. Netral (N) =
d. Tidak Setuju =
e Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan perseps

seseorang tentang suatu objek atau fenomena tertantu.*

3.6 Analisis Deskripstif
Statistik deskripif adalah dtatistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan
data yang telah terkumpul sebagaimana tanpa bermaksud membuat
kesmpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Statistik

deskriptif dapat digunakan bila penelitian hanya ingin mendeskripsikan

2 1bid. Hal 142
2 1bid. Hal 93
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data sampel dan tidak ingin membuat kesmpulan yang berlaku untuk
populasi dimana sampel diambil.?

3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas
3.7.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah ukuran yang menunjukkan sgjauh mana
instrument pengukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Uji ini
dilakukan untuk memeriksa validitas dari pernyataan pada kuesioner,
apakah pernyataan tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang
diukur kuesioner tersebui.

Metode yang digunakan untuk melakukan uji validitas dalam
penelitian ini adalah korelasi bivariate pearson (produk momen
pearson). Caranya adalah dengan mengkorelasikan skor setiap item
pernyataan dengan skor total (hasil penjumlahan seluruh skor item
pernyataan). Jika r hitung > r tabel, maka instrument pernyataan
dinyatakan valid.

3.7.2 Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode
Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika
memberikan nilai Cronbach alpha lebih dari 0,6. Pengujian reliabilitas
dilakukan dengan menghitung korelasi masing-masing pernyataan pada
setiap variabel. Jadi, semakin mendekati besar angka koefision, atau
semakin mendekati 1, maka pernyataan semakin reliable.

25 Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung
:ALFABETA.2016, hal 147
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3.8 Teknik Analisis Data
3.8.1 Uji Asumsi Klasik

Untuk melakukan uji asumsi klasik atas data primer, maka penelitian

melakukan uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas

a Uji Normalitas
Uji Normalitas merupakan untuk mengukur apakah dalam model
regresi variabel, variabel independen dan variabel dependen
keduannya mempunyal distribus normal atau mendekati normal.
Model regres yang baik adalah memiliki distribusi normal atau
mendekati normal. Cara untuk menggesek normalitas adala dengan
Normal Probability plot (P-Plot).?®

b. Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinieritas yaitu keadaan dimana antara dua variabel
independen atau lebih padamodel regresi terjadi hubungan linier yang
baik mensyaratkan tidak hanya masalah multikolinieritas?”.

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah model regres
terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pangamatan yang lain. Jika varians dari residual satu pengamatan
yang lain tetap, maka disebut Homokedagtisitas dan jika varians
berbeda dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain disebut
Heter oskedastisitas.?

3.9 AnalisisRegresi Linier Berganda
Teknik analisis yang digunakan peneliti dalam hal ini adalah,

Analisis regresi linier berganda adalah hubungan antara satu variabel
independen (X) dengan variabel dependen (Y). analisis ini untuk

26 Singgih Santoso,SPSS, (Jakarta: Gramedia,2004), hal .27

27 Duwi Priyanto. Analisis Korelasi, Regresi dan Multivariat dengan SPSS,
(Jakarta : Gava Media, 2013), hal 43

2 H.Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariat dengan Program SPSS,
(Semarang: Badan penerbit Universitas Diponogoro,2009)
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mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen apakah positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari
variabel dependen apabia nilai variabel independen mengalami kenaikan
atau penurunan.

Tujuan penerapan metode ini adalah untuk memprediksi besaran
nilai variabel terikat (dependent) yang dipengaruhi oleh variabel bebas
(independent).?®
Dalam persamaan regresi linier berganda menggunakan rumus
sebagai berikut:

Y =a+ bXy+bX2+ bXz+ bXs+ bXs
Keterangan :

Y = Variabel Dependen (nilai kepuasan)

X = Variabel Independent

a = Nilai konstanta (yaitu nilai Y jikaX = 0)

b = Koefisien regresi. (nilai peningkat ataupun penurunan)

3.10 Pengujian Hipotesis
3.10.1 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (K?) untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam memperjelas variasi variabel terikat. Nilai
koefisien determinasi yaitu di antara nol dan satu. Nilai (R?) kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan
varias variabel amat terbatas. Penggunaan koefisien determinas
menyimpang terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke
dalam model. Setiap ditambahkan satu variabel independen, maka (K?)
pasti meningkat, tidak peduli apakah variabel tersebut berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Untuk mengevaluasi model
regres terbaik, peneliti mengacu pada nilai Adjusted(k?). Nilai

2 Siregar, Syofian. Metode Kuantitatif : Dilengkapi dengan perbandingan
Perhitungan Manual & SSPS,Jakarta : Kencana. 2013, hal 284
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Adjusted (R?) bisasgjanaik atau turun apabila satu variabel independen
ditambahkan ke dalam model.

3.10.2 Uji Parsial (Uji-T)
Uji dtatistik T pada dasarnya memperlihatkan seberapa jauh

pengaruh satu variabel penjelas secara sendiri dalam menerangkan

varias variabel terikat. Dalam hal ini apakah variabel dimens kualitas

pelayanan benar-benar berpengaruh terhadap variabel kepuasan
konsumen atau nasabah. Penelitian ini dilakukan dengan melihat pada

Quick Look danjugamembandingkan nilai statistik T dengan titik kritis

menurut tabel dengan tingkat @ = 5%. Sebagai dasar pengambilan

keputusan dapat digunakan kriteria pengujian sebagai berikut.

1. Apabilat hitung > t tabel dan tingkat signifikansi < a (0,05), maka
variabel independen secara individual mempengaruhi variabel
dependen.

2. Apabilat hitung < t tabel dan tingkat signifikansi > « (0,05), maka
variabel independen secara individual tidak mempengaruhi variabel
dependen.

3.10.3 Uji Signifikasi Simultan (Uji-F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
samaterhadap variabel terikat. Penelitianini dilaksanakan melihat pada
ANOVA yang membandingkan Mean of Squares dari regresi dan Mean
of Squares dari residual, sehingga mendapatkan hasil yang dinamakan
F hitung. Sebagai dasar pengambilan keputusan dapat digunakan
Kriteria pengujian sebagai berikut.

1. ApabilaF hitung > F tabel dan tingkat signifikans < « (0.05), maka
HO ditolak dan Ha diterima, menyatakan bahwa semua variabel
independen secara bersamaan dan signifikan mempengaruhi
variabel dependen.
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2. ApabilaF hitung < F tabel dan tingkat signifikans > « (0,05), maka
HO diterima dan Ha ditolak, menyatakan bahwa semua variabel

independen secara bersamaan dan signifikan tidak mempengaruhi
variabel dependen.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang diperoleh dari pengumpulan data
yang digunakan penelitian adalah kuesioner yang disebarkan kepada
nasabah Bank BTN KC Syariah Palembang sebanyak 92 orang.
Karakteristik responden dikelompokkan menurut jenis kelamin, usia
dan perkerjaan. Untuk memperjelas karakteristik responden yang
dimaksud, yaitu sebagai berikut :
a. Karakteristik Nasabah Berdasarkan JenisKelamin
Adapun data mengenai jenis kelamin nasabah Bank BTN KC
Syariah Palembang yaitu sebagai berikut :

Tabel 4.1

Jenis Kelamin Responden

Vaid | Cumulative

Frequency | Percent
Percent Percent

valid Laki-laki 54 58.7 58.7 58.7
Perempuan 38 41.3 41.3 100.0
Total 92 100.0 100.0

(Sumber : Data primer diolah, 2021)

Berdasarkan keterangan tabel 4.1 dapat diketahui tentang jenis
kelamin responden nasabah Bank BTN Syariah yang
menunjukkan jumlah responden laki-laki banyak yaitu 54 orang
atau 58, 7% sedangkan sisanya adal ah responden perempuan yaitu
sebanyak 38 orang atau 41,3%. Hal tersebut menunjukkan bahwa
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sebagian besar nasabah Bank BTN KC Syariah Palembang yang
menjadi responden dalam penelitian ini adalah laki-laki.

Karakteristik Nasabah Berdasarkan Usia
Berdasarkan data penelitian yang diperoleh tentang usia
responden dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.2
Usia Responden
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent

Valid 20-30 tahun 14 15.2 15.2 15.2
31-40 tahun 46 50.0 50.0 65.2
41-50 tahun 23 25.0 25.0 90.2
51> 9 9.8 9.8 100.0

Tota 92| 100.0 100.0

(Sumber : Data Primer diolah, 2021)

Berdasarkan keterangan tabel 4.2 diatas, dapat diketahui bahwa
jumlah responden yang berusia 20-30 tahun sebanyak 14 orang
atau 15,2%, kemudian untuk responden yang berusia 31-40 tahun
berjumlah 46 orang atau 50,0%, untuk responden yang berusia
41-50 tahun berjumlah 23 orang atau 25,0% sedangkan untuk
responden yang berusia 50 tahun keatas hanya berjumlah 9 orang
atau 9,8%. Hal tersebut menunjukan bahwa usiaresponden dalam
penelitian ini lebih didominasi oleh usia 31-40 tahun.

Karakteristik Nasabah Berdasarkan Pekerjaan

Data mengenai perkerjaan responden dalam penelitian ini yaitu
sebagai berikut :
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Tabel 4.3

Pekerjaan Responden

Valid Cumulative
Frequency | Percent
Percent Percent
Vaid PNS 19 20.7 20.7 20.7

Pegawai 36 39.1 39.1 59.8
Swasta
Pengusaha / 23 25.0 25.0 84.8
Wiraswasta
Pelgar / 13 14.1 14.1 98.9
Mahasiswa
Lain-lain 1 1.1 1.1 100.0
Total 92 100.0 100.0

(Sumber : Data primer diolah, 2021)

Berdasarkan keterangan tabel 4.3 dapat dikertahui bahwa
perkerjaan responden dalam penelitian ini yang berkerja Pegawai Negeri
Sipil yaitu sebanyak 19 orang atau 20,0%, Pegawai Swasta berjumlah 36
orang atau 39,1%, kemudian Pengusaha /Wiraswasta sebanyak 23 orang
atau 25,0% Pelgjar/M ahasiswa sebanyak 13 orang atau 14,1%, sedangka

lain-lain hanya 1 atau 1.1%. hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar

responden dalam penelitian ini lebih banyak yang bekerja sebagai

Pengusaha/Wiraswasta.




4.2 Analisis Deskriptif
Analisis statistic deskriptif digunakan untuk menggambarkan

keadaan variabel-variabel penelitian secara statistik. Penelitian ini

menggunakan rata-rata (mean) nilai makssmum, nilai minimum dan

standar deviasi untuk menggambarkan deskripsi statistic setiap variabel.
Statistic deskriptif ini menggunakan aplikasi SPSS statistic 25.

Tabel 4.4

Descriptive Statistics
Minimum| Maximum Mean Std. Deviation

X1 92 6 10 7.93 1.212
X2 92 4 10 8.03 1.627
X3 92 6 10 8.23 1.039
X4 92 5 10 8.26 1.300
X5 92 6 10 8.37 1.013
Y 92 21 35 27.96 2.863
ValidN 92

(listwise)

(Sumber: data diolah 2021)

dari hasil analisis data diatas, maka dapat disimpulkan deskriptif

masing-masing variabel adalah sebagai berikut:

1. Tangible (X1), Nilai minimum tangible yaitu sebesar 6 dan nilai

maksimum tangible sebesar 10 yang merupakan penilaian dari

seluruh responden. Nilai rata-rata tangible dari seluruh responden

memberikan penilaian sebesar 7,93 yang artinya nasabah rata-rata

merasa puas terhadap wujud fisik (tangible). Sedangkan standar

deviasi sebesar 0,1212 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data
dari variabel tangible adalah sebesar 0,1212 dari 92 responden.
2. Reliability (X2), Nilai minimum reliability yaitu sebesar 4 dan nilai

maksimum reliability sebesar 10 yang merupakan penilaian dari

seluruh responden. Nilai rata-rata reliability dari seluruh responden
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memberikan penilaian sebesar 8,03 yang artinya nasabah rata-rata
merasa puas terhadap kehandalan (reliability). Sedangkan standar
devias sebesar 0,1627 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data
dari variabel reliability adalah sebesar 0,1627 dari 92 responden.

. Responsiveness (X3), Nilai minimum responsiveness yaitu sebesar 6
dan nilai makssimum responsiveness sebesar 10 yang merupakan
penilaian dari seluruh responden. Nilai rata-rata responsiveness dari
seluruh responden memberikan penilaian sebesar 8,23 yang artinya
nasabah ratarata merasa puas terhadap daya tanggap
(responsiveness). Sedangkan standar deviasi sebesar 0,1039 memiliki
arti bahwa ukuran penyebaran data dari variabel responsiveness
adalah sebesar 0,1039 dari 92 responden.

. Assurance (X4), Nilai minimum Assurance yaitu sebesar 5 dan nilai
maksimum assurance sebesar 10 yang merupakan penilaian dari
seluruh responden. Nilai rata-rata assurance dari seluruh responden
memberikan penilaian sebesar 8,26 yang artinya nasabah rata-rata
merasa puas terhadap jaminan (assurance). Sedangkan standar
deviasi sebesar 0,1300 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data
dari variabel assurance adalah sebesar 0,1300 dari 92 responden.

. Empathy (X5), Nilai minimum empathy yaitu sebesar 6 dan nilai
maksimum empathy sebesar 10 yang merupakan penilaian dari
seluruh responden. Nila rata-rata tangible dari seluruh responden
memberikan penilaian sebesar 8,36 yang artinya nasabah rata-rata
merasa puas terhadap kepedulian (empathy). Sedangkan standar
deviasi sebesar 0,1013 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data
dari variabel empathy adalah sebesar 0,1013 dari 92 responden.

. Kepuasan (), Nilai minimum kepuasan yaitu sebesar 21 dan nilai
maksimum kepuasan sebesar 35 yang merupakan penilaian dari
seluruh responden. Nilai rata-rata kepuasan dari seluruh responden
memberikan penilaian sebesar 27.96 yang artinya nasabah rata-rata

merasa puas terhadap kepuasan. Sedangkan standar deviasi sebesar
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0,2863 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data dari variabel
tangible adalah sebesar 0,2863 dari 92 responden.

4.3 Instrumen Penelitian
4.3.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid dan tidaknya
kuesioner yang dibagikan kepada responden. Untuk mengetahui suatu
kuesioner dapat dikatakan valid maka nilai r hitung > r tabel. Dalam
penelitian ini, jumlah data yang digunakan sebanyak 92 kuesioner,
dengan tingkat signifikansi 5% untuk jumlah responden yang berjumlah
92 orang maka Degree of freedom (df) = 92 - 2 = 90 adalah sebesar
0,205. Uji validitasini menggunakan aplikasi SPSS Satistic 25. Berikut
adalah hasil uji vaiditas:

Tabel 4.5
Uji Validitas

Variabel Item r-hitung r-tabel Keterangan
Tangible X1.1 0,900 0,205 Valid
(X1) X1.2 0,917 0,205 Valid
Reliability X2.1 0, 899 0,205 Valid
(X2) X2.2 0,928 0,205 Valid
Responsiveness X3.1 0,743 0,205 valid
(X3) X3.2 0,740 0,205 Valid
Assurance X4.1 0,897 0,205 Valid
(X4) X4.2 0,822 0,205 Valid
Empathy X5.1 0,836 0,205 Valid
(X5) X5.2 0,782 0,205 Valid
Y1 0,713 0,205 Valid
Y2 0,671 0,205 Valid
Y3 0,381 0,205 Valid
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Kepuasan Y4 0,532 0,205 valid
Nasabah (Y) Y5 0,604 0,205 Valid
Y6 0,359 0,205 Vaid

Y7 0,577 0,205 Valid

432

(Sumber : data diolah, 2021)

Dengan melihat tabel 4.5 dapat diketahui besarnya r-hitung dari
seluruh butir pertanyaan variabel -variabel penelitian. Berdasarkan hasil
perhitungan r-hitung seluruh butir pertanyaan memiliki nilai lebih besar
dari r-tabel, dimanar-tabel sebesar 0,205 (rhitung-rtabel). Makadari itu
dapat dismpulkan bahwa butir-butir pertanyaan dapat digunakan
sebagai instrument penelitian selanjutnya.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah pengujian untuk menunjukan sejauh mana
suatu aat pengukur dapat diandalkan. Dalam penelitin ini pengujian
reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner yang
dibagikan kepadaresponden memenuhi syarat reliable. Suatu kuesioner
dapat dikatakan reliable jika nilai Cronbach alpha Iebih besar dari 0,6
atau 60%. Uji reliabilitas ini menggunakan aplikasi SPSS Satistic 25.
Berikut adalah hasil uji reliabilitas :

Tabel 4.6
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha K eterangan

Tangible (X1) 0,898 Reliabel
Reliability (X2) 0,899 Reliabel
Responsiveness (X3) 0,784 Reliabel
Assurance (X4) 0,870 Reliabel
Empathy (X5) 0,839 Reliabel
Kepuasan (Y) 0,721 Reliabel

(Sumber : data diolah 2021)
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel
dalam penelitianini dapat dikatakan reliable karenakoefisien Cronbach
alpha lebih dari 0,6. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa butir-butir

pertanyaan dapat
selanjutnya.

4.4 Teknik Analisis Data

digunakan sebagai instrumen untuk penelitian

4.4.1 Uji Asums Klasik
4.4.1.1 Uji Normalitas

Uji normali

tas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai

distribusi normal

atau mendekati normal. Distribusi data normal,

apabila menyebar pada garis diagonal dan mengikuti arah garis

diagonal. Dalam penelitian ini, uji normalitasini menggunakan aplikas

SPSS Satistic 25.

Berikut adalah hasil dari uji normalitas:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

10

0.8

08

0.4

Expected Cum Prob

0.2

Dependent Variable: Y

0o 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 4.1 Uji Normalitas
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Berdasarkan hasil uji normalitas pasa gambar 4.1 dapat
disimpulkan bahwa model regresi ini terdistribusi normal, karena data
menyebar pada garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Maka
model regresi ini layak untuk digunakan analisis selanjutnya.

4412 Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model
regresi yang baik seharusnyatidak terjadi korelasi antar variabel bebas.
Untuk menguji multikolinearitas digunakan Variance Inflation Factor
(VIF). Data penelitian dinyatakan bebas multikolinearitas variabel
penelitian ini digunakan aplikasi SPSS Satistic 25.

Tabel 4.7

Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Collinearity Statistics
Model
Tolerance VIF
1 (Constant)

X1 .635 1.575
X2 472 2.118
X3 719 1.391
X4 562 1.780
X5 .784 1.275

a. Dependent Variabel: Y
(Sumber : data diolah 2021)

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada tabel 4.7 dapat
dilihat bahwatolerance > 0,1 dan VIF < 10. Dengan demikian dapat
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dismpulkan bahwa persamaan model regresi tidak mengandung
masalah multikolinearitas yang artinya tidak ada korelasi diantara
variabel-variabel bebas sehingga layak digunakan untuk analisis
selanjutnya.

4.4.1.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui bertujuan
untuk mengetahui apakah ada model regresi ini terjadi ketidaksamaan
varian dari residu satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika varian
dari residu pengamatan ke pengamatan lain berbeda berarti ada gejala
heteroskedastisistas dalam model regres tersebut. Metode yang
dilakukan dengan mengunakan uji glejser, uji glgjser adalah
meregresikan anatara variabel bebas dengan variabel residual
absolute, dimana apabila nilai p>0,05 maka variabel bersangkutan
dinyatakan bebas heteroskedastisitas variabel penelitian ini
menggunakan aplikasi SPSS Statstic 25.

Tabel 4.8
Uji Heter okedastisitas
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B | Std. Error Beta

1 (Constant)] .947 | 1.203 .788 433
X1 195 116 222 1.674 .098

X2 -.078 .100 -.119 =775 441

X3 .039 127 .038 .308 759

X4 -.013 115 -.015 -.109 914

X5 -.057 125 -.055 -.458 .648

a.  Dependent Variable: ABS RES
(Sumber : data diolah, 2021)
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Berdasarkan hasil uji heterokedastisitas pada tabel 4.8 diperoleh
hasil signifikas X1 sebesar 0,098, X2 sebesar 0,441, X3 sebesar
0,759, X4 sebesar 0,914 dan X5 sebesar 0,648 yang lebih besar dari
0,05 sehingga artinya tidak terjadi heteroskedastisitas karena tingkat
signifikan lebih dari 0,05.

45 AnalisisRegres Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan analisis untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas (independent) yang jumlahnya lebih
dari satu terhadap satu variabel terikat (dependent). Model analisis regresi
linear berganda digunakan untuk menjelaskan hubungan dan seberapa
besar pengaruh variabel-variabel bebas (independent) terhadap variabel
terikat (dependent). Uji regresi linier berganda dalam penelitian ini
menggunakan aplikasi SPSS Satistic 25.

Tabel 4.9
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 6.729 2.234 3.012] .003
Tangible (X1) 335 216 1421 1.553] .124
Realibility(X2) -.382 .186 -.217| -2.048] .044
Responsiveness (X3) 519 237 188] 2.193] .031
Assurance(X4) 1.075 214 488 5.024] .000
Empathy (X5) 1.014 232 .359| 4.365] .000

a. Dependent Variable: Y

(Sumber : data diolah,2021)

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, maka model regresi yang dioleh
adalah sebagai berikut:
Y =6,729+ 0,335 X1-0,382 X2+ 0,519 X3+ 1,075 X4+ 1,014 X5+e
Dari persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :
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4.6

- Konstanta sebesar 6,729 menunjukan bahwa ketika variabel
X1,X2,X3,X4,X5 dan nilai konstan sebesar 0 maka variabel Y akan
mengalami peningkatan sebesar 6,729.

- Koefisien variabel tangible (X1) sebesar 0,335 menunjukan bahwa
setigp kenaikan variabel tangible (X1) sebesar 1 satuan, maka
kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,335.

- Koefisen variabel reability (X2) sebesar -0,382 menunjukan bahwa
jika variabel Reability (X2) mengalami peningkatan 1 satuan,
sedangkan X1,X2,X3,X4,X5 dan nilai konstan atau sebesar 0 maka
variabel Y mengalami penurunan sebesar -0,382

- Koefisien variabel responsiveness (X3) sebesar 0,519 menunjukan
bahwa setiap kenaikan variabel responsiveness (X3) sebesar 1 satuan,
maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,519.

- Koefisien variabel assurance (X4) sebesar 1,075 menunjukan bahwa
setiap kenaikan variabel assurance(X4) sebesar 1 satuan, maka
kepuasan nasabah akan naik sebesar 1,075

- Koefisien variabel empathy (X5) sebesar 1,014 menunjukan bahwa
setiap kenalkan variabel empathy (X5) sebesar 1 satuan, maka
kepuasan nasabah akan naik sebesar 1,014.

K oefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan
antara variabel bebas denga variabel terikat. Nilai R? terletak diantara O
sampai dengan 1 (0 < R?< 1). Tujuan menghitung koefisien determinasi
adalah untuk mengatahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS Satistic 25. Dari
hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut :
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4.7

Tabel 4.10

K oefisien Deter minasi

M odel Summary®

Adjusted R Std. Error of

Model R R .
© Square Square the Estimate

1 7382 544 518 1.989

(Sumber : data diolah, 2021)

Berdasarkan tabel 4.10, diperoleh hasil bahwa nilai Adjusted R
Square sebesar 0,518 hal ini berarti tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy mampu menjelaskan kepuasan nasabah sebesar
51,8%, sedangkan sisanya 48,2% dijelaskan oleh variabel lain diluar
penelitian. Hal tersebut menjelaskan bahwa masih terdapat variabel
independent lainnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah.

Ui T

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji statistik t.
Uji T dilakukan menggunakan SPSS Statistic 25. Berdasarkan tabel diatas
dapat dijelaskan hipotesis penelitian ini sebagai berikut :
Pengar uh tangible terhadap kepuasan nasabah
Hasil dari pengujian hipotesis pertama adalah tangible tidak berpangaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan tabel output spss
"coefficients” menunjukkan bahwa nilai signifikasi variabel tangible
adalah sebesar 0,124 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat pengaruh yang signifikan antaratangible (X 1) terhadap kepuasan
nasabah (Y)

Pengar uh reliability terhadap kepuasan nasabah
Hasil dari pengujian hipotesis kedua adalah reliability berpangaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan tabel output spss

"coefficients” menunjukkan bahwa nilai signifikasi variabel reliability

54



adalah sebesar 0,044 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara reliability (X2) terhadap kepuasan
nasabah (Y)

Pengar uh responsiveness terhadap kepuasan nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis ketiga adalah responsiveness berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan tabel output spss
"coefficients” menunjukkan bahwa nilai signifikasi  variabel
responsiveness adalah sebesar 0,031 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara responsiveness (X3)
terhadap kepuasan nasabah (YY)

. Pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis ketiga adalah assurance berpangaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan tabel output spss
"coefficients” menunjukkan bahwa nilai signifikasi variabel assurance
adalah sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara assurance (X4) terhadap kepuasan
nasabah (Y).

Pengar uh empathy terhadap kepuasan nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis kelima adalah empathy berpangaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan tabel output spss
"coefficients” menunjukkan bahwa nilai signifikasi variabel empathy
adalah sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antaraempathy (X5) terhadap kepuasan nasabah
(Y).
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48 Uji F
Tabel 4.11

K oefisien Deter minasi

ANOVA?®
f ,
Model SS:l:r;rZs df | Mean Square F Sig.
1 Regression 405.764 5 81.153| 20.523| .000°
Residual 340.062 86 3.954
Total 745.826 91

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X5, X3, X4, X1, X2

Hasil dari pengujian simultan menunjukan bahwa tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan
pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
terhadap kepuasan nasabah memiliki nilai signifikansi kurang dari 0,05
yaitu sebesar 0,000. Dengan demikian dapat disimpulkan terhadap
pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy

secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.

4.9 Pembahasan
4.9.1 Pengaruh Tangible Terhadap K epuasan Nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis pertama adalah tangible (bukti
fisik) tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KCS
Palembang. Hal ini dikarenakan pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan
nasabah memiliki nilai signifkan kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0,124.
Penilaian nasabah Bank BTN KCS Palembang selaku konsumen bagi
variabel tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan
oleh nasabah dikarenakan nasabah tidak terlalu memperhatikan

penampilan sarana dan prasarana fisk perusahaan yang dapat
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4.9.2

4.9.3

diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya dengan kondisi yang

bersih, rapi maupun teratur.

Pengar uh Reliability Terhadap K epuasan Nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis kedua adalah reliability
(kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
dikarenakan pengaruh kehandal an terhadap kepuasan nasabah memiliki
nilai signifikan kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0,044. Kehandalan
(reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan
sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
K ehandal an pada karyawan bank dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah, akan menanamkan rasa senang dalam setiap diri nasabah.
Selanjutnya nasabah akan merasa nyaman apabila mengetahui bahwa
karyawan bank yang akan melayani nasabah adalah orang yang dapat
dihandalkan (cepat dan tepat) dalam proses transaksi perbankan.
Dengan demikian kehandalan karyawan bank dalam memberikan
pelayanan yang telah dijanjikan dengan cepat, tepat dan akurat harus
dipertahankan guna menciptakan kepuasan pada nasabah.

Pengar uh Responsiveness Terhadap K epuasan Nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis ketiga adalah responsiveness
(daya tanggap) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
dikarenakan pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah
memiliki nilai signifikan kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0,031. Daya
tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu pelanggan
dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian
infformasi yang jelas. Daya tanggap dari karyawan terhadap dapat
diwujudkan dengan senantiasa memenuhi  kebutuhan nasabah,
membantu nasabah yang mengalami kesulitan mengisi dlip,
mengarahkan nasabah ke unit yang sesuai dengan kebutuhan nasabah,

57



4.9.4

4.9.5

peningkatan kecepatan penanganan keluhan nasabah, dan senantiasa
konsisten dalam pelaksanaan pelayanan untuk kenyamanan nasabah.
Dengan demikian nasabah tidak perlu menunggu pelayanan dengan

waktu yang untuk menyel esaikan transaksi perbankan.

Pengaruh Assurance Terhadap K epuasan Nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis keempat adalah assurance
(jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan
pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah memiliki nilai signifkan
kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0,000. Jaminan (assurance) adalah
pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Setiap nasabah pada dasarnya ingin diperlakukan secara
baik oleh bank. Adanya jaminan bahwa nasabah yang akan dilayani
secara baik oleh karyawan bank, akan memberikan rasa aman kepada
nasabah, sehingga kemantapan pribadi nasabah akan bertambah.
Jaminan keamanan dari bank akan membuat nasabah merasa aman dan
tidak ada keraguan dalam bertransaksi.

Pengar uh EmpathyTerhadap K epuasan Nasabah

Hasil dari pengujian hipotesis pertama adalah empathy (empati)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan pengaruh
empati terhadap kepuasan nasabah memiliki nilai signifkan kurang dari
0.05 yaitu sebesar 0,000. Empati (empathy) yaitu memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan
kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen
dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi

pelanggan. Sikap karyawan bank yang memberikan perhatian dengan
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menjalin hubungan secara interaktif (terus-menerus) kepada nasabah
membuat nasabah merasa lebih dihargai dan merasakan adanya
kedekatan antara nasabah dengan karyawan bank. Perhatian dari pihak
bank terhadap nasabah memperlihatkan bahwa perusahaan memandang
nasabah bukan hanya sebagai bagian dari pencarian atau perolehan
keuntungan perusahaan sgja. Adanya perhatian dan komunikasi yang
baik dari karyawan akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, hal
ini dikarenakan nasabah merasa diperhatikan oleh pihak bank, yaitu
kebutuhan nasabah ditanggapi dengan baik oleh pihak bank.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

a

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :
a) Variabel tangible (X1) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap

kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik atau tidaknya tangible maka
akan mempengaruhi peningkatan kepuasan nasabah.V ariabel reliability (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Artinya
semakin baik reliability maka kepuasan nasabah akan meningkat.

Variabel responsiveness (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik responsiveness maka kepuasan
nasabah akan meningkat.

Variabel assurance (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik assurance maka kepuasan
nasabah akan meningkat.

Variabel empathy (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik empathy maka kepuasan
nasabah akan meningkat.

5.2 Saran

Berdasarkan keterbatasan penelitian diatas, maka penulis memberikan
beberapa saran yang dapat dijadikan masukan dan bahan petimbangan yang
berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan, antaralain sebagai berikut :

1. Saran bagi Bank BTN Syariah KCS Palembang

Bank BTN Syariah KCS Palembang perlu meningkatkan beberapa
kualitas produknya dan mutu pelayanan sehingga dapat lebih
mempengaruhi kepuasan nasabah.

2. Saran bagi Peneliti Mendatang
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a. Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber ide serta
masukan bagi pengembangan penelitian dimasa yang akan datang.
Maka, penditi selanjutnya perlu melakukan perluasan penelitian
dengan cara menambah variabel-variabel independen yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah.

b. Peneliti selanjutnya tidak hanya pada satu lembaga keuangan agar
hasilnya dapat dibandingkan.
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LAMPIRAN

Lampiran A

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITASPELAYANAN TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK BTN KC SYARIAH
PALEMBANG

Kepada Yth:

Bapak/I bu/Saudar a/i Nasabah
Bank

Dengan Hormat,
Assalamu’alaikum Wr.Whb.

Saya yang bertanda tanggan dibawah ini:

Nama : Cindi Oktarina

NIM : 1805036015

Jur/Fak/PT : Perbankan Syariah/Ekonomi dan Bisnis Isam/UIN Walisongo
Semarang

Sebelumnya saya mohon maaf sudah menggangu aktivitas Bapak/Ibu/Saudara/i.
Dengan kerendahan hati saya mengharapkan kesedian bapak/Ibu/Saudara/i untuk
mengisi kuesioner penelitian ini dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan pendapat
anda. Kuesioner ini dibuat dalam rangka menyusun skripsi dengan judul
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK BTN KC SYARIAH
PALEMBANG”, untuk memperoleh gelar strata satu (S1) Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, Jurusan Perbankan Syariah, UIN Walisongo Semarang. Sesual
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dengan kode etik penelitian, saya menjamin kerahasiaan atas data dan informasi
yang diberikan kepada saya. Demikian permohonan ini saya sampaikan. Atas
kerjasama dan kesediaanya dalam mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima

kasih.
Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Hormat saya

Cindi Oktarina
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PENGARUH KUALITASPELAYANAN TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK BTN KC SYARIAH
PALEMBANG

A. Karakteristik Responden
Petunjuk: Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang sesuai.

1. JenisKelamin (L/P)?

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usa?
a 20-30tahun c. 40-50 tahun
b. 21-40 tahun d. 50 > tahun
3. Pekerjaan?
a PNS c. Pengusaha/Wiraswasta e. Lain-la

b. Pegawal Swasta d. Pelgjar/Mahasiswa

B. Pertanyaan
Berilah tanda centang (v') pada jawaban yang menurut Bapak/I bu/Saudara/i
paling Sesuai.

Petunjuk Pengisian

Sangat Setuju (SS) =5
Setuju (S) =4
Netral (N) =3
Tidak Setuju (TS) =2

Sangat Tidak Setuju (STS) =1

n
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Kualitas Pelayanan (X)

No

Pertanyaan

Jawaban

STS

Wujud Fisik (Tangible)

1. Bank BTN Syariah Memiliki Fasilitas
tunggu yang nyaman.

2. Bank BTN Syariah memiliki parkir yang
luas.

K ehandalan (Realibility)

3. Dengan menggunakan produk-produk
layanan Bank BTN Syariah mampu
membantu secarafinancial.

4. Pegawa Bank BTN Syariah memberikan
solus atas keluhan yang digjukan
nasabah.

Daya Tanggap (Responsiveness)

5. Pegawai Bank BTN Syariah berdiri
menyambut nasabah memberikan
senyuman dan salam.

6. Bank BTN Syariah memberikan
pelayanan yang cepat kepada nasabah

Jaminan (Assurance)

7. Karyawan Bank BTN Syariah selalu
bersikap profesional dalam melayani
nasabah

8. Bank BTN Syariah Memberikan jaminan
terhadap pelayanan yang nyamann, tepat
dan teliti

Kepedulian (Emphaty)

9. Pegawai Bank BTN Syariah mempunyai
interaksi yang baik dengan nasabah
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10. Pegawai Bank BTN  Syariah
mengucapkan salam dan terima kasih

Kepuasan Nasabah (Y)

No

Jawaban

Pertanyaan

N

TS

STS

K epuasan Pelanggan Keseluruhan

11. Pelayanan di Bank BTN Syariah sangat
baik dan memuaskan

Dimens Kepuasan Pelanggan

12. Saya sangat senang dengan para pegawai
bank karena sangat ramah dan cepat
dalam melayani

Konfirmas Harapan

13. Pelayanan yang diberikan pegawal sesuai
dengan harapan

Niat Beli Uang

14. Fasilitas yang ada di Bank sangat lengkap
sehingga nasabah akan menngunakan jasa
bank kembali

Kesediaan Untuk M erekomendasi

15. Kondisi lingkungan fisik yang menunjang
akan membuat kita bersedia untuk
merekomendasikan pada orang

Ketidakpuasan Pelanggan

16. Pegawai tidak mempersulit Ketika hendak
bertransaksi

Minat Berkunjung Kembali

17. Kualitas Pelayanan Bank BTN Syariah
sudah baik sehingga membuat nasabah
ingin terus menggunakan pelayanan
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Lampiran B
Tabulasi Data Mentah
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1. JenisKelamin

Lampiran C

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Jenis Kelamin Responden
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Laki-laki 54 58.7 58.7 58.7
Perempuan 38 41.3 41.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
2. Usia Responden
Usia Responden
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Vaid 20-30 tahun 14 15.2 15.2 15.2
31-40 tahun 46 50.0 50.0 65.2
41-50 tahun 23 25.0 25.0 90.2
51> 9 9.8 9.8 100.0
Total 92| 100.0 100.0
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3. Pekerjaan

Pekerjaan Responden

Valid Cumulative
Frequency | Percent
Percent Percent
Vaid PNS 19 20.7 20.7 20.7

Pegawal Swasta 36 39.1 39.1 59.8
Pengusaha / 23 25.0 25.0 84.8
Wiraswasta
Pelgjar / 13 14.1 141 98.9
Mahasi swa
Lain-lain 1 11 1.1 100.0
Total 92 100.0 100.0
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Lampiran D
UJI VALIDITASDAN RELIABILITAS

1. Variabel Tangible

Correlations

Tal Ta2 Tangible
Tal Pearson Correlation 1 .652" .900™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
Ta2 Pearson Correlation .652" 1 917"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
Tangible Pearson Correlation .900" 917" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.898 3
2. Variabel Reliability
Correlations
Rel Re2 Realibility
Rel Pearson Correlation .670™ .899™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
Re2 Pearson Correlation .670™ 1 .928™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
Realibility Pearson Correlation .899™ .928™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.899

3. Variabel Responsiveness

Correlations

Resl Res2 Responsiveness
Resl Pearson Correlation 1 .099 743"
Sig. (2-tailed) 349 .000
N 92 92 92
Res2 Pearson Correlation .099 1 .740™
Sig. (2-tailed) 349 .000
N 92 92 92
Responsiveness Pearson Correlation 743" .740™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.784 3
4. Variabel Assurance
Correlations
Asl As2 Assurance
Asl Pearson Correlation 1 .486™ .897"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
As2 Pearson Correlation .486™ 1 .822™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
Assurance Pearson Correlation .897" .822™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.870 3

5. Variabel Empathy

Correlations

Em1 Em?2 Empathy
Eml Pearson Correlation 1 .312" .836"
Sig. (2-tailed) .002 .000
N 92 92 92
Em2 Pearson Correlation 312" 1 782"
Sig. (2-tailed) .002 .000
N 92 92 92
Empathy Pearson Correlation .836™ .782™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 92 92 92
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.839 3
6. Variabel Kepuasan Nasabah
Correlations
Kepuasa
Kpl Kp2 kp3 Kp4 Kp5 Kp6 Kp7 n
Kpl Pearson 1 .566" .065 181 .483" 183  .298" 713"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .537 .085 .000 .081 .004 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92
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Kp2

kp3

Kp4

Kp5

Kp6

Kp7

Kepuas

an

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

.566"

.000
92
.065

.537
92
181

.085
92
.483™

.000
92
.183

.081
92
.298™

.004
92
713"

.000
92

1 .180
.086
92 92
.180 1
.086
92 92
.348" .079
.001 454
92 92
.209" .071
.046 .504
92 92
.005 -.148
.963 .159
92 92
228" 321"
.029 .002
92 92
671" 381"
.000 .000
92 92

.348™

.001
92
.079

454
92

92
.036

.735
92
.001

.993
92
.153

147
92

532"

.000
92

.209"

.046
92
.071

.504
92

.036

.735
92

92

401"

.000
92
2417

.020
92

.604"

.000
92

.005

.963
92
-.148

.159
92
.001

.993
92

401"

.000
92

92
.014

.896
92

.359™

.000
92

.228"

.029
92

321"

.002
92
.153

147
92
241"

.020

92

.014

.896
92

92

577"

.000
92

671"

.000
92

.381"

.000
92

532"

.000
92

.604™

.000
92

.359"

.000
92

577"

.000
92

92

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Cronbach's Alpha

Reliability Statistics

N of ltems
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uJi

1. UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

10

o0&

0e

04

Expected Cum Prob

0z

Lampiran E

ASUMSI KLASIK

Dependent Variable: Y

oo 0z 04 06

2. UJI MULTLINEARITAS

Observed Cum Prob

Coefficients?

0&

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 6.729 2.234 3.012 .003
X1 .335 .216 142 1.553 124 .635 1.575
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X2 -.382 .186 -.217 -2.048 .044 472 2.118
X3 .519 .237 .188 2.193 .031 .719 1.391
X4 1.075 214 .488 5.024 .000 .562 1.780
X5 1.014 .232 .359 4.365 .000 .784 1.275
a. Dependent Variable: Y
3. UJI HETEROSKEDASTISITA
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .947 1.203 .788 433
X1 .195 116 222 1.674 .098
X2 -.078 .100 -.119 - 775 441
X3 .039 127 .038 .308 .759
X4 -.013 115 -.015 -.109 .914
X5 -.057 .125 -.055 -.458 .648
a. Dependent Variable: ABS_RES
4. UJI REGRESI LINEAR BERGANDA
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.729 2.234 3.012 .003
X1 .335 .216 142 1.553 124
X2 -.382 .186 -.217 -2.048 .044
X3 .519 .237 .188 2.193 .031
X4 1.075 214 .488 5.024 .000
X5 1.014 .232 .359 4.365 .000

a. Dependent Variable: Y
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KOEFISIEN DETERMINASI (R?)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .738?2 .544 .518 1.989

a. Predictors: (Constant), X5, X3, X4, X1, X2
b. Dependent Variable: Y

UJI PERSIAL (UJI T)

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.729 2.234 3.012 .003
X1 .335 .216 .142 1.553 124
X2 -.382 .186 -.217 -2.048 .044
X3 .519 .237 .188 2.193 .031
X4 1.075 214 488 5.024 .000
X5 1.014 .232 .359 4.365 .000

a. Dependent Variable: Y

UJI SIGNIFIKASI SIMULTAN (UJI-F)

ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 405.764 5 81.153 20.523 .000°
Residual 340.062 86 3.954
Total 745.826 91

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X5, X3, X4, X1, X2
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LAMPIRAN F
DOKUMENTASI PENYEBARAN KUESIONER
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LAMPIRAN G
SURAT PENELITIAN BANK BTN KCSPALEMBANG




DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. Indentitas

Nama : Cindi Oktarina

Tempat, Tanggal Lahir : Harapan Jaya, 12 Oktober 2000
JenisKelamin : Perempuan

Alamat : Jalan Pertamina, Desa Harapan

Jaya, Kec. Tanah Abang, Kab.
Penukal Abab Lematang Ilir,
Prov. Sumatera Selatan.

NamaAyah : Hermanto
Nama lbu : Minur Yana
E-mail : cindioktarinal2@gmail.com

B. Riwayat Pendidikan

2006-2012 : SDN 9 Tanah Abang
2012-2015 : SMPN 1 Tanah Abang
2015-2018 : SMAN 1 Tanah Abang

C. Pengalaman Organisasi

2019-2020 : UKM KOBI, Devisi Produksi

2019-2020 : PMII Rayon Ekonomi, Devisi Lembaga Ekonomi
kreatif

2020-2021 : ORDA KEMMAS, Devisi Humas

Semarang, 8 Desember 2021

Penulis

Cindi Oktarina
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