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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP  

KEPUASAN NASABAH BPRS KOTABUMI  

KC TULANG BAWANG BARAT 

 
 

 

RONI DARMAWAN 

 

NPM. 1502100211 
 

 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan 

juga merupakan sebuah fungsi  dari tingkat  relatif  dari apa yang diharapkan dan 

kenyataan apa yangditerima. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan Nasabah di BPRS Kotabumi. Dalampenelitianini, sampel yang 

diambil sebanyak 86orang nasabah BPRS Kotabumi. Peneliti menggunakan 

metode penelitian kuantitatif. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel 

yaitu teknik sampling Incidental. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan 

Kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis uji asumsi klasik, regresi linier sederhana, dan ujihipotesis. 

Hasil penelitian yang diolah dengan program Spss Versi 16 menunjukkan 

bahwa nilai R Square sebesar 0,963 artinya 96,3%, Variabel kepuasan nasabah 

dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam penelitian kualitas pelayanan 

yang mana dimensinya terdiri daritangible, reliability, responsiviness, assurance 

dan emphaty sedangkan sisanya sebesar 3,7% dijelaskan oleh variabel lainnya 

yang tidak diteliti atau tidak masuk dalam model regresi ini. 

Hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

dimensi kualitas pelayanan, tangible, reliability, responsiviness, assurance, 

emphaty, secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y) di BPRS Kotabumi. Hasil uji parsial (Uji T) yang berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di BPRS Kotabumi adalah tangible, 

reliability, assurance dan emphaty. Sedangkan responsiviness tidak berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakan g Masalah 

Kualita s pelayanan yan g bai k adala h upaya yan g dapa t digunakan 

ole h perusahaan dala m menghadapi persaingan dala m bidan g jasa yan g era t 

kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualita s pelayanan yan g diharapkan 

ole h para konsumen adala h fasilita s yan g memadai, pelayanan yan g bai k, 

kenyamanan, keamanan, ketenangan dan hasi l yan g memuaskan sehingga 

piha k manajemen haru s memikirkan bagaimana kualita s pelayanan yan g bai k 

pada saa t ini dapa t teru s berkemban g demi kelancaran dimasa yan g akan 

datan g. Upaya peningkatan mut u pelayanan akan sanga t efekti f apabila 

peningkatan mut u pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari 

pimpinan punca k ata u direktu r sampai dengan para pelaksana pelayanan ata u 

karyawan. 

Era globalisasi ini, yan g ditandai dengan adanya perusahaan- 

perusahaan asin g, menimbulkan terjadinya peningkatan standarisasi pelayanan 

yan g sanga t berpengaru h terhada p meningkatnya ekspektasi konsumen. 

Dala m era perdagangan beba s saa t initiap-tia p perusahaan mengalami 

persaingan yan g sanga t keta t. Terjadinya peningkatan persaingan dibarengi 

dengan banyaknya jumla h pesain g memaksa tiap-tia p perusahaanselal u 

memperhatikan keinginan dan kebutuhan yan g dirasakan ole h konsumen 

dengancara memberikan layanan ekstra yan g lebi h bai k dari parapesain g. 
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Kualita s pelayananyan g diberikan adala h merupakan kinerja 

terpentin g ole h perusahaan bagi kepuasan konsumen ata u pelanggan. 

Perusahaan haru s memperhatikan hal-ha l pentin g bagi konsumen, supaya 

mereka merasakan kepuasan sebagaimana yan g diharapkan. Demikianla h 

sebagaimana yan g disampaikan ole h banya k pakarekonomi yan g memberikan 

definisi mengenai kepuasan konsumen. Pada dasarnya kepuasan konsumen 

mencaku p perbedaan antara tingka t kepentingan dan kinerja ata u hasi l yan g 

dirasakan.1Danhakikatnyakepuasankonsumenmerupakanevaluasipurna beli 

dimana alternati f yan g dipili h sekurang-kurangnya dapa t memberikan hasi l 

(outcome) sama ata u melampaui harapan konsumen, sedangkan ketida k 

puasan dapa t terjadi apabila hasi l yan g diperole h tida k memenuhi 

harapanyan g diinginkankonsumen. 

Jadi tingka t kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 

kinerjayan g dirasakan ole h harapan, jika kinerja yan g dirasakan di bawa h 

harapan maka konsumen merasa tida k pua s, sedangkan jika kinerja yan g 

dirasakan sesuai dengan harapan maka niscaya konsumen merasa pua s. Dan 

jika kinerja yan g dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa 

sanga t pua s. 

Kunci untu k menghasilkan kesetiaan pelanggan adala h memberi nilai 

pelanggan yan g tinggi. Sebua h perusahaan haru s mengembangkan sat u 

proposisi nilai yan g superio r secara bersain g, dan siste m penyerahan nilai 

yan g superio r. 

 
1 Fredd y Rangkuti, Measurin g Custome r Satisfaction, (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2000), 

23. 
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BPR S Kotabumi K C Panaragan yan g beralamatkan  di jalan 

Brawijaya Panaragan, kecamatan Panaragan Jaya, kabupaten Tulan g Bawan g 

Bara t merupakan sebua h perusahaan yan g bergera k dibidan g keuangan yan g 

secara geografi s sosia l meman g berada didaera h yan g mayorita s 

penduduknya adala h suk u lampun g sehingga terkadan g bahasa dan nada 

bicara yan g tinggi. 

Setela h dilakukannya penelitian, peneliti menemukan prose s 

pelayanan yan g tida k sesuai dengan standa r mut u pelayanan kanto r tersebu t, 

dimana sala h sat u karyawan BPR S Kotabumi menggunakan bahasa yan g 

tida k bak u terhada p nasaba h, selain it u juga sala h sat u karyawan BPR S 

Kotabumi membaha s tentan g fisi k nasaba h yan g menuru t peneliti kuran g 

sopan.2 ”Gimana kabarnya bu”, tanya karyawan ban k terhada p nasaba h ketika 

melakukan pencairan dana, “Alhamdulilla h baik” jawa b nasaba h, “ko k 

sekaran g gendu t b u, jadi jele k sekarang”, imbu h karyawan ban k terhada p 

nasaba h. Dimana rau t waja h dari nasaba h tersebu t nampa k memera h 

menahan rasa mal u setela h mendenga r pernyataan yan g diungkapkan ole h 

karyawan tersebu t. 

Selain it u, manaje r BPR S Kotabumi ib u Santi memberikan keterangan 

bahwa meman g karena kondisi lingkungan yan g mayorita s suk u lampun g 

sehingga bahasa dan nada bicara yan g digunakan terkadan g tinggi, “Ya 

meman g karena mayorita s oran g lampun g jadi ya bahasa / nadanya terkadan g 

kaya git u (tinggi)”, uja r belia u.3 

Berangka t dari fenomena-fenoma yan g terjadi dilapangan peneliti 

 
2 Prasurve y di BPR S Kotabumi K C Panaragan  Jaya tangga l 11 Juni - 19 Juli 2019 
3 Prasurve y di BPR S Kotabumi K C Panaragan  Jaya tangga l 28 Oktobe r 2019 
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ingin mengetahui bagaimana respon nasaba h ban k terhada p pelayanan yan g 

diberikan ole h para karyawan ba k BPR S Kotabumi K C Panaragan Tulan g 

Bawan g Bara t, selain it u peneliti ingin mengkaji produ k pembiayaan yan g 

dilakukan ole h BPR S Kota Bumi, apaka h suda h sesuai dengan standa r mut u 

kualita s pelayanan tentan g kepuasan nasaba h. 

Penelitian tentan g kepuasan konsumen terhada p pelayanan yan g 

diterimanya sanga t dibutuhkan ole h P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan 

yan g berorientasi pada kepuasan nasaba h. Tingka t kepuasan nasaba h 

terhada p kualita s pelayanan P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan bisa 

dijadikan pertimbangan, apaka h pelayanan yan g diberikan suda h sesuai 

dengan keinginan nasaba h, sehingga bisa dijadikan pertimbangan bagi 

pimpinan dala m pengambilan keputusan strategi guna memuaskan 

nasabahnya. 

Sehubungan dengan ha l di ata s, maka peneliti ingin melakukan 

penelitian dengan topi k “Pengaru h Kualita s Pelayanan Terhada p 

Kepuasan Nasabah: Studi Pada P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan lata r belakan g yan g tela h dituli s, kami memberikan 

identifikasi masala h yan g dijadikan bahan penelitian sebagai berikut:  

1. Daera h yan g terleta k dilingkungan mayorita s pendudu k suk u lampun g 

sehingga bahasa dan nada bicara terkadan g tinggi. 

2. Ada karyawan BPR S Kotabumi K C Panaragan yan g berprilak u tida k 

sesuai dengan standa r mut u kualita s pelayanan terhada p nasaba h. 
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C. BatasanMasalah 

Penelitian ini hanya meneliti Pengaru h Kualita s Pelayanan Terhada p 

Kepuasan Nasaba h P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan. Sehingga dari 

penelitian tersebu t dapa t diketahui Pengarau h Kualita s Pelayanan Terhada p 

Kepuasan Nasaba h P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan. 

D. RumusanMasalah 

Berdasarkan lata r belakan g di ata s, secara sederhana dapa t 

dirumuskan masala h, Apaka h kualita s pelayanan berpengru h terhada p 

kepuasan nasaba h P T. BPR S Kotabumi K C Panaragan? 

E. TujuanPenelitian dan Manfaa t Penelitian  

Mengac u pada perumusan masala h di ata s, maka tujuan dari penelitian 

yan g akan dilaksanakan adala h Untu k mengetahui Apaka h kualita s pelayanan 

berpengru h terhada p kepuasan nasaba h P T. BPR S Kotabumi. 

Adapun manfaa t dari penelitian sebagai berikut:  

1. Manfaa t Teoritis 

Hasi l penelitian ini secara teoriti s diharapkan dapa t memberikan 

sumbangan pemikiran dala m memperkaya wawasan konse p prakte k 

perbankan terutama tentan g kualita s pelayanan terhada p nasaba h.Sebagai  

2. Manfaa t Praktis 

Hasi l penelitian secara prakti s diharapakan dapa t menyumbangkan 

pemikiran terhada p pemecahan masala h yan g berkaitan dengan pelayanan 

terhadapa p nasaba h di suat u ban k. 

Selanjutnya hasi l penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi 

penyusun progra m pemecahan masala h pelayanan nasaba h ban k,tekhusu s 
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bagi BPR S Kotabumi K C Panaragan sendiri untu k pedoman dala m 

meningkatan kualita s pelayanan P T. BPR S Kotabumi di tahun 2020 

maupun di tahun- tahun yan g akan datan g. 

F. Penelitian Relevan 

Beberapa penelitian ysn g relevan dala m penelitian ini antara lain:  

1. Hasi l penelitian Siti Rodiya h (2015) yan g berjudu l “Analisi s Pengaru h 

Kualita s Layanan Terhada p Kepuasan Nasaba h BPR S Sukowati Sragen 

Caban g Boyolali”, hasi l penelitian ini menunjukan bahwa pengaru h 

pelayanan bepengaru h positi f terhada p kepuasan nasaba h. Persamaan 

penelitian ini dengan yan g saya teliti adala h terleta k pada mode l yan g 

diterapkan sama-sama melibatkan nasaba h dala m penelitian.4 Perbedaan 

penelitian ini terleta k hanya pada ban k yan g diteliti. 

2. Hasi l peneltian Longginu s Pass e(2016) yan g berjudu l “Pengaru h 

Kualita s Pelayanan Terhada p Kepuasan Nasaba h Studi Pada P t. Ban k 

Papua Caban g Daera h Istimewa Yogyakarta”, hasi l penelitian ini 

menunjukan bahwa pengaru h pelayanan bepengaru h positi f terhada p 

kepuasan nasaba h. Persamaan penelitian ini dengan yan g saya teliti adala h 

sama-sama melibatkan nasaba h dala m penelitian, selain it u pula terleta k 

pada  indikato r  yan g digunakan adala h sama yait u menggunakan teori 

yan g disampaikan ole h Zeitham l dan  M. J. Bitne r.5 Perbedaan penelitian 

ini terleta k hanya pada ban k yan g diteliti.  

 
4 Siti Rodiya h, “Analisi s Pengaru h Kualita s Layanan Terhada p Kepuasan Nasaba h 

BPR S Sukowati Sragen Caban g Boyolali”, Skripsi, Salatiga: IAIN Salatiga, 2015. 
5 Longginu s Pass e, “Pengaru h Kualita s Pelayanan Terhada p Kepuasan Nasaba h Studi 

Pada P t. Ban k Papua Caban g Daera h Istimewa Yogyakarta”, Skripsi, Universita s Sanata Dharma 

Yogyakarta, 2016. 
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BA B II 

LANDASAN TEORI 

 

 

A. Kajian Teori 

1. Kualita s Pelayanan 

a. Pengertian 

Menuru t Tjipton o kualita s ata u mut u dala m industri jasa 

pelayanan adala h suat u penyajian produ k ata u jasa sesuai ukuran yan g 

berlak u di tempa t produ k tersebu t diadakan dan penyampaiannya 

setidaknya sama dengan yan g diinginkan dan diharapkan ole h 

konsumen.1 

Menuru t Goet h dan Davi s dala m Tjipton o kualita s merupakan 

sebua h kondisi dinami s yan g berhubungan dengan produ k, jasa, 

manusia, prose s dan lingkungan yan g memenuhi ata u melebihi 

harapan,2 

Beberapa pendapa t di ata s dapa t disimpulkan bahwa kualita s 

merupakan suat u ukuran untu k menilai bahwa suat u baran g ata u jasa 

tela h mempunyai nilai guna seperti yan g dikehendaki ata u dengan kata 

lain suat u baran g ata u jasa diangga p tela h memiliki kualita s apabila 

berfungsi ata u mempunyai nilai guna seperti yan g diinginkan.3 

 

 
1 Tjipton o Fandi, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: BPF E, 2005), 240. 
2Ibi d., 240. 
3 Danan g Sunyot o,Konse p Dasa r Rise t Pemasaran & Perilak u Konsumen, (Yogyakarta: 

CAP S (Cente r Fo r Academi c Publishin g Service), 2012), 240. 
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Pelayanan adala h suat u bentu k layanan yan g diselenggarakan 

ole h penyedia layanan produsen ata u instansi pemerinta h kepada 

pengguna layanan tersebu t yan g suda h diatu r dala m Undang-Undan g 

Nomo r 25 Tahun 2009 tentan g Pelayan Publi k dan Peraturan 

Pemerinta h Nomo r 96 Tahun 2012 tentan g Pelaksanaan Undang-

Undan g Nomo r 25 25 Tahun 2009 tentan g Pelayanan Publi k, 

mengamanatkan kepada seluru h instansi peusahaan. Untu k melakukan 

Survei Kepuasan Masyaraka t sebagai tola k uku r keberhasilan 

penyelenggaraan pelayanan. Layanan dapa t berupa baran g yan g 

dihasilkan dari suat u prose s produksi ata u dapa t pula berupa pelayanan 

yan g ditawarkan.  

Kualita s layanandapa t diuku r 

dengancaramembandingkanantaraapayan g diharapkan ole h pengguna 

layanan dan apa yan g diterima ole h pengguna layanan. 

Menuru t Wycko p mendefinisikan kualita s layanan sebagai 

tigka t keunggulan yan g diharapkan dan pengendalian ata s tingka t 

keunggulan tersebu t unt k memenuhi keinginan konsumen . menuru t 

parasuraman terdapa t dua fakto r utama yan g mempengaruhi kualita s 

layanan, yait u pelayanan yan g diharapkan (expecte d service) dan 

pelayanan yan g diterima ole h pengguna (perceivedservice). Apabila 

pelayanan yan g diterima ata u ya g dirasakan (perceive d service) sesuai 

dengan pelayanan yan g diharapkan, maka kualita s pelayanan 

dipersepsikan bai k dan memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan yan g 
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diterima lebi h renda h daripada pelayanan yan g diharapkan, maka 

kualita s layanan dipersepsikan buru k. Dengan demikian, bai k tidaknya 

kualita s layanan tergantun g pada kemampuan penyelenggara pelayanan 

dala m memenuhi harapan nasabahnya secarakonsisten.4 

Definisi di ata s menunjukan bahwa mut u ata u kualita s 

pelayanan berpusa t pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya untu k mengimbangi 

harapan konsumen, yait u adanya kesesuaian antara harapan konsumen 

dengan standa r kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standa r kerja 

karyawan dengan pelayanan yan g diberikan.5 

b. Dimensi Kualita s Pelayanan 

Metod eservic equalit y membagi kualita s layanan k edala m 5 

dimensi kualita s layanan yan g dikembangkan ole h Parasuraman e t.a l, 

yaitu: 6 

1) Bukti Fisi k (Tangibles) yan g meliputi penampilan dan performansi 

dari fasilitas-fasilita s fisi k, peralatan, persone l, dan material-

materia l komunikasi yan g digunakan dala m prose s penyampaian 

layanan. Indikatornyaadalah:  

a) Fasilita s yan g rapi, bersi h dannyaman 

b) Penampilan karyawan yan g enerji k, rapi danbersih 

c) Penataaninterior 

 
4 Algifari, Menguku r Kualita s Pelayanan, (Yogyakarta: BPF E, 2016), 2-3 
5 Danan g Sunyot o,Konse p Dasa r Rise t Pemasaran & Perilak u Konsumen, (Yogyakarta: 

CAP S (Cente r Fo r Academi c Publishin g Service), 2012), 240. 
6 A, Zeitham l Parasuraman,  V.A & Berr y, L. L,A.Conceptua l Mode l O f Servic eQualit y 

An d It s Implication s Fo r Futur eResearc h, (Journa l O f Marketing), 5-6 
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2) Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan piha k penyedia jasa 

dala m memberikan jasa ata u pelayanan secara tepa t dan akura t 

sehingga konsumen dapa t mempercayai dan menghandalkannya. 

Indikatornya adalah:  

a) Ketepatan wakt u dimana bila piha k ban k mengadakan 

perjanjian dengan nasaba h mereka selal u menepatinya. 

b) Kecepatan dan ketepatan dala m melayani nasaba h. 

c) Memberikan keyakinan bahwa karyawan dapa t diandalkan dan 

dapa t dipercaya. 

3) Daya tangga p (Responsiveness) meliputi kemauan ata u keinginan 

piha k penyedia jasa untu k segera memberikan bantuan pelayanan 

yan g dibutuhkan dengan tangga p. Indikatornyaadalah:  

a) Tangga p dala m merespon permintaannasaba h. 

b) Kecepatan memberikaninformasi. 

c) Menyediakan wakt u untu k melayani nasaba h secara cepa t 

dantepat 

4) Jaminan (Assurance) yait u pemahaman dan sika p sopan dari 

karyawan (contac t personnel) dikaitkan dengan kemampuan 

mereka dala m memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa 

piha k penyedia jasa mamp u memberikan pelayanan dengan sebaik-

baiknya. Indikatornya adalah:  

a) Piha k karyawan meyakinkan nasabahnya dala m melaksanakan 

pekerjaannya. 
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b) Karyawan memiliki pengetahuan dan kemampuan dala m bidan g 

pekerjaannya. 

c) Kesopanan karyawan dala m melayaninasaba h. 

5) Perhatian (Emphaty) yait u pemahaman karyawan terhada p 

kebutuhan konsumen serta perhatian yan g diberikan ol ekaryawan. 

Indikatornya adalah:  

a) Memahami kebutuhannasaba h. 

b) Penyediaan jasa kerja untu k kebutuhannasaba h. 

c) Perhatian individ u kepadanasaba h. 

c. Kualita s Pelayanan dala m Islam 

Konse p Isla m mengajarkan bahwa dala m memberikan layanan 

dari usaha yan g dijalankan bai k it u berupa baran g ata u jasa jangan 

memberikan yan g buru k ata u tida k berkualita s, melainkan yan g 

berkualita s kepada oran g lain. Ha l ini tampa k dala m Al-Quran sura t 

Al-Baqara h aya t 267 sebagai berikut: 

⧫⧫❑⧫◆

❑→⧫⬧⧫

☺◆⧫⬧

◆❑☺☺◆⬧

⧫❑→➔⬧

◆⧫❑→☺

➔❑☺◼◆

☺ 
Artinya: Hai orang-oran g yan g beriman, nafkahkanla h (di 

jalan Allah) sebagian dari hasi l usaham u yan g baik-bai k dan sebagian 

dari apa yan g Kami keluarkan dari bumi untu k kam u. dan janganla h 

kam u memili h yan g buruk-buru k lal u kam u menafkahkan 

daripadanya, Padaha l kam u sendiri tida k ma u mengambilnya 

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuila h, 

bahwa Alla h Maha Kaya lagi Maha Terpuji. ( Q. S. Al-Baqarah: 267)7 

 
7 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: C V. Diponegor o, 
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Dimensi reliabilit y (kehandalan) yan g berkenaan dengan 

kemampuan untu k memberikan jasa yan g dijanjikan secara terpercaya 

dan akura t. Pelayanan akan dapa t dikatakan reliabe l apabila dala m 

perjanjian yan g tela h diungkapkan dicapai secara akura t. Ketepatan 

dan keakuratan inila h yan g akan menumbuhkan kepercayaan konsumen 

terhada p lembaga penyedia layanan jasa. Dala m kontek s ini, Alla h 

juga menghendaki setia p umatNya untu k menepati janji yan g tela h 

dibua t dan dinyatakan sebagaimana yan g dinyatakan dala m Al-Qur‟an 

sura t An-Nah l aya t 91:  

❑➔◆➔⬧

⧫◆❑→→⬧☺

➔⧫❑⬧⬧◆

➔→◼⧫

◼➔⧫⧫❑➔➔⬧

 
Artinya: Dan tepatila h Perjanjian dengan Alla h apabila kam u 

berjanji dan janganla h kam u membatalkan sumpah-sumpah(mu) it u, 

sesuda h meneguhkannya, sedan g kam u tela h menjadikan Alla h 

sebagai saksim u (terhada p sumpah-sumpahm u itu). Sesungguhnya 

Alla h mengetahui apa yan g kam u perbua t. ( Q. S. An-Nahl: 91)8 

 

Dimensi responsivenes s (daya tanggap) berkenaan dengan 

kesediaan ata u kemauan pegawai dala m memberikan pelayanan yan g 

cepa t dan tepa t kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 

berkenaan dengan profesionalita s. Dala m arti seoran g pegawai yan g 

profesiona l dirinya akan dapa t memberikan pelayanan secara tepa t dan 

cepa t. Profesionalita s ini yan g ditunjukkan melalui kemampuannya 

dala m memberikan pelayanan kepada konsumen. Dala m pelaksanaan 

 
2005), 35 

8 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya., 221 
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suat u pekerjaan, seoran g dikatakan profesiona l apabila dirinya bekerja 

sesuai dengan keahlian ata u kemampuannya. Pekerjaan akan dapa t 

dilakukan dan diselesaikan dengan bai k secara cepa t dan tepa t apabila 

dilakukan ole h oran g yan g memiliki kemampuan sesuai dengan bidan g 

pekerjaannya. Kepercayaan yan g diberikan konsumen merupakan suat u 

amana t. Apabila amana t tersebu t disia-siakan akan berdampa k pada 

ketida k berhasilan dan kehancuran lembaga dala m memberikan 

pelayanan kepada konsumen. Untu k it u kepercayaan konsumen sebagai 

suat u amana t hendaknya tida k disia-siakan dengan memberikan 

pelayanan secara profesiona l melalui pegawai yan g bekerja sesuai 

dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara cepa t dan 

tepa t, sebagaimana yan g dinyatakan dala m hadi s Rasululla h SA W 

diriwayatkan ole h Bukhariyaitu:  

ثَ نَا ف حلَيْحح بْنح سحلَيْمَانَ  ثَ نَا مُحَمَّدح بْنح سِنَانٍ حَدَّ ثَ نَا هِلََلح بْنح عَلِيٍ     حَدَّ حَدَّ
قاَلَ رَسحولح اللََِّّ     ,عَنْ عَطاَءِ بْنِ يَسَارٍ عَنْ أَبِ هحرَيْ رَةَ رَضِيَ اللََّّح عَنْهح قاَلَ 

قاَلَ كَيْفَ   السَّاعَةَ  فاَنْ تَظِرْ  الَْْمَانةَح  ضحيِ عَتْ  إِذَا  وَسَلَّمَ  عَلَيْهِ  اللََّّح  صَلَّى 
اللََِّّ قاَلَ إِذَا أحسْنِدَ الَْْمْرح إِلََ غَيِْْ أَهْلِهِ فاَنْ تَظِرْ السَّاعَةَ   إِضَاعَت حهَا يََ رَسحولَ 
 )صحيح البخاري(

Artinya: “Tela h menceritakan kepada kami Muhamma d bin 

Sinan tela h menceritakan kepada kami Fulai h bin Sulaiman tela h 

menceritakan kepada kami Hila l bin Ali dari 'Atho' bin yasa r dari Ab u 

Huraira h radhilayyahu'anh u mengatakan; Rasululla h shallallah u 

'alaihi wasalla m bersabda: "Jika amana t tela h disia-siakan, tungg u 

saja kehancuran terjadi." Ada seoran g sahaba t bertanya; 'bagaimana 

maksu d amana t disia-siakan? ' Nabi menjawab; "Jika urusan 

diserahkan bukan kepada ahlinya, maka tunggula h kehancuran it u.” 

(Shahi h Bukhari) 
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Dimensi assuranc e(jaminan) berkenaan dengan pengetahuan 

ata u wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi 

layanan, serta respe k terhada p konsumen. Apabila pemberi layanan 

menunjukkan sika p respe k, sopan santun dan kelemahlembutan maka 

akan meningkatkan persepsi positi f dan nilai bagi konsumen terhada p 

lembaga penyedia jasa. Assuranc eini akan meningkatkan kepercayaan, 

rasa aman, beba s dari resik o ata u bahaya, sehingga membua t 

konsumen merasakan kepuasan dan akan loya l terhada p lembaga 

penyedia layanan. Bai k buruknya layanan yan g diberikan akan 

menentukan keberhasilan lembaga ata u perusahaan pemberi jasa 

layanan. 

Dengan memberian pelayanan yan g menunjukkan kesopanan 

dan kelema h lembutan akan menjadi jaminan rasa aman bagi konsumen 

dan yan g berdampa k pada kesuksesan lembaga penyedia layanan jasa. 

Berkenaan dengan ha l ini, A l Qur‟an Sura t Ali Imran aya t 159  

menyatakan bahwa. 

☺⬧☺◆

⬧❑⬧◆→⬧

⬧❑❑

⬧⧫⧫◆

⚫➔◆

⬧⬧⧫◆❑⧫⬧◼⧫

⧫⧫◆❑⧫

☺ 
Artinya: Maka disebabkan rahma t dari Allah-la h kam u Berlak u 

lema h lembu t terhada p mereka. Sekiranya kam u bersika p kera s lagi 

berhati kasa r,tentula h mereka menjauhkan diri dari sekelilingm u. 
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karena it u ma'afkanla h mereka, mohonkanla h ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratla h dengan mereka dala m urusan it u. kemudian apabila 

kam u tela h membulatkan teka d, Maka bertawakkalla h kepada Alla h. 

Sesungguhnya Alla h menyukai orang-oran g yan g bertawakka l kepada-

Nya. ( Q. S. Ali-Imran: 159)9 

Dimensi empath y (empati) berkenaan dengan kemauan pegawai 

untu k peduli dan memberi perhatian secara individ u kepada konsumen. 

Kemauan ini yan g ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, 

memahami dan perhatian terhada p kebutuhan serta keluhan konsumen. 

Perwujudan dari sika p empati ini akan membua t konsumen merasa 

kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan bai k. Sika p 

empati pegawai ini ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi 

dan keluhan konsumen, melayani transaksi konsumen dengan senan g 

hati, membant u konsumen ketika dirinya mengalami kesulitan dala m 

bertransaksi ata u ha l lainnya berkenaan dengajn pelayanan lembaga. 

Kediaan memberikan perhatian dan membant u akan meningkatkan 

persepsi dan sika p positi f konsumen terhada p layananlembaga. 

Ha l ini yan g akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan 

meningkatkan loyalita s konsumen. Berkenaan dengan empati, dala m 

Rasullula h sa w yan g diriwayatkan ole h Bukhori Musli m, menyatakan 

Rasullula h sa w yan g diriwayatkan ole h Bukhori 

Musli m,Artinya: Tela h menceritakan kepada kami [Muhamma d bin A l 

'Alaa'] tela h menceritakan kepada kami [Ab u Usamah] dari [Burai d bin 

'Abdullah] dari [Ab u Burdah] dari [Ab u Musa] dari Nabi shallallah u 

'alaihi wasalla m bersabda: "Seoran g bendahara yan g amana h, yan g dia 

 
9Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya., 56 
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melaksanakan tugasnya (dengan baik), Dan adakalanya Belia u bersabda 

"Yait u yan g dia melaksanakan apa yan g dperintahkan kepadanya 

dengan sempurna dan juju r serta memiliki jiwa lapan g dada, yan g dia 

mengeluarkannya (shadaqah) kepada oran g yan g berha k sebagaimana 

diperintahkan adala h termasu k sala h sat u dari A l Mutashaddiqin". 

Dimensi tangible s (bukti fisik) dapa t berupa fasilita s fisi k 

seperti gedun g, ruangan yan g nyaman, dan sarana prasarana lainnya. 

Dala m konse p Isla m pelayanan yan g berkenaan dengan tampilan fisi k 

hendaknya tida k menunjukkan kemewahan. Fasilita s yan g membua t 

konsumen merasa nyaman meman g pentin g, namun bukanla h fasilita s 

yan g menonjolkankemewahan. 

Pernyataan ini sebagaimana yan g dinyatakan dala m A l Qur‟an 

sura t At-Takaatsu r aya t 1-5, yaitu:  

➔⬧

◼⧫⬧☺

❑⧫❑☺◼➔⬧▪➔⧫❑

⧫❑☺◼➔⬧❑⬧⧫❑☺◼➔⬧

✓◆ 
Artinya: Bermegah-megahan tela h melalaikan kam u.  Sampai 

kam u masu k k edala m kubu r. Janganla h begit u, kela k kam u akan 

mengetahui (akiba t perbuatanm u itu). Dan janganla h begit u, kela k 

kam u akan mengetahui. Janganla h begit u, jika kam u mengetahui 

dengan pengetahuan yan g yakin. ( Q. S. At-Takaatsur: 1-5)10 

 

Berdasarkan teori-teori yan g tela h diungkapkan, maka 

disimpulkan bahwa yan g dimaksu d dengan kualita s pelayanan adala h 

suat u penilaian konsumen tentan g kesesuaian tingka t pelayanan yan g 

diberikan dengan tingka t pelayanan yan g diharapkannya. Kualita s 

 
10 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya., 482 



 

 

 

17 

pelayanan ini diuku r dengan lima dimensi, yaitu: Reliabilit y 

(Kehandalan), Responsivenes s (Daya Tanggap), 

Assuranc e(Keyakinan), Emphat y (Empati) dan Tangible s (BuktiFisik). 

d. Ciri-Ciri Pelayanan yan g Baik 

Setia p BPR S selal u ingin diangga p yan g terbai k di mata 

nasabahnya. Nasaba h pada intinya ingin diberikan pelayanan yan g 

terbai k. Ciri-ciri pelayanan yan g bai k ini haru s segera dapa t dipenuhi 

ole h BPR S sehingga keinginan nasaba h dapa t diberika secara 

maksima l. Beriku t ini beberapa ciri-ciri pelayanan yan g bai k yaitu: 11 

1) Tersedia sarana dan prasarana yan g baik 

Untu k melayani nasaba h sala h sat u ha l yan g palin g pentin g 

diperhatikan adala h sarana dan prasarana yan g dimiliki BPR S.  

Meja dan kursi haru s nyaman diduduki. Udara dalamruangan juga 

haru s tenan g tida k berisi k dan sejuk 

2) Tersedia karyawan yan g baik 

Petuga s nasaba h haru s rama h, sopan, dan menari k. Selain 

it u petuga s nasaba h haru s cepa t tangga p, pandai bicara, 

menyenangka serta pinta r. Petuga s custome r servic ejuga haru s 

mamp u memika t dan mengambi l hati nasaba h sehingga semakin 

tertari k. 

3) Bertanggun g jawa b kepada setia p nasaba h dari seja k awa l hingga 

selesai 

 
11 Kasmi r, Pemasaran Ban k, (Jakarta: Kencana, 2010), 186-187 
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4) Dala m menjalankan kegiatan pelayanan petuga s custome r 

servic eharu s mamp u melayani dari awa l sampai tunta s ata u selesai. 

Jika terjadi sesuat u maka segera petuga s custome r servic eyan g dari  

semula mengerjakannya mengambi l ali h tanggun g jawabnya. 

5) Mamp u melayani secara cepa t dantepa t. 

Dala m melayani nasaba h diharapkan petuga s custome r 

serviceharu s melakukannya sesuai prosedu r. Layanan yan g 

diiberikan sesuai jadwa l untu k pekerjaan tertent u dan jangan 

membua t kesalahan dala m arti pelayanan yan g diberikan sesuai 

dengan keinginan nasaba h. 

6) Mamp u berkomunikasi 

Petuga s custome r servic eharu s dapa t berkomunikai dengan 

bahasa yan g jela s, dan muda h dimengerti, jangan menggunakan 

dengan istila h yan g suli t dimengerti. 

7) Memberikan jaminan kerahasiaan setia p tranksaksi 

Petuga s custome r servic eharu s mamp u menjaga rahasia 

nasaba h terhada p siapaun.Rahasia custome r servic emerupakan 

ukuran kepercayaan nasaba h kepada custome r servic e. 

8) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yan g baik 

Tuga s custome r  servic eselal u  berhubungan  dengan  

manusia,maka custome r servic eperl u dididi k khusu s mengenai 

kemampuan dan pengetahuannya untu k menghadapi nasaba h ata u 

kemampuan dala m bekerja. 
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9) Berusaha memahami kebutuhannasabah 

Custome r servic eharu s cepa t tangga p apa yan g 

diinginkanole h nasaba h. Petuga s. Usahakan mengerti dan 

memahami keinginan dan kebutuhan nasaba h. 

10) Mamp u memberikan kepercayaan kepadanasabah 

Untu k menjaga nasaba h yan g lama aga r tida k lari perl u 

dijaga kepercayaannya.Semua ini melalui pelayanan petuga s 

custome r servic ekhususnya dan seluru h karyawan BPR S. 

2. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian 

Menuru t Kotle r, kepuasan nasaba h ata u pelanggan merupakan 

penilaian dari pelanggan ata s penggunaan baran g ataupun jasa 

dibandingkan dengan harapan sebelu m penggunaannya.  Kepuasan 

pelanggan ata u nasaba h adala h tingka t perasaan seseoran g setela h 

membandingkan kinerja ata u hasi l yan g dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Jadi tingka t kepuasan adala h fungsi dari perbedaan 

antara kinerja yan g dirasakan dengan harapan. Pelanggan bisa 

mengalami sala h sat u dari tingka t kepuasan umu m yait u kala u kinerja 

sesuai di bawa h harapan, pelanggan akan merasa kecewa tetapi kinerja 

sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa pua s dan bilakinerja bisa 

melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sanga t pua s senan g 

dan gembira.12 

 
12 Phili p Kotle r,Manajemen Pemasaran: Analisi s, Perencanaan, Implementasi, dan 
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Menuru t Kotle r dan Clark emendefinisikan kepuasan sebagai 

pernyataan perasaan dari seseoran g yan g tela h memperole h kinerja 

layanan ata u hasi l untu k pemenuhan terhada p harapannya. Kepuasan 

merupakan sebua h fungsi dari tingka t relati f dari apa yan g diharapkan 

dan kenyataan apa yan g diterima. Kualita s layanan diartikan sebagai 

sebua h ukuran seberapa bai k tingka t pelayanan yan g diberikan mamp u 

memenuhi kepuasan pengguna layanan.13 

b. Faktor-fakto r yan g Mempengaruhi KepuasanNasabah 

Menuru t Lupyodi untu k menentukan kepuasan nasaba h ata u 

pelanggan ada lima fakto r yan g haru s diperhatikan ole h perusahaan 

antara lain: 14 

1) Kualita s produ k, yait u nasaba h akan merasa pua s bila hasi l mereka 

menunjukan bahwa kualita s produ k yan g mereka 

gunakanberkualita s. 

2) Kualita s pelayanan ata u jasa, yait u nasaba h akan merasa pua s bila 

mereka mendapatkan pelayanan yan g bai k ata u sesuai dengan yan g 

diharapkan. 

3) Emosi, yait u nasaba h akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwaoran g lainakankagu m terhada p 

diabilamenggunakanprodu k dengan mere k tertent u yan g cenderun g 

mempunyai tingka t kepuasan yan g lebi h tinggi. 

 
Kontro l, Jili d 2, (Jakarta: P T Prenhallind o, 1997), 227 

13 Phili p Kotle r dan Kevin Lan eKelle r,Marketin g Managemen t,(14t h Edition, 

Prentic eHal l, Ne w Jersey), 3 
14 Ramba t Lupyodi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empa t, 2013), 264 
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4) Harga, yait u produ k yan g mempunyai kualita s yan g sama tetapi 

menetapkan harga yan g relati f mura h akan memberikan nilai yan g 

lebi h tinggi kepadapelanggan. 

5) Biaya, yait u pelanggan yan g tida k perl u mengeluarkan biaya 

tambahan ata u tida k perl u membuan g wakt u untu k mendapatkan 

suat u produ k ata u jasa cenderun g pua s terhada p produ k ata u 

jasatersebu t. 

Kepuasan nasaba h yan g diberikan akan berimba s sanga t lua s 

bagi peningkatan keuntungan BPR S. Ata u degan kata lain, apabila 

nasaba h pua s terhada p pembelian jasa BPR S, maka nasaba h tersebu t 

akan:  

1) Loya l kepada perusahaan, artinya keci l kemungkinan nasaba h untu k 

pinda h k eBPR S yan g lain dan akan setia menjadi nasaba h BPR S 

yan g bersangkutan. 

2) Mengulan g kembali pembelian produknya, artinya kepuasan 

terhada p pembelian jasa BPR S akan menyebabkan nasaba h 

membeli kembali terhada p jasa yan g ditawarkan secaraulang-ulan g. 

3) Membeli lagi produ k lain dala m BPR S yan g sama dala m ha l ini 

nasaba h akan memperlua s pembelian jeni s jasa yan g ditawarkan 

sehingga pembelian nasaba h menjadi makin beraga m dala m sat u 

BPR S. 

4) Memberikan promosi grati s dari mulu t k emulu t. Ha l inila h yan g 

menjadi keinginan BPR S karena pembicaraan tentan g kualita s 
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pelayanan BPR S k enasaba h lain akan menjadi bukti akan kualita s 

jasa yan g ditawarkan. 

 

c. Pengukuran KepuasanNasabah 

Menuru t Kotle r dan Kelle r dala m bukunya yan g berjudu l 

Marketin g Managemen t,kepuasan konsumen dapa t diketahui melalui 

cara- cara sebagaiberikut: 15 

1) Siste m keluhan dan saran. Perusahaan dan penyelenggaraan 

pelayanan menyediakan formuli r untu k diisi ole h konsumen ata u 

pengguna pelayanan untu k menyatakan hal-ha l yan g dirasakan 

ole h konsumen memuaskan dan hal-ha l yan g tida k 

memuaskankeluhan. 

2) Survei kepuasan konsumen. Untu k tujuan menguku r kualita s 

layanan konsumen yan g diharapkan ole h konsumen ata u pengguna 

pelayanan dan kualita s layanan yan g diterima ole h konsumen ata u 

pengguna pelayanan perl u dilakukan melalui survei kepuasan 

konsumen ata u penggunaan pelayanan. Konsumen yan g terpili h 

sebagai responden sampe l diminta menjawa b pertanyaan-

pertanyaan tentan g berbagai dimensipelayanan. 

3) Konsumen bayangan (Ghos t Shopping). Konsumen bayangan 

maksudnya adala h orang-oran g yan g digunakan sebagai sampe l 

dala m penelitian mereka diminta seolah-ola h menajdi 

 
15 P Kotle r dan Kelle r  K,Marketin g Managemen t., 4-5 
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konsumenata u pengguna pelayanan. Kemudian mereka diminta 

melakukan penilaian terhada p kualita s layanan yan g diberikan 

ole h perusahaan ata u penyelenggarapelayanan, mana  dimensi 

kepuasan yan g tela h diselenggrakan dengan memuaskan dan mana 

yan g tida k. 

4) Analisi s konsumen yan g berali h. Cara ini dilakukan dengan 

menghubungi konsumen yan g berali h kepada perusahaan pesain g. 

Perusahaan mencari informasi kepada konsumen yan g berali h 

tentan g alasan mereka berali h kepada perusahaanasin g. 

3. Ban k Pembiayaan Rakya t Syaria h (BPRS) 

a. Pengertian Ban k Pembiayaan Rakya t Syariah 

Untu k mengetahui pengertian Ban k Pembiayaan Rakya t 

Syaria h, terlebi h dahul u kita perl u memahami apa it u ban k dan 

pembiayaan. Ban k adala h badan usaha yan g menghimpun dana dari 

masyaraka t dala m bentu k simpanan dan menyalurkannya kepada 

masyaraka t dala m bentu k kredi t ata u bentu k lainnya dala m rangka 

meningkatkan tara f hidu p rakya t.16 

Pembiayaan adala h penyediaan uan g ata u tagihan yan g dapa t 

dipersamakan dengan it u, berdasarkan persetujuan ata u kesepakatan 

antara ban k dengan piha k lain yan g mewajibkan piha k yan g dibiayai 

untu k mengembalikan uan g ata u tagihan tersebu t setela h jangka 

wakt u tertent u dengan imbalan ata u bagi hasi l. Dala m lembaga 

 
16 Zubairi Hasan, Undang-Undan g Perbankan Syaria h, (Jakarta: P T Raja Grafind o 

Persada, 2009), 6. 



 

 

 

24 

keuangan konvensiona l tida k menggunakan istila h “pembiayaan” tapi 

istila h perkreditan. Perkreditan adala h penyediaan uan g ata u tagihan 

yan g dapa t dipersamakan dengan it u, berdasarkan persetujuan ata u 

kesepakatan pinja m meminja m antara ban k dengan piha k lain yan g 

mewajibkan piha k peminja m melunasi utangnya setela h jangka wakt u 

tertent u dengan pemberian bunga.17 

Pemaparan di ata s menunjukan bahwa Ban k Pembiayaan 

Rakya t Syaria h adala h Ban k Syaria h ata u ban k yan g melaksanakan 

kegiatan usaha berdasarkan prinsi p syaria h yan g dala m kegiatannya 

tida k memberikan jasa dala m lal u linta s pembayaran. Menuru t 

Undan g Undan g Perbankan Nomo r 10 Tahun 1998 Pasa l 1 Aya t 4 

tentan g Perbankan, BPR S adala h lembaga keuangan ban k yan g 

menerima simpanan hanya dala m bentu k deposit o berjangka 

tabungan dan ata u bentu k lainnya yan g dipersamakan dengan it u dan 

menyalurkan dana sebagai usaha BP R yan g operasinya menggunakan 

prinsip-prinsi p syaria h. 

b. Sejara h Ban k Pembiayaan Rakya t Syaria h di Indonesia 

Berdirinya BPR S di Indonesia tida k dapa t dipisahkan dari 

BP R (Ban k Pengkreditan Rakyat) pada umumnya. BP R yan g statu s 

hukumnya disahkan melalui Pake t Kebijakan Keuangan Monete r dan 

Perbankan (PAKT O tangga l 27 Oktobe r 1998 pada hakikatnya 

merupakan modifikasi (mode l baru) dari Lumbun g Desa dan Ban k 

 
17 Kasmi r,Ban k dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: P T Raja Grafind o Persada, 

2011), 78. 
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Desa yan g ada seja k 1980-an.18 

Lumbun g desa sebagai siste m perkreditan rakya t zaman 

dahul u, dirasakan sanga t bermanfaa t bagi masyaraka t tani di 

pedesaan, karena pada wakt u it u peredaran uan g belu m menjangka u 

masyaraka t tani di pedesaan sehingga pinjaman dala m bentu k padi 

lebi h menguntungkan dan lebi h prakti s daripada pinjaman dala m 

bentu k uan g. Selain it u pinjaman padi tida k menggangg u kestabilan 

harga padi yan g menjadi penghasilan utama masyaraka t desa.19 

Karena struktu r ekonomi, sosia l dan administrasi masyaraka t 

desa suda h banya k mengalami perubahan sebagai akiba t dari prose s 

pembangunan, maka keberadaan BP R tida k lagi persi s sama seperti 

lumbun g desa zaman dahul u. Namun demikian, palin g tida k 

keberadaan BP R pada masa sekaran g dan yan g akan datan g 

diharapkan mamp u menjadi alternati f pengganti yan g terbai k bagi 

fungsi dan peranan lumbun g desa dan Ban k Desa dala m melindungi 

petani dari gejola k harga padi dan resik o kegagalan dala m produksi 

serta ketergantungan petani terhada p para renteni r.20 

c. Kegiatan Usaha Ban k Pembiayaan Rakya t Syariah 

Berdasarkan Undan g Undan g Perbankan N o. 10 tahun 1998, 

kegiatan usaha BPR S melingkupi: 21 

 
18 Muhamma d Ma’ru f Abdulla h,Huku m Perbankan dan Perkembangan Ban k Syaria h di 

Indonesia, (Banjarmasin: Antasari Pres s, 2006), 88. 
19 Warku m Sumitr o, Asas-Asa s Perbankan Isla m dan Lembaga-lembaga Terkai t, 

(Jakarta: P T RajaGrafind o Persada, 2004), 125. 
20Ibi d., 126 
21 Burhanuddin Susant o,Huku m Perbankan Syaria h di Indonesia, (Yogyakarta: UII 

Pres s, 2008), 197-198 
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1) Menghimpun dana dari masyaraka t dala m bentu k simpanan berupa 

deposit o berjangka, tabungan dan ata u bentu k lainnya yan g 

dipersamakan dengan it u. 

2) Memberikan kredi t. 

3) Menyediakan pembiayaan dan penempatan dana berdasarkan 

prinsi p syaria h sesuai dengan ketentuan yan g ditetapkan dala m 

peraturan pemerinta h. 

4) Menempatkan dananya dala m bentu k Sertifika t Ban k Indonesia 

(SBI), deposit o berjangka, sertifika t deposit o, dan ata u tabungan 

pada ban k lain. 

Pembatasan usaha BPR S secara tega s dijelaskan dala m Pasa l 

27 S K Direktu r BI N o. 32/36.KEP/DIR/1999. Menuru t sura t 

keputusan ini, kegiatan operasiona l BP R syaria h adalah:  

1) Menghimpun dana dari masyaraka t dala m bentu k simpanan yan g 

meliputi:  

a) Tabungan berdasarkan prinsi p wadia h ata u mudharaba h. 

b) Deposit o berjangka berdasarkan prinsi p mudharaba h. 

c) Bentu k lain yan g menggunakan prinsi p wadia h ata u 

mudharaba h. 

2) Melakukan penyaluran dana melalui:  

a) Transaksi jual-beli berdasarkan prinsi p mudharaba h, istishna, 

ijara h, sala m, dan jua l beli lainnya. 

b) Pembiayaan bagi hasi l berdasarkan prinsi p mudharaba h, 

musyaraka h, bagi hasi l lainnya 
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c) Pembiayaan lain berdasarkan prinsi p, rahn dan qardh 

d) Serta melakukkan kegiatan lain yan g lazi m dilakukan BP R 

Syaria h sepanjan g disetujui ole h Dewan Syaria h Nasiona l. 

 

d. Produk-Produ k Ban k Pembiayaan Rakya t Syariah 

1) Penghimpun Dana Masyarakat 

Ban k akan mengerahkan dana masyaraka t dala m berbagai 

bentu k seperti menerima simpanan wadi’a h, adanya fasilita s 

tabungan dan deposit o berjangka. Fasilita s ini dapa t digunakan 

untu k meniti p shadaqa h, infa q, zaka t, persiapan ongko s nai k haji 

(ONH), dan lain-lain. 

2) Simpanan Amanah 

Ban k menerima titipan amana h berupa dana infa q, 

shadaqa h dan zaka t. Akan penerimaan titipan ini adala h wadi’a h 

yakni titipan yan g tida k menanggun g resik o. Ban k akan 

memberikan kada r profi t dari bagi hasi l yan g didapa t melalui 

pembiayaan kepada nasaba h. 

3) Tabungan Wadi’ah 

Ban k menerima tabungan pribadi maupun badan usaha 

dala m bentu k tabungan beba s. Aka d penerimaan yan g digunakan 

sama yakni wadi’a h. Ban k akan memberikan kada r profi t kepada 

nasaba h yan g dihitun g harian dan dibaya r setia p bulan. 

4) Deposit o Wadi’a h ata u Deposit o Mudharabah 

Ban k menerima deposit o berjangka pribadi maupun badan 
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usaha. Aka d penerimaannya wadi’a h ata u mudharaba h, dimana 

ban k menerima dana yan g digunakan sebagai penyertaan 

sementara dala m jangka 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan, 12 bulan. 

 

5) Penyaluran Dana 

a) Pembiayaan Mudharabah 

Perjanjian antara pemili k dana (pengusaha) dengan 

pengelola dana (bank) yan g keuntungannya dibagi menuru t 

rasi o sesuai dengan kesepakatan. Jika mengalami kerugian maka 

pengusaha menanggun g kerugian dana, sedangkan ban k 

menanggun g pelayanan materii l dan kehilangan imbalan kerja. 

b) Pembiayaan Musyarakah 

Perjanjian antara pengusaha dengan ban k, dimana moda l 

kedua piha k digabungkan untu k sebua h usaha yan g dikelola 

bersama-sama. Keuntungan dan kerugian ditanggun g bersama 

sesuai kesepakatan awa l. 

c) Pembiayaan Bai Bitsaman Ajil 

Prose s jua l beli antara ban k dan nasaba h, dimana ban k 

menalangi lebi h dul u pembelian suat u baran g ole h nasaba h, 

kemudian nasaba h akan membaya r harga dasa r baran g dan 

keuntungan yan g disepakati bersama. 

d) Pembiayaan Murabahah 

Perjanjian antara ban k dan nasaba h, dimana ban k 
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menyediakan pembiayaan untu k pembelian bahan bak u ata u 

moda l kerja yan g dibutuhkan nasaba h, yan g akan dibaya r 

kembali ole h nasaba h sebesa r harga jua l ban k (harga beli ban k 

plu s margin keuntungan saa t jatu h tempo). 

e) Pembiayaan Qardhu l Hasan 

Perjanjian antara ban k dan nasaba h yan g laya k 

menerima pembiayaan kebajikan, dimana nasaba h yan g 

menerima hanya membaya r pokoknya dan dianjurkan untu k 

memberikan zaka t, infa k, dan sedeka h. 

f) Pembiayaan Istishna’ 

Pembiayaan dengan prinsi p jua l beli, dimana BPR S 

akan membelikan baran g kebutuhan nasaba h sesuai kriteria 

yan g tela h ditetapkan nasaba h dan menjualnya kepada nasaba h 

dengan harga jua l sesuai kesepakatan kedua bela h piha k dengan 

jangka wakt u serta mekanism epembayaran/pengembalian 

disesuaikan dengan kemampuan/keuangan nasaba h. 

g) Pembiayaan Al-Hiwalah 

Penggambi l alihan hutan g nasaba h kepada piha k ketiga 

yan g tela h jatu h temp o ole h BPR S, dikarenakan nasaba h 

belu m mamp u untu k membaya r tagihan yan g seharusnya 

digunakan untu k melunasi hutangnya. Pembiayaan ini 

menggunakan prinsi p pengambi l alihan hutan g, dimana BPR S 

dala m ha l ini akan mendapatkan ujroh/ fe edari nasaba h yan g 
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besa r dan cara pembayarannya berdasarkan kesepakatan kedua 

bela h piha k. 

 

 

B. KerangkaPemikiran 

Kerangka pemikiran bertujuan untu k mempermuda h peneliti dala m 

menguraikan secara sistemati s poko k permasalahan yan g ada dala m 

penelitiannya. Ditinja u dari jeni s hubungan variabe l, maka disini termasu k 

hubungan seba b akiba t yait u suat u variabe l dapa t mempengaruhi variabe l 

yan g lain, sehingga variabe l beba s (independen t variable) adala h Kualita s 

Pelayanan (X), Sedangkan variabe l terika t (dependen t variabel) adala h 

Kepuasan Nasaba h (Y). 

Kerangkan pemikiran dala m penelitian ini dapa t disusun sebagai 

berikut:  

Bagan Kerangka Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
A. HipotesisPenelitian 

Empathy (X2) 

Tangible (X1) 

Assurance (X5) 

Responsiveness (X4) 

Reliability (X3) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
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Menurut Suliyanto (2006:53), hipotesis merupakan jawaban 

sementara yang hendak diuji kebenarannya melalui riset. Dikatakan jawaban 

sementara karena hipotesis pada dasarnya merupakan jawaban dari 

permasalahan yang telah dirumuskan dalam perumusan maslah, sedangkan 

kebenaran dari hipotesis perlu diuji terlebih dahulu melalui analisisdata. 

Berdasarkan teori hipotesis diatas dan rumusan masaalah yang 

diuraikan, maka dapat disusun suatu hipotesis sebagai berikut: 

1. Variabel Kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BPRS Kotabumi KC. Panaragan 

2. Variabel jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BPRS Kotabumi KC. Panaragan. 

3. Variabel sarana fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BPRS Kotabumi KC. Panaragan. 

4. Variabel daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BPRS Kotabumi KC. Panaragan. 

5. Variabel empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di BPRS Kotabumi KC. Panaragan. 
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BA B III 

METOD EPENELITIAN 

 

 

A. RancanganPeneltian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitati f. 

Penelitian kuantitati f  adala h suat u penelitian yan g pada dasarnya 

menggunakan pendekatan deduktif-indukti f. Pendekatan ini berangka t dari 

suat u kerangka teori, gagasan para ahli, maupun pemahaman peneliti 

berdasarkan pengalamannya, kemudian dikembangkan menjadi 

permasalahan-permasalahan yan g diajukan untu k memperole h pembenaran 

(verifikasi) ata u penolakan dala m bentu k dokumen data empiri s lapangan.1 

Pendekatan  kuantitati f bertujuan untu k menguji teori, membangun 

fakta, menunjukkan hubungan anta r variabe l, memberikan deskripsi statisti c, 

menaksi r dan meramalkan hasilnya. Desain penelitian yan g menggunakan 

pendekatan kuantitati f haru s terstruktu r, bak u, forma l dan dirancan g 

sematan g mungkin sebelumnya. Desain bersifa t spesifi k dan detsi l karena 

desain merupakan suat u rancangan penelitian yan g akan dilaksanakan 

sebenarnya.2 

Penelitian ini untu k menguji pengaru h Variabe l  X (kualita s 

pelayanan) terhada p  Y (kepuasan nasabah). Sedangkan untu k menganalisi s 

pengaru h masing-masin g variabe l menggunakan tekni k analisi s regresi 

linea r sederhana.   

 
1 Ahma d Tanze h,Penganta r Metod ePenelitian. (Yogyakarta: Tera s, 2009), 99. 
2 Ahma d Tanze h,Metotologi Penelitian Prakti s. (Yogyakarta: Tera s, 2011), 10 
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Alasan dipilihnya jeni s penelitian ini karena peneliti ingin mengetahui 

seberapa besa r pengaru h kualita s pelayanan terhada p kepuasan nasaba h. 

Penelitian ini terdiri dari dua variabe l yait u Variabe l  X (kualita s pelayanan) 

dan variabe l  Y (kepuasan nasabah) di BPR S Kotabumi K C Panaragan. 

B. Definisi Operasiona l Variabel 

Definisi operasiona l variabe l adala h penjabaran masing-masin g 

variabe l terhada p indikator-indikato r yan g membentuknya.Dala m penelitian 

ini terdiri ata s variabe l beba s (independent) yait u kualita s pelayanan (X), 

sedangkan variabe l terika t (dependent) yait u kepuasan nasaba h (Y). 

Kualitas Pelayanan adalah suatu bentuk layanan yan g di 

selenggarakanole h penyedialayanan(produsenata u instansipemerintah) 

kepada pengguna layanan tersebu t. Layanan dapa t berupa baran g yan g 

dihasilkan dari suat u prose s produksi ata u dapa t pula berupa pelayanan yan g 

ditawarkan.3 

Ada 5 dimensi kualita s layanan yan g dikembangkan ole h 

Parasuraman e t.a l, yaitu: 4 

1. Bukti fisi k (Tangibles) yan g meliputi penampilan dan performansi dari 

fasilitas-fasilita s fisi k, peralatan, persone l, dan material-materia l 

komunikasi yan g digunakan dala m prose s penyampaian layanan. 

Indikatornyaadalah:  

a. Fasilita s yan g rapi, bersi h dannyaman 

b. Penampilan karyawan yan g enerji k, rapi danbersih 

 
3 Algifari, Menguku r Kualita s Pelayanan, (Yogyakarta: BPF E, 2016), 2. 
4 A. Zeitham l Parasuraman,  V.A & Berr y, L. L,A.”Conceptua l Mode l O f Servic eQualit y 

An d It s Implication s Fo r Futur eResearch”, Journa l O f Marketin g, 5-6. 
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c. Penataaninterior 

2. Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan piha k penyedia jasa 

dala m memberikan jasa ata u pelayanan secara tepa t dan akura t sehingga 

konsumen dapa t mempercayai dan menghandalkannya. Indikatornya 

adalah:  

a. Ketepatan wakt u dimana bila piha k ban k mengadakan perjanjian 

dengan nasaba h mereka selal u menepatinya. 

b. Kecepatan dan ketepatan dala m melayani nasaba h. 

c. Memberikan keyakinan bahwa karyawan dapa t diandalkan dan dapa t 

dipercaya. 

3. Daya tangga p (Responsiveness) meliputi kemauan ata u keinginan piha k 

penyedia jasa untu k segera memberikan bantuan pelayanan yan g 

dibutuhkan dengan tangga p. Indikatornyaadalah:  

a. Tangga p dala m merespon permintaannasaba h. 

b. Kecepatan memberikaninformasi. 

c. Menyediakan wakt u untu k melayani nasaba h secara cepa t dantepat 

4. Jaminan (Assurance) yait u pemahaman dan sika p sopan dari karyawan 

(contac t personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dala m 

memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa piha k penyedia jasa 

mamp u memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. Indikatornya 

adalah:  
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a. Piha k karyawan meyakinkan nasabahnya dala m melaksanakan 

pekerjaannya. 

b. Karyawan memiliki pengetahuan dan kemampuan dala m bidan g 

pekerjaannya. 

c. Kesopanan karyawan dala m melayaninasabah 

5. Simpati (Emphaty) yait u pemahaman karyawan terhada p kebutuhan 

konsumen serta perhatian yan g diberikan ole h karyawan. Indikatornya 

adalah:  

a. Memahami kebutuhannasaba h. 

b. Penyediaan jasa kerja untu k kebutuhannasaba h. 

c. Perhatian individ u kepadanasaba h. 

Kepuasan nasaba h adala h pernyataan perasaan dari seseoran g yan g 

tela h memperole h kinerja layanan ata u hasi l untu k pemenuhan terhada p 

harapannya. Kepuasan merupakan sebua h fungsi dari tingka t relati f dari apa 

yan g diharapkan dan kenyataan apa yan g diterima. Kualita s layanan diartikan 

sebagai sebua h ukuran seberapa bai k tingka t pelayanan yan g diberikan 

mamp u memenuhi kepuasan pengguna layanan.5 

Menuru t Lupyodi untu k menentukan kepuasan nasaba h ata u 

pelanggan ada lima fakto r yan g haru s diperhatikan ole h perusahaan antara 

lain: 6 

1. Kualita s produ k, yait u nasaba h akan merasa pua s bila hasi l mereka 

menunjukan bahwa kualita s produ k yan g mereka gunakanberkualita s. 

 
5Ibi d., 3. 
6Kasmi r,Manajemen Perbankan, (Jakarta: P T Raja Grafind o Persada, 2014), 264. 
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2. Kualita s pelayanan ata u jasa, yait u nasaba h akan merasa pua s bila 

mereka mendapatkan pelayanan yan g bai k ata u sesuai dengan yan g 

diharapkan. 

3. Emosi, yait u nasaba h akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa oran g lain akan kagu m terhada p dia bila menggunakan produ k 

dengan mere k tertent u yan g cenderun g mempunyai tingka t kepuasan 

yan g lebi h tinggi. 

4. Harga, yait u produ k yan g mempunyai kualita s yan g sama tetapi 

menetapkan harga yan g relati f mura h akan memberikan nilai yan g lebi h 

tinggi kepadapelanggan. 

5. Biaya, yait u pelanggan yan g tida k perl u mengeluarkan biaya tambahan 

ata u tida k perl u membuan g wakt u untu k mendapatkan suat u produ k 

ata u jasa cenderun g pua s terhada p produ k ata u jasatersebu t. 

Tabe l 1.1 

Definisi Operasiona l Variabel 

Variabel Dimensi Definisi Indikator Skala 

 

 

Kualita s 

Pelayanan (X) 

 

 

Tangible 

(Bukti Fisik) 

 

Kemampuan 

BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan 

menunjukkan 

daya tari k 

fasilita s fisi k 

pada nasabah 

 

a. Fasilita s yan g rapi, 

bersi h dan nyaman 

b. Penampilan karyawan 

yan g enerji k, rapi dan 

bersih 

c. Penataan interior 

 

 

Likert 

Reliability 

(kehandalan) 

Kemampuan 

BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan 

memberikan 

pelayanan yan g 

akura t dan sesuai 

a. Ketepatan wakt u dimana 

bila piha k ban k 

mengadakan perjanjian 

dengan nasaba h mereka 

selal u menepatinya. 

b. Kecepatan dan ketepatan 

dala m melayani 

nasaba h. 

c. Memberikan keyakinan 

bahwa karyawan dapa t 

diandalkan dan dapa t 

 

Likert 
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Variabel Dimensi Definisi Indikator Skala 

dipercaya. 

Responsivene s  s 

(daya tanggap) 

Kemampuan 

BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan 

memberikan jasa 

secara cepat 

a. Tangga p dala m 

merespon permintaan 

nasaba h. 

b. Kecepatan memberikan 

informasi 

c. Menyediakan wakt u 

untu k melayani nasaba h 

secara cepa t dan tepat 

 

 

 

Likert 

 Assurance 

(jaminan) 

Pengetahuan, 

keramahan para 

pegawai serta 

reputasi bai k 

BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan 

dapa t 

menimbulkan 

rasa 

percayanasabah 

a. Piha k karyawan 

meyakinkan 

nasabahnyadala m 

melaksanakan 

pekerjaannya. 

b. Karyawan memiliki 

pengetahuan dan 

kemampuan dala m 

bidan g pekerjaannya. 

c. Kesopanankaryawan 

dala m melayani 

nasabah 

 

 

 

 

Likert 

 Empathy 

(perhatian) 

Kemampuan 

BPR S 

Kotabumi K c. 

Panaragan 

memberikan 

perhatian yan g 

tulu s secara 

individua l 

kepada nasabah 

a. Memahami 

kebutuhannasaba h. 

b. Penyediaan jasakerja 

untu k kebutuhan 

nasaba h. 

c. Perhatian individ u 

kepadanasaba h. 

 

 

 

 

Likert 

Kepuasan 

Nasaba h 

(Y) 

 Perasaaan 

senan g ata u 

kecewa 

seseoran g, antara 

kesan yan g 

diterima 

terhada p kinerja 

BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan 

dengan harapan 

yan g diinginkan 

nasabah 

a. Produ k yan g 

ditawarkan 

berkualita s dantida k 

mengecewakan 

b. Kualita s yan g 

diberikansesuai 

dengan yan g 

diharapkan 

c. Nasaba h merasapua s 

dan bangga bila 

menggunakan produk 

d. Harga produ k yan g 

diberikan relati f 

normal 

e. Nasaba h tida k perl u 

mengeluarkanbiaya 

tambahan dan 

membuan g wakt u 

untu k mendapatkan 

produk 

 

 

 

 

 

Likert 
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C. Populasi, Sampe l dan Tekni k Sampling 

1. Populasi 

Populasi adala h keseluruhan jumla h yan g terdiri ata s obye k ata u 

subye k yan g mempunyai karakteristi k dan kualita s tertent u yan g 

ditetapkan ole h peneliti untu k diteliti dan kemudian ditari k 

kesimpulannya.7 Populasi pada peneltian ini adala h para nasaba h di BPR S 

Kotabumi K C. Panaragan yan g berjumla h 803 nasaba h. 

2. Sampel 

Sampe l adala h bagian dari jumla h dan karakterisit k yan g dimilki 

ole h populasi yan g digunakan untu k peneltian.8 

Penentuan UkuranSampel 

Ukuran sampe l adala h banya k individ u, subje k ata u elemen- 

elemen dari suat u populasi yan g di teliti untu k diambi l sampelnya. Karena 

keterbatasan wakt u, dana, tenaga dan besarnya jumla h populasi. Dala m 

penelitian ini populasi yan g digunakan adala h seluru h nasaba h BPR S 

Kotabumi K C yan g berjumla h 435 nasaba h. 

Untu k menentukan besarnya jumla h sampe l yan g akan digunakan, 

penelitian menggunakan pendekatan rumu s slovin.9 

 

Keterangan:  

n = Sampel 

 
7 Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Bar u, 2014), 65 
8Ibi d., 65 
9 Suryani & Hendryadi, Metod eRise t Kuantitati f,(Jakarta: Kencana, 2015), 193 
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N = Populasi 

e = Perkiraan tingka t kesalahan 

Pada penelitian ini besarnya  e= 10%, maka perhitungan besarnya 

sampe l adalah:  

N:
435

1+(435.10.10)
 

n: 81 oran g nasabah 

3. Tekni k Sampling 

Penelitian ini menggunakan tekni k samplin g incidenta l.Tekni k 

samplin g incidenta l adala h tekni k penentuan sampe l berdasarkan 

kebetulan, yait u siapa saja yan g secara kebetulan/incidenta l bertem u 

dengan peneliti dapa t digunakan sebagai sampe l, bila dipandan g oran g 

yan g kebetulan ditemui it u coco k sebagai sumbe r data.10 Dengan catatan 

semua nasaba h BPR S Kotabumi K C Panaragan. 

D. Tekni k Pengumpulan Data 

Tekni k pengumpulan data dala m penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan tekni k penyebaran kuesione r, penelitian menyebarkan dafta r 

pertanyaan kepada nasaba h di BPR S Kotabumi K C. Panaragan yan g menjadi 

responden dala m peneltian ini. 

Dengan skala liker t, maka variabe l penelitian yan g akan diuku r dan 

dijabarkan menjadi indikato r variabe l. Kemudian indikato r tersebu t dijadikan 

sebagai titi k tola k untu k menyusun item-ite m instrumen t yan g dapa t berupa 

pernyataan ata u pertanyaan. Jawaban setia p ite m instrumen t yan g 

 
10 Uma r Husein, Metod eRise t dan Perilak u Konsumen Jasa, (Jakarta: P T.Ghalia 

Indonesia, 2003), 85. 
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menggunakan skala liker t mempunyai gradasi dari sanga t positi f sampai 

sanga t negati f. 

Adapun pengukuran skala liker t dala m penelitian ini sebagai berikut:  

Tabe l 1.2 

Pengukuran Skala Likert 

 

No Kode Keterangan Skor 

1 SS Sanga t Setuju 5 

2 ST Setuju 4 

3 N Netral 3 

4 TS Tida k Setuju 2 

5 STS Sanga t Tida k Setuju 1 

 

E. Instrumen penelitian 

1. UjiValiditas 

Uji validita s merupakan suat u ukuran yan g menunjukkan tingka t 

keandalan ata u keabsahan suat u ala t uku r.Validita s digunakan untu k 

mengetahui kelayakan butir-buti r dala m suat u dafta r (konstruk) 

pertanyaan dala m mendefinisikan suat u variabe l.11 Uji validita s dilakukan 

dengan membandingkan nilai  r hitun g dengan  r tabl euntu k tingka t 

signifikansi 5 persen dari degre eo f freedo m (df) = n-2, dala m ha l ini n 

adala h jumla h sampe l. Jika  r hitun g > r tabe l maka pertanyaan ata u 

indikato r tersebu t dinyatakan vali d, demikian sebaliknya. 

2. UjiReliabilitas 

Uji reliabilta s merupakan indek s yan g menunjukkan sejau h mana 

suat u ala t penguku r dapa t dipercaya ata u dapa t di andalkan.12 Uji 

reliabilita s instrumen t dapa t diliha t dari besarnya nilai cronbac h alpha 

 
11Sugiyon o,Metod ePenelitian Kuantitati f dan  R & D,(Bandung: Alfabeta, 2014), 89. 
12 Sugiyon o,Statisti k Untu k Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2010), 99. 
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pada masing-masin g variabe l.Cronbac h alpha digunakan untu k 

mengetahui reliabilita s konsisten interite m ata u menguji kekonsistenan 

responden dala m merespon seluru h ite m. Instrumen t untu k menguku r 

masing-masin g variabe l dikatakan reliabl ejika memilki cronbac h alpha 

lebi h besa r dari0,60.13 

F. Tekni k Analisi s Data 

Dala m penelitian kuantitati f, analisi s data merupakan kegiatan setela h 

data dari seluru h responden ata u sumbe r data lain terkumpu l. Kegiatan dala m 

analisi s data adala h mengelompokkan data berdasarkan variabe l dan jeni s 

responden, mentabulasi data berdasarkan variabe l dari seluru h responden, 

menyajikan data tia p variabe l yan g diteliti, melakukan perhitungan untu k 

menguji hipotesi s yan g tela h diajukan. 

Berdasarkan lata r belakan g penelitian kuantitati f ini, maka tekni k 

analisi s data yan g digunakan bertujuan untu k menguji apaka h terdapa t 

pengaru h yan g signifikan ata u tida k anta r komponen variabe l kualita s 

pelayanan terhada p kepuasannasaba h. 

Dala m penelitian menggunakan tekni k Analisi s Regresi Linie r 

Sederhana, Analisi s regresi linie r sederhana adala h analisi s regresi dua  

variabe l yait u suat u mode l dimana hanya ada sat u variabe l beba s dan sat u 

variabe l ta k beba s yan g dinyatakan sebagai fungsi linie r.14 Analisi s ini 

digunakan untu k mengetahui pengaru h antara dua variabe l independen 

 
13 Ima m Ghozali, Aplikasi Ananlisi s Multivariat edengan Progra m SPS S, (Semarang: 

UNDI P, 2005), 129. 
14 Syofian Sirega r,Metod ePenelitian Kuantitai f, (Jakarta: Kencana, 2013), 284. 
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dala m ha l ini pelayanan karyawan (X) dengan variabe l dependen yait u 

kepuasan nasaba h (Y) denganrumus:  

Mode l regresi linie r sederhana:  Y = a+bX 

Keterangan:  

 Y = Kepuasan Nasaba h  

 X = Kualita s Pelayanan  

a = Bilangan Konstanta  

 b = Kofisien Regresi 

 e= Standa r eror 

  



 

 

43 

 

BA B IV 

HASI L PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Gambaran Umu m BPR S Kotabumi K c. Panaragan 

1. Sejara h Singka t BPR S Kotabumi K c. Panaragan 

BPR S Syaria h Kotabumi merupakan bentu k Investasi penanaman 

moda l ole h Pemerinta h Kabupaten Lampun g Utara dala m Bentu k Badan 

Usaha Mili k Daera h dibidan g jasa perbankan.  BUM D ini mulai 

beroperasi pada tangga l 29 Juli 2008 diresmikan ole h Gubernu r Lampun g 

yan g pada saa t it u dijaba t  ole h Dr s. Syamsurya Ryacud u dengan moda l 

sebesa r R p. 15.000.000.000,- (Lima bela s milya r rupiah) dari jumla h 

moda l dasa r tersebu t, moda l yan g suda h diseto r kepada P T. BP R Syaria h 

Kotabumi pe r desembe r 2015 adala h sebesa r R p. 10.525.000.000,- 

(Sepulu h milya r lima ratu s dua pulu h lima jua rupiah) berdasarkan 

persentass ekepemilikan saha m, maka Pemerinta h Kabupaten Lampun g 

Utara merupakan Pemili k Saha m Pengendali (PSP) karena memiliki 

99,76% dari koperasi Serai Serumpun memiliki 0,24% dari tota l seluru h 

P T. BP R Syaria h Kotabumi. 

Setela h sepulu h tahun beroperasi, P T. BP R Syaria h Kotabumi 

semakin maj u dan berkemban g. Berdasarkan data yan g ada bahwa 

perseroan berhasi l menghimpun dana masyaraka t dari berbagai kalangan 

masyaraka t yan g berada di Provinsi Lampun g, Sumatra Selatan, Bangka 
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Belitun g. Produ k yan g menjadi andalan untu k menghimpun dana adala h 

produ k Deposit o dengan bagi hasi l yan g sanga t tinggi.1 

Penandatanganan Prasasti Peresmian P T. BP R Syaria h Kotabumi 

29 Juli 2008 ole h Bp k.Dr s. Syamsurya Ryacud u didampingi ole h Bupati 

Lampun g Utara Bp k. Hairi Fasya h dan Pemimpin Ban k Indonesia Banda r 

Lampun g, Bapa k Dahlan.Melaksanakan Kegiatan Operasiona l 

berdasarkan sura t perizinan: 

Peraturan daera h nomo r 2 tahun 2007 tentan g perusahaan daera h 

ban k perkreditan rakya t syaria h (P D. BPRS) Kotabumi.Keputusan 

Gubernu r Ban k Indonesia Nomo r : 10/50/KE P.GBI/DpG/2008 Tentan g 

Pemberian Izin Usaha P D. BP R Syaria h Kotabumi.Peraturan daera h N o. 

7 tahun 2009 tentan g perubahan peraturan daera h kabupaten lampun g 

utara nomo r 2 tahun 2007 tentan g perusahaan daera h ban k perkreditan 

rakya t syaria h (P D.  BPRS) Kotabumi. 

Keputusan Gubernu r Ban k Indonesia Nomo r : 13/6/KE P.PBI/2011 

tangga l 29 Novembe r 2011 Tentan g Penetapan Penggunaan Izin Usaha 

P D. Ban k Perkreditan Rakya t Syaria h Kotabumi menjadi P T. Ban k 

Pembiayaan Rakya t Syaria h Kotabumi. 

Kanto r pusa t P T. BP R Syaria h Kotabumi terleta k di J L. Soekarn o 

Hatta N o. 181 Kotabumi Lampun g Utara. Pada saa t ini P T. BP R Syaria h 

Kotabumi memiliki dua kanto r caban g yait u Kanto r Caban g Banda r 

Lampun g yan g terleta k di J l. Zaina l Abidin Paga r Ala m N o. 25 D 

 
1 Dokumentasi P T. BP R Syaria h Kotabumi, J L. Soekarn o Hatta N o. 181/45 Tanjun g 

Harapan Kotabumi Lampun g Utara, 16 Juli 2017 
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Gedon g Menen g dan Kanto r Caban g Panaragan yan g terleta k di J l. 

Brawijaya N o. 40 Panaragan Tulan g Bawan g Bara t. Selain it u P T. BP R 

Syaria h Kotabumi juga memiliki kanto r ka s yait u Kanto r Ka s Buki t 

Kemunin g yan g terleta k di J l. Sumbe r Jaya Lingkungan 4 N o. 33 Buki t 

Kemunin g. 

2. Visi dan Misi BPR S Kotabumi K c. Panaragan 

a. Visi 

Menjadi Ban k Syaria h yan g dapa t berdaya sain g secara 

berpartisipasi dala m membangun daera h untu k menuj u kemakmuran 

dan kesejahteraan Uma t. 

b. Misi 

1) Berpartisipasi dala m membangun daera h, memberikan pelayanan 

dan jasa perbankan dengan menggunakan prinsip-prinsi p Syaria h 

sesuai dengan perundang-undangan yan g berlak u. 

2) Mengaja k seluru h masyaraka t untu k menghindari prakti k pelepa s 

uan g (rentenir). 

3) Mengaja k masyaraka t untu k meningkatkan persatuan dan kesatuan 

(Ukhuwwa h Islamiah). 

4) Meningkatkan tara f ekonomi serta mengaja k mereka untu k 

bersama mengembangkan siste m ekonomi Isla m untu k 

mewujudkan masyaraka t yan g makmu r dan sejahtera. 
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B. Karakteristi k Responden 

Sebelu m dilakukan analisa, penuli s akan menjelaskan terlebi h dahul u 

mengenai jumla h data responden yan g digunakan sebagai sampe l yan g 

diambi l dari nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan. Dala m penelitian ini 

sampe l yan g digunakan berjumlan 81 responden ata u oran g. Pertanyaan yan g 

penuli s ajukan kepada responden sebanya k 30 pertanyaan untu k kualita s 

pelayanan dan 8 pertanyaan untu k kepuasan nasaba h, keseluruhan kuesione r 

ini diola h dengan bantuan SPS S fo r window s versi 16.00. 

Setela h melakukan pengkoreksian terhada p jawaban responden maka 

dilakukan skorin g terhada p jawaban tersebu t dengan menggunakan skala 

liker t.Adapun karakteristi k responden adala h sebagai berikut: 

1. Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Jeni s Kelamin(Gender) 

Deskripsi profi l responden berdasarkan jeni s kelamin yait u 

menguraikan ata u menggambarkan jeni s kelamin responden. Ha l ini dapa t 

dikelompokkan menjadi dua kelompo k yaitu: Laki-lakidan Perempuan. 

Adapun deskripsi profi l responden berdasarkan jeni s kelamin dapa t 

disajikan melalui tabe l 4.2 beriktuini: 

Tabe l 2.1 

Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Jeni s Kelamin (gender) 

Jeni s Kelamin Jumlah Persentas e(%) 

Laki-laki 48 55.8  

Perempuan 38 44.2 
 

Sumber: data diola h ole h SPS S 2017 
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Berdasarkan hasi l tabe l 4.1 yait u deskrispsi profi l responden 

menuru t jeni s kelamin, ternyata responden berjeni s kelamin laki-laki 

berjumla h 48 oran g ata u sebesa r 55,8 % dan responden perempuan 

sebanya k 38 oran g ata u sebesa r 44.2 %. Ha l ini dapa t dikatakan  bahwa 

nasaba h yan g terdapa t di BPR S Kotabumi K c. Panaragan lebi h banya k di 

dominasi ole h laki-laki dibandingkan dengan perempuan. 

2. Deskripsi Profi l Responden BerdasarkanUsia 

Deskripsi responden berdasarkan usia bertujuan untu k menguraikan 

ata u menggambarkan identita s responden berdasarkan usia ata u umu r 

responden yan g dijadikan sampe l penelitian. Ole h karena it u akan 

disajikan responden berdasarkan usia yan g disajikan pada tabe l berikt u ini: 

Tabe l 2.2 

Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Usia 

Umu r (Tahun) Jumlah Persentas e(%) 

20 – 30 33 38.4 

31 – 40 27 31.4 

41 - 50 20 23.2 

>50 6 6.9 

Sumbe r : data prime r diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan tabe l 4.2 dapa t disimpulkan bahwa rata-rata yan g 

menjadi nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan dala m penelitian ini 

adala h nasaba h yan g memiliki umu r masi h muda  antara 20-30 yakni 

sebanya k 33 oran g. 

3. Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Pendidikan 

Adapun deskripsi responden berdasarkan pendidikan dapa t diliha t 

melalui tabe l beriku t ini: 
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Tabe l 2.3 

Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan 

Pendidikan Jumlah Persentas e(%) 

SD 1 1.16 

SMP 11 12.7 

SMA 38 44.1 

S1 33 38.3 

S2 3 3.48 
 

Sumbe r : data prime r diola h ole h SPS S 2017 

 

Berdasarkan tabe l 2.3 yakni profi l responden berdasarkan pendidikan 

terakhi r bahwa pendidikan terakhi r responden yan g terbesa r dala m 

penelitian ini adala h SMA sebanya k 38 oran g ata u 44,1%, kemudian S1 

sebanya k 33 oran g ata u 38.3%, SM P sebanya k 11 oran g ata u 12,7%, 

sehingga dapa t disimpulkan bahwa rata- rata yan g menjadi nasaba h BPR S 

Kotabumi K c. Panaragan dala m penelitian ini adala h nasaba h yan g 

pendidikan terakhirnya SMA. 

4. Deskripsi Profi l Responden BerdasarkanPekerjaan 

Adapun deskripsi responden berdasarkan pekerjaan dapa t diliha t 

melalui tabe l beriku t ini: 

Tabe l 2.4 

Deskripsi Profi l Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Persentas e(%) 

Karyawan 14 16.2 

Satpo l PP 17 19.7 

Petani 4 4.6 

Guru 26 30.2 

Wiraswasta 25 29.0 

sumbe r : data prime r diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan tabe l 2.4 dapa t disimpulkan bahwa rata-rata yan g 

menjadi nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan dala m penelitian ini 

adala h nasaba h yan g pekerjaannya gur u. 
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C. Tekni k PengumpulanData 

1. Analisi s Deskripti f Variabe l Penelitian 

Hasi l uji statisti k deskripti f akan diuraikan pada bagian ini. 

Variabe l independen kualita s pelayanan (X) yan g terdiri dari 5  dimensi 

yait u Bukti Fisi k yan g terdiri dari 8 ite m pernyataan, Kehandalan yan g 

terdiri dari 7 ite m pernyataan, Daya Tangga p yan g terdiri dari 7 ite m 

pernyataan, Jaminan yan g terdiri dari 4 ite m pernyataan,Perhatian yan g 

terdiri dari 4 ite m pernyataan.Sedangkan variabe l dependen Kepuasan 

nasaba h (Y) terdiri ata s 8 ite m pernyataan. Untu k lebi h jelasnya, beriku t 

ini akan diuraikan tentan g deskripsi variabe l penelitian. 

Tabe l 2.5 

Distribusi Tanggapan Responden 

V 

Total 

rata-

rata 

SS 

Total 

rata-

rata 

S 

Total 

rata-

rata 

N 

Total 

rata-

rata 

TS 

Total 

rata-

rata 

STS 

Bukti Fisik 0 74 7 7 1 

Kehandalan 0 72 16 2 0 

Daya tanggap 0 61 14 3 0 

Jaminan 0 71 12 6 0 

Perhatian 0 75 15 0 0 

Kepuasan Nasabah 0 68 20 0 0 

Sumbe r : Data prime r yan g diola h, 2017 

 

2. InstrumenPenelitian 

Untu k menguji validita s dan reliabilita s instrumen, penuli s 

menggunakan analisi s dengan aplikasi kompute r SPS S, beriku t merupakan 

hasi l pengujiannya: 
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a. UjiValiditas 

Untu k tingka t validita s dilakukan uji signifikansi dengan 

membandingkan nilai  r hitungdengan nilai rtabelUntukdegre eo f  

freedom(df) = n –  k dala m ha l ini n adala h jumla h sampe l dan  k 

adala h jumla h konstru k. Pada kasu s ini besarnya d f dapa t dihitun g 

86-2 ata u df=84 dengan alpha 0,05 didapa t  r tabe l 0,2120, jika  r hitun g 

(untu k tiap-tia p buti r pertanyaan dapa t diliha t pada kolo m correcte d 

ite m pertanyaan tota l correlation) lebi h besa r dari rtabe l dan nilai  r 

positi f, maka buti r pertanyaan tersebu t dikatakanvali d. 

Tabe l 2.6 

Hasi l Uji Validita s Instrumen 

V 

Item 

Pertany

aan 

Pertanyaan 

Tota l 

Correlation 

(r)  Tabel Ke t. 

Bukti Fisi k 

(Tan g ible) 

1 0,625 0,2120 VALID 

2 0,682 0,2120 VALID 

3 0,761 0,2120 VALID 

4 0,573 0,2120 VALID 

5 0,537 0,2120 VALID 

6 0,378 0,2120 VALID 

7 0,479 0,2120 VALID 

8 0,632 0,2120 VALID 

Kehandalan 

(Relia bility) 

1 0,558 0,2120 VALID 

2 0,737 0,2120 VALID 

3 0,402 0,2120 VALID 

4 0,372 0,2120 VALID 

5 0,558 0,2120 VALID 

6 0,715 0,2120 VALID 

7 0,652 0,2120 VALID 

Daya 

tangga p 

(Responsivin

ess 

1 0,230 0,2120 VALID 

2 0,477 0,2120 VALID 

3 0,504 0,2120 VALID 

4 0,450 0,2120 VALID 

5 0,506 0,2120 VALID 

6 0,597 0,2120 VALID 

 7 0,483 0,2120 VALID 
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V 

Item 

Pertany

aan 

Pertanyaan 

Tota l 

Correlation 

(r)  Tabel Ke t. 

Jaminan 

(Assu r nce) 

1 0,769 0,2120 VALID 

2 0,330 0,2120 VALID 

3 0,457 0,2120 VALID 

4 0,540 0,2120 VALID 

Perhatian 

(Em p haty 

1 0,559 0,2120 VALID 

2 0,634 0,2120 VALID 

3 0,557 0,2120 VALID 

4 0,384 0,2120 VALID 

Kepuasan 

Nasabah 

1 0,817 0,2120 VALID 

2 0,429 0,2120 VALID 

3 0,817 0,2120 VALID 

4 0,548 0,2120 VALID 

5 0,820 0,2120 VALID 

6 0,644 0,2120 VALID 

7 0,560 0,2120 VALID 

8 0,619 0,2120 VALID 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan tabe l diata s maka dapa t disimpulkan bahwa 

variabel- variabe l dala m kuisione r tersebu t dinyatakan vali d dan 

dapa t digunakan dala m analisi s berikutnya. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilita s menunjukkan bahwa sejau h mana pengukuran 

tersebu t memberikan hasi l yan g relati f tida k berbeda 

dilakukanpengukuran kembali pada subje k yan g sama. Uji reliabilita s 

yan g dilakukan pada semua ite m pertanyaan kuesione r yan g diberikan 

kepada 86 oran g responden. Ite m pertanyaan dinyatakan reliabiilita s 

jika Cronbach’ s Alpha > 0,6%.42 Hasi l uji reliabilita s dapa t diliha t 

pada tabe l berikut: 

 

 
42Sugiyon o, Statisti k Untu k Penelitian, (Bandung: ALFABETA, 2010),.99 
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Tabe l 2.7 

Hasi l Uji Reliabilita s Instrumen 

 

Variabel 
Reliabilita s 

Coefficient 
Alpha Keterangan 

Bukti fisik 8 Ite m Pertanyaan 0,840 Valid 

Kehandalan 7 Ite m Pertanyaan 0,818 Valid 

Daya tanggap 7 Ite m Pertanyaan 0,728 Valid 

Jaminan 4 Ite m Pertanyaan 0,727 Valid 

Perhatian 4 Ite m Pertanyaan 0,731 Valid 

Kepuasan Nasabah 8 Ite m Pertanyaan 0,876 Valid 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Dari keterangan diata s dapa t diketahui bahwa masing-masin g 

variabe l memiliki Cronbac h Alpha > 0,60. Dengan demikian variabe l 

Bukti fisi k,Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, Perhatian  dan 

Kepuasan dapa t dikatakanreliabilita s. 

D. Tekni k Analisi s Data 

1. Analisi s Regresi Linea r Sederhana 

Analisi s Regresi linea r sederhana digunakan memprediksikan 

pengaru h variabe l beba s terhada p variabe l terika t. Hasi l perhitungan 

regresi linea r sederhana dengan menggunakan aplikasi SPS S fo r window s 

versi 16.00 adala h sebagai beriku t : 

Tabe l 2.8 

Hasi l Uji Regresi Linea r berganda 

No Variabel Koefisien 

1. Konstanta -1,891 

2. Bukti fisik 0,327 

3. Kehandalan 0,481 

4. Daya tanggap -0,050 

5, Jaminan 0,225 

6. Perhatian 0,505 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 
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Dari tabe l 4.8 diata s diperole h suat u mode l persamaan regresi 

sederhana, dimana nilai beta diambi l dari Unstandardize d Coefficient s 

sebagai berikut: 

 Y = -1,891 + 0,327 X + 0,481 X +- 0,050X+0,225X+0,505X 

Keterangan: 

Y : Kepuasan Nasabah 

X : Bukti Fisi k (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya Tangga p 

(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Empathy). 

Dari persamaan diata s bahwa nilai konstanta yan g dihasilkan 

sebesa r -1,891 mengindikasi bahwa jika nilai variabe l Bukti fisi k, 

Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, dan Perhatian diangga p konstan, 

maka yan g mempengaruhi kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. 

Panaragan adala h sebesa r -1,891. 

Nilai koefisien regresi bukti fisi k sebesa r 0,327 artinya bukti fisi k 

mempunyai pengaru h yan g positi f terhada p kepuasan nasaba h di BPR S 

Kotabumi K c. Panaragan karena koefisien regresi variabe l bernilai positi f. 

Ha l ini berarti setia p kenaikan nilai Bukti fisi k sebesa r 1 maka kepuasan 

nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan akan meningka t sebesa r 

0,327%. Artinya semakin bai k Bukti fisi k maka semakin tinggi pula 

kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Nilai koefisien regresi kehandalan sebesa r 0,481 artinya 

Kehandalan mempunyai pengaru h yan g positi f terhada p kepuasan nasaba h 

di BPR S Kotabumi K c. Panaragan karena koefisien regresi variabe l 
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bernilai positi f. Ha l ini berarti setia p kenaikan nilai kehandalan sebesa r 1 

maka kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaraganakan meningka t 

sebesa r 0,481%. Artinya semakin baikKehandalan maka semakin tinggi 

pula Kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Nilai koefisien regresi daya tangga p sebesa r -0,050 artinya daya 

tangga p mempunyai pengaru h yan g negati f terhada p kepuasan nasaba h di 

BPR S Kotabumi K c. Panaragan karena koefisien regresi variabe l bernilai 

negati f. Ha l ini berarti setia p penurunan nilai daya tangga p sebesa r 1 maka 

kepuasan nasaba h di BPR S KotabumiK c. Panaragan akan menurun 

sebesa r -0,05%. Artinya semakin menurun daya tangga p yan g diberikan 

maka semakin menurun pula kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. 

Panaragan. 

Nilai koefisien regresi jaminan sebesa r 0,225 artinya jaminan 

mempunyai pengaru h yan g positi f terhada p kepuasan nasaba h di BPR S 

Kotabumi K c. Panaragan karena koefisien regresi variabe l bernilai positi f. 

Ha l ini berarti setia p kenaikan nilai jaminan sebesa r 1 maka kepuasan 

nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaraganakan meningka t sebesa r 

0,225%. Artinya semakin bai k daya tangga p yan g diberikan maka semakin 

tinggi pula kepuasan nasaba h di BPR S Al- Aqoba h K c. Panaragan. 

Nilai koefisien regresi perhatian sebesa r 0,505 artinya perhatian 

mempunyai pengaru h yan g positi f terhada p kepuasan nasaba h di BPR S 

Kotabumi K c. Panaragan karena koefisien regresi variabe l bernilai positi f. 

Ha l ini berarti setia p kenaikan nilai biaya sebesa r 1 maka kepuasan 
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nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaraganakanmeningka t sebesa r 

0,505%. Artinya semakin bai k perhatian yan g diberikan maka semakin 

tinggi pula kepuasan nasaba h di BPR S Al- Aqoba h K c. Panaragan. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Untu k mengetahui apaka h populasi data berdistribusi norma l 

ata u tida k, dapa t menggunakan Kolmogorov-Smirno v dan melalui 

output 

Tabe l 2.9 

One-Sampl eKolmogorov-Smirno v Test 

 Unstandardize 

d Residual 

N 88 

Norma l ParametersaMean St d. Deviation .0000000 

Mos t Extrem eAbsolute .83795715 

Differences .087 

Positiv e Negative .087 

Kolmogorov-Smirno v Z -.058 

Asym p. Si g. (2-tailed) .810 

 .528 

Sumber: lampiran outpu t sps s versi 16, 2017 

Berdasarkan diliha t pada tabe l 4.9 diata s  kolomAsym p Si g 

diata s adala h sebesa r 0,528. Yan g artinya berdistribusi norma l karena 

berada diata s 0,05. 

b. Uji Linieritas 

Linierita s adala h untu k mengetahui apaka h dua variabe l 

mempunyai hubungan yan g linie r ata u signifikansi. Dua variabe l 
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dikatakan mempunyai hubungan linie r bila signifikansinya kuran g dari 

0,05. 

Tabe l 2.10 

Hasi l Uji Linierita s Bukti Fisi k dan Kepuasan Nasabah 

 

  Si g. 

Kepuasan nasabah*  

Bukti fisik  

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation fro m 

Linearity 

.058 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan Tabe l 4.11 diperole h nilai si g. Linierit y sebesa r 

0,000< α = 0,05 artinya regresi linie r dapa t dipergunakan untu k 

menjelaskan pengaru h antara variabe l kualita s pelayanan dan kepuasan 

nasaba h. 

Tabe l 2.11 

Hasi l Uji Linierita s Kehandalan dan Kepuasan Nasabah 

 

  Si g. 

Kepuasan_nasabah*  

Kehandalan   

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation fro m 

Linearity 

.047 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan Tabe l 2.12 diperole h nilai si g. Linierit y sebesa r 

0,000 < α = 0,05 artinya regresi linie r dapa t dipergunakan untu k 

menjelaskan pengaru h antara variabe l kualita s pelayanan dan kepuasan 

nasaba h. 
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Tabe l 2.12 

Hasi l Uji Linierita s Daya Tangga p dan KepuasanNasabah 

  Si g. 

Kepuasan_nasabah* 

 

Daya_tanggap 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation fro m Linearity .57 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan Tabe l 4.13 diperole h nilai si g. Linierit y sebesa r 

0,000 < α =0,05 artinya regresi linie r dapa t dipergunakan untu k 

menjelaskan pengaru h antara variabe l kualita s pelayanan dan kepuasan 

nasaba h. 

Tabe l 2.13 

Hasi l Uji Linierita s Jaminan dan KepuasanNasabah 

  Si g. 

Kepuasan_nasabah* 

 

Jaminan 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation fro m Linearity .100 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan Tabe l 2.13 diperole h nilai si g. Linierit y sebesa r 

0,000< α = 0,05 artinya regresi linie r dapa t dipergunakan untu k 

menjelaskan pengaru h antara variabe l kualita s pelayanan dan kepuasan 

nasaba h. 

Tabe l 2.14 

Hasi l Uji Linierita s Perhatian dan KepuasanNasabah 

  Si g. 

Kepuasan_nasabah* 

 

Perhatian 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation fro m Linearity .001 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Berdasarkan Tabe l 2.13 diperole h nilai si g. Linierit y sebesa r 

0,000< α = 0,05 artinya regresi linie r dapa t dipergunakan untu k 
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menjelaskan pengaru h antara variabe l kualita s pelayanan dan kepuasan 

nasaba h. 

c. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinierita s digunakan untu k menguji apaka h didala m 

mode l regresi ditemukan adanya korelasi anta r variabe l independen. 

Mode l regresi yan g bai k seharusnya tida k ada kolerasi anta r variabe l 

independen. Uji multikolinierita s dengan SPS S dilakukan dengan uji 

regresi, dengan patokan nilai VI F dan koefisien korelasi anta r variabe l 

beba s. 

Tabe l 2.15 

Hasi l Uji Multikolinieritas 

 

Model 

Collinearit y Statistics 

Tolerance VIF 

1 

 

(Constant)   

Bukti fisik .208 4.804 

Kehandalan .161 6.200 

Daya tanggap .456 2.194 

Jaminan .447 2.239 

Perhatian .136 7.355 

Sumber: Lampiran outpu t sps s versi 16,2017 

 

Hasi l uji multikolinierita s dapa t diliha t pada tabe l 2.15 pada 

tabe l tersebu t dapa t diliha t nilai VI F untu k variabe l Bukti fisi k adala h 

sebesa r 4.804. Untu k variabe l Kehandalan nilai VI F adala h sebesa r 

6.200. Untu k variabe l daya tangga p nilai VI F adala h sebesa r 2.194. 

Untu k variabe l Jaminan nilai VI F adala h sebesa r 2.239. Untu k 

Variabe l Perhatian adala h sebesa r 7.355. Dengan demikian tida k 

terdapa t masala h multikolinierita s dala m modelregresi. 
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d. Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisita s adala h variabe l residua l yan g tida k sama 

pada semua pengamatan didala m mode l regresi. Mode l regresi yan g 

bai k adala h yan g tida k terjadi Heteroskedastisita s. 

Jika ada pola-pola tertent u seperti titik-titi k yan g ada 

membentu k suat u pola tertent u yan g jela s (bergelomban g, meleba r, 

kemudian menyempit), maka terjadi Heteroskedastisita s. Jika tida k ada 

pola yan g jela s, serta titi k diata s dan dibawa h angka 0 pada sumb u  Y 

maka tida k terjadi Heteroskedastisita s. 

Hasi l perhitungan dengan progra m SPS S didapatkan outpu t 

yan g menunjukkan nilai Bukti fisi k signifikan 0,562 > 0,05, 

Kehandalan signifikan 0,453 > 0,05, Dayatangga p signifikan 0,943 > 

0,05, Jaminan signifikan 0,876 > 0,05, dan Perhatian signifikan 0,223 > 

0,05. Dengan demikian, dapa t disimpulkan bahwa tida k terjadi masala h 

heteroskedastisita s dala m mode l regresi. 

e. Uji Hipotesis 

1) Koefisien Determinasi(R2) 

Analisi s Korelasi ganda (R) digunakan untu k  mengetahui 

hubungan antara dua ata u lebi h variabe l independen (X) terhada p 

variabe l dependen (Y) secara serenta k. Nilai  R berkisa r 0 sampai 

1, nilai semakin mendekati 1 berarti hubungan yangterja d isemakin 

kua t, sebaliknya jika nilai semakin mendekati 0, maka hubungan 

yan g terjadi semakin lema h. 
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Analisi s Koefisien determinasi digunakan untu k 

mengetahui seberapa besa r variabilita s variabe l independen dala m 

menjelaskan variabe l dependen yan g ditunjukkan ole h nilai  R 

squar e,yait u sebesa r 0,963 dapa t diartikan bahwa 96,3% variasi 

variabe l kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan 

dapa t diterangkan ole h variabe l independen dala m penelitian ini 

yait u Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, Perhatian, 

secara bersama-sama. sedangkan sisanya 3,7% dijelaskan ole h 

variabe l lainnya yan g tida k diteliti ata u tida k masu k dala m mode l 

penelitianini. 

2) Uji Signifikan Simultan (Uji StatistikF) 

Uji  F yait u uji koefisien regresi secara bersama-sama untu k 

menguji signifikasi pengaru h beberapa variabe l independen 

terhada p variabe l dependen. Pengujian menggunakan tingka t 

signifikasi 0.05. 

Tabe l 2.18 

Hasi l uji Anova (Uji F) 

Model F Si g. 

1 

Regression 13.671 .000a 

Residual   

Total   

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 

Hipotesis 

H0 = Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen Kepuasan) 
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H1 = Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l independen 

(Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, Perhatian) 

terhada p variabe l dependen Kepuasan)Angka  F hitun g sebesa r 

13,671dan nilai signifikasi sebesa r 0,000. Diketahui jumla h 

sampe l (n)=86 dan jumla h variabel=5, maka diperole h nilai df1= 

6-1=5, df2 = 86-6= 80, sehingga Ftabe l dapa t diliha t 3,11 (liha t pada 

lampiran  f tabel). 

Kriteria Pengujian 

Jika  F hitun g ≤  F tabe l maka H0 diterima. Jika  F hitun g > F 

tabe l maka H0 ditola k. Keputusan 

 F hitun g > F tabe l (13,671> 3,11) dan signifikasi < 0,05 ( 0,000 < 

0,005), maka H0 ditola k. Jadi disimpulkan bahwa Bukti fisi k, 

Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, Perhatian secara bersama-

samaberpengaru h terhada p Kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan. 

3) Uji Signifikan Paramete r Individua l (Uji Statistikt) 

Uji  T digunakan untu k mengetahui pengaru h independen 

secara parsia l terhada p variabe l dependen. 

Tabe l 2.20 Hasi l Uji T 

Model T Si g. 

1 

(Constant) -2.231 .029 

Bukti fisik 6.955 .000 

Kehandalan 7.316 .000 

Daya tanggap -1.050 .297 

Jaminan 3.644 .000 

Perhatian 4.231 .000 

Sumber: Data Prime r yan g diola h ole h SPS S 2017 
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a) Hipotesi s Buktifisik 

Cara pengambilan keputusan uji statisti k  t yait u dengan 

merumuskan hipotesis: 

H0 =Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen Kepuasan). 

H1 = Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l terhada p variabe l dependen 

Kepuasan). 

Angka  T hitun g sebesa r 6.955 dan nilai signifikasi 

sebesa r 000.  T tabe l dapa t diliha t di tabe l statisti k pada nilai 

signifikansi 0,05 dengan diketahui jumla h sampe l (n) = 86 dan 

jumla h variabe l (k) = 6, maka d f = 80 yan g menunjukkan nilai 

ttabelsebesa r 1.990(liha t pada lampiran ttabel). 

Kriteria Pengujian Jika- t tabe l ≤  t hitun g maka H0 

diterima. Jika – t hitun g <- t tabe l ata u  t hitun g > t tabe l maka 

H0 ditola k. Berdasarkan signifikasi:Jika signifikasi > 0,05 

maka H0 diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1ditola k. 

Keputusan: 

Nilai  T hitung> T tabe l (6.955>1.990) dan signifikasi < 

0,05(0,000< 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan 

bahwa kualita s pelayanan secara parsia l berpengaru h terhada p 
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kepuasan nasabahdi BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

b) Hipotesi s Kehandalan 

Cara pengambilan keputusan uji statisti k  t yait u dengan 

merumuskan hipotesis: 

H0 =Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen Kepuasan). 

H1 = Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l terhada p variabe l dependen 

(Kepuasan). 

Angka  T hitun g sebesa r 7.316 dan nilai signifikasi 

sebesa r 000.  T tabe l dapa t diliha t di tabe l statisti k pada nilai 

signifikansi 0,05 dengan diketahui jumla h sampe l (n) = 86 dan 

jumla h variabe l (k) = 6, maka d f = 80 yan g menunjukkan nilai 

ttabelsebesa r 1.990 (liha t pada lampiran ttabel). 

Kriteria Pengujian Jika - t tabe l ≤  t hitun g maka H0 

diterima. Jika - t hitun g < - t tabe l ata u  t hitun g > t tabe l maka 

H0 ditola k. Berdasarkan signifikasi:Jika signifikasi > 0,05 

maka H0 diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1 ditola k. 

Keputusan: 
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Nilai  T hitun g > T tabe l (7.316>1.990) dan signifikasi < 

0,05(0,000< 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan 

bahwa kualita s pelayanan secara parsia l berpengaru h terhada p 

kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi k c Panaragan. 

c) Hipotesi s DayaTanggap 

Cara pengambilan keputusan uji statisti k  t yait u dengan 

merumuskan hipotesis: 

H0 =Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen (Kepuasan) 

H1=Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l independen 

(Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, Perhatian) 

terhada p variabe l terhada p variabe l dependen (Kepuasan). 

Angka  T hitun g sebesa r -1.050 dan nilai signifikasi 

sebesar297.  T tabe l dapa t diliha t di tabe l statisti k pada nilai 

signifikansi 0,05 dengan diketahui jumla h sampe l (n) = 86 dan 

jumla h variabe l (k) = 6, maka d f = 80 yan g menunjukkan nilai 

ttabelsebesa r 1.990 (liha t pada lampiran ttabel). 

Kriteria Pengujian Jika - t tabe l ≤  t hitun g maka H0  

diterima. Jika - t hitun g < - t tabe l ata u  t hitun g > t tabe l maka 

H0 ditola k. Berdasarkan signifikasi :Jika signifikasi > 0,05 

maka H0 diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1ditola k. 

Keputusan: 
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Nilai  T hitun g > T tabe l (-1.050<1.990) dan signifikasi < 

0,05(297 > 0,05) maka H0 diterima, jadi dapa t disimpulkan 

bahwa kualita s pelayanan secara parsia l tida k berpengaru h 

terhada p kepuasan nasaba h di BPR S KotabumiK c Panaragan 

d) HipotesisJaminan 

Cara pengambilan keputusan uji statisti k  t yait u dengan 

merumuskan hipotesis: 

H0=Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen (Kepuasan) 

H1 = Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l terhada p variabe l dependen 

(Kepuasan)Angka  T hitun g sebesa r 3.644 dan nilai signifikasi 

sebesa r 000.  T tabe l dapa t diliha t di tabe l statisti k pada nilai 

signifikansi 0,05 dengan diketahui jumla h sampe l (n) = 86 dan 

jumla h variabe l (k) = 6, maka d f = 80 yan g menunjukkan nilai 

ttabelsebesa r 1.990 (liha t pada lampiran ttabel). 

Kriteria Pengujian Jika - t tabe l ≤  t hitun g maka H0 

diterima. Jika - t hitun g < - t tabe l ata u  t hitun g > t tabe l maka 

H0 ditola k. Berdasarkan signifikasi Jika signifikasi > 0,05 

maka H0 diterima. Jika signifikasi < 0,05 maka H1 ditola k. 

Keputusan: 
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Nilai  T hitun g > T tabe l (3.644>1.990) dan signifikasi < 

0,05(0,000< 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan 

bahwa kualita s pelayanan secara parsia l berpengaru h terhada p 

kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

e) Hipotesi s Perhatian 

Cara pengambilan keputusan uji statisti k  t yait u dengan 

merumuskan hipotesis: 

H0 =Tida k ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l dependen (Kepuasan) 

H1 = Ada pengaru h yan g signifikan antara variabe l 

independen (Bukti fisi k, Kehandalan, Daya tangga p, Jaminan, 

Perhatian) terhada p variabe l terhada p variabe l dependen 

Kepuasan). 

Angka  T hitun g sebesa r 4.231 dan nilai signifikasi 

sebesa r 000.  T tabe l dapa t diliha t di tabe l statisti k pada nilai 

signifikansi 0,05 dengan diketahui jumla h sampe l (n) = 86 dan 

jumla h variabe l (k) = 6, maka d f = 80yan g menunjukkan nilai 

ttabelsebesa r 1.990 (liha t pada lampiran ttabel). 

Kriteria Pengujian Jika - t tabe l ≤  t hitun g maka H0 diterima. 

Jika - t hitun g < - t tabe l ata u  t hitun g > t tabe l maka H0 

ditola k. Berdasarkan signifikasi :Jika signifikasi > 0,05 maka 

H0 diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1 ditola k. 
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Keputusan: 

Nilai  T hitun g > T tabe l (4.231>1.990) dan signifikasi < 

0,05(0,001 < 0,00) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan 

bahwa kualita s pelayanan secara parsia l berpengaru h terhada p 

kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

E. Pembahasan Hasi l Penelitian 

Dengan menganalisi s variabe l dapa t diketahui pengaru h kualita s  

pelayanan terhada p kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan 

dengan jumla h responden sebanya k 86 oran g. Dari analisi s regresi 

menunjukkan bahwa secara simultan dengan menggunakan uji  F dari lima 

variabe l independen t dan sat u variabe l dependen diperole h  F hitun g sebesa r 

13.671 dengan nilai signifikan sebesa r 0,000 sehingga dapa t disimpulkan 

bahwa ada pengaru h yan g signifikan antara Bukti fisi k, kehandalan, daya 

tangga p, jaminan, perhatian secara simultan terhada p kepuasannasaba h. 

Berdasarkan dari uji koefisien determinasi dihasilkan bahwa  R 

squar eadala h 0,963 berarti 96,3% variabe l kepuasan (Y) di pengaruhi ole h 

variabe l (X),  dan sisanya 3,7% di pengaruhi ole h variabe l alin dilua r 

modelpersamaan. 

Hasi l penelitian menunjukkan bahwa Bukti fisi k (tangible) 

berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Berdasarkan Uji Parsia l Analisi s Regresi bukti fisi k (tangible) diperole h nilai 

thitun g sebesa r 6.955 > ttabel1.990 artinya H0 ditola k, dan nilai signifikansi 

(0,000 < 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan bahwa bukti fisi k 
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(tangible) berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h secara parsia l dan 

signifikan terhada p kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Bukti Fisi k (Tangibles) yait u meliputi penampilan dan performansi dari 

fasilitas-fasilita s fisi k, peralatan, persone l, dan material-materia l komunikasi 

yan g digunakan dala m prose s penyampaian layanan. Tangible s (bukti fisik) 

berupa fasilita s fisi k seperti gedun g, ruangan yan g nyaman, dan sarana 

prasarana lainnya yan g diberikan BPR S KotabumiK c. Panaragan memuaskan. 

Pelayanan yan g berkenaan dengan tampilan fisi k bukanla h diliha t dari 

kemewahan melainkan Fasilita s yan g membua t nasaba h merasa nyaman 

yangterpentin g.43 

Berdasarkan hasi l pengujian, diketahui bahwa tangibl eberpengaru h 

secara parsia l dan signifikan terhada p kepuasan nasaba h. Penelitian ini 

diperkua t dengan penelitian yan g dilakukan ole h Lili k Rahmawati 

(2013)menyatakan Tangibl e(Bukti Fisik) berpengaru h signifikan terhada p 

kepuasan nasaba h.Hasi l penelitian menunjukkan bahwa Kehandalan 

(Reliability) berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h BPR S Kotabumi K c. 

Panaragan. Berdasarkan Uji Parsia l Analisi s Regresi Kehandalan (Reliability) 

diperole h nilai thitun g sebesa r 7.316> ttabel1.990 artinya H0 ditola k, dan nilai 

signifikansi (0,000 < 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan bahwa 

Kehandalan (Reliability) berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h secara 

parsia l dan signifikan terhada p kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. 

Panaragan. 

 
43A,Zeitham l Parasuraman,  V.A & Berr y, L. L,A.Conceptua l Mode l O f Servic eQualit y 

An d It s Implication Fo r Futur eResearc h, (Journa l O f Marketing),  5-6 
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Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan piha k penyedia jasa 

dala m memberikan jasa ata u pelayanan secara tepa t dan akura t sehingga 

nasaba h dapa t mempercayai dan menghandalkannya. Artinya kemampuan 

Pelayanan yan g diberikan BPR S Kotabumi K c. Panaragan dikatakan reliabe l 

karena Ketepatan dan keakuratan inila h yan g akan menumbuhkan kepercayaan 

nasaba h terhada p BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Berdasarkan hasi l pengujian, diketahui bahwa Kehandalan (Reliability) 

berpengaru h secara parsia l dan signifikan terhada p kepuasan nasaba h. 

Penelitian ini diperkua t dengan penelitian yan g dilakukan ole h Eka Purwanti 

(2015) menyatakan Reliabilit y (Kehandalan) berpengaru h signifikan terhada p 

kepuasan nasaba h.44 

Hasi l  penelitian  menunjukkan bahwa Daya  

Tanggap(Responsiviness)tida k   berpengaru h   terhada p   kepuasan   nasaba h   

BPR S KOTABUMI K c. Panaragan. Berdasarkan Uji Parsia l Analisi s Regresi 

Daya Tangga p (Responsiviness) diperole h nilai thitun g sebesa r -

1,050<ttabel1.990 artinya H0 diterima, dan nilai signifikansi (0,297 > 0,05) 

maka H0 diterima, jadi dapa t disimpulkan bahwa Daya Tangga p 

(Responsiviness) secara pasrsia l tida k berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h 

di BPR S Kotabumi K c. Panaragan.Daya tangga p (Responsiveness) meliputi 

kesediaan ata u kemauan pegawai BPR S dala m memberikan pelayanan yan g 

cepa t dan tepa t kepada nasaba h, seperti muda h tangga p dala m merespon 

permintaan nsaba h dan selal u menyediakan wakt u untu k melayani nasaba h 

 
44Ibi d., 5-6 
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secara cepa t dan tepa t.45Daya tangga p juga menjadi fakto r dala m kepuasan 

nasaba h sehingga daya tangga p juga diperhatikan. Namun dala m penelitian ini 

daya tangga p tida k berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h, ini terbukti 

bahwa lambatnya tanggapan karyawan dala m merespon permintaan nasaba h 

dan kuran g cepatnya dala m memberi informasi pada nasaba h. 

Penelitian ini diperkua t dengan penelitian yan g dilakukan ole h Catrin 

Novrista Harni (2012) dan Fivi Rahmatu s Sofiya h (2012) menyatakan Daya 

tangga p (Responsiveness) tida k berpengaru h signifikan terhada p kepuasan 

nasaba h. 

Hasi l penelitian menunjukkan bahwa Jaminan (Assurance) 

berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

Berdasarkan Uji Parsia l Analisi s Regresi Jaminan (Assurance) diperole h nilai 

thitun g sebesar3,644 > ttabel1.990 artinya H0 ditola k, dan nilai signifikansi 

(0,000 < 0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan bahwa Jaminan 

(Assurance) secara pasrsia l berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h di BPR S 

Kotabumi K c. Panaragan. 

Jaminan (Assurance) yait u pemahaman dan sika p sopan dari karyawan 

(contac t personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dala m memberikan 

keyakinan kepada nasaba h bahwa piha k penyedia jasa mamp u memberikan 

pelayanan dengan sebaik-baiknya.46Berdasarkan hasi l pengujian, diketahui 

bahwa Jaminan (Assurance) berpengaru h secara parsia l dan signifikan 

terhada p kepuasan nasaba h. Penelitian ini diperkua t dengan penelitian yan g 

 
45A,Zeitham l Parasuraman,  V.A & Berr y, L. L,A.Conceptua l Mode l O f Servic eQualit y 

An d It s Implication Fo r Futur eResearc h, (Journa l O f Marketing),  5-6 
46Ibi d.  5-6 
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dilakukan ole h Rahma t  S Hidayatulla h (2015) dan Nu r Rakhman Saputr o 

(2014) menyatakan Reliabilit y (Kehandalan) berpengaru h signifikan terhada p 

kepuasan nasaba h. 

Hasi l penelitian menunjukkan bahwa Perhatian (Empaty) berpengaru h 

terhada p kepuasan nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan. Berdasarkan Uji 

Parsia l Analisi s RegresiPerhatian (Empaty) diperole h nilai thitun g 

sebesar4.231 > ttabel1.990 artinya H0 ditola k, dan nilai signifikansi (0,000 < 

0,05) maka H0 ditola k, jadi dapa t disimpulkan bahwa Perhatian (Empaty) 

secara pasrsia l berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi 

K c. Panaragan. 

Perhatian (Emphaty) yait u pemahaman karyawan BPR S terhada p 

kebutuhan nasaba h serta perhatian yan g diberikan ole h karyawan 

BPR S,seperti memahami kebutuhan nasaba h dan selal u memberikan perhatian 

individ u terhada p nasaba h.47 Berdasarkan hasi l pengujian, diketahui bahwa 

Perhatian (Emphaty) berpengaru h secara parsia l dan signifikan terhada p 

kepuasannasaba h. Penelitian ini diperkua t dengan penelitian yan g dilakukan 

ole h Adi Kuswant o (2013) menyatakan Perhatian (Emphaty) berpengaru h 

signifikan terhada p kepuasan nasaba h. 

 
47A,Zeitham l Parasuraman,  V.A & Berr y, L. L,A.Conceptua l Mode l O f Servic eQualit y 

An d It s Implication Fo r Futur eResearc h, (Journa l O f Marketing),  5-6 
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BA B  V  

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasi l penelitian kualita s pelayanan terhada p kepuasan 

nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan, kesimpulan dala m penelitian ini 

adala h sebagai berikut: 

Bukti Fisi k (Tangible) berpengaru h signifikan positi f terhada p 

kepuasan nasaba h, Artinya bukti fisi k (tangible) yan g bai k akan diikuti ole h 

kenaikan kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan.  

Kehandalan (Reliability) berpengaru h signifikan positi f terhada p 

kepuasan nasaba h, Artinya Kehandalan yan g bai k akan diikuti ole h kenaikan 

kepuasan nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan.  

Daya tangga p (Responsiviness) tida k berpengaru h yan g artinya tida k 

ada hubungan antara daya tangga p dengan kepuasan di BPR S Kotabumi K c. 

Panaragan.  

Jaminan (Assurance) berpengaru h signifikan positi f terhada p 

kepuasan nasaba h, Artinya Jaminan yan g bai k akan diikuti ole h kepuasan 

nasaba h di BPR S Kotabumi K c. Panaragan . Perhatian (Emphaty) 

berpengaru h signifikan positi f terhada p kepuasan nasaba h, Artinya Perhatian 

yan g bai k akan diikuti ole h kepuasan nasaba h di BPR S Al- Aqoba h K c. 

Panaragan. 
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Bukti fisi k (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya tangga p 

(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Emphaty). Secara simultan 

berpengaru h signifikan positi f dala m mempengaruhi kepuasan nasaba h di 

BPR S Kotabumi K c. Panaragan.  

Ha l ini menunjukkan bahwa Bukti fisi k (Tangible), Kehandalan 

(Reliability), Daya tangga p (Responsiviness), Jaminan (Emphaty), secara 

bersama-sama salin g berhubungan dala m mempengaruhi kepuasan nasaba h di 

BPR S Kotabumi K c. Panaragan. 

B. Saran 

Penuli s menyadari masi h terdapa t keterbatasan yan g muncu l dala m 

pelaksanaan penelitian ini. Ole h karena it u hasi l penelitian ini belu m 

dikatakan sempurna. Namun dengan penelitian ini diharapkan dapa t 

memberikan kontribusi. Berdasarkan hasi l penelitian terdapa t ha l yan g haru s 

dilakukan lebi h lanju t diantaranya: 

Dengan meliha t hasi l analisi s regresi sederhana dimana variabe l 

kualita s pelayanan yan g berpengaru h terhada p kepuasan nasaba h yait u 

Tangibl e(Bukti Fisik), Reliabilit y (Kehandalan), Assuranc e(Jaminan), dan 

Emphat y (Perhatian).  Sedangkan  variabe l  yan g tida k berpengaru h terhada p 

kepuasan nasaba h yait u variabe l Responsivines s (Daya Tanggap). Maka di 

harapkan BPR S KotabumiK c. Panaragan untu k dapa t mempertahankan serta 

meningkatkan Responsivines s (Daya Tanggap). Sehingga ha l ini dapa t 

meningkatkan kepuasan nasaba h yan g kemudian akan berpengaru h terhada p 

kepuasan nasaba h BPR S Kotabumi K c. Panaragan 
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Sisi perusahaan (BPR S Kotabumi K c. Panaragan)Penelitian ini 

diharapkan dapa t memberikan masukan bagi BPR S untu k dapa t lebi h bai k 

dala m meningkatkan kualita s pelayanan. 

Sisiakademi s Untu k penelitian selanjutnya, diharapakan mahasiswa 

dala m melakukan penelitian dengan menggunakan variabe l yan g lebi h 

banya k (jumla h variabe l bebas) serta dala m melakukan penelitian hendaknya 

dilakukan di berbagai tempa t. 

Penelitian ini diharapkan dapa t memberikan informasi dan dapa t 

digunakan sebagai bahan referensi dan sebagai pembandin g untu k penelitian 

sejeni s lainnya yan g bisa digunakan dengan semestinya bagi 

penelitiselanjutnya. 
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Kuesioner 
 

 

LAMPIRAN 

Lampiran : 

Nomor Responden : 
 

 

 

Kuesioner 
 

Kepada Yth. 

 
Nasabah BPRS Kotabumi KC. Panarag di 

tempat. 

Dengan hormat, 

 
Sehubungan dengan penulisan skripsi mahasiswa fakultas ekonomi dan 

bisnis islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro yang berjudul "Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di BPRS Kotabumi KC. 

Panaragan" kepada bapak/ibu/saudara/i untuk mengisi kuesioner yang terdiri 

dari beberapa pertanyaan dan pernyataan berikut.  Kuesioner dibawah ini 

merupakan salah satu metode pengumpulan data primer yang sangat berguna 

untuk bahan penyusunanskripsi. 

Mengingat penelitian ini semata-mata dimaksudkan untuk kepentingan 

akademik, maka saya sangat mengharapkan jawaban yang sejujur-jujurnya sesuai 

dengan pendapat anda. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya menjamin 

kerahasiaan identitas responden dan hasil kuesioner tersebut. 

Atas kerjasama dan bantuan bapak/ibu/saudara/i, saya mengucapa 

terimakasih yang sebesar-besarnya. 

Hormat saya 

 

 

 
Roni Darmawan 



Petunjuk : berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling anda anggap sesuai 
 

 

 

 

 

Identitas responden 

 

1.   Nama   :…………………………………… 

 

2.   Alamat:…………………………………… 

 

3. Usia 

 

a.  <20 c. 30-39 e. >50 

 

b. 20-49 d.40-49 

 

4. Jenis kelamin 

 

a. Laki-laki 

 

b. Perempuan 

 

5. Pendidikan terakhir: 

 

a. SD c.SMA e. SarjanaS1,S2,S3 

 

b. SMP d.DiplomaD1,D2,D3 f.Lain-lain……… 

 

6. Pekerjaan: 

 

a. PNS c.PegawaiSwasta e. Pelajar 

 

b. Wiraswasta d.TNI/POLRI f.Lain-lain……… 



Petunjuk : Berilah tanda silang (X) pada pernyataan di bawah ini yang sesuai 
 

 

 

dengan keadaan sesungguhnya pada kolom yang telah disediakan. 

 

Keterangan : 

Skor, 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

N = Netral 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 
Bagaimana  penilaian anda  tentang Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 

BPRS Al-Aqobah PusriPalembang? 

1. Kualitas Pelayanan(X) 
 

NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

Bukti Fisik (Tangible) 

1. Fasilitas ruang antrian (tempat duduk, 

AC,dan lain-lain) yang dimiliki oleh 

BPRS membuat nyaman dalam 

bertransaksi 

     

2. Bentuk gedung BPRS layak digunakan      

3. Bentuk gedung BPRS nyaman digunakan      

4. Sarana area tempat parkir BPRS memadai      

5. Ruangan pelayanan BPRS bersih      

6. Penataan interior BPRSrapi      

7. Karyawan BPRS berpenampilan rapi pada 
saat bekerja 

     

8. Ketersediaan peralatan BPRS Kotabumi 

yang modern 

     



 

 

 

 
 

Kehandalan (Reliability) SS S N TS STS 

1. Karyawan BPRS dalam menangani 

nasabah memberikan kemudahan 
prosedur pelayanan kepada nasabah 

     

2. Karyawan BPRS dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan perjanjian 

     

3. Karyawan BPRS mampu menyelesaikan 

setiap transaksi nasabah dengan cepat, 
tepat waktu 

     

4. Karyawan BPRS dalam dalam 

memberikan pelayanan terkait dengan 

kecepatan administrasi sesuai dengan 

yang dijanjikan 

     

5. Karyawan BPRS dapat diandalkan dalam 
menangani masalah jasa pelanggan 

     

6. Karyawan BPRS Menyampaikan jasa 
secara benar sejak pertama kali 

     

7. Karyawan BPRS menangani respon 

permintaan dari para nasabah 

     

Daya Tanggap (Responsiviness) SS S N TS STS 

1. Karyawan BPRS selalu bersedia dalam 
melayani nasabah 

     

2. Karyawan BPRS selalu tanggap dalam 
melayani nasabah 

     

3. Karyawan BPRS memberikan tindakan 
yang cepat 

     

4. Karyawan BPRS menginformasikan 

nasabah tentang kepastian waktu 

penyampain jasa 

     

5. Karyawan BPRS memberikan 

Layanan yang cepat bagi nasabah 

     

6. Karyawan BPRS memberikan Layanan 

yang cepat bagi nasabah 
     

7. Karyawan BPRS selalumemberikan 
Kesiapan untuk permintaannasabah 

     

Jaminan (Assurance) SS S N TS STS 

1 Karyawan BPRS mampu menjawab 
semua pertanyaan nasabah 

     

2 Karyawan BPRS yang menumbuhkan rasa 

percaya para nasabah 

     

3 Karyawan BPRS membuat nasabah      



 

 

 

 
 

 merasa aman sewaktu melakukan 
transaksi 

     

4 Karyawan BPRS yang secara konsisten 
bersikap Sopan dalam melayani nasabah 

     

Perhatian (Emphaty) SS S N TS STS 

1. Karyawan BPRS sungguh-sungguh 
mengutamakan kepentingan nasabah 

     

2. Karyawan BPRS memberikan perhatian 
secara individual kepada nasabah 

     

3. Karyawan BPRS memperlakukan 
nasabah secara ramah 

     

4. Karyawan BPRS memberikan 
kenyamanan pada saat jam kerja 

     

 

 

2. Kepuasan Nasabah BPRS Al-Aqobah(Y) 

 

 

No 

 

PERNYATAAN 

 

SS 

 

S 

 

N 

 

TS 

 

STS 

1. 
Produk yang diberikan BPRS 

berkualitas 

     

2 Produk yang diberikan BPRS 
memuaskan 

     

3. Kualitas pelayanan yang diberikan 
BPRS sesuai dengan yang di harapkan 

     

4. Kualitas pelayanan yang diberikan 
BPRSmemuaskan 

     

5. Nasabah merasa bangga bila 
menggunakan produk BPRS Kotabumi 
Kc Panaragan 

     

6. Nasabah merasa puas bila menggunakan 

produk BPRS Kotabumi Kc 

Panaragan 

     

7. Produk yang diberikan BPRS pada 
penetapan harga relatif normal 

     

8. Nasabah tidak perlu mengeluarkan 

biaya tambahan dan membuang waktu 

untuk mendapatkan produk tersebut 

     



 

 

 

 

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis 
 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Vali 

d 

L 
48 55.8 55.8 55.8 

P 38 44.2 44.2 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Usia 

    
Frequency 

 
Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 1 1.2 1.2 1.2 

22 2 2.3 2.3 3.5 

25 4 4.7 4.7 8.1 

26 1 1.2 1.2 9.3 

28 2 2.3 2.3 11.6 

29 1 1.2 1.2 12.8 

32 2 2.3 2.3 15.1 

33 1 1.2 1.2 16.3 

34 4 4.7 4.7 20.9 

35 9 10.5 10.5 31.4 

36 2 2.3 2.3 33.7 

37 4 4.7 4.7 38.4 

38 1 1.2 1.2 39.5 

40 10 11.6 11.6 51.2 

41 2 2.3 2.3 53.5 

42 5 5.8 5.8 59.3 

43 3 3.5 3.5 62.8 



 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 44 2 2.3 2.3 65.1 

45 4 4.7 4.7 69.8 

46 2 2.3 2.3 72.1 

47 2 2.3 2.3 74.4 

48 2 2.3 2.3 76.7 

49 6 7.0 7.0 83.7 

50 4 4.7 4.7 88.4 

51 2 2.3 2.3 90.7 

53 1 1.2 1.2 91.9 

54 1 1.2 1.2 93.0 

57 3 3.5 3.5 96.5 

58 1 1.2 1.2 97.7 

59 1 1.2 1.2 98.8 

60 1 1.2 1.2 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

   
 

Frequency 

 
 

Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid D3 14 16.3 16.3 16.3 

S1 15 17.4 17.4 33.7 

SD 8 9.3 9.3 43.0 

SMA 40 46.5 46.5 89.5 

SMP 9 10.5 10.5 100.0 



 

 

 

 
 

 Total 86 100.0 100.0  

 

 

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 

 

   
Frequency 

 
Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Karyawan 33 38.4 38.4 38.4 

Kuli Ang 1 1.2 1.2 39.5 

Pedagang 50 58.1 58.1 97.7 

Wiraswas 2 2.3 2.3 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Pertany 
aan 

Total 
SS 

% Total 
S 

% Total 
N 

% Total 
TS 

% Total 
STS 

% 

 1 3 3,48 34 39,53 39 45,34 10 11,62 0 0 

 
Bukti 

2 3 3,48 51 59,30 27 31,39 2 2,32 0 0 

3 6 6,97 36 41,86 17 19,76 5 5,81 0 0 
Fisik 

4 27 31,39 41 47,67 13 15,11 5 5,81 0 0 
(Tang 

5 27 31,39 34 39,53 8 9,30 17 19,76 0 0 
ible) 

6 0 0 45 52,32 37 43,02 4 4,65 0 0 
 7 7 8,13 33 38,37 36 41,86 10 11,62 0 0 
 8 11 18,60 47 54,65 26 30,23 2 2,32 0 0 
 1 16 18,60 35 40,69 34 39,53 1 1,16 0 0 

 
Keha 

2 12 13,95 38 44,18 34 39,53 2 2,32 0 0 

3 16 18,60 32 37,20 35 40,69 3 3,48 0 0 
ndala 

4 20 23,25 27 31,39 38 44,18 1 1,16 0 0 
n 

5 2 2,32 37 43,02 40 46,51 7 8,13 0 0 
(Relia 

bility) 6 7 82,13 44 51,16 32 37,20 3 3,48 0 0 

 7 2 2,32 46 53,48 34 39,53 4 4,65 0 0 

 1 8 9,30 16 18,60 58 67,44 4 4,65 0 0 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Daya 2 8 9,30 30 34,88 47 54,65 1 1,16 0 0 
tang 3 2 2,32 31 36,04 52 60,46 1 1.16 0 0 
gap 

4 2 2,32 33 38,37 45 54,21 6 6,97 0 0 
(Resp 

5 2 2,32 29 33,72 45 54,21 10 11,62 0 0 
onsivi 

6 7 8,13 47 54,65 30 36,14 2 2,32 0 0 
ness) 

7 19 22,09 28 32,55 36 41,86 3 3,48 0 0 

Jamin 1 31 36,04 32 37,20 22 25,58 1 1,16 0 0 
a
n 2 18 20,93 49 56,97 19 22,09 0 0 0 0 

(Assu 

3 29 33,72 38 44,18 16 18,60 3 3,48 0 0 
rance 

4 34 39,53 34 39,53 18 20,93 0 0 0 0 ) 
Perha 1 20 23,25 35 40,69 40 46,51 9 10,46 0 0 

tian 

2 8 9,30 47 54,65 30 34,88 1 1,16 0 0 
(Emp 

3 7 8,13 38 44,18 40 46,51 1 1,16 0 0 
haty) 

4 23 26,74 37 43,02 22 25,58 4 4,65 0 0 
 1 6 6,97 51 59.30 27 31,39 2 2,32 0 0 

 
Kepu 

2 2 2,32 47 54,65 34 39,53 3 3,48 0 0 
3 6 6,97 51 59,30 27 31,39 2 2,32 0 0 

asan 

4 2 2,32 34 39,53 40 46,51 10 11,62 0 0 
Nasa 

5 6 6,97 50 58,13 28 32,55 2 2,32 0 0 
bah 

6 28 32,55 33 38,37 20 23,25 5 5,81 0 0 
 7 32 37,20 19 22.09 30 34,88 5 5,81 0 0 
 8 24 27,90 42 48,83 17 19,76 3 15,1

1 
0 0 



 

 

 

 
 

Variabel 

Item 

Pertanyaan 

CorrectedItem 

Pertanyaan 

Total 

Correlation 

 
 

r Tabel 

 
 

Keterangan 

 

 

 

 

 
 

Buktifisik 

(Tangible) 

1 0,625 0,2120 Valid 

2 0,682 0,2120 Valid 
 

3 
 

0,761 
 

0,2120 
 

Valid 

4 0,573 0,2120 Valid 
 

5 
 

0,537 
 

0,2120 
 

Valid 

6 0,378 0,2120 Valid 
 

7 
 

0,479 
 

0,2120 
 

Valid 



 

 

 

 
 

 
8 0,632 0,2120 Valid 

 

 

 

 
Kehandalan 

(Reliability) 

 

1 
 

0,558 
 

0,2120 
 

Valid 

2 0,737 0,2120 Valid 

3 0,402 0,2120 Valid 

 

4 
 

0,372 
 

0,2120 
 

Valid 

5 0,558 0,2120 Valid 
 

6 
 

0,715 
 

0,2120 
 

Valid 

7 0,652 0,2120 Valid 

 

 

 

 
Daya tanggap 

(Responsiviness) 

 

1 
 

0,230 
 

0,2120 
 

Valid 

2 0,477 0,2120 Valid 

 

3 
 

0,504 
 

0,2120 
 

Valid 

4 0,450 0,2120 Valid 

 

5 
 

0,506 
 

0,2120 
 

Valid 

6 0,597 0,2120 Valid 
 

7 
 

0,483 
 

0,2120 
 

Valid 

 

 
Jaminan (Assurance) 

1 0,769 0,2120 Valid 

 

2 
 

0,330 
 

0,2120 
 

Valid 

 

3 
 

0,457 
 

0,2120 
 

Valid 

4 0,540 0,2120 Valid 

 

 

Perhatian (Emphaty) 

1 0,559 0,2120 Valid 

 

2 
 

0,634 
 

0,2120 
 

Valid 

3 0,557 0,2120 Valid 

 

4 
 

0,384 
 

0,2120 
 

Valid 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

Kepuasan Nasabah 

1 0,817 0,2120 Valid 

2 0,429 0,2120 Valid 

 

3 
 

0,817 
 

0,2120 
 

Valid 

 

4 
 

0,548 
 

0,2120 
 

Valid 

5 0,820 0,2120 Valid 

6 0,644 0,2120 Valild 

 

7 
 

0,560 
 

0,2120 
 

Valid 

 

8 
 

0,619 
 

0,2120 
 

Valid 

 

 

 
 

 

Variabel 

 

Reliabilitas 

Coefficient 

 

Alpha 

 

Keterangan 

Bukti fisik 8 Item Pertanyaan 
 

0,840 

 

Valid 

 

Kehandalan 
 

7 Item Pertanyaan 
 

0,818 
 

Valid 

Daya tanggap 7 Item Pertanyaan 0,728 Valid 

 

Jaminan 
 

4 Item Pertanyaan 
 

0,727 
 

Valid 

Perhatian 4 Item Pertanyaan 0,731 Valid 

 

Kepuasan Nasabah 
 

8 Item Pertanyaan 
 

0,876 
 

Valid 



 

 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
 
 

 

No 
 

Variabel 
 

Koefisien 

 

1. 
 

Konstanta 
 

-1,891 

 

2. 
 

Bukti fisik 
 

0,327 

 

3. 
 

Kehandalan 
 

0,481 

 

4. 
 

Daya tanggap 
 

-0,050 

 

5, 
 

Jaminan 
 

0,225 

 

6. 
 

Perhatian 
 

0,505 

 

 
Unstandardiz 

ed Residual 

N  86 

NormalParametersa Mean .0000000 

Std. Deviation .83795715 

Most Extreme Absolute .087 

Differences Positive .087 

Negative -.058 

Kolmogorov-Smirnov Z .810 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Asymp. Sig. (2-tailed) .528 



 

 

Hasil Uji Normalitas 
 

 
 

Hasil Uji Linieritas Bukti Fisik dan KepuasanNasabah 
 

   Sig. 

Kepuasan_nasabah * 

Bukti_fisik 

Between 

Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 
.058 



 

 

 

 

Hasil Uji Linieritas Kehandalan dan Kepuasan Nasabah 
 

   Sig. 

Kepuasan_nasabah * 

Kehandalan 

Between 

Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 
.047 

 
Hasil Uji Linieritas Daya Tanggap dan Kepuasan Nasabah 

 

  Sig. 

Kepuasan_nasabah* Between 

Daya_tanggap  Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 
.057 

 

 

Hasil UjiLinieritas Jaminan dan KepuasanNasabah 
 
 

  Sig. 

Kepuasan_nasabah* Between 

Jaminan  Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 

 

.100 

 

Hasil Uji Linieritas Perhatian dan Kepuasan Nasabah 
 

 Sig. 

Kepuasan_nasabah* Between 

Perhatian  Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 
.001 



Hasil Uji Multikolinieritas 
 

 

 
 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Bukti fisik .208 4.804 

Kehandalan .161 6.200 

Daya tanggap .456 2.194 

Jaminan .447 2.239 

Perhatian 
.136 7.355 

 

 

Hasil Uji Heterokedistitas Menggunakan Uji Glejser Coefficientsa 
 

 

 

 
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 

 
t 

 

 
Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) -.172 .464  -.370 .713 

Bukti_fisik -.056 .126 -.452 -.444 .562 

Kehandalan .108 .236 .708 .457 .453 

Daya_tanggap .002 .026 .010 .072 .943 

Jaminan .161 .234 .673 .688 .876 

Perhatian -.204 .365 -.558 -.121 .223 



 

 

93 

 

 
 

Model Summaryb 

 
 

Model 

 
 

R 

 
 

R Square 

 
 

Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .981a .963 .961 .864 

 

 

Hasil uji Anova (Uji F) 
 
 

Model F Sig. 

1 Regression 13.671 .000a 

Residual   

Total   

 

 

 

 

 

Model T Sig. 

   .029 

Bukti fisik 6.955 .000 

Kehandalan 7.316 .000 

Daya tanggap -1.050 .297 

Jaminan 3.644 .000 

Perhatian 4.231 .000 



 

 

94 

 



Analisis Koefisien Determinasi 

 

 



Analisis Koefisien Determinasi 
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Analisis Koefisien Determinasi 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  

  



Analisis Koefisien Determinasi 
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