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ABSTRAK

ASWAN.A, Pengaruh Kualitas  Layanan dan Produk KPR Terhadap Tingkat

Kepuasan Nasabal Bank Tabungan Negara KCPS Parepare. Dibimbing oleh Bupak
Drs. Moh Yasin Soumena, M.Pd. selaku pembimbing utama dan Bapak Abdul

Hamid, S.E., M.M selaku pembimbing kedua.

Penilitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh kualitas layanan dan
produk KPR terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengetahui variabel yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Penilitian ini merupakan penilitian kuantitatif dengan metode deskriptif.
Populasi dalam penilitian ini adalah nasabah PT Bank Tabungan Negara KCPS
Parepare. Sampel penilitian ini adalah beberapa nasabah dengan penentuan jumlah
sampel menggunakan rumus  slovin. Pengumpulan data  dilakukan mclalui

penyebaran kusioner.

Metode yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah dengan
menggunakan teknik analaisis berganda, uji t, uji f, Koefisien Determinasi (R?), dan

Korelasi ganda R.

Hasil Penilitian menunjukan : Berdasarkan pada perhitungan regresi linear,
maka dapat ditarik Kesimpulan bahwa kualitas fayanan (X1) berpengaruli Posiiif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Kemudian produk KPR (X2)
berpengaruh positi dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) akan tetapi tidak
terialu besar.

Key Word: Kualitas Layanan, Produk KPR, Kepuasan Nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dewasa ini jasa keuangan mengalami perkembangan yang sangat pesat.

Tingkat persaingan yang semakin ku sadaran masyarakat akan nilai-nilai islam

yang semakin tinggi sehingga ang mulai mengikuti trend yang

telah muncul . Di ind kegiatan perekoniam yang

melatar belakangi an syariah salah satunya

dilakukan
2 modern anta 3 na penyaluran
dana. O menjadi lembaga yan stra an memiliki
peran ngat dalam perkembangan omia negara. Di
negara bang anya terbatas pada pe an da penyaluran

dana sa I juge ap pelayanan jasa yang d nole bank.
a perbanka ariah di tengah-tengah pereko ini bukan
ala baru dalam dunia ariah di Indonesia. n seperti itu
n semangat ting “ﬂ )agali angan, seperti , akademisi,

dan pra uk mengbg an perbankan te _-

NS B B LR S B embangnya
iba). Untuk

menghindari pengoprasian bank dengan sistem bunga, Islam memperkenalkan

prinsip-prinsip muamalah islam, dengan kata lain. Bank Islam lahir sebagai salah satu

solusi altenatif terhadap persoalan pertentangan antara bunga bank dengan riba
Perbankan merupakan lembaga yang memberikan suatu layanan dan jasa

kepada masyrakat luas. Kualitas layanan yang dibutuhkan oleh konsumen pada
1
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hakikatnya dimana layanan yang diberikan memuaskan dan sesuai dengan layanan
yang diharapkan oleh pihak konsumen atau pelanggan. Perkembangan dunia
perbankan semakin melaju pesat dan semakin modern baik dari segi ragam produk.

Kualits layanan dan teknologi yang dimiliki oleh pihak bank. Pemberian produk dan

jasa yang dilakukan oleh suatu ba asarnya disesuaikan dengan kebutuhan

masing-masing nasabah Y. k sebagai konsumen pengguna

jasa perbankan. Perk munikasi ini memberikan
pengaruh terhadap

en  terhadap
atu produk.
n memberikan hasil us barang/jasa
g berkualitas jangan me ruk.

(service quality) i engan  cara

para konsumen atas pelay; ang yata mereka
an/inginkan

rodusen dan

purna jual,
enganggap
I konsumen
idup.”

Setiap aktvitas hidup terikat dalam aturan syariah yang penuh dengan nilai-

nilai moral dan etika. Dalam hal ini perlu adanya pengukuran pelayanan. Untuk

!Badryani, Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan PT. Hadji Kalla Cabang Parepare
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Analisis Ekonomi Islam), (Suatu Tinjauan Penelitian), (STAIN
Parepare, Skripsi 2014)

2
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dimensi kualitas layanan bagi perusahaan yang berbasis syariah, yaitu sebuah
instrument yang dapat digunakan untuk mendefinisikan dan mengukur layanan
kualitasperbankan syariah dan berguna sebagai alat penilaian kualitas, dari syariah,
yang melarang adanya bunga.

Frenderich Reichheld melalui dalam bukunya Hermawan Kartajaya,
mengatakan setelah diteliti-ternyata ditemukan bahwa loyalitas pelanggan tidak
berhubungan dengan kepuasan pelanggan karena pelanggan yang puas tidak otomatis
akan loyal. Dan pembelian yang berulang (repeat purchase) bukanlah ukuran yang
sahih untuk menilai loyalitas pelanggan karena boleh jadi ketika pelanggan dalam
keadaan terpaksa, misalnya karena tidak ada pilihan produk lain.? Sedangkan P Fandy
Tjipton mengatakan loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu
merek, toko, pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.*

Dengan memberikan pelayanan yang baik maka akan berdampak juga pada
loyalitas nasabah, kepuasan nasabah akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam
jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Hal ini karena
loyalitas nasabah memiliki nilai strategis bagi perusahaan. Kepuasan nasabah
merupakan perilaku yang; terkait =dengan. mereks sebuah produk, termasuk
kemungkinkan memperbarui kontrak di.masa yang akan datang, berapa kemungkinan
nasabah mengubah dukungannya terhadap merek, berapa kemungkinan keinginan
nasabah untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk tidak mampu

memuaskan nasabah, nasabah akan bereaksi dengan cara exit (nasabah menyatakan

’Hermawan Kartajaya, Markolus On Marketing The Second Gener & lon, (Jakarta:
Gramedia Pustaka Utama, 2007). h. 135.
® Fandy Tijipton, Costumer loyality, (Jakarta:Gramedia Pustaka Utama, 2000) h. 110.

3



berhenti membeli merek atau produk) dan voice (nasabah menyatakan ketidakpuasan
secara langsung pada perusahaan).
Berdasarkan hal tersebut peniliti tertarik meniliti tenttang kualitas layanan

dan produk KPR dengan hubunganya terhadap tingkat kepuasan nasabah. Peniliti

juga ingin mengupas lebih jauh pengaruh kualitas layanan dan produk

terhadap tingkat kepuasan n iabel tersebut saling berpengaruh

atau tidak ada sama $ garuhnya, lewa 1 ini akan dibuktikan oleh
penulis. Pentingnya penulis mengungkap masalah tersebut diharapkan mampu
menjad

1.2 Rumusan Masalah

121 kua anan berpengarh terha bah di Bank

an N N) KCPS Parepare ?
1.2.2 kua duk KPR berpengaruh nasabah di
abun gara (BTN) KCPS Parepare *

1.2.3 | manakah y: tau dominan ap kepuasan

?

1.3 Tuj

it PAREPARE

131 ap kepuasan

al)ad DdllK aldul1lyad \+0[v D¢ ~ FdlEPd
1.3.2 Untuk mengetahui apakah ada'pengaruh produk KPR terhadap kepuasan
nasabah Bank Tabungan Negara (BTN) KCPS Parepare
1.3.3 Untuk mngetahui variabel manakah yang paling berpengaruh atau dominan

terhadap kepuasan nasabah
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1.4 Kegunaan Penelitian
Pada penelitian ini diharapkan dapat berguna dan memberikan manfaat pada
pengetahuan akan pentingnya pelayanan dan produk secara teorotis dan praktis.

1.4.1 manfaat secara teoritis, mampu memberikan sumbangsi ide, pemikiran dan

gagasan tentang pelayanan kepuasan nasabah, sehingga bisa
dijadikan referensi m

1.4.2 ' ampu menjac jukan dan evaluasi bagi

PAREPARE
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BAB II
TINJAUAN TEORI
2.1 Deskripsi Teori
2.1.1 Defenisi Bank Umun
Menurut Undang-Undang perbankan_nomor 10 Tahun 1998 yang dimaksud
dengan bank adalah badan-usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit atau
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.Bank
menghimpun dana masyarakat kemudian menyalurkan danannya kepada masyarakat
dengan tujuan untuk mendorong peningkatan taraf hidup rakyat banyak.*
2.1.1.1 Menyelesaikan berbagai urusan uang, seperti penukaran uang, pengiriman
uang dan surat berharga, dan sekaligus memerjualbelikan surat-surat berharga
tersebut.
2.1.1.2 Menerima deposito.
2.1.1.3 Mengurus masalah diskonto (misalnya, membeli dengan harga yang berlaku
saat ini) surat-surat berharga (umpamanya rekening dan nota perjanjian).
2.1.1.4 Memberi pinjaman dengan menggunakan jaminan atau dengan cara overdraf,
mengurus bidang pegadaian atau dengan membeli saham perusahaan-
perusahaan industri.
2.1.1.5 Yang berhak mengurus kepentingan dan fungsi niat bank saat ini hanya
terbatas pada Bank Sentral. Pada abad ke-18 pekerjaan ini dianggap sebagai
fungsi utama sebuah bank.

2.1.1.6 Mengurus pertukaran valuta asing.

*Ismail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Grup, 2011). h. 30.
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2.1.1.7 Melaksanakan fungsi agensi bagi para nasabah, seperti :
2.1.1.7.1 Mengurus masalah sekuriti, misalnya, mengusahakan penjagaan brankas.
2.1.1.7.2 Mengusahakan penjagaan brankas yang berisi barang-barang berharga
lainnya.
2.1.1.7.3 Mengurus pemungutan dividen dan semua jenis rekening.
2.1.1.7.4 Menjalin hubungan kepentingan dengan pihak bank lainnya.
2.1.1.7.5 Mengurus semua bentuk pengkreditan.
2.1.1.7.6 Betindak sebgai pemegang amanah, surat wasiat dan mengurus
kepentingan para nasabah.
2.1.1.7.7 Menyelenggarakan semua kepentingan bank yang berhubungan dengan
badan-badan usaha lainnya.”
2.1.2 Defenisi Bank Syariah
Visi perbankan islam umumnya adalah menjadi wadah terpercaya bagi
masyarakat yang ingin melakukan investasi dengan sistem bagi hasil secara adil
sesuai prinsip syariah. Memenuhi rasa keadilan bagi semua pihak dan memberikan
maslahat bagi masyarakat luas adalah misi utama perbankan islam.®
Di indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU No. 21
Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank syariah adalah Bank yang menjalankan
kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank
Umum Syariah, Unit Usaha Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syarih (BPRS).
2.1.2.1 Bank Umum Syariah (BUS) adalah syariah yang dalam kegiatannya

memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. BUS dapat berusaha sebagai

*Muhammad Muslehuddin, Sistem Perbankan Dalam Islam ( Jakarta: PT Rineka Cipta,
2004), h. 2.
SWirdyaningsi, Bank dan Asuransi Islam di Indonesia, (cet: I1, jakarta, 2005), h.15.
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21272

2.1.2.3

bank devisa dan nondevisa. Bank devisa adalah bank yang dapat
melaksanakan transaksi ke luar negeri atau yang berhubungan dengan mata
uang asing secara keseluruhan seperti transfer keluar negeri, inkaso ke luar
negeri, pembukaan letter of credit, dan sebagainya.

Unit Usaha Syariah, yang selanjutnya disebut UUS, adalah unit kerja dari
kantor pusat bank umum kenvensional yang berfungsi sebagai kantor induk
dari kantor atau unit yang melaksanakan prinsip syariah, atau unit kerja di
kantor cabang dari suatu bank yng berkedudukan diluar negeri yang
melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai
kantor induk dari cabang pembantu syariah dan/atau unit syariah.

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah bank syariah yang dalam

kegiatanya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.’

Bank syariah sebagai lembaga intermediasi antara pihak investor yang

menginvestasikan dananya dibank kemudian selanjutnya bank syariah menyalurkan

dananya kepada pihak lain yang mebutuhkan dana. Investor yang menempatkan

dananya akan mendapatkan imbalan dari bank dalam bentuk bagi hasil atau bentuk

lainnya yang disahkan dalam syariah islam. Bank syariah menyalurkan dananya

kepada pihak yang menguntungkan pada umumnya dalam akad jual beli dan kerja

sama usaha. Imbalan yang diperolah dalam margin keuntungan, bentuk bagi hasil,

dan bentuk lainnya sesuai dengan syariah islam.®

"Andi Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2009), h.
61.
®|smail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2011). h. 32.
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2.1.3 Fungsi Bank Syariah
Bank syariah memeliki tiga fungsi utama yaitu menghimpun dana dari
masayarakat dalam bentuk titipan dan investasi menyalurkan dana kepada
masyarakat yang membutuhkan dana dri bank, dan juga memberikan
pelayanan dalam bentuk jasa perbankan syariah®
2.1.4 Tujuan Bank Syariah
Adapun tujuan perbankan syariah yaitu menunjang pelaksanaan nasional dalam
rangka meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat.
Dalam mencapai tujuan menunjang pelaksanaan pembanguna nasional,
perbankan syariah tetap berpegan pada prinsip syariah secara mneyeluruh (kaffah)
dan konsisten (istiqgomah).*°
2.1.5 Produk Bank Syariah
Produk adalah sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal memenuhui
kebutuhan sehari-hari yang ingin dimiliki oleh konsumen. Produk adalah segala
sesuatu yang dapat ditawarkan untuk memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan
seseorang.™ Produk adalah barang atau jasa yang dibuat dan ditambah gunanya atau
nilainya dalam proses produksi dan menjadi hasil akhir dari proses produksi itu.*?

Produk bank merupakan jasa dan jasa yang di tawarkan dalam bentuk beraneka

*Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek, (Jakarta, Gema Insani,
2001), h. 200.

Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah diindonesia, (Jakarta: Kencana, 2015),
h. 26.

1 Muhammad, Manajemen Bank Syariah (Yogyakarta: Unit Penerbit dan Percetakan (UUP)
AMPYKPN, 2005), h. 221

12 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa (Jakarta:
PT Gramedia Pustaka Utama, 2008), h. 113.
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ragam. Kelengkapan jenis produk yang ditawarkan sangat tergantung dar kemampuan
bank dan jenis bank sendiri.*®

Undang-Undang Nomor 7 tahun 1992 tenttang perbankan bagi hasil, bank
syariah dan lembaga keuangan non bank tumbuh dengan pesat. Bank syariah dengan
sistem bagi hasil dirancang bagi nasabah untuk mengelola keuntungan dan kerugian
antara pemilik dana (shaibul mal) yang menyimpan uangnya di lembaga selaku
pengelola dana (mudharib) dan masayarakat yang membutuhkan dana yang bisa
berstatus peminjam dana atau pengelolaha usaha.

Produk lembaga keuangan syariah baik yang berupa bank atau non-bank
secara garis besar dapat dikelompokan sebagai berikut:*

2.1.5.1 Prinsip Simpanan (al-wadiah)

Prinsip simpanan adalah fasilitas yang diberikan oleh bank syariah untuk
memberikan kesempatan kepada pihak yang kelebihan dana untuk menyimpan
dananya dalam bentuk al-wadiah diberikan untuk tujuan investasi guna mendapatkan
keuntungan.
2.1.5.2 Bagi Hasil (Syirkah)

Sistem ini merupakan suatu sistem dengan tata cara pembagian hasil usaha
antara penyedia dana dan pengelola dana.
2.1.5.3 Prinsip Jual beli (al-Tijarah)

Suatu sistem yang menerapkan tata cara jual beli, dimana bank akan membeli

terlebih dahulu barang yang dibutuhkanatau mengangkat nasabah sebagai agen bank

13 Kasmir, Pemasaran Bank ( Jakarta: Kencana Pranada Media Group,2008), h. 122.
Y“Mervvyn Lewis dan Latifa Algaoud, Perbankan Syariah Prinsip, Praktek, Prospek,
(Jakarta: Serambi, 2001), h. 66.
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melakukan pembelian atas nama bank, kemudian bank menjual barang tersebut
kepada nasabah dengan harga beli ditambah keuntungan (Margin).
2.1.5.4 Prinsip Sewa (al-ijarah)

Secara garis besar terbagi atas dua jenis, pertama, ijarah atau sewa murni
kedua, Bai al takjiri atau ijarah al munthiyat bit tamlik merupakan penggabungan
sewa dan beli.
2.1.5.5 Prinsip jasa/fee (al-Ajr walumullah)

Prinsip ini meliputi seluruh layanan non-pembiayaan yang diberikan oleh
pihak bank.

2.1.6 Kualitas layanan

Kualitas adalah tingkat baik buruknya sesuatu kadar, derajat atau taraf
(kepandaian, kecakapan, dsbh). Pelayanan merupakan suatu kondisi yang berpengaruh
dan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhui atau melibihi
harapan. Sehingga definisi layanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampainya dalam
menghimbangi harapan konsumen. Pelayanan dapat diketahui dengan cara
membandingkan prsepsi para konsumen atas pelayanan suatu perusahaan . jika saja
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang diterima
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelyanan dipresipsikan buruk.

Menurut Kotler™ Definisi pelyanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan

Kotler, Manajemen Pemasaran di indonesia (Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian), (Jakarta: Selemba Empat, 2002), h. 129.
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atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayan merupakan suatau perilaku
produsen dalam rangka memenuhui kebutuhan dan keinginan konsumen demi
tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri

Definisi-definisi tentang pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa
“Layanan” adalah segala bentuk aktvitas dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi
harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang
disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudian, kecepatan, hubungan,
kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Hubungan antara produsen dan
konsumen menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual,
kekal abadi melampui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap konsumen
sebagai raja yang harus di layani dengan baik, mengingat dari konsumen tersebut
akan memberikan keuntungan kepada peusahaan agar dapat terus hidup. Kualitas
layanan harus di mulai dari kebutuhan pelanggan dan berkahir degan kepuasan
pelanggan serta prsepsi terhadap kualitas jasa.

Banyak lembaga keuangan bank ingin selalu dianggap baik oleh nasabah
karena nasabah akan menjadi pelanggan setia terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan. Disamping itu, bank juga berharap dari pelayanan baik yang diberikan,
nasabah dapat ikut mempromosikan bank kepada nasabah lain. Hal ini merupakan
keuntungan tersendiri bagi pihak bank. Dalam memberikan layanan yang baik, bank
telah menetapkan standar yang didukung dengan sarana prasarana yang ada sehingga

kepuasan nasabah dapat terpenuhui.
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Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan
kepuasan pelanggan serta presepsi terhadap kualitas jasa.'®
2.1.6.1 Etika Pelayanan Nasabah

Etika pelayanan adalah kemampuan untuk membedakan antara yang benar
dan salah, secara umum etika pelayanan yang dpat dibeikan oleh pihak bank dalam
rangka pelayanan adalah sebagai berikut
1. Mengucapkan salam
2. Mempersilahkan konsumen untuk masuk atau duduk dengan sopan
3. Murah senyum dan ramah
4. Mempertanyakan keperluan nasabah secara ramah, sopan dan lemah lemah lembut
5. Biasakan mengucapkan tolong atau maaf saat melayani nasabah.
2.1.6.2 Ciri-ciri pelayanan yang baik

Ciri-ciri pelyanan yang terbaik harus segera dapat dipenuhui oleh bank
sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal. Setalah ada faktor
pendukung yang berpengaruh terhadap mutu layanan, terbentuklah ciri-ciri pelayanan
yang baik, antara lain sebagai berikut:*’
1. Tersedia sarana dan pelayanan yang baik

Nasabah ingin dilayani secara prima, untuk melayani nasabah salah satu hal
yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank.
Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima
tamu harus dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang memedahi sehingga membuat

nasabah merasa nyaman, betah, dan tidak bosan di ruangan tersebut. Meja dan kursi

'®Suryani dan Hendrayadi, Metode Riset Kuantitatif, Teori dan Aplikasi pada Penelitian
Bidnag Manajemen dan Ekonomi Islam, ( Cet Il, Jakarta: Kencana, 20 16), h. 84.

Y|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta, PT Gramedia
Pustaka Utama, 2014), h. 778.
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harus nyaman untuk diduduki. Udara dalam ruangan juga harus tenang dan tidak
berisik. Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan
nasabah betah untuk berurusan dengan bank.
2. Tersedia karyawan yang baik

Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas Costumer Service
yang melayaninya. Petugas Costumer Service harus ramah, sopan dan menarik. Selain
itu, petugas Costumer Service juga harus mampu memikat dan mengambil hati
nasabah sehingga nasabah semakin tertarik. Demikian juga cara kerja harus cepat dan
cekatan. Untuk ini semua sebelum menjadi Costumer Service harus melalui

pendidikan dan pelatihan khusus.

3. Tanggung Jawab

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, Costumer Service Officer harus
mampu bertanggung jawab melayani setiap nasabah dari awal hingga tunttas atau
selesai. Nasabah akan merasa puas jika mereka merasakan adanya tanggung jawab
dari Costumer Service Officer tersebut. Apabila ada nasabah yang tidak dilayani
secara tuntas akan menjadi citra yang buruk bagi bank. Nasabah yang tidak puas
tersebut selalu membicarakan hal-hal yang negatif tenttang bank, dan biasanya suatu

keburukan akan lebih cepat berkembang daripada kebaikan.

4. Responsif

Seorang Costumer Service Officer harus mampu melayani nasabah secara
cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah, Costumer Service Officer harus
melalukanya sesuai prosedur layanan yang ditetapkan bank. Layanan yang diberikan

harus sesuai jadwal dan jangan membuat kesalahan (sesuai produser bank dan
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keinginan nasabah). Melayani secara cepat artinya melayani dalam batasan waktu
yang norma. Pelayanan untuk setiap transaksi sudah memiliki standar waktu, namun
karyawan juga harus pandai mengatur waktu dan jangan berbicara hal-hal diluar
konteks pekerjaan secara berlebihan padda saat melayani nasabah. Sedangkan
melayani secara tepat artinya jangan sampai terjadi keslahan baik dalam hal
pembicaraan maupun pekerjaan. Proses yang terlalu lama dan berbelit-belit akan

membuat nasabah menjadi tidak betah dan malas berhubungan kembali.

5. Komunikatif

Mampu berkomunikasi artinya Costumer Service Officer harus mampu
dengan cepat memahami keinginan nasabah. Selain itu, Costumer Service Officer
harus dapat berkomunikasi dngan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.
Komunikasi harus dapat membuat nasabah senang sehingga jika nasabah mempunyai
masalah, nasabah tidak segan-segan mengemukakanya kepada Costumer Service
Officer. Mampu berkomunikasi dengan baik juga akan membuat setiap permasalahan
menjadi jelas sehingga tidak timbul kesalahpahaman.
6. Keamanan

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya Costumer Service
Officer harus menjaga kerahasiaan informasi data nsabah, terutama yang berkaitan
dengan uang dan data pribadi nasabah. Dalam perusahaan perbankan kerahasiaan
nasabah sangat di junjjung tinggi bank tidak boleh sembarangan memberikan
informasi kecuali memang dipersyaratkan oleh undang-undang. Menjaga rahasia

nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada bank.
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7. Kecakapan

Untuk menajadi Costumer Service Officer yang khusus melayani nasabah,
Costumer Service harus memiliki kemampuan dan pengetahuaan tertentu. Karena
tugas Costumer Service Officer harus di didik khusus mengenai kemampuan dan
pengetahuan untuk mengahadapi nasabah maupun kemampuan dalam bekerja.
8. Pemahaman

Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan harus cepat
tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. Usahakan mengerti dan
memahami keinginan dan kebutuhan nasabah secara tepat.
9. Kepercayaan

Kepercayaan merupakan ujung tombak bank untuk menjalankan aktivitasnya.
Sekali pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah,maka akan menimbulkan
kepercyaan kepada nasabah tersebut. Karena meningkatkan kepercayaan yang sudah
diberikan.
10. Keramahan

Keramahan adalah sikap positif dan perilaku terhormat yang harus di tunjukan
kepada setiap nasabah. Karyawan bank harus menjalin keramahan dn keakraban
kepada nasabah, agar nasabah merasa senang dan nyaman ketika berhadapan dengan
karyawan bank.
11. Hubungan

Masing-masing bagian dalam bank harus memiliki kemudahaan akses dalam

berkomunikasi dengan nasabahnya sehingga apabila nasabah ingin berkomunikasi
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langsung dengan bagian tertenttu nasabah dapat berbicara langsung dengan karyawan
bank yang bersangkutan.®®

2.1.6.3 Unsur-unsur kualitas pelayanan

1. Penampilan

. Tepat waktu dan janniji

. Keseiaan melayani

. Pengetahuan dan keahlian

. Kesopanan dan ramah tamah

. Kejujuran dan kepercayaan

. Kepastian hukum

. Keterbukaan

© o0 ~N oo o B~ W DN

. Efisien
10. Biaya
11 Tidak rasial
12 Kesederhanaan

Dalam memberikan kualitas pelayanan seorang pegawai bank juga diperlukan
etiket sehingga kedua belah pihak baik tamu maupun pegawai bank dapat saling
menghargai. Salah satu model kualitas jasa pelayanan dan hingga ini masih dijadikan
acuan dalam riset pemasaran adalah model Servqual( Service Quality) yang
dikembangkan oleh para suraman.'® Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua
faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima
(Perceived Service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (Expected

Service). Terdapat lima dimensi Servqual sebagai berikut;

18K asmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana Pranada Media Group,2008), h. 186.
®Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2002), h. 221.
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. Tangible (Bukti Fisik): Berkenaan dengan daya tarik fasilitas, fisik,
perlengkapan, material yang digunakan perusahaan serta penampilan karyawan.
Reability (Kehandalan): Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan yang disepakati.

Resposivenes (ketanggapan): Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan merspon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan saja aka diberikan dan kemudian memberikan jasa secra
cepat.

. Asurance (jaminan / kepastian): perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan sealalu
bersikap dan menguasai pengetahuannya dan keterampilan yang dibutuhkan
untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

Empati (simpati): Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang aman.?

2.1.7 Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan proses evaluasi secara keseluruhan kepda

pelangga atas perbaikan kinerja suatu barang atau jasa. Sedangkan menurut penelitian

yang di lakukan oleh Abbout kualitas produk didefinisikan sebagai perbedaan dalam

jumlah kualitas dan perbedaan kuantitas dalam bahan atau atribut yang diinginkan.

Maka dari dfinisi, kualitas produk merupakan suatu pross penilaian fungsi-fungsi

“Fandi Tjiptono, Sevice Quality dan Satisfaction edisi 111 ( Yogyakarta: Andi offset, 2011),

h.198.
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penting yang yang dimiliki oleh suatu produk menegenai beberapa aspek seperti
ketepetan, daya tahan produk, keandalan, kemudahan pengeoperasian, dan atribut
penting lainya sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen.

Kualitas produk merupakan aspek penting yang akan diperhatikan oleh
konsumen, sebelum mereka memutuskan melakukan pembelian suatu produk.
Apabila ingin mencitptakan kepuasan pelanggan, maka produk yang ditawarkan
perusahaan juga berkualitas. Perusahaan selalu berusaha memenuhui kebutuhan
konsumen dengan menawarkan produk yang berkualitas. Produk berkualitas adalah
produk yang memiliki manfaat bagi konsumenya.

Ada beberapa faktor yanag digunakan untuk menilai kualitas produk, yaitu:

1 Kinerja (Performance), yaitu karateristik operasi dari produk ini (Core Product)
yang dibeli.

2. Ciri-ciri atau keistimewahan tambahan (features), yaitu karateritik sekunder atau
pelengkap

3. Keandalan (realiability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau
gagal pakai.

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specification) yaitu sejauh mana
karaterisitik desain dan operasi memenuhui standar-standar yang ditetapkan
sebelumnya.

5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan bebrapa lama produk tersebut dapat
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis mapun umur ekonomis produk.

6. Serviceability,meliputi kecepatan kompetensi kenyamanan mudah direprasasi serta
penanganan keluhan yang memuaskan, misalnya tersedia hotline service yang

menangani keluhan pelanggan.
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7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indra, mislanya : bentuk fisik dan
warna yang menarik serta model/dsesain yang aristic.
2.1.8 Kepuasan Nasabah

Nasabah merupakan pelayanan jasa dengan harapan tertentu mengenai apa
yang dilakukan oleh produk atau jasa bersangkutan ketika digunakan , dan kepuasan
merupakan hasil yang di harapkan.

Menurut Barnes?’ kepuasan nasabah adalah tanggapan pelanggan atas
terpenuhnya kebutuhanya. Hal ini berarti penilaian bahwa suatu barang atau jasa itu
sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terakait dengan pemenuhan suatu
kebutuhan termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan
kebutuhan melebihi harapan pelanggan.

Sampai hari ini kepuasan nasabah masih merupakan konsep yang sangat
relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila nasabahnya
puas, pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka tau bahwa
teori kepuasan nasabah akan mempengaruhui kinerja keuangan setiap perusahaan. Ini
logika dan pengalaman sehari-hari dalam menjalankan bisnis membuktikan hal ini.

Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang makin ketat,
serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang terakhir,
keuntungan, memang tidak selalu ditenttukan oleh faktor kepuasan nasabah, tetapi
juga oleh kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu produk dan perusahaan.
Beberapa faktor itu jelas saling mempengaruhui karena ditengah ketatnya persaingan,

kesetian nasabah menjadi hal yang sangat sulit dipertahankan.

'Barnes, Secret Of Customer Relationship Management (Yogyakarta: Andi, 2000), hal. 64.
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Irawan?? berpendapat bahwa “Kepuasan nasabah adalah hasil akumulasi dari
konsumen atau nasabah dalam menggunakan produk atau jasa” oleh karena itu, setiap
transaksi atau pengalaman baru, akan memeberikan pengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Dengan demikian, kepuasan nasabah mempunyai dimensi waktu karena
hasil akumulasi. Karena itu, siapapun yang terlibat dalm urusan jangka panjang.
Upaya memuaskan nasabah adalah pengalaman panjang yang tidak mengenal batas
akhir.

Kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalm teori dan praktek
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi atktivitas bisnis.
Kepuasan nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya
loyalitas nasabah, meningkatkan reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga,
berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan
produktivitas karyawan. Disamping itu kepuasan nasabah juga dipandang sebagai
salah satu indikator terbaik untuk laba masa depan. Fakta bahwa menarik nasabah
baru jauh lebih mahal daripada mempertahankan nasabah saat ini juga menjadi salah
saru pemicu meningkatnya perhatian pada kepuasan nasabah.

Terlepas dari perdebatan mengenai konsepnya, realisasi kepuasan nasabah
melalui perencanaan, pengemplementasian, dan pengendalian program khusus
berpotensi memberikan beberapa manfaat pokok diantaranya sebagai berikut :

1. Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah

Persaingan dalam banyak hal industri ditandai dengan overcapacity dan

oversupply. Dalam berabagai kasus, hal ini menyebabkan pemotongan harga menjadi

senjata strategis untuk meraih pangsa pasar. Fokus pada kepuasan nasabah

22Irawan, Sepuluh Pprinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Gramedia, 2004), hal. 3.
21



merupakan upaya mempertahankan nasabah dalam rangka menghadapi para produsen
berbiaya rendah.
2. Manfaat ekonomis retensi nasabah versus perpetual prospecting

Berbagai studi menunjjukan bahwa mempertimbangkan dan memuaskan
nasabah saat ini jauh lebih murah daripada terus-menerus menarik atau memprospek
nasabah baru.

3. Nilai kumulatif dari relasi berkelnajutan

Berdasarkan konsep “costumer lifetime value”, upaya mempertahankan
loyalitas nasbaah terhadap produk dan jasa perusahaan selama priode waktu yang
lama bisa menghasikan anuitas yang jauh lebih besar dari pada pembelian individual.
4. Daya persuatif gethok tular (word of mouth)

Dalam banyak indsutri terutama di sektor jasa pendapat atau opini dari teman
dan keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel daripada ikalan. Oleh sebab itu,
banyak perusahaan yang tidak hanya meniliti kepuasan total, namun juga menelah
sejauh mana nasabah bersedia merekomendasikan produk perusahaan kepada orang
lain.

5. Kepuasan nasabah sebagai indikator kesuksesan bisinis di masa depan

Pada hakikatnya kepuasan nasabah merupakan strategi jangka panjang, karena
dibutuhkan waktu cukup lama sebelum bisa membangun dan mendapatkan reputasi
atas layanan prima. Seringkali juga dituntut investasi besar pada serangkaian aktfitas
yang ditujukan untuk membahagiakan nasabah saat ini dan masa depan. Program
kepuasan nasabah relatif mahal dan tidak mendatangkan laba dalam jangka pendek.
Akan tetapi, hasilnya bisa dituai dalam jangka panjang dan manfaat tersebut dapat

bertahan lama. Oleh karena itu kepuasan nasabah merupakan indikator kesuksesan
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bisnis di masa depan yang mengukur kecendrungan reaksi nasabah terhadap

perushaaan di masa yang akan datang.

2.2 Tinjauan Hasil Penelitian Terdahulu

judul penelitian “Pengaruh Kualit

BRI Syariah Cabang Yoky:

2.2.2

Terkait dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Junaidi Safitri dengan

an Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
simpulan sebagai berikut:
Dimensi kuali mberikan ko adap kualitas layanan dan

okyakarta. Dapat kita

tan, status, bidang peke adi nasabah.

didapatkan penelitian ta kepuasan
sabah kepada Bank B Yokyakarta
, hal ini menunjukkan tang adap kualitas

mun karena

aktor) yang
del servqual
1 Bank BRI
Derturut-turut
dari koefisien yang terbesar sampai yang terkecil adalah sebagai berikut:
dimensi daya tanggap (responsiveness) memiliki koafisien path 0,236,
dimensi bukti langsung (tangibles) dengan koefisien patf 0.205, dimensi

kepatuhan (compliance) dengan koefisien path 0.188, dimensi empati
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(empathy) dengan koefisien path 0.176, dimensi jaminan (assuranse) dengan
koefisien path 0.168, dan dimensi kehandalan (reliability) dengan koefisien
path 0.159.%

Dalam penilitian saudari Sri Laksmi Purnamawati dengan judul penelitian

“Analisis Pengaruh Kualitas Pela erhadap Kepuasan Nasabah PT.BPR

Syariah Dana Mulia Surakar

secara bersama-sama

a Surakarta.

makaperlu
tas layanan model CAR
2.2.2.2 nsi kualitas layanan ompliance,
lity Tangible, Empat semuanya
dan signifikan atas kepu 3PR Syariah
ulia Suraka mua hipotes dirumuskan

kebenarann

2.2.2.3 a berbagai d . Dana Mulia

perbedaan, dimana persamaanya terletak pada metode penelitian yaitu penelitian

kuantitatif, selain itu terdapat pula kesamaan variabel yaitu Kualitas Layanan dengan

%%Junaidi Safitri, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat KepuasanNasabah
Pada Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta. http:/digilib.uin-suka.ac.id/14711/1/1220311099_bab-
i_iv-atau-v_daftar-pustaka.pdf (24 April 2017)
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model carter. Namun penelitian ini berbeda dengan penilitian terdahulu penelitian
terdahulu fokus terhadap Layanan, serta faktor-faktor yang mempengaruhui kepuasan
nasabah sedangkan dalam penilitian ini berfokus terhadap pengaruh kualitas layanan

dan produk KPR terhadap kepuasan nasabah Bank Tabungan Negara(BTN) KCPS

Parepare. Dengan variabel depender ah kepuasan nasabah. Dengan demikian.

Hasil dari penilitian nantin oleh peniliti sekarang tetap hasil
peniliti itu sendiri bu dari penilitian se
2.3 Kerangka Piki
u asurance,

k Tabungan

Negara
kepuasan nasabah, melakukan
adap terhadap Kualitas dan KPR pada
Bank T TN) KCPS Parepare. Lan ni ak bantu bank

dalam i i kesenjangan
nasabah agar dapat
epuasan nasabah. i atas produk
g diinginkan
oleh na at kepuasan
pada model

bagan sebagai berikut:
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[ BTN SYARIAH }

A 4 A 4

/ Kualitas Layanan

Tangibles

[ Produk KPR BTN Syariah }

Reliabiliti
Responsivense
Assurance
emptati

a bk wbnE

Kepuasan
Nasabah

dugaan sementara. Pada peneliti uat dugaan

2.4.1 H1: Variabel kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
I w ‘
tirm&kepuasan nasabah.

2.4.2 H2: Variabel Produk KPR, Haerlgiruh positif dan signifikan terhadap
I = == -

be
A B

tingkat kepuasan nasbah

2.4.3

nasabah.
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2.5 Defenisi Operasional Variabel

Untuk lebih memahami maksud dari penilitian maka penilti akan memberikan
penjelasan dari beberapa kata yang dianggap perlu agar mudah dipahami, yaitu
sebagai beriku:

2.5.1 Kualitas Layanan (X1)

Adapun yang dimaksud dengan Kualitas Layanan pada penilitian ini adalah
Layanan yang diberikan oleh Pihak Bank BTN KCPS Parepare. Khususnya karyawan
yang dapat memnuhui keinginan dan kebutuhan dari pelanggan. Kualitas layanan
yang diberikan berupa Empati, Jaminan, Daya tanggap, Reliabilitas, dan Bukti fisik
yang membuat Nasabah nyaman dalam bertransaksi.

2.5.2 Kualitas Produk KPR

Adapun yang dimkasud dengan produk. Pada penilitian ini adalah salah satu
produk andalan Bank BTN KCPS Parepare yaitu Kredit Perumahan Rakyat (KPR)
2.5.3 Kepuasan Nasabah

Nasabah adalah pihak yang sangan penting dalam lembaga keuangan
berpengaruh terhadap kelanjutan suatu bank. Oleh karena itu bank harus dapat
menarik nasabah sebanyak-banyaknya agar dana yang terkumpul dari nasabah
tersebut dapat diputar oleh bank yang nantinya disalurkan kembali kepada

masyarakat yang membutuhkan bantuan bank
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BAB 111
METODE PENELITIAN

Metode penilitian yang digunakan dalam penelitian ini merujuk pada

pedoman penulisan karya ilmiah yang diterbitkan STAIN Parepare. Metode penilitian

dalam buku tersebut, mencak yakni jenis penilitian, lokasi dan

waktu penelitian, foku ta yang digunakan, teknik
pengumpulan data d

3.1 Jen

i menggune nilitian  kua : | penelitian
diambil e ik di lokasi penilitian. 2 h kemudian
akan di : enggunakan teknik stati tas Layanan
dan Pro : Tingkat Kepuasan Nasa i BTN KCPS
Parepar eliti kukan secara alami, de data dengan
suatu In

n ini adalah

pendent dan

X1 Kualitas Y
L I avanan J J
s 2 Kepuasan Nasabah
X2 Produk KPR
- J
X1 = Layanan
X 2= produk
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Y = Kepuasan nasabah
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penilitian ini akan dilaksanakan di Bank BTN KCPS Parepare yang

beralamtkan di JL A. Makassau kota Parepare, lokasi tersebut dipilih atas

pertimbangan mudahnya dijangk eniliti, adapaun penilitian ini akan
dilaksanakan selama kuran
3.3 Populasi dan Sa
3.3.1 Populasi
enyebutkan

penelitin i merupakan

elitian yang dapat be an, tumbuh-
ya.?*Adapun

bah di Bank

ilai, peristiwa, sikap

bil dari beberapa nasab

imiliki oleh

mengambil

yang ada dalam populasi.?®

2 syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: dilengkapi Perbandingan Perhitungan
Manual & SPSS, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2013), h. 30.

%% Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,
(Bandung: alfabeta 2010), h. 118.

26 sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: CV. Alfabeta, 2002), h. 55.
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3.4 Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data
3.4.1 Penelitian Lapangan (Field Research)
Peneliti terlibat langsung di lokasi penilitian untuk mengadakan penelitian dan

memperoleh data-data kongkrit yang ada hubunganya dengan pembahasan ini.

Adapun teknik yang digunakan unt emperoleh data di lapangan yang sesuai
dengan data yang bersifat te
3.4.2 Angket (Kuesia
dilakukan dengan cara
pnden  untuk
S Pare-pare

n adalah skala likert P, pendapat

uatu objek atau fenom er ini terdiri

n 1 yang berisi keteranga di re

s layanan da

Di beri
Di beri
Di beri
Di beri Skor 2 Tidak Setuju = (TS)
Di beri Skor 1 Sangat Tidak Setuju = (STS)

Manfaat pengunaan likert yaitu keragaman skor (variability of score) dengan

menggunakan skala tingkat 1-5. Dengan menggunakan skala likert, maka variabel
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yang akan diukur dijabarkan dari variabel menjadi dimensi, dari dimensi dijabarkan
menjadi indikator, dan dari indikator dijabarkan menjadi subindikator yang dapat
diukur. Akhirnya subindikator dapat dijadikan tolak ukur untuk membuat suatu

pertanyaan atau pernyataan yang perlu dijawab oleh resonden.

3.4.3 Dokumentasi

igunakan untuk menelusuri data
entuk surat-surat, laporan
a dari data ini tidak dan waktu
 telah silam.

Metode ini

i ptofil dan perkemba PS Parepare

dan yan enelitian ini adalah Buk er informasi

analisis data

memperoleh sua isik adalah k

bentuk tab , diagram, a
Statistik ikasi data,
penyajia ata, pengelolaha ata arikan ke 3 an pengambilan
keputusan berdasarkan masalah tertenttu. Dalam penilitian ini peniliti menggunakan
statistik berdasarkan bentuk prameternya vyaitu statistik parametrik. Statistik

parametrik adalah statistik yang mempertimbangkan jenis sebaran atau distribusi data

yang berdistribusi normal dan memeiliki variabel homogen.
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Instrumen adalah suatu alat yang dapat digunakan untuk memperoleh,
mengelola, dan menginterprestasikan informasi yang diperoleh dari para responden
yang dilakukan dngan menggunakan pola ukur yang sama. Untuk dapat dikatakan

instrumen penelitian yang baik, paling tidak memenuhui 5 kriteria, yaitu validitas,

reabilitas, sensitifitas, objektivitas ibilitas. Teknik analisis yang digunakan

dalam penilitian ini adala n alat analisis atau instrumen
berupa.

3.5.1 Uji Validasi
kur mampu

al ini pen mel uji validitas

data yang di peroleh dar pula

untuk mengetahui peng da tara variabel
iabel dependent. Regresi anda akan untuk
ita masa lalu

diksi permint tang, berdasa

atau un getahui pengaruh bel bebas te satu variabel

tidak b ayanan (X1)
| dependent

Dimana :

Y : Kepuasan nasabah (variabel yang dependen atau nilai yang diprediksikan)

a : Konstanta (nilai yang tidak berubah)
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X1

X2

: Kualitas Layanan (variabel indenpenden atau variabel yang mempengaruhui
variabel dependen)
: Produk KPR (variabel independen atau variabel yang mempengaruhui

variabel dependen)

. Eror/kesalahan/residu : (Uji-t) digunakan untuk mengetahui

pengaruh masing- dap variabel terikatnya, apakah
pengaruh nya bih kecil dari & = 0,005

variabel-variable beba: berikan pengaruh yang
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Sejarah Berdirinya BTN Syaria

Berawal dari adanya n perundang-undangan perbankan

oleh pemerintah dari . 7 Tahun 1992 menjadi

Perbakan No. 10 T, 8, dunia perbanka menjadi marak dengan
uarkannya s esia No. 002 tentang

berdasarkan

prinsip umum konvensional, ah semakin
bertamk ya UUS (Unit Usaha | . ajemen PT.
Bank 3 ngarah  tim
tanggal 12

a kerja dan

) agar dapat
ar perbankan syariah.
PAREPARE
PT Bank
tanggal 16

januari 2004 dan perubahan anggaran dasar dengan akta No. 29 tanggal 27 Oktober
2004 oleh Emi Sulistyowati, SH Notaris di Jakarta yang ditandai dengan
terbentuknya divisi syariah berdasarkan ketetapan direksi No. 14/DIR/DSY A/2004.

?’Republik Indonesia, Undang-Undang RI Nomor 7 Tahun 1992 Tentang Perbankan
Sebagaimana Telah Diubah Dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998.
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Pembentukan unit usaha syariah ini juga untuk memperkokoh tekad ajaran PT. Bank
Tabungan Negara (Persero), Tbk. untuk menjadikan kerja sebagai bagian dari ibadah
yang tidak terpisah dengan ibadah-ibadah lainnya. Selanjutnya PT. Bank Tabungan
Negara (Persero), Tbk. Unit Usaha Syariah disebut “PT. Bank Tabungan Negara

(Persero), Tbk. Kantor Cabang > dengan motto “Maju dan Sejahtera

Bersama”.

Dalam pelak: giatannya, unit usa didampingi oleh dewan

mberi saran

kantor cabang Tabungan

ana setiap kantor cabang h satu orang
g pada saat
ukan dewan
k Tabungan
penunjukkan
bk. Kantor
Ul sebagai
, yaitu Drs.
H. Ahmad Nazri Adlani, Drs. H. Mohammad Hidayat, MBA, MBL dan Dr. H. Endy

M. Astiwara, MA, AALJ, FIIS, CPLHI, ACS.

Pada tanggal 15 Desember 2004, PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Thk.

menerima surat persetujuan dari Bank Indonesia, Surat No. 6/1350/DPbs perihal
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persetujuan Bank Indonesia mengenai prinsip KCS (Kantor Cabang Syariah) Bank
Tabungan Negara. Maka tanggal inilah yang diperingati secara resmi sebagai hari
lahirnya Bank Tabungan Negara Syariah. Secara sinergi melalui persetujuan dari

Bank Indonesia dan Direksi PT. Bank Tabungan Negara maka dibukalah Kantor

Cabang Syariah di Jakarta pada tang ebruari 2005. Diikuti pada tanggal 25

Februari 2005 dengan dib ariah Bandung kemudian pada

tanggal 17 Maret 20 a Kantor Caba ah Surabaya yang secara

dua belas
elling) pada
ang syariah
alang, Solo,
syariah ini

ormasi yang

Bank Tabungan Negara Makassar membuka kantor cabang pembantu Kantor
Cabang Pembantu dikota Parepare. Pembukaan operasional Kantor Cabang Pembantu
Syariah yang pertama diluar kota Makassar tersebut yang dilaksanakan akhir tahun,

soft opening pada tanggal 28 Desember 2016 dan grand opening terlaksana pada
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tanggal 26 Maret 2017. Kehadiran Bank Tabungan Negara Syariah yang membuka
kantor cabang pembantu tentu sangat memudahkan pengembang dan user pengurusan
pembiayaan perumahan melalui PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Thk. Kantor

Cabang Pembantu Syariah Parepare.

4.1.2 Profil Bank Tabungan N

Bank Tabungan rategic Bussiness Unit dari
Bank Tabungan N prinsip syariah, mulai
bang syariah
i tingginya
Jasa keuan mperhatikan
n syariah, adanya fatw 2 bank, serta
ahun 2004.PT. Bank T rsero), Thk.
ariah Parepare yang ter A sau No.115-
117 Pa ni,

ai beroperasi pada tanggal 26 merupakan

adir dengan knya Devisi
dari seluruh
kantor- 5aha Syariah
Bank a di Jakarta.
Bank Tabungan Negara Syariah berkeyakinan bahwa operasional perbankan yang
berlandaskan prinsip bagi hasil dan pengambilan margin keuntungan dapat
mendorong terciptanya stabilitas perekonomian seperti terurai dalam tujuan

pembentukan Bank Tabungan Negara Syariah sebagai berikut :
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4.1.2.1 Memperluas dan menjangkau segmen masyarakat yang menghendaki produk
perbankan syariah.

4.1.2.2 Meningkatkan daya saing Bank BTN dalam layanan jasa perbankan.

4.1.2.3 Mempertahankan loyalitas nasabah Bank BTN yang menghendaki transaksi

perbankan berdasarkan prinsi
4.1.2.4 Memberikan i nuhan kepentingan segenap
stakeholders a segenap nasabah dan

413

Pemba i ejalan dengan Visi Ban onvensional
yang Business Unit deng eningkatkan
pelayan sehingga Bank BTN pang dimasa
yang ak : abungan Negara Syariah jug i pé p dari bisnis

perbank i rlayani.

4131 . Bank Tabu . g Pembantu
Parepare

pembiayaan

4.1.3.2 Misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Thk. Kantor Cabang Pembantu
Syariah Parepare.
4.1.3.2.1 enyediakan produk dan jasa yang inovatif serta layanan unggul yang fokus

pada pembiayaan perumahan dan industri ikutannya.
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4.1.3.2.2 Mengembangkan human capital yang berkualitas dan memiliki integritas
tinggi serta penerapan Good Corporate Governance.
4.1.3.2.3 Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui teknologi informasi terkini.

4.1.3.2.4 Memedulikan kepentingan masyarakat dan lingkungannya.

4.1.4  Struktur Organisasi
Struktur organisasi d entang serangkaian kegiatan yang
bertujuan agar setiap dapat bekerja sama untuk

mencapai tujuan orge

sero), Thbk.
Kantor tuk lini staf
uktur organisasi yang
Bank Tabungan Negarz
re kemudian terus

jalankan semua fungsi bagi

Hendra Susanto

Sub Branch Head

y

A A 4

Muh.Reza | Adhyatma Muh. Purkan | Nurhidayat | Ainul Muhadir | Achmad
Ade Putra Ahmad Almar Syaiful
Financing Costumer RD
Operation Loan Data Financing Service Service
Entrv Service Teller
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4.15 Job Desk PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk. Kantor Cabang
Pembantu Syariah Parepare
4.1.5.1 Sub Branch Head

4.1.5.1.1 Memastikan operasional bank berjalan sesuai prosedur dan peraturan yang

berlaku.
4.1.5.1.2 Memastikan fung akukan baik dalam mengelola

pembukua
4.1.5.1.3 Mengelola transaksi, layanan dan aktivitas
4.15.1.
4.15.1.
4.15.1. : poran harian dan lapor
4152
4.15.2. onan pembiayaan dari n
4.15.2. eri asan pembiayaan.
4.15.2. nasabah pe
4153
4.153. sistem dan
415.3. men kontrak

4.1.5.3.3 Memeriksa kelengkapan data calon debitur.
4.1.5.4 Operation
4.1.5.4.1 Memperhatikan dan mencatat jumlah stok atau gudang yang tersedia

4.1.5.4.2 Membuat laporan operasional secara berkala.
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4.1.5.4.3 Membuat laporan dokumen yang dibutuhkan.
4.1.5.4.4 Menerima dan memeriksa setiap berkas legal dokumen.
4.1.5.45 Membuat surat jalan atau dinas jika diperlukan.

4.1.5.4.6 Melengkapi setiap kebutuhan peusahaan, termasuk bagian material

4.1.5.4.7 Menekan pengeluaran seti artemen dengan baik.
4.1.5.5 Customer Service
41551 Memberi asi produk bank.
4.1.5.5.2 Melayani pembukaan dan penutupan reke
4.1.55.

4.1.55.

4156

4.15.6. ngendalikan kas harian.
4.1.5.6. awasan agar seluruh ler berjalan
4.1.5.6.

4.1.5.6.

4.1.5.6.

4.1.5.6.

4.15.6. - nya berjalan
4.15.6.8 Mengambil keputusan untuk kasus-kasus bila terjadi perbedaan tanda
tangan nasabah dengan buku contoh tanda tangan atau menyangkut data

lain yang menyangkut nasabah.

4.1.6 Program yang Dilaksanakan
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Program yang dilaksanakan pada Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk.
Kantor Cabang Pembantu Syariah Parepare yaitu program penghimpunan dana dan

program pembiayaan.

1. Program penghimpunan dana yang dilaksanakan

1.1 Tabungan Batara iB
Tabungan Batara.i dana yang berakad wadi’ah

atau titipan, diman apat memberikan g menguntungkan dan

bersaing bonus yang
menarik otong untuk

zakat, i

au manfaat dari prog i ng pertama
mendap enarik (sesuai kebijaka . balan dapat
arikan dapat
dilakuk eluruh outlet i jadi Syariah di

seluruh Indonesia.

di Bank
syarat a Indonesia
usia minimal 17 tahun dengan melan an KTP, SIM, Paspor dan NPWP, kartu
pelajar, akta kelahiran dan surat pernyataan orang tua dan untuk warga Negara asing
melampirkan password dan kartu identitas yang masih berlaku. Dalam penggunaan
program Batara iB ini disyaratkan setoran awal minimal Rp.100.000, saldo

mengendap minimal Rp.100.000 dan biaya administrasi maksimal Rp.5000 perbulan.
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1.2 Tabungan Prima iB
Tabungan Prima iB merupakan produk simpanan dana berakad mudharabah
mutlagah atau investasi, bank memberikan bagi hasil yang menguntungkan dan

bersaing bagi nasabah, imbalan juga dapat dipotong untuk zakat, infaq dan shadagah.

Adapun benefit atau rogram ini Yyaitu, yang pertama

mendapatkan bagi hasil dapat dipotong untuk zakat,

infag dan shadagah enyetoran dan pe at dilakukan di seluruh

outlet E i g uh wilayah

rupakan produk invest gka rkan prinsip

investasi, sistem bal ikan secara

yang sangat fleksibel se gan K an.

. biayaan yan
2.1 KPR Subsidi iB
KPR subsidi in kepada nasabah

arakat lﬂMEM(&E dengan

angan yang
nakan akad

) merupakan

program pemerintah.

Adapun benefit atau manfaat dari program ini yaitu, yang pertama prosesnya,
yang mudah dan cepat. Kedua, angsuran ringan dan tetap sampai dengan lunas.

Ketiga, asuransi jiwa dan kebakaran yang diberikan secara gratis.
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Adapun fitur atau karakteristik dari program KPR BTN Bersubsidi iB ini
yaitu, jangka waktu yang diberikan sampai dengan 20 tahun dengan syarat tidak
melebihi sisa jangka waktu hak atas tanah minus 1 tahun (untuk SHGB). Maksimal

pembiayaan 90 % harga rumah, dan agunan memiliki bukti kepemilikan berupa Hak

Milik/Hak Guna Bangunan.

2.2 KPR BTN Platinum i
Program KP ini diberikan k bah perorangan dengan

umah, ruko,

manfaat dari program i a prosesnya,
yang m ; ua, margin yang komp i si jiwa yang

diberika i usi on dan asuransi kebaka i 2suai dengan

fitur atau ka KPR BTN PI iB ini yaitu,
jangka ang diberika 0 tahun dengan s lak melebihi

sisa ja ktu hak atas tana hun (untuk SHGB apat pilihan

angsura atau berﬂA RE?*RaEdigunaka h harga jual

2.3 Pembiayaan Multimanfaat BTN iB

Pembiayaan Multimanfaat BTN iB ini diberikan bagi para pegawai yang
masih aktif dimana produk ini digunakan untuk keperluan pembelian berbagai jenis
barang elektronik atau furniture, dengan menggunakan akad murabahah atau jual

beli.
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Adapun benefit atau manfaat dari program ini yaitu, yang pertama dapat
membeli kebutuhan barang elektronik atau furniture dengan segera. Kedua, proses
yang mudah dan cepat. Ketiga, margin yang kompetitif. Keempat, dilindungi asuransi

jiwa.

Adapun fitur atau karak am pembiayaan Multimanfaat BTN

iB, yaitu Angsuran fixe 10 tahun, dan yang terakhir

maksimal pembiaya engan 100 % dari

4.1.7

harus dapat menarik n yaknya agar
asabah tersebut dapat ng nantinya

asyarakat yang membu

se adalah seseorang ataupun p mempunyai
atau deposit i : ank. Terkait
tersebut, Na i ang menjadi

sasaran get bank untuk dija

gan Negara
enjadi target
atau sasarannya yaitu kepada pengusaha, PNS, karyawan swasta, polri dan TNI.
Terkhusus kepada pemohon untuk produk pembiayan KPR BTN Subsidi iB
disyaratkan kepada masyarakat berpenghasilan rendah, dengan berpenghasilan
dibawah 4 juta dan untuk pembiayaan KPR BTN Platinum iB program pembiayaan

ini diberikan kepada masyarakat dengan kategori penghasilan menengah keatas,
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dikarenakan program pembiayaan KPR BTN Platinum iB memiliki suku bunga yang

lebih tinggi otomatis dari suku bunga yang tinggi maka angsuran yang diberikan oleh

bank terhadap pemohon pasti lebih tinggi.

4.2 Deskripsi Data

digunakan adalah meto

Dalam penelitian ini po

asabah btpn wow! dan metode yang

memberikan kuesioner atau

ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE

No Pekerjaan

1 IRT

2 Pare-Pare Karyawan

3 Pinrang Wirausaha

4 Pinrang Wirausaha ==
5 Pare-Pare Wirausaha [ |
6 |. Samsul Bahri Notaris ﬁ
7 Panreng PNS -
8 Perempuan Guru m
E RT_
10 IRT

11 | 37 | Perempuan_ IRT

12 Karyawan o
13 karyawan LL
14 Karyawan

15 Wirausaha

16 J d Karyawan

17 Nawawi Pare-Pare 34 Laki-Laki Wirausaha

18 Ernawati Pare-Pare ) 27 Perempuan SMA Karyawan

19 Suarni Pare-Pare 39 Perempuan SMA Wirausaha

20 Syarifuddin Pinrang 29 Laki-Laki S1 Karyawan

21 Suluani JI. Abu Bakar 28 Perempuan SMA Wirausaha

22 Eny Qadryani BTN Lapadde Mas 29 Perempuan S1 Karyawan

23 Lindahsari JI. Langsat 27 Perempuan SMA Karyawan
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24 Andi Nurul | Lapadde 27 Perempuan S1 Karyawan
25 Anthy S.Pdi Pinrang 27 Perempuan S1 Karyawan
26 Titi Sugiarti Perum. Griya P 29 Perempuan SMA Karyawan
27 Indira Ayu P JI. Lasinrang 29 Perempuan SMA Karyawan
28 Kannisa Bira BTN Lapadde Mas 35 Perempuan SMA Wirausaha
29 Sari Bulan JI. M. Tasi 42 Perempuan SMK IRT

30 Salehati Silopo 27 Perempuan S1 PNS

31 Risnasari Pare-Pare 27 Perempuan S1 Karyawan
32 Hariana Polewali 34 Perempuan S1 Karyawan
33 Sarina Pare-Pare 27 Perempuan SMA Wirausaha
34 Indah Yanti Pare-Pare 23 Perempuan S1 Karyawan
35 Ruhati Pinrang 27 Perempuan S1 Karyawan
36 A. Siti Khadija JI. Bau Masepe 32 Perempuan S1 Karyawan
37 Nadila BTN Sekkang Mas 21 Perempuan SMA Wirausaha
38 Abu Bakar Pare-Pare 40 Laki-Laki SMA Wirausaha
39 lbrahim Sidrap 27 Laki-Laki S1 Karyawan
40 Rapiuddin Pinrang 27 Laki-Laki S1 Karyawan
41 Rahmat Hamci Polmas 32 Laki-Laki S1 PNS

42 M. Ishandi JI. Panorama Timur 31 Laki-Laki S1 Karyawan
43 Aswar S.sy Pinrang 27 Laki-Laki S1 Karyawan
44 Syahrul Pare-Pare 30 Laki-Laki SMA Wirausaha
45 Irwansyah Pinrang 27 Laki-Laki SMA Karyawan
46 Adham Malik Pinrang 27 Laki-Laki S1 Karyawan
47 Mubh. Saleh Pinrang 27 Laki-Laki S1 Karyawan
48 Ronny Saputra JI. Abd. Rasyid 42 Laki-Laki S1 Karyawan
49 lhsan Pinrang 27 Laki-Laki S1 Wirausaha
50 Darmiati Pare-Pare 39 Perempuan SMA Wirausaha
51 Alibaba JIY Arung Tarumpun 27 Laki-Laki SMA Wirausaha
52 | Nurhidayat Arifa JI. Cendrawasih 23 Laki-Laki S1 Karyawan
53 Sutaji JI. Abd. Rasyid 35 Laki-Laki S1 Karyawan
54 Mujahidin Btn Grand Sulawesi 30 Laki-Laki S1 Dosen Swasta
55 | Sisyaman Waris JL. Maessang Bau M 25 Laki-Laki S1 Karyawan
56 Andi Rezwan P JI. Gelora Mandiri 22 Laki-Laki SMA Karyawan
57 Muh. Kausar T Pare-Pare 27 Laki-Laki D3 Honorer
58 Adham Ashary JI. Pelita Tenggara 27 Laki-Laki SMK Karyawan
59 Kaharuddin JI. H. Aggusalim 27 Laki-Laki S2 Karyawan
60 Reang Hidayat Pinrang 21 Laki-Laki SMK Karyawan
61 Abdul Rahman JI. Kejayaan 47 Laki-Laki SMA Wirausaha
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62 | Adly Zulfadly A JL. Lisiming 27 Laki-Laki D3 Karyawan
63 | Muh. Ardiansyah JI. Poros Soppeng 21 Laki-Laki SMK Karyawan
64 Andri JL. Abd Djalil 27 Laki-Laki S1 Karyawan
65 Abd. Rahman Sidrap 45 Laki-Laki S1 PNS

66 Harianto Pinrang 43 Laki-Laki SMA Wirausaha
67 Mustafa Pare-Pare 34 Laki-Laki S1 Karyawan
68 Bambang Polewali 32 Laki-Laki SMA Wirausaha
69 | Hendra Susanto JI. Dr. Wahidin 25 Laki-Laki S1 Karyawan
70 Basir Polewali 30 Laki-Laki SMA Wirausaha
71 Jumriadi JI. Bau Masepe 27 Laki-Laki SMA Karyawan
72 | Dian Novianti S.E Baranti 22 Perempuan S1 Wirausaha
73 Igbal Pinrang 23 Laki-Laki SMA Karyawan
74 Anugrah Pinrang 23 Laki-Laki S1 Karyawan
75 Citra Pinrang 23 Perempuan S1 Karyawan
76 Hidayat Makassar 25 Laki-Laki S1 Karyawan
77 Muh. Taufik Pare-Pare 27 Laki-Laki S1 Karyawan
78 Harlina Asbar Pare-Pare 25 Perempuan SMA Karyawan
79 Fitri Handayani Pare-Pare 22 Perempuan S1 Karyawan
80 Hasmawati Lingk 2 Baranti 31 Perempuan D3 Perawat

4.2.1 Karakteristik Responden

Dari seluruh responden yang diteliti, maka responden-respon tersebut dapat
dikategorikan karakteristiknya'menurut kategori-berikut :

4.2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis_Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 47 58.8 58.8 58.8
Perempuan 33 41.3 41.3 100.0
Total 80 100.0 100.0

Dari tabel 2, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah

nasabah laki-laki yaitu sebesar 47 responden 58.8%.

48




4.2.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid IRT 5 6.3 6.3 6.3
WIRAUSAHA 22 27.5 27.5 33.8
KARYAWAN 45 56.3 56.3 90.0
PNS 4 5.0 5.0 95.0
NOTARIS 1 1.3 1.3 96.3
DOSEN 2 25 25 98.8
PERAWAT 1 1.3 1.3 100.0
Total 80 100.0 100.0

Dari tabel 3, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah

karyawan yaitu sebesar 45 responden atau 56.3%.

4.2.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Tabel 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-30 51 63.8 63.8 63.8
31-40 23 28.8 28.8 92.5
41-59 6 7.5 7.5 100.0
Total 80 100.0 100.0

Dari tabel 4, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah berusia

di antara 20-30 tahun, yaitu sebesar 51 responden atau 63.8%.
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4.2.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tabel 5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan_Terakhir

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid SMP 1 1.3 1.3 1.3
SMA 30 375 375 38.8
SMK 6 7.5 7.5 46.3
D3 3 3.8 3.8 50.0
S1 39 48.8 48.8 98.8
S2 1 1.3 1.3 100.0
Total 80 100.0 100.0

Dari tabel 5, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah yang

berpendidikan terakhir antara S1, yaitu sebesar 39 responden atau 48.8%.

4.3 Deskripsi Jawaban Responden

4.3.1 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Nasabah (X1)

Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X1 mengenai kualitas
layanan' terhadap kepuasan nasabah ‘hasil perhitungannya dari 80 responden
berdasarkan kuesioner atau angketyang diberikan yaitussejumlah 1845 untuk variabel
X1 yaitu (Kualitas Layanan).

4.3.2 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Produk terhadap Kepuasan
Nasabah (X2)
Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X2 mengenai Produk

terhadap kepuasan nasabah hasil perhitungannya dari 80 responden berdasarkan
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kuesioner atau angket yang diberikan yaitu sejumlah 1830 untuk variabel X2
(Produk).
4.3.3 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Kepuasan Nasabah (YY)

Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel Y mengenai minat

menabung terhadap kualitas laya roduk hasil perhitungannya dari 80

responden berdasarkan ku diberikan yaitu sejumlah 1827
untuk variabel Y (Ke

4.4 Pengujian Inst

dengan skor

total da ibut. Uji validitas digun etetapan dan

rument penelitian dalam gukur item-

akan dalam bentuk per peroleh data

korelasi an total item,

asikan nilai kritis r jika r hitung

ent dinyatak

d atau dapat

enelitian ini

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Skor jawaban X1 23.06 2.235 80
Skor jawaban X2 22.88 2.230 80
Skor jawaban Y 22.84 2.394 80
Total jawaban 68.78 5.855 80
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Correlations

Skor jawaban | Skor jawaban | Skor jawaban
X1 X2 Y Total jawaban
Skor Pearson Correlation 1 418" 808" 872"
jawaban  gjg. (2-tailed) .000 .000 .000
X1 N 80 80 80 80
Skor Pearson Correlation 418" 1 539" 761"
jawaban  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
X2 N 80 80 80 80
Skor Pearson Correlation 808" 539" 1 923"
jawaban Y  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 80 80 80 80
Total Pearson Correlation 872" 761" 923" 1
jawaban  sjg. (2-tailed) .000 .000 .000
N 80 80 80 80

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

Dasar pengambilan keputusannya dalam uji validitas adalah :

Jika r hitung > r tabel = valid

Jika r hitung < r tabel = Tidak valid

Tabel 6 descriptive statistics di atas dapat dianalisis bahwa yang menjadi

sampel fada 80 orang. Rata-rata jawaban skor pernyataan X1 sebesar 23.06;

pernyataan X2 sebesar 22.88: pernyataan“y sebesar22:84,

Hasil uji validitas dari ketlima butir pernyataan variable kualitas layanan

diperoleh Corrected Item total correlation r hitung (0.872) > r table (0,219). Hal ini

berarti setiap butir pernyataan dari variable kualitas layanan yang digunakan dalam

penelitian ini adalah valid (sah)*®

283yofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan

Perhitungan Manual dan Aplikasi SPPS Versi 17 (Jakarta: Bumi Aksara, 2012), h. 87.
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Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variable produk diperoleh
Corrected Item total correlation r hitung (0.761) > r table (0,219). Hal ini berarti
setiap butir pernyataan dari variable produk yang digunakan dalam penelitian ini

adalah valid (sah)

Hasil uji validitas dari ketuj pernyataan variable kepuasan nasabah

diperoleh Corrected Item tot 0.923) > r table (0.219). Hal ini

berarti setiap butir per ari variable m ng yang digunakan dalam

penelitian ini adalah've

dal apabila

ali untuk mengukur a sehingga

a. Untuk melakukan uj p instrument

enggunakan alpha cr elompokkan

au beberapa belahan. Jika g> ritis r tabel

ent ‘maka d realiabel & andal  untuk

agai input d nalisaan data guna

hasil upﬁlnanPAiRiEw pernyat riable yang

Hasil uji reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.847 4
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Dasar pengambilan keputusannya dalam uji validitas adalah :
Jika alpha > r tabel = konsisten (handal)
Jika alpha < r tabel = tidak konsisten

data pada tabel 7 menunjukkan hasil analisis uji reliabilitas, dimana nilai

Cronbach’s alpha (rhitung) dari 15 pe an. Dimana nilai r hitung (0,847) > r tabel

(0.219). Hal ini berarti ariable yang digunakan dalam

penelitian ini adalah au dapat dikataka instrument penelitian yang

rya tidak menimbulkan arti ganda sehingga terjamin

nbach alpha dari kese i ataan dalam

leh sebesar 0.847 yang konsistensi

nt penelitian yang dig sar 84.7 %.

dalam penelitian ini akan di ulang-ulang
pada pc : i-obj abilitas, aku konsistensi

alitas layanan da k terhadap

ang digunakan
memiliki residual yang terdistribusi secara normal atau tidak. Apabila didapatkan
residual yang tidak tersebar secara normal pada suatu regresi, maka akan
menghasilkan regresi yang tidak baik atau tidak konsisten dan efesien. Adapun hasil

pengujian grafis normalitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada grafik berikut :
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Dasar pengambilan keputusan Data dikatakan terditribusi normal, jika data
atau titik menyebar disekitar gariss diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.
Sebaliknya data dikatakan tidak terdistribusi normal, jika data atau titik menyebar
jauh dari arah garis atau tidak mengikuti diagonal.

Grafik 1
Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
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Observed Cum Prob

Grafik 1 menunjukkan bahwa sebaran titik berada jauh dari sepanjang garis
diagonal dan tidak mengikuti arus garis diagonal. Pengujian distribusi data yang
dilakukan dengan metode grafis ini menunjukkan hasil model regresi yang digunakan

memiliki residual yang terdistribusi secara tidak normal.
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4.5.2 Uji Multikolinearitas

Keberadaan multikolinearitas dalam suatu regresiakan mengganggu hasil
regresi penelitian, sehingga tidak menghasilkan parameter yang efesien dan efektif
yang akan membuat kesalahan dalam parameter yang dihasilkan. Regresi dikatakan
baik jika regresi tidak memiliki Multikolinearitas didalamnya sehingga tidak ada
gangguan yang diharapkan akan terjadi pada regresi tersebut.

Dasar pengambilan keputusan, keberadaan Multikolinearitas dapat dilihat
melalui nilai VIF (Variance Inflation Factors) atau nilai toleransinya, yakni apabila
niali
Tolerance > 0,10 = Tidak terjadi Multikolinearitas
Tolerance < 0,10 = Terjadi Multikolinearitas atau
VIF < 10,00 = Tidak terjadi Multikolinearitas
VIF > 10,00 = Terjadi Multikolinearitas

Adapun hasil perhitungan nilai VIF atau toleransi yang dilakukan untuk
regresi dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 8.

Tabel 8

Hasil'Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) -.604 1.824 -331| .741
Kualitas Layanan (X1) 757 .073 .707] 10.328 | .000 825 1.212
Kualitas Produk (X2) .262 .073 .244| 3.562| .001 .825[ 1.212

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
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Hasil uji Multikolinearitas pada tabel 8 menunjukkan bahwa semua variable
memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10 dan nilai toleransi yang lebih besar dari
0,1. Ini menunjukkan bahwa indikasi keberadaan multikolinearitas pada persamaan

yang dilakukan tidak terbukti atau tidak terdapat multikolinearitas dalam persamaan

yang dilakukan atau hubungan yang i_antar variable bebas (Kualitas layanan,

dan Produk) dapat ditolerans engganggu hasil regresi.
4.6 Hasil Penelitian

Berdasarkan' has klasik eliputi  uji  normalitas, uji
imasi telah
1 akan baik
ruh kualitas layanan
p regresi yang dipero
akan uji-F dan pe
lebih jelasnya akan diuraika

alisa data di i suatu rumus

ng menunjukkan i inde atau yang

dengan vari hi. Variabel

yang dipengaruhi

disebut

penelitian ini digunakan alat regresi. Regresi menunjukkan hubungan antara variable-
variabel yang satu dengan variable yang lain dimana variable yang satu
mempengaruhi variable yang lain. Analisis regresi linear digunakan untuk

mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas layanan dan produk terhadap kepuasan.
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Teknik ini digunakan untuk pengujian terhadap ada tidaknya pengaruh atau hubungan
antara variable dalam penelitian ini.

Model regresi yang dikembangkan adalah
Y =a+ B1X1 + B2Xs

Dimana :

:Minat Menabung

Xo i variab

4.6.1 A r Berganda

ada tidaknya pengaru

, digunakan regresi linear. sark olahan data

yang di dengan pro S Statistics didapatkan
hasil re rganda sebag ZI
bel
9 A\ HasilPerhitingan Regresi
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) -.604 1.824 -331| .741

Kualitas Layanan (X1) 757 .073 .707] 10.328 | .000 .825| 1.212

Kualitas Produk (X2) .262 .073 .244| 3.562] .001 .825| 1.212

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

58

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Berdasarkan hasil tersebut diatas, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Y =a+ BiXg + B2Xo
Y=-0.604 + 0,757x1+ 0,262x2

Keterangan:
Y =Kepuasan Nasabah
a =Konstanta

B B2  =Koefisien re

X1
X2
46.11
0.604 berarti kepuasa ; -0.604 poin
apabila nan dan produk dengan
46.1.2

merupakan

variabe an sabah. Nilai

ngkat 1 poi

apabila

or lain yang

Koefisien Regresi X2 (B2) sebesar 0,262 merupakan penaksir parameter
variabel produk terhadap kepuasan nasabah. Nilai ini menunjukkan apabila produk

terhadap kepuasan nasabah meningkat 1 point, maka kepuasan akan meningkat
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sebesar 0,262 dengan catatan tidak ada faktor lain yang mempengaruhi atau variabel
lain konstan.
Hasil regresi di atas perlu diuji untuk mengetahui baik tidaknya model yang

digunakan dalam penelitian. Kemudian untuk mengetahui signifikansi variabel

independen terhadap variabel depend kan pengujian-pengujian yaitu :
4.6.2 Pengujian Hipotesis sec

n kita membandingkan dua

skor rat erjadi secara
ukan untuk
melihat i garuh variabel indepen el dependen,
odel regresi variabel i X2) secara
n positif terhadap varia
oefisien f1 dan B2 tidak me

) # 0 atau koe garuhi Y

ng > ltabel Ma

2 < 0,05 maka

“PAREPARE

HO =Kualitas layanan dan produk tidak mempengaruhi Kepuasan Nasabah

H1 =Kualitas layanan mempengaruhi Kepuasan Nasabah.
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Tabel 10 Pengujian secara parsial (uji-t)

Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) -.604 1.824 -331| .741
Kualitas Layanan (X1) 757 .073 .707] 10.328 | .000 825 1.212
Produk (X2) .262 .073 2441 3.562| .001 .825| 1.212
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
Dari output ”ahwa nilai thitung Kl_nan (X1) sebesar 10.328

g > ttabel atau

10.328 i 3 ifi itif terhadap

X1 dan X2)
secara penden (Y).
Serta u emprediksi

variabe

Jika fhitung > franet Maka H1 diterima

atau
P-Value > 0,05 maka H O diterima

Jika fhitung < fraper maka HO diterima
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HO =Strategi Pemasaran tidak mempengaruhi Kepuasan Nasabah.

H1 =Strategi Pemasaran dan Citra Perusahaan mempengaruhi Kepuasan Nasabah.

Tabel 11
Pengujian secara simultan (Uji F)

ANOVA?*
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 318.212 2 159.106 90.968 .000°
Residual 134.675 77 1.749
Total 452.888 79

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Layanan (X1)

Dari tabel 11 perhitungan uji statistik yang dilakukan maka diperoleh nilai
Fhitung Sebesar 90.968 dengan tingkat signifikansi 0,000 dan nilal Feapel Sebesar 3.11
artinya secara simultan (bersama-sama) kualitas layanan dan Produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Karena P-Value < 0,05 maka HO ditolak.atau dengan kata lain koefisien Pl
dan B2 mempengaruhi Y secara.bersama sama sehingga dapat dikatakan bahwa
model regresi dapat dipakai atau digunakan untuk memprediksi minat menabung.
4.6.4 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mencari seberapa besar variasi
variabel independen dapat menjelaskan secara keseluruhan variasi variabel
independen. Koefisien determinasi mengukur seberapa besar pengaruh variabel
independen secara keseluruhan terhadap naik turunnya variasi nilai variabel

independen.
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Tabel 12
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R%)

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .838% .703 .695 1.323 2.178

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Layanan (X1)

Berdasarkan & etahui bahwa isien determinasi sebesar

or lain yang
ian ini.
an untuk mengetahui a atau lebih
n X2) terhadap variab ara serentak.
men an seberapa besar hubunga Ji ara variabel

1 dan X2) s variabel dep Y). Nilai R

0 sampai 1, i be hubungan vz adi semakin

ya nilai semakin maka hubungan ya adi semakin

PAREPARE

tingai, ¢

lemabh.

i berikut :

0,20 - 0,399 = rendah
0,40 — 0,599 = sedang
0,60 — 0,799 = tinggi

0,80 — 1,000 = sangat tinggi
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Tabel 13
Hasil Pengujian Korelasi ganda R

Model Summary”®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .838° .703 .695 1.323 2.178

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Layanan (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y

Berdasarkan 2 sebesar 0,838. Hal ini

ara  variabel

ra simultan menunjukk layanan dan
rpengaruh positif dan

engujian parsial menu able kualitas

rpengaruh positif dan signifika san nasabah,

dan has jujian parsial jukkan bah

abel produk

sitif dan sign m san mengena ruh variable

an dan produk te san nasabah, aka

PAREPARE

kan sebagai

Layanan adalah jenis jasa yang dimanfaatkan oleh nasabah yang diberikan
oleh karyawan untuk memenuhi kebutuhan nasabah khususnya pada saat bertransaksi
sehingga dapat dikatakan sebagai layanan yang baik kepada nasabah.

Hasil pengujian secara parsial atau uji-t menunjukkan bahwa variabel kualitas

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
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mengidentifikasi ada hubungan yang searah antara kualitas layanan dengan kepuasan
nasabah. Artinya kualitas layanan ini sangat mempengaruhi kepuasan nasabah atau
dengan kata lain, jika kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah sesuai dengan

apa yang diharapkan oleh nasabah, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.

Hasil pengujian secara parsi enunjukkan bahwa variable kualitas

layanan berpengaruh positi p. kepuasan nasabah. Dibuktikan
dengan nilai (sig) = 0O ni 0,05 atau 0,000 < 0,05

dan nilai kontribusi b

enawarkan

n untuk nasabah yang roduk KPR

mah, apartemen, ruko ebag Produk KPR

k ba

Mudharabah atau jual 1gai pemberi

mbeli properti yang di ing leh . Kemudian

tnya akan m pihak bank B ariah dengan

margin lah di sepaka

engujian seca able Produk

positif cP A“IE PNR Emasan

unjukkan bah

berpeng Hal ini

mengid san nasabah.

Artinya produk engan kepuasan
nasabah.
Hasil pengujian secara parsial ini menunjukkan bahwa variable Produk

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dibuktikan dengan
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nilai (sig) = 0,001 lebih kecil dari probability yakni 0,05 atau 0,001 < 0,05 dan nilai
kontribusi by = 0,262 atau 26,2%.
Sebagaimana yang telah dibahas sebelumnya mengenai kualitas layanan dan

produk terhadap kepuasan nasabah dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh

signifikan kualitas layanan dan p erta untuk mengetahui variable yang
berpengaruh dominan terhad
Nasabah BT Sa NG as layanan yang diberikan

karyawan bank apa‘yang diharapkan oleh nasabah"sesue diharapkan

a melayani nasabah d amah  dalam
an segala informasi ya

dimengerti karena di j yang mudah

. Jadi kepuasan nasabah sa leh kualitas

itas layanan

Ji responden

wa layanan

produk yang berpengaruh dominan terhadap minat menabung ialah kualitas layanan.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian embahasan yang telah dijelaskan dalam

Bab 1V, maka dapat ditarik kesi

5.1.1 Dari hasil perhi i i eliti dapat menyimpulkan
bahwa kuali

perpengaruh

diterapkan

ptakan dan

512 ) itunga i-line i enunjukkan

KPR terhﬁieﬁsErFN ﬁEnenjadl p ngan utama

5.1.3 Faktor yang lebih dominan diantara kualitas layanan dan produk dari hasil
penelitian ini adalah Kualitas layanan yang sangat berpengaruh dominan

terhadap kepuasan nasabah.
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5.2 Saran
Dilihat dari hasil penelitian ini mengenai kualitas layanan dan produk
terhadap tingkat kepuasan nasabah. Maka sebagai saran untuk pihak perbankan (PT.

Bank Tabungan Negara) layanan terhadap nasabah dapat dipertahankan untuk jangka

waktu yang panjang. Layanan terut: a saat bertransaksi serta yang berkaitan
dengan produk yang ditawe at_banyaknya pesaing-pesaing di
dunia perbankan yang arik perhatian ne emberikan layanan terbaik

pekerjaan yang : ulia pakan pintu

Bank BTN

ang diberikan kepada un nasabah

r-faktor pendukung ada, serta
yang baik agar hubu karyawan

a dengan baik serta nama

da

Produk di PT. Bank Tabungan Negara Syariah.

68

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR PUSTAKA

Al-Quran Al-Karim

Frenderich Reichheld. Hermawan, Kartajaya 2007. Markolus On Marketing The
Second Gener & lon. jakarta: Gramedia Pustaka Utama.

Badryani, Upaya Peningkatan Kuali
Parepare Terhadap Kepuase
Tinjauan Penelitian), (ST.

Pelayanan PT. Hadji Kalla Cabang
1ggan (Analisis Ekonomi Islam), (Suatu
Kripsi 2014)

ment . Yogyakarta: Andi.

Ismail.

Irawan,

enerbit dan
al, Kamus

Manki

siregar,

, kualitatif,

Siswanto, 2014. Penghantar Manajemen. Jakarta: PT Bumi Aksara.
Tjipton, Fndy. 2000. Costumer loyality. jakarta:Gramedia Pustaka Utama.
. 2002. statistika untuk penelitian. Bandung: CV. Alfabeta.

Umar, Hisein., 2000, Riset Pemasaran dan Prilaku Konsumen. Jakarta: Kompas
Gramedia.

69

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Wirdyaningsi. 2005. Bank dan Asuransi Islam di Indonesia. cet: 11, jakarta.

'Republik Indonesia, Undang-Undang RI Nomor 7 Tahun 1992 Tentang Perbankan
Sebagaimana Telah Diubah Dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998.

'Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi
Dengan Perhitungan Manual dan Aplikasi SPPS Versi 17 (Jakarta: Bumi
Aksara, 2012), h. 87.

Referensi Internet
Safitri, Junaidi. layanan Terhadap Tingkat
KepuasanNasa iah Cabang Yogyakarta.
http://digilib.ui _bab-i_iv-atau-v_daftar-
pustaka.pdf

PAREPARE

70

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



LAMPIRAN



wmor
;ampil'an
fal

II(IEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
STITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) PAREPARE

Alamat : JL. Amal Bakti No. 8 Sorean
3 ; 9 Kota Parepare 91132 @ (0421)21307 B= (0421) 24404
Po Box : 909 Parepare 91100 Website - www.iainparepare.ac.id Email: info.jainparepare.ac.id

. B 703 /In.39/PP.00.9/07/2018
. Tzin Melaksanakan Penelitian

Kepada Yth.
Kepala Daerah KOTA PAREPARE
Cq. Badan Perencanaan Pembangunan Daerah
di
KOTA PAREPARE

Assalamu Alaikum Wr. Wh.

Dengan ini disampaikan bahwa mahasiswa INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)
PAREPARE :

Nama : ASWAN . A

Tempat/Tgl. Lahir : PINRANG, 23 Maret 1996

NIM : 14.2300.092

Jurusan / Program Studi  : Syari'ah dan Ekonomi Islam / Perbankan Syariah
Semester : VIII (Delapan)

Alamat : TUNCUNG, PINRANG

Bermaksud akan mengadakan penelitian di wilayah KOTA PAREPARE dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul :

" PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PRODUK KPR TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH BANK TABUNGAN NEGARA KCPS PAREPARE"

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan Juli sampai selesai.

Sehubungan dengan hal tersebut diharapkan kiranya yang bersangkutan diberi izin dan
dukungan seperlunya.

Terima kasih,

5 Juli 2018
___A.n Rektor

/77315 4 (Pit, Wakil Rektor Bidang Akademik dan
... Pengembangan Lembaga (APL)

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Parepare, 9 Juli 2018

. : 050/Sq/Bappeda el
mos Yth.
L“:mpiran : - 27 & g:r?pman Bank BTN Syariah KCPS Paregare
perihal : 1zin Penelitian R .
DASAR :

Pergembangan di Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah.

Peraturan D

Perangk:t D:zzlr\’.Kotz Parepare No. 8 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan
Surat Rektor Institit Agama Islam Ne y

3 xgen  (IAIN) Parspare, Nomor : B
703/In.39/PP.00.5/07/2018 tanggal 5 Juli 2018 Periha: Izin Melaksanakan Penelitian.

Setelah memperhatikan hal tersebut, maka pada perinsipnya Pemerintah Kota

Parepare (Cq. Kepals Badan Perencanaan Pembangunan Daerah
memberikan Izin Penelitian kepada - 9 kota Parepare) dapat

Nama D ASWAN. A

Tempat/Tgl. Lahir : Pinrang / 23 Maret 1596

Jenis Kelamin : Laki-laki

Pekerjaan : Mahasiswa

Alamat : TunZung, Kec. Lembang, Kab. Pinrang

Bermaksud untuk melakukan Penelitian/Wawancara di Kota Parepare dengan judul :
"PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PRODUK KPR TERHADAP TINGKAT KEPUASAN
NASABAH BANK TABUNGAN NEGARA KCPS PAREFARE™
Selama : Tmit. Juli s.d Agustus 2018
Pengikut/Peserta . :Tidak Ada

Sehubungan dengan hal tersebut pada principnya kami menyetujui kegiatan dimaksud

dengan ketentuan :

1. Sebelum dan sesudah melaksanakan kegiatan harus melaporkan din kepada
Instansi/Perangkat Daerah yang bersangkutan,

2. Pengambilan Data/Penelitian tidak menyimpang dari masalah yang telah diizinkan dan
semata-mata untuk kepentingan Iimiah.

3. Mentzati  ketentuan Peraturen  Perundang-undangan  yang  berlaku  dangan
mengutamakan sikap sopan santun dan mengindahkan Adat Istiadat setempat. -

4. Setelah melaksanakan kegiatan Penelitian agar melaporkan hasilnya kepada Wailkota
Parepare (Cg. Kepala Badan Perencanaan Pembangunan Daerait Kota Parepare)

5. Menyerahkan 1 (satu) berkas Foto Copy hasil “penalitian” kepada Pemernizh Kota
Parepare (Cq. Kepala Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Parepare).

6. Kepada Instansi yang dihubungi mohon memberikan bantuan. 2

7. Surat Izin akan dicabut kembali dan dinyatakan tdak berlaku, apabila temyata
pemegang Surat Izin tidak mentaati k sn-ketentuan tersebut di atas.

TEMBUSAN : Kepada Yth.
. Gubemur Prop\?msl Sulawesi Selatan Cq. Kepala BKB Sulsel d! Makassar

Walikota Parepare di Parepare
Rektor Institut Agama Islam N
Saudara ASWAN. A

Arsip.

1=

egeri (IAIN) Parepare di Parepare

nawN

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



p—

Bank @ BTN

i Yo Freke rrergrer s
Sahabat Keluargs indaneasin

//~ /‘J—
SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN

vang bertanda tangan di bawah ini Sub Branc Manager BTN Syariah KCPS Parepare
menerangkan bahwa :

Nama tAswan. A
Nim :14.2300.092
Jurusan : Perbankan Syariah

Judul skripsi  : Pengaruh Kualitas Layanan dan Produk KPR Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah Bank Tabungan Negara KCPS Parepare

Yang bersangkutan telah melakukan penilitian di Bank BTN Syariah KCPS Parepare pada tanggal
10 Juli 2018 s.d tanggal 10 Agustus 2018

Surat keterangan ini diberikan agar dapat digunakan sebagaimana mestinya

Parepare 2Z Agusfus 2018

Hendra Susanto

Sub Branch Manager

PT. Bank Tabungan Negara (Perscro) TbK,
T:(0411)3613399 /3613499 E: kcs makassar@btn co.id

Kantor Cabang Syariah Makassar
Jl. Slamed Riyadi No. 7A, Makassar 9011 — Indonesia F:(0411) 3620785 ey bin.cold
No. NPWP.01.001.6095.5-812.002




KUESIONER/ANGKET
Judul Penelitian
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PRODUK KPRTERHADAP
TINGKAT KEPUASAN NASABAHBANK TABUNGAN NEGARA KCPS
PAREPARE

. PENGANTAR

Bersama ini saya sampaikan dafiar pernyataan kepada Bapak/Ibw/ Saudara/i
dengan permohonan agar berkenang kiranya meluangkan waktu untuk mengisinya.
Pertanyaan dalam dafiar ini berkenaan dengan tanggapan anda terhadap pengaruh
kualitas layanan dan produk KPR terhadap tingkat kepuasana nasabah Bank
Tabungan Negara KCPS Parcpare scbagai penelitian skripsi saya, Aswan. A
Mahasiswa IAIN Parepare Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam, Program Studi
Perbankan Syariah. Dengan ini saya memohon kesediaan Saudara/i untuk
berpartisipasi dalam mengisi kuesioner berikut ini. Setiap jawaban yang diberikan
merupakan bantuan yang tidak ternilai harganya bagi penelitian ini, atas perhatian
dan bantuannya saya ucapkan terima kasih.
IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama responden

Alamat
Usia
Jenis kelamin

Pendidikan terakhir

AR I S

Pekerjaan
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I PETUNJUK PENGISIAN

Pernyataan berikut ini ad:
e ftini- adalah tentang Kualitas Pelayanan dan Produk Btpn

Wow! dan pengaruhnya terhadap  mina menabung pada PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional Kep parcpare. Jawaban Bapak/Ibu cukup dengan memberikan
tanda checkhst (v) pada kolom 3 sesuaj dengan pendapat atas pernyataan kolom 2.
) bern Skor S Sanpat Sctuju - (SS)
[0 bert Skor 4 Setuju - (S)
i bernt Skor 3 Netral = (N)
1 bert Skor 2 Tidak Setuju = (TS)
i bery Skor 1 Sangat | id_::k Sctuju - (STS)
VARIABEL KUALITAS LAYANAN (X1)

NO | PERNYATAAN "—SUY S|N[TS[STS ;

| Bank BIN KCPS Parcpare mempunyai fasilitas
~sarana dan pelayanan pendukung yang memadahi
2 Kanawan  Bank  BIN  KCPS  Parcpare
memberthan layanan kepada nasabah seperti yang
v panypkan
P Karyawan  Bank  BIN  KCPS  Parepare e NW
Chertangpung gawab  atas layanan yang  telah
Cditetaphan
4 Karyawan  Bank  BIN  KCPS  Parcpare
Cmembertkan rasa aman dalam bertransaks
S Karvawan Bank BIN KCPS Parepare mampu
Cmennnguban sikap  beramahan kepada setiap
i natabah

VARIABET PRODUK KPR (X2)
NO) ' RNYATAAN SS[S|N]| TS| STS
I | Menurut saya produb KPR BIN Syanah
menctaphan harga yany tenanghan
2 | Menurut saya harpa Produk KPR BTN Syariah
lebily murah dibanding perumahaan Tam
Vo Produk KPR BN Syatah memudahhan saya

dalam mewupudhan impan memilihr rumah

4| Saya memuatushan mengamil produb KPR TBITN

Syariah karena sebapm investind masa depan
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g ———

5 Menurut sava lingk Porumahaan v
!' maoderen s -
W VARIABLT KEPUASAN NASARATI (V)
NO) ! PERNYATAAN g I § I
1 Sava puas denpan Iy anan yang copat dan topat l | '
| yang dy benban Band, 131 KPS f’am
2 | Sayva merasa puas dengan kemampoasn vang & | 1 |
J bbby karvawan Bank BN KOPS Parcpmere
| dalam melayam nasahah
3| Saya merasa puas dengan kesopanan  dan | =t 1
beramahan yang dimiliki Larvawan Bank BN
| Syariah KOPS Parcpare
4 Saya puas dengan fasilitas yang  disediskan | 1 1
olch Bank BTN KCPS Parepare | | l
S | Saya merasa puas menggunakan produk vang '

| ditawarkan olch pihak  Bank BIN K(PS
ll’arcparc

e ———— ]

Q
"lel

PAREPARE

is

el e el

\l\.
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HASIL SPSS DESKRIPTIF FREKUENS] KARAKTERISTIK

- 1% 1S VAETI?
FREQUEN . ]
- NAL

Frequencies

SLES=Jonis ye)

LARLN

Ue s

Notes

A Por

Aidikan T

RISPONDEN

oupitt Created

Comments

Input

Mazing Value Handhing

Adtive Dataset
Fiter

Vieight

Spll File

N of Rows in Wark Ing Data Fie

Definition of Missing

D2taSet0
cHoNE>
“aone>

e

1%-JUL-29°1

LT 493570

Userdefined r=nn a0 vilues are et el
mssing
Cares Used Statistics are based on all cates wirh viid
data
Symax FREGUENCIES
VARIABLE Sw jeres Vetaren U
Pendgean_Trsaeter Pererjaar
JIORDER=ANALYZIS
Resources Processor Time oe 5
Elapsed Time pemnnn g
(TDataSet0)
Statislics
Pendiginan_Terak i
Jenis_Kelamin Usia hir | Dekenazn
N Valid g0 g0 -5 go
Missing 0 0 0 e
Frequency Table
Jenis_Kelamin
Cumulative
Frequency Percent Va'id Percent Darrent
Valid Laki-lakl 47 58.¢e 5e¢& sE8
Perempuan 33 413 £1.3 1000
Total ED 100.0 1060
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Ffequency Percent —— Cumulative
Valid 20-30 51 63.8 — e
- 63.8 63.8
2140 < 28.8 28.8 925
41-59 o 7.5 7.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMP 4 1.3 1.3 1
FA 30 37.5 37.5 38.8
SMK 7.5 7.5 48.3
D3 3.8 3.8 50.0
S1 3g 48.8 48.8 98.8
s2 1 13 1.3 100.0
“ Toltal 80 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percenl Valld Percent Percenlt
Valid IRT 5 6.3 6.3 6.3
WIRAUSAHA 22 27.5 27.5 33.8
KARYAWAN 45 56.3 56.3 0.0
PNS 4 5.0 5.0 85.0
NOTARIS 1.3 1.3 96.3
DOSEN 2 2.5 2.5 98.8
PERAWAT 1.3 1.3 100.0
Total 80 100.0 100.0

HASIL UJI VALIDITAD DAN UJI RELIABILITAS

CORRELATIONS

/VARIABLES=X1 X2 Y Total

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/STATISTICS DESCRIPTIVES




/MISSING PATRWISH,

correlations

Notan

output Created
comments
Input

Missing Value Handling

Active Dnlasel

Filler

Welnht

Splll Flie

N of Rows In Working Dala Filo
Definitlon of Missing

Cases Used

10-JUL-2010 061330

DalnSol0
<nonp:=
<none>
<nono>

no
User-defined minsing values oro lreated ns
missing
Stallstics for each palr of varallos are
based on all the cases with valld dulo for

thot palr.

Syntax CORRELATIONS
IVARIAOLES=X1 A2 Y Tolal
’ IPRINT=TWOTAIL NOSIG
ISTATISTICS DESCRIPTIVES
IMISSING=PAIRWISE
Resources Processor Time 00 00.00.03
Elapsed Time 00 00:00 00
[DataSel]
Descriptive Stallstics
Mean Sl Devintion N
Skor Jawaban X1 23.06 2.235 co
Skor Jawaban X1 22,88 2.230 80
Skor Jawaban Y 22.84 2.304 eo
Tolal Jawaban 68.78 5.855 20
Correlations
Skor [awaban X1 | Skor jawabnn X1 Skor Jawahan Y Total jJawaban
Skor Pearson Correlatlon 1 418 -808 872
lawaban  gjg. (2-1alled) .000 000 000
A N 80 80 80 a0
Skor Pearson Correlation 418 1 .539 761
lawaban _ sig. (2-1alled) .000 .000 .000




X1 = &
Sxor Pearson Correlation 8“3 £0 £0 on
jwaban  Sig. (2-ailed) ’ :° 530" 4 =
00 s
Y N 0 0on
80 -
Tolal pPearson Correlation 872" £0 £0 )
jawaban  Sig. (2-1ailed) B L 923" 1
.000
N 000 a00
80 £0
« correlation is significant at the 0 01 level (2-1ail od) 20 2n
RELIABILITY
JVARTABLES-%1 X2 ¥ Total
/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=RLPHA.
Reliability
scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
cases Valid 20 1000
Excluded” 0 0
Total B0 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
847 4

HASIL UJI REGRESI LINEAR BERGANDA DAN UJ1 ASUMSI KLASIK

REGRESSION
/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR sIG N
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL
JCRITERIA=PIN(. 05) POUT (.10)
JHOORIGIN
/DEPENDENT ¥
JMETHOD=ENTER f; Rgm P

_( ¢
T oan 45230

NORMPROE (ZRESID) -
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Regression

Descriptive Statistics
Mean Std Deviatio
Kepuasan Nasahah m 22 84 — e
Kualitas Layanan (X 1) 44 O'G 2 304 g0
25
Kualilas Produk (X2) £,20818 80
22 88 2230 =0
i Correlations
Kepuasan Kualtas Layanan Kualitas Produk
Nasabah () (X1) (*X2)
Correlation Kepuas
pearson puasan Nasabah (Y) 1000 808 539
Kualitas L
ayanan (X1) 808 1 000 a1
Kual
ualitas Produk (X2) 530 418 1 000
-tailed Ke
sig (1-tailed) puasan Nasabah (Y) 070 ooo
Kualilas Layanan (X1 000 000
1 Kualitas Produk (X2) 0no D20
N . Kepuasan Nasabah (Y) 20 €0 L
Kualitas Layanan (X1) BO LAs] &
Kualitas Produk (X2) BO £0 e
Variables Entered/Removed”
Varnables
Model Vanables Enlered Removed Method
1 Kualitas Produk
(X2), Kualitas Enter
Layanan (X1)°
a. Dependent Vaiiable: Kepuasan Nasabah (Y)
b. All requested variables enlered.
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 838" 703 .695 1.323 2.178
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Layanan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 318.212 2 159.108 ©0.958 000"
———




—

:m.ldunl 134 675 7 o
otal 452 868 7
a Dependent Varlable Kepuagsan Nasaban (y)
p Prodictors (Constant), Kualtas Produy (X2). Kualitas Layanan (x1)
I Coefficients*
Unstandardized
Coefficen)s Slandardized Coetficients e
iciems SEieties
ot B_1 5t Error Beta v | siq | Totecance | wiE
1 (Con=tant) - 604 1824 B
Vualtas Layanan (X1) 757 073 s -
A BERTS o ol 707 10 228 0uo B29| 1212
== 244 | 3 962 001 62511212
2 Dependent Varinble Kepunsan Nasabah (Y)
Collinearity Diagnostics”
Vananee Prognm one
.
Voualtns Layanar Zualts Progu
Model Dimension Elgenvolue Condition Index (Constant) (1) (22
1 1 2060 1000 09 [+}e} )]
2 005 23157¢e 092 A 74
3 004 26121 102 2 25
a Dependent Vanable: Kepuasan Masabuh (Y)
Residuals Statistics”
Minimum Maximum Mean St4. Dewviation N
Predicled Value 18.25 24 86 2284 2.007 g0
Sid. Predicied Value -2.284 1.008 000 1.000 €0
Standard Error of Predicled 148 482 249 081 20
Value
Adjusted Predicled Value 18 53 2502 22.84 2.005 g0
Residual -5.860 2924 .000 1.306 eo0
S1d. Residual -4 431 2211 .000 987 £0
Slud. Residual -4.493 2295 000 1.009 o
Deleted Residual -6.025 3.151 -.001 1.285 €0
Stud. Deleted Residual -5.196 2353 e 1094 v
Mahal Distance .008 9.505 1.975 1616 80
Cook's Distance .000 .189 015 039 EO




I centered Leverage Value

| 000 120 o2s| 020 |

a. Dependent Vanable: Kepuasan Nasabah m

Charts

Frequency

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
2 Ao = 1 TEEAS
Sd Dev = 0 967
H=50
<40+ [
20
:o-
N
10
o 1—1' 4 T T
- -2 ] = =

Regression Standardized Residual
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Normal P-P Plot of Regrezzicn ©

Dependent Variable: Kepuazan Nz

Standardized Re< 2ual
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Riwayat Hidup Penulls

Nama Lenghap Aswan A, Atau sening disapa Aswan
Brantakan Lalur & Pinrang, tanpggal 23 Maret 1996

Berdomiale o Pajalele Kev  Lembany  Kabupaten
Pinrang, Sulawest Sclatan Anak he-2 dan 8
Beraudarn dan pasangan Avahanda A Mam dan [bu
Narlt Penubs Behebanpsaan Indonesia dan Beragama

Islam

sdapun nvanat pendidikan penulis, memular pendidihan dibanglu Sekolah Dasar Negen(SDN)
0 hee Wi Sawitio KNah Pinrang Kemudian melamuthan Scholah < Scholah Menengah
pertama Nepen (SMPN) 2 Lembang Sclanjutnva melamuthan Scholah di Sekuolah Menengah
beperuan Nopenn (SMRN) 1 Pisrang. Juruan Perkantoman Mclamuthan pendidikan di hanghu
perbulishan U STAIN Parepare sang Beralih status memads Institut Agama Ilam Negen (IAIN)
parepure, Fabultas Ehonomi dan Bunis Istam, Program Studt Perbankan Syanah dan tendaftar
whagat Mahasswa pada tzhun 2014 serta menyelesakan pendidikan pada tahun 2019

Gelama prives buliah Aswan A mengahdiban din G organisast Peranan Olahiaga Mahastswa
(FORMAY Tnstitul Apama Islam Sepen (IAIND Parepare dan Pergerahan Mahasiawa Islam
Indonesa (M Cab Parepare Sehalimn permah mempabat sebagar Mentin Olahraga Dema Stain

Parcpare pada poode M3 2016
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