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ABSTRAK

Widyawati. Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank
Sulselbar Parepare. (Dibimbing oleh lbu Syahriyah Semaun selaku pembimbing
utama dan Ibu Damirah selaku Pembimbing kedua).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh (i) Kinerja Karyawan
Terhadap Kepuasan Nasabah suatu bank. Untuk mengetahui (ii) variabel yang paling
berpengaruh atau dominan berpengaruhterhadap kepuasan nasabah.

Penelitian ini merupakan .penelitian berjenis kuantitatif dengan metode
lapangan (field research) dengan pendekatan deskrptif dan korelasi. Populasi dan
sampel dalam penelitian_.ini adalah Nasabah Bank Sulselbar Parepare, dengan
penentuan jenis sampel: menggunakan Slovin. Pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian adalah Kuesioner / Angket.

Metode yang:digunakan untuk menguji hipotesis adalah dengan menggunakan
Analisis_Korelasi_Antar Varibel Dan Analisis Statistik diantaranya: Uji Normalitas,
Uji Multikolineritas, Uji Validitas, » Ujit F(Simultan), Uji T(Parsial), dan serta
menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda.

Hasil penelitian menunjukkan: Berdasarkan hasil pengujian secara parsial atau
Uji t bahwa variabel Kualitas Produk™(X;) dengan nilai signifikan 0,012 < 0,05 dan
Kualitas Pelayanan (X3) dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05 memiliki pengaruh dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah (). Sedangkan variabel Emosional (X3)
dengan nilai signifikan 0,402 > 0,05, Harga (X,) dengan nilai signifikan 0,962 > 0,05,
dan Biaya (Xs) dengan nilai signifikan 0,206 > 0,05 memiliki pengaruh namun tidak
signifikan. Berdasarkan hasil pengujian secara simultan atau uji F bahwa variabel
Kualitas Produk(X,), Kualitas Pelayanan (X,), Emosional (X3), Harga (X,), dan
Biaya (Xs) dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 memiliki pengaruh dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Y). Dan pada hasil Analisis Regresi Linier Berganda
pada variabel Kualitas Pelayanan (X,) dimana.nilai koefisiennya sebesar 0,343
dibandingkan dengan variabel lainnya:Maka dapat disimpulkan bahwa yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah variabel Kualitas Pelayanan (X5).

Kata Kunci:Kinerja Karyawan; Kepuasan Nasabah.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Perbankan merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan bank yang

mencakup kelembagaan, kegiatan erta cara dan proses dalam melakukan

kegiatan usahanya. Peraturar PBI/2007 mendefinisikan bank
ara konvesional.Jasa yang

dapat memberikan seluruh
jasa pe ] dibedakan
ank syariah
-undang No. 21 tahun

kan syariah,

yariah adalah segala s gkut tentang

a syariah yang mencakup iatan usaha,
h bank yang
rut jenisnya
terdiri a ; _ embi : h (BPRS).

tanggal ah Sulawesi
Selatan akarta No. 95
tanggal 23 Januari 1961. Dengan pemisahan antara Propinsi Daerah Tingkat |
Sulawesi Selatan dengan Propinsi Tingkat | Sulawesi Tenggara, maka pada akhirnya

penggunaan izin usaha atas nama PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan
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disingkat PT. Bank Sulsel menjadi izin usaha atas nama PT. Bank Pembangunan
Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi Barat Disingkat PT. Bank Sulselbar.
Bank Sulselbar dalam menjalankan kegiatan bisnisnya selama tahun 2013

tidak lepas dari dukungan Sumber Daya Manusia (SDM) yang memadai untuk

mengelola berbagai fungsi organi enghadapi berbagai tantangan. Bank

Sulselbar secara konsisten erus berupaya membentuk dan

a perusahaan memandang

karena itu,
anusia Bank

kebutuhan bisnis denga

rja bisnis yang optimal isi dan misi

juga telah mengintern perusahaan

a seluruh elemen perusaha AS PRIMA

sebagai ber vasi, Kerjasa
a. Kompetensi d enjadi fokus
untuk terus bisnis dan
) yang sehat
memberikan

ank  Sulselbar

memberikan kesempatan kepada seluruh karyawan untuk dapat mengikuti program

pendidikan dan pelatihan bagi pengembangan wawasan dan keahlian.
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Sesuai dengan ketentuan dalam Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2000
tentang Serikat Pekerja/Serikat Buruh, maka Bank Sulselbar memiliki Serikat Pekerja
yang telah terdaftar pada Kantor Departemen tenaga Kerja Republik Indonesia

dengan Nomor Tanda Bukti Pencatatan dari Dinas Tenaga Kerja adalah

560.568/1162/T.Kerja Tanggal 22 er 2005. Serikat Pekerja dibentuk dalam

rangka menjamin dan erja yang harmonis, dinamis,

berkeadilan dan kong a Bank dan F ehingga dapat mendorong

peningkatan Kinerja“ba ja pegawai dan keseje

ang dapat menunjang
ja adalah kemampuan puan Kerja
arapkan dapat mengata
dapat diselesaikan dengan ik.K¢ uan (ability)
baik pe N ponen penti m mencapai
at kinerja da 1san seorang
. Untuk men inerja yang
ainya harus
melalui m memadai
untuk DM karyawan
harus diberdayakan melalui pelatihan; pendidikan dan pengembangan. Dengan

kemampuan kerja yang memadai diharapkan memberikan implikasi terhadap

'https://banksulselbar.co.id/page/sumber-daya-manusia, (10 maret 2018)
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peningkatan kinerja karyawan sehingga mendukung pelaksanaan tugas secara efektif,
efisien, dan profesional.?
Tolak ukur keberhasilan bank dapat dicapai apabila bank memiliki jumlah

nasabah yang banyak karena yang menggunakan dananya adalah nasabah. Saat ini,

para bank berusaha keras untuk mem butuhan dan keinginan nasabah dengan

menawarkan berbagai jeni nya, nasabah memiliki banyak

pilihan, kekuatan taw. nasabah sema semua ini menjadi bagian

penting dalam mendore bank menempatkan orientasinya pada kepuasan

yang sangat

awan perusahaan berint ah. Interaksi

abah memegang peran u interaksi ini

erusahaan. Selain itu, kan kinerja

inan citra bank kepada nas unci sukses
a, kepuasan
k Sulselbar
aik terhadap
par Parepare

yang merasa masih kurang puas dengan kinerja karyawan di Bank Sulselbar Parepare.

*Yerri Suryoadi, “Pengaruh Pelatihan dan Kepuasan Kompensasi Terhadap Kinerja Karyawan
pada Bank Muamalat cabang Semarang”,Skipsi Sarjana. http://eprints.perbanas.ac.id, h 2(diakses 22
April 2017)

3 Risdayanti Harun “Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa”, Skripsi Sarjana;Jurusan Manajemen Dakwah:Makassar.
repositori.uin-alauddin.ac.id(11 maret 2018)
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Karena kinerja karyawan yang diberikan Bank Sulselbar Parepare ini termasuk
lambat pada saat proses transaksi rekening yang dilakukan dimana hal ini dapat
membuat nasabah atau pelanggan untuk tidak datang kembali bertransaksi di bank

tersebut. Tetapi walaupun seperti itu masih banyak nasabah yang melakukan transaksi

di Bank Sulselbar Parepare. Oleh ka inerja karyawan merupakan hal penting
yang perlu di perhatikan.

Dalam mencipt yasan nasabah, Uf ingkatkan kinerja karyawan
pada umumnya vaitu memenuhi atau melebihi ekspektasi kinerja karyawan, jadi

tingkat asakan oleh

ja yang dirasakan sesu 3 atau bahkan
akan merasa puas. D
nsumen akan merasa sa
belakang tersebut maka tarik untuk
elitian meng

Bank Sulselbar Pa
1.2 Ru Masalah

1.2.2 Variabel manakah dari kinerja karyawan yang paling dominan berpengaruh

secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Sulselbar Parepare ?
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1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh kinerja karyawan yang terdiri dari kualitas produk,

kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya pada Bank Sulselbar Parepare

terhadap kepuasan nasabah.
1.3.2 Untuk mengetahui inerja karyawan yang diterapkan

oleh Bank Sulselbar P

141D ' ' ikiran pada
am mengambil kebijak i masa yang
genai kinerja karyawa an kepuasan
rmasi atau referensi yang rguna untuk

erbendaharaa lam rangka bangan ilmu

an nasababh.

hususnya menge aryawan tehadap

PAREPARE
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BAB Il
TINJAUAN TEORI
2.1 Deskripsi Teori

2.1.1 Teori Kinerja Karyawan

2.1.1.1 Pengertian Kinerja

Kinerja menurut kam ah unjuk kerja, unjuk penampilan,

unjuk prestasi, dan orma.* Istilah k emahan dari performance.
Karena itu, istilah kinerja ju perfomansi. Selanjutnya, kinerja
adalah pai dengan

perfomansi

ng dihasilkan dari fung ertentu atau

e waktu tertentu.

ertian diatas, maka ki at d kan sebagai

embuahkan hasil kerja terte elah hi sejumlah

perti yang te bahas diatas,
ntukan Kkine sebut, yaitu
menentukan 3 seseorang.
Karena n pimpinan,
agar ke al.
atau ability,
motivasi atau motivasion, dan kesempatan atau opportunity, artinya Kkinerja

merupakan fungsi dari kemampuan, motivasi, dan kesempatan. Kesempatan kinerja

* Rivai, Sistem Yang Tepat Untuk Menilai Kinerja Karyawan Dan Meningkatkan Daya Saing
Perusahaan, Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 2005, (di akses 13 Desember 2018)

Hamzah B. Uno, Nina Lamatenggo. Teori Kinerja dan Pengukurannya, (Jakarta: Bumi
Aksara. 2014), h. 62-63
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adalah tingkat - tingkat kinerja yang tinggi sebagian merupakan fungsi dari tiadanya
rintangan - rintangan pengendalian pegawai itu.
Bila motivasi kerja seseorang rendah, maka kinerjanya akan rendah pula mesti

pun kemampuannya ada dan baik, serta peluangnya tersedia. Motivasi Kkerja

seseorang besar tetapi peluang un faatkan kemampuan - kemampuannya

tidak ada, maka kinerjanya la bila motivasi kerjanya besar,

kesempatan tersedia. tidak ditingkatkan, maka

lima faktor

sa puas bila hasil eval hwa produk

yang m alitas. Konsumen rasio produk yang
pengorbanan yang dilakuk oleh produk

hal ini, kua i tambah di

'zlﬂkan memberi

S pelayanptntﬂ E PﬁﬂpEggan aka

2.1.1.1. as Pelayanan
mereka
Pelangganya as aka s y ke Kina K kembali membeli
produk yang sama. Pelanggan yang puas cenderung akan memberikan persepsi

terhadap produk perusahaan.

®Juliansyah Noor, Penelitian Ilmu Manajemen Tinjauan Filosofi dan Praktis, (Jakarta:
Prenadamedia. 2013), h. 280
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2.1.1.1.3 Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain

akan kagum terhadap dia bila mengunakan produk dengan merek tertentu yang

cenderung mempunyai tingkat kep lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh

bukan karena kualitas pro atau self esteem yang membuat
pelanggan menjadi p
2.1.1.1.4 Harga
harga yang
relatif ya.
2.1.1.1.

rlu mengeluarkan bia tidak perlu
membu = endapatkan suatu pro jas Jerung puas
terhada k at itu. Harapan pelanggan d pengalaman
masa | komentar d ji i )emasar dan

saingan i mentar yang

perarti kerja.
punyai status
tertentu karena pekerjaannya. Karyawan pada hakikatnya merupakan unsur manusia
bagi suatu organisasi/lembaga, yang sekaligus juga menjadi sumber daya bagi

lembaga itu. Karena itulah, karyawan disebut sumber daya manusia. Dapat

"Freddy Rangkuti.Customer service satisfaction. (Jakarta: Gramedia.2013),h. 139
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10

disimpulkan bahwa karyawan adalah sumber daya manusia yang menyebabkan
kelangsungan hidup suatu organisasi atau lembaga.®
Produktivitas kerja karyawan pada dasarnya tergantung kepada kecakapan

pimpinan untuk memotivasi dan mengarahkan para bawahannya. Karena maju

mundurnya suatu perusahaan s esar terletak pada pimpinan bank
bersangkutan.
2.1.1.2.1 Penilaian Pr
Penilaian p mengevaluasi perilaku
prestasi - ya. Dalam
persoalz A , i cara umum,

dikenal

penilai formal.

2.1.1.2. , adalah penilai melaku enai kualitas

nan yang diberikan ole ryawan baik
ilai ini adalah masyarakat, rekanan.
ite yang me i wewenang
alam maupun di kerjaan dan

jutnya terhac

v’ PAREPARE

iap individu

2113

persyaratan-persyaratan pekerjaan. Kinerja merupakan perilaku nyata yang

ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai

®Hamzah B. Uno dan Nina Lamatenggo, Teori Kinerja dan Pengukurannya, h. 97.

°Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara.2003 ), h.
91-92.
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11

perannya di dalam instansi. Maka kesimpulannya, kinerja karyawan merupakan hasil
dan keluaran yang dihasilkan oleh seorang karyawan sesuai dengan perannya dalam
organisasi dalam suatu periode tertentu. Kinerja karyawan yang baik adalah salah

satu faktor yang sangat penting dalam wupaya instansi untuk meningkatkan

produktivitas. Kinerja seorang kar merupakan hal yang bersifat individual,

karena setiap karyawan men puan yang berbeda - beda dalam
mengerjakan tugasnya
2.1.1.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja |

a organisasi,
yaitu :
2.1.1.4. ivi siensi

nisasi adalah bila tujua i dapatdicapai
sesuai ang direncanakan. Efi i gan jumlah
rkan dalam upaya mencap gorbanannya
doko, efisien
adalah sedangkan
efektivi ' 3 : ralatan yang
tepat u
2.1.1.4.
penting dalam
mengefektifitaskan kinerja organisasi. Masing - masing anggota organisasi

mengetahui apa yang menjadi tugas dan tanggung jawab dalam usaha mencapai

'°Santi Budi Utami, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan Terhadap
Kepuasan Nasabah pada PT.Taspen cabang Yogyakarta™ http://eprints.uny.ac.id(diakses 23 April
2017), h. 39.
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tujuan organisasi. Otoritas adalah hak seseorang untuk memberikan perintah (kepada
bawahan). Sedangkan tanggung jawab adalah bagian yang tidak terpisahkan atau
sebagai akibat dari kepemilikan wewenang tersebut. Bila ada wewenang berarti

dengan sendirinya muncul tanggung jawab.

2.1.1.4.3 Disiplin

Disiplin secara um ertian taat kepada hukum dan
peraturan yang berla an karyawan bersangkutan
ana dia bekerja. Disiplin
pihak yang

q organisasi.

an atau bawahan) berka
merencanakan sesuatu i gan tujuan
ain, inisiatif peserta orga Jaya dorong

) akhirnya ak a organisasi ersangkutan.

Jadi ini i m lesaikan suat rjaan. Tanpa

if maka sua an tercapai erselesaikan,

a efektif FASR EM“ Eap pekerj
0

2.1.1.5 Penilaian Kinerja Karyawan
Penilaian kinerja merupakan metode mengeveluasi dan menghargai kinerja

yang digunakan untuk menentukan kinerja yang ampuh. Dalam penilaian kinerja

“'Sudjut Budi Utomo, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kinerja Karyawan Terhadap
Kepuasan Nasabah BPR Ukabima Grup”, repository.upnyk.ac.id, h. 16-17 (10 maret 2018)
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yang efektif melibatkan komunikasi dua arah, sehingga berbagai peluang untuk saling
umpan-balik yang konstruktif dan membangun akan diperoleh, dan akhirnya akan
meningkatkan keseluruhan kontribusi karyawan. Mengenai administrasi pengupahan,

ini berarti kinerja yang baik akan berimplikasi pada pemberian imbalan atau upah

yang layak. > Ada berbagai me biasa digunakan dalam pelaksanaan

penilaian prestasi kerja. prestasi kerja dasarnya dibagi
menjadi 3, yaitu:

2.1.1.5.1 Penilaian

isian tersebut. Tentu saja c i
dila a saat ada lowongan da
2.1.15. yang sistematis, yang m A k karyawan,
awan kepada organisasi a duan ilaian yang

atis ini ebelum ses u mungkin
lukan.
2.1.1.5. aian yang me ang ditetapk ama dengan

oounakan Man-E Pﬁ RmEasaran” atau yang

ebetulan”, tidak siste ¢ membahayakan.

satu  bentuk
sasi dalam

menentukan berbagai sasaran yang ingin dicapai oleh para pegawai.*?

Hamzah B. Uno dan Nina Lamatenggo, Teori Kinerja Karyawan dan Pengukurannya, h.
128

BPriyono dan Marnis, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Sidoarjo: Zifatama Publisher.
2008),h.208.
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2.1.1.6 Kriteria Penilaian Kinerja
Adapun unsur — unsur yang dinilai, yaitu sebagai berikut :
2.1.1.6.1 Kesetiaan adalah ketaatan dan pengabdian kepada Pancasila, UUD 1945,

Negara dan Pemerintah.

2.1.1.6.2 Prestasi Kerja adalah ha ang dicapai seorang karyawan dalam

melaksanakan tuge
2.1.1.6.3 Kejujuran ag emenuhi perjanjian baik
I maupun orang lain.

2.1.1.6.

dalah kesanggupan ka
kepadanya dengan se tepat pada
rani memikul risiko atas bilnya atau

akukannya."*

2.1.1.7 tasi kerja

rja didasarka dua alasan
pokok,

2.1.1.7. j j i yawan pada

2.1.1.7.2 Manajer memerlukan alat’ yang memungkinkan untuk membantu
karyawannya  memperbaiki  kinerja, = merencanakan  pekerjaan,

mengembangkan kemampuan dan keterampilan untuk perkembangan

" Nurul Ulfatin dan Teguh Triwiyanto, Manajemen Sumber Daya Manusia Bidang
Pendidikan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2016), h. 180 - 181
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karier dan memperkuat kualitas hubungan antar manajer yang bersangkutan
dengan karyawannya.*®
2.1.2 Teori Kepuasan Nasabah

2.1.2.1 Pengertian Kepuasan

Menurut Kotler kepuasan tingkat dimana seseorang menyatakan

hasil perbandingan antara ng diterima dengan apa yang

diharapkan.®®

bankan pasal
pihak yang
asabah penyimpan ada

k simpanan berdasarka i gan nasabah

atau suatu
gan serupa
sumen yang
bank. Jenis-

jenis nasaba

"> Burhanuddin Yusuf dan M. Nur Rianto Al Arif, Manajemen Sumber Daya Manusia di
Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada. 2015), h. 212-213

M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: CV Alfabeta.
2012), h. 192

'7 Saladin Djaslim, Dasar-dasar Manajemen Pemasaran Bank,( Jakarta : CV Rajawali, 1994),
h. 125

'® Komaruddin, Kamus Perbankan, (Jakarta : CV Rajawali, 1994), h. 25
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2.1.2.2.1 Pasar konsumen, yaitu konsumen rumah tangga dan perorangan yang
membeli produk bank untuk konsumsi pribadi, misalnya tabungan
perorangan, deposito perorangan dan lainnya.

2.1.2.2.2 Pasar industri merupakan organisasi yang membeli produk digunakan dalam

proses produksi industri.
2.1.2.2.3 Pasar pemerinta rintah seperti departemen atau
membeli produk yang

2.1.2.2. jasa untuk

merupakan pembeli ya egeri seperti

en, reseller dan pemerin

2123 Nasabah

an nasabah dari berbagai a

ak ja beda hanya,

sudut mana nurut Kotler

P
P P o 4 s es ) I < . 2 o7 T z

Ao s ils uu ,w 3 welslhs b Sasinls N&&U
Dol s

®Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana. 2008), h. 82

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



17

Terjemahnya:

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu[246]. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya.

[246] Maksudnya: urusan peperangan dan hal-hal duniawiyah lainnya, seperti
urusan politik, ekonomi, kemasyarakatan dan lain-lainnya.?

Kepuasan nasabah_yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi
peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata lain, apabila nasabah puas terhadap
pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan:

- Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke bank lain
dan akan tetap setia menjadi nasabah bank yang bersangkutan.

- Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap pembelian
jasa hank akan menyebabkan nasabah membeli kembali terhadap jasa yang
ditawarkan secara berulang-ulang.

- Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama. Dalam hal ini nasabah akan
memperluas pembelian jenis jasa yang-ditawarkan sehingga pembelian nasabah
menjadi makin beragam dalam satu bank.

- Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi keinginan
bank, karena pembicaraan tentang 'kualitas pelayanan bank ke nasabah lain akan
menjadi bukti akan kualitas jasa yang ditawarkan.?

Untuk™ mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan, harus
melakukan empat hal. Pertama, mengidentifikasi siapa pelanggannya. Kedua,
memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas. Ketiga, memahami strategi

kualitas layanan pelanggan. Dan keempat, memahami siklus pengukuran dan umpan

2% Departemen Agama R.I, Al-Qur’an dan Terjemahan, Q.S, Ali-Imran: 159
*'Kasmir, Pemasaran Bank, h. 162
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balik dari kepuasan pelanggan.? Kepuasan nasabah dalam penelitian ini adalah
respon nasabah terhadap kesesuaian antara harapan dan kenyataan kinerja suatu
produk atau jasa, dengan indikator sebagai berikut:

2.1.2.3.1 Bukti langsung/fisik (Tangible) yang meliputi ketepatan waktu janji serta

pelayanan yang diberika
2.1.2.3.2 Kehandalan (Reliz ecepatan, ketepatan, dan kualitas
pelayanan
auan baik atau itikad baik
2.1.2.3. ofesionalitas
awan
ti (E

yang meliputi kesabara kap tanggap

Awan elayani nasabah.?®

2.1.2.4 e Pen n Kepuasan Nasabah

a tahu bahw. engan bank,

anya alat uk an kepuasan nasab anggan atau

ka tidak puas

menjadpngn EPJAaRiEan menye

eninggalkan

penurunan

us berusaha

ahui atribut

*’Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality(TQS), (Jakarta: CV Andi Offset 2008), h.
129

*’Rambat Lupioyadi dan A.Hamdani.Manajemen Pemasaran Jasa. (Jakarta: Salemba
empat.2008),h.182
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apa dari suatu produk yang membat pelanggan tidak puas.® Menurut Kotler
pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui empat saran, yaitu:
2.1.2.4.1 Sistem keluhan dan saran, artinya seberapa banyak keluhan atau komplain

yang dilakukan nasabah dalam suatu periode, makin banyak berarti makin

kurang baik demikian pu ya. Media yang digunakan bias berupa

kotak saran yang nggan atau komentar yang biasa

diisi langsur
2.1.2.4.2 Survei kepuasan konsumen, dalam hal perlu secara berkala
ner tentang
pat melakukan

2.1.2.4. , bank dapat mengirim nya elalui orang

- pura menjadi nasab meli ayanan yang
aryawan bank secara lan seh erlihat jelas
ungguhnya.
2.1.2.4.

at catatan na yang pernah

sebab - sebak a tidak lagi

enyebabkan para
pesaing harus berusaha keras dan memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut
pelanggan suatu perusahaan. Satu hal yang perlu diperhatikan disina adalah bahwa

kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan

2% J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta : PT Rineka Cipta), h. 2
»Kasmir, Pemasaran Bank, h. 163-164
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komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya manusia. Ada beberapa
strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan:
2.1.2.5.1 Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing, yaitu strategi dimana

transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual berkelanjutan, tidak

berakhir setelah penjua esai. Dengan kata lain, dijalin suatu
kemitraan dengan S - menerus yang pada akhirnya
akan menim etiaan pelangga a terjadi bisnis ulang.
2.1.2.5.2 Strategi Supe pelayanan yang lebih
kemampuan

u pelayanan

onal service guarante i berintikan
memberikan kepuasan yang pada
menjadi sumber dinamism utu produk

jasa dan kine
2.1.2.5. gi penanganan kel

ang untuk m as menjadi

anggan secara
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut
komunikasi, memasukkan unsur kemampuan untuk memuaskan pelanggan

ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan.?

*®Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service(TQS), h. 133-139
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2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu
2.2.1 Penelitian S Pantja Djati “Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan,
Kepercayaan, dan Kesetiaan Pelanggan”. Hasil penelitian menunjukkan

bahwa kinerja karyawan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. Selanjutnya, kep pelanggan berpengaruh secara signifikan

terhadap kepercaya mudian kepercayaan pelanggan

ntukan kompetensi inti
yang sangat ketat.?’ Y
peneliti ini juga menel

adap kepuasan pelangga

yang artinya besar pengaruh varrabel independen terhadap variabel dependen

secara simultan adalah sebesar 53,2% sisanya sebesar 46,8% di pengaruhi

%’S Pantja Djati, Skripsi, “Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan, Kepercayaan,
dan Kesetiaan Pelanggan”, (Skripsi Sarjana, 2005)
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oleh sebab - sebab lain yang tidak diteliti penulis.?® Perbedaan dari penelitian
ini dengan peneliti yaitu mengenai kinerja karyawan terhadap kepercayaan

anggotanya sedangkan peneliti tentang kepuasan nasabahnya.

2.2.3 Penelitian Indah Ismiyati dengan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kinerja

karyawan Terhadap Kepuasz ercayaan dan Loyalitas Konsumen (Studi

Kasus Pada Konsume gyakarta)”, menunjukkan bahwa
reliability me 3 1an berpengaruh terhadap

gukur kepuasan konsumen
a kepuasan
owo dalam

para konsumen baik disediakan

n yang diberikan. Vari

en adalah integrita

itentukan oleh perhatian da yawan Hotel

owo. Untuk | bel yang pal inan adalah
say positive thin i a konsume Sri Wibowo
kkan loyali ia mengatak -hal positif
ai Hotel P'A"H’EFACR nelitian i gan peneliti

puasan saja

**Muchamad Arif Ludfi, “Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepercayaan Anggota

BMT Asy-Syifa Weleri Kendal”, (Skripsi Sarjana, 2015)

*’Indah Ismiyati, “Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan, Kepercayaan dan

Loyalitas Konsumen (Studi Kasus Pada Konsumen Hotel Sri Wibowo Yogyakarta”, (SKripsi Sarjana,

2010)
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2.3 Kerangka Pikir
Kerangka pikir merupakan gambaran tentang pola hubungan antara variabel
secara koheren yang merupakan gambaran yang utuh terhadap fokus penelitian.*

Untuk memudahkan pembaca maka penulis mengemukakan kerangka pikir :

F N

Bank Sulselbar Parepare

Kinerja Karyawan

el

Kualitas Emosional

Pelayanan

Kualitas
Produk

Kepuasan Nasabah
- Bukti fisik (Tangible)
- Kehandalan (Reliability)

- Daya tanggap (Responsiveness)

- Jaminan (Assurance)

- Kepedulian (Empathy)

Gambar 2.1 Kerangka Pikir

**Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya IImiah (Makalah dan Skripsi) (Parepare:
STAIN,2013), h.26
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2.4 Kerangka Konseptual
Konseptual juga dapat dikatakan sebagai proses yang digunakan untuk
menunjukkan secara tepat tentang apa yang di maksudkan bila menggunakan suatu

istilah tertentu.®* Berdasarkan dukungan landasan teori yang diperoleh dari masing-

masing variabel penelitian. Maka, dag un kerangka konseptual sebagai berikut:

Kualitas Produk
X1

Kualitas
Pelayanan
Xo

Kepuasan Nasabah

(Y)

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual

%! Bambang Prasetyo dan Lina Miftahul jannah, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT.
Rajagrafindo Persada, 2010),h.90
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2.5 Hipotesis
Hipotesis merupakan proposisi yang akan diuji kebenarannya, atau merupakan
suatu jawaban sementara atas pertanyaan penelitian. Hipotesis dalam penelitian

kuantitatif dapat berupa hipotesis satu variabel dan hipotesis dua atau lebih variabel.*

Hipotesa adalah jawaban sementars dap rumusan masalah penelitian, dimana

bentuk kalimat pertanyaan.

rumusan masalah penelitian
Hipotesis dalam peneli

2.5.1 Variabel Kkinerja ke 0S dan signifikan terhadap

252
imultan

2.6 Def riabel

ari penelitian yang akan

n (X) dan indikator yang da
2.6.1. aryawan

2.6.1.1. 1 karyawan b; ﬂ)
- Kualit uk yang dibe

- Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan

2.6.1.3. Kinerja karyawan berupa emosional (X3)

32 Bambang Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penulisan Kuantitatif, (Jakarta: Raja
Grafindo Persada, 2016), h. 76
»Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi, (Bandung:Alfabeta. 2006), h. 70
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- Memberikan perhatian personal
- Karyawan dapat dipercaya
2.6.1.4. Kinerja karyawan berupa harga (X,)

- Memberi harga suatu produk atau jasa yang memiliki ekspektasi yang sesuai

- Harga yang diberikan sesuai dengan mpuan nasabah

2.6.1.5. Kinerja karyawan be

berasal dari
hadap kinerja atau ha an harapan-

isa di lihat:

akan bukti langsung ya ir silitas fisik,

pegawai, sert ikator yang bi at:
g modern
- Fasilit menarik sec

g maju qu‘eRdEFﬁthEansak&

dijanjikan secara akurat dan memuaskan. Indikator yang bisa dilihat:
- Pelayanan yang disediakan sesuai dengan yang di informasikan
- Tepat waktu dalam melaksanakan keperluan nasabah

2.6.2.3 Daya Tanggap (Responsiveness)
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Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan dan staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Indikator yang bisa
dilihat adalah:

- Pegawai memberitahukan mengenai jadwal pelayanan

- Bersedia menanggapi semua kelu
2.6.2.4 Jaminan (Assurance

Jaminan ini angetahuan, ke esopanan, dan sifat dapat

para staf. Indikator yang bisa dilihat adalah:

pati merupakan perha g diberikan

kepada p semua kemudahan hubungan,

gb atian pribadi, dan memah a konsumen.

PAREPARE
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BAB IlI
METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini merujuk pada Pedoman

Penulisan Karya IImiah (Makalah dan Skripsi) yang di terbitkan STAIN Parepare

tanpa mengabaikan buku-buku me i-lainnya. Metode penelitian dalam buku

tersebut mencakup bebera desain penelitiaan, lokasi dan

dan analisis data.**

waktu penelitian, pop pel, teknik p
3.1 Jenis Penelitia
lah metode

ngan nuansa

engumpulan data di lap arch. Dalam

itian kuantitatif memer ungan ilmu

penelitian pun berupa i ang bersifat

variable.*

au semua yang

mempunyai Kkarakteristik tertentu dan anggota populasi itudisebut dengan elemen

**Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi), h.22-30

*Elvinaro Ardianto, Metodologi Penelitian Untuk Public Relation Kuantitatif dan Kualitatif,
(Bandung: Simbiosa Rekatama Media. 2011), h. 47

28
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populasi (population element).*® Pada penelitian ini populasi yang diambil adalah
seluruh nasabah di Bank Sulselbar Parepare.
3.3.2 Sampel

Sampel pada penelitian ini adalah seluruh nasabah yang diambil sebagian dari

populasi. Dalam penelitian ini, s g diambil dalam ukuran besar yang

jumlahnya tidak diketahui akan rumus slovin.

dalam sampel ini sebesa

yak 80 orang.

menentukp %EE Jﬁlﬁgik penga sampel yang
m sampli i i ilan sampel

yang ti oulasi untuk

dipilih menjadi sampel. Sedangkan metode pengambilan sampel di lapangan

menggunakan teknik accidental sampling vyaitu teknik pengambilan sampel

berdasarkan secara kebetulan bertemu dengan peneliti.

**Rosady Ruslan, Metode Penelitian:Public Relation & Komunikasi, (Jakarta:
RajaGrafindo.2010), h. 133
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Skala Likert
Pernyataan Keterangan Skor
Sangat setuju SS 5
Setuju S 4
Kurang setuju/Ragu-ragu 3
Tidak setuju 2
Sangat tidak setuj

3.4 Te

kan dalam

peneliti data yang
relevan dan menganalisis ma: a cara yang
rikut :
uesioner merupakan alat teknik pengu data yang
i jan cara me tanyaan atau itaan tertulis
kepada Jen untuk dij
3420

melalui ya. Metode
observasi adalah metode pengumpulan data yang digunakan untuk menghimpun data

penelitian melalui pengamatan pancaindra peneliti.®

*’Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D
(Bandung : Alfabeta,2012), h. 199

**Elvinaro Ardianto, Metodologi Penelitian Untuk Public Relation Kuantitatif dan Kualitatif,
(Bandung: Simbiosa Rekatama Media. 2011), h. 165
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3.4.3 Dokumentasi
Metode dokumentasi adalaha metode yang digunakan untuk menelusuri dan
historis. Sebagian besar data yang tersedia adalah dalam bentuk surat-surat, laporan

atau sebagainya. Sifat utama dari data ini tidak terbatas pada ruang dan waktu

sehingga memberikan peuang kepa 2liti untuk mengetahui hal-hal yang telah

silam.*
Dokumentasi untuk mendag baran umum mengenai

lokasi Bank Sulselbar Parepare dari pencatatan sumber-sumber informasi khusus dari

elektronik

metode ini digunaka data yang

I, skripsi, dan buku-buk aitan dengan

nai jawaban
sampel atau
uk umum.

Statistik deskriptif ini yang dikemukakan dalam bentuk laporan yaitu cara-
cara penyajian data melalui table maupun distribusi frekuensi. Setelah itu penjelasan

kelompok dari distribusi frekuensi dengan mencari dan menghitung mean, median,

**Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta : Kencana, 2008), h. 144
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modus, standar deviasi, skewnes, kurtosis dan varians. Perhitungan tersebut
dilakukan untuk mengetahui tingkat kecenderungan data.
3.5.2 Analisis Korelasi antar Variabel

Analisi korelasi dalam penelitian dilakukan untuk mengetahui hubungan antar

variable. Selain itu, uji korelasi dilak jika penelitian mengambil populasi secara

keseluruhan yang dijadikan itian tanpa menggunakn ukuran
besarnya sampel.

3.5.3 Analisis Uji Regres

indepe > gunakan uji

regresi

syaratan analisis regres ebut dengan

1 dari:

ah sebuah uji yang dilakuk ntuk menilai

el, apakah se Jata tersebut
d ali entukan data

ormal.

ariabel yang
diukur
3.5.3.3 Uji Korelasi

Uji korelasi adalah suatu penelitian yang melibatkan tindakan pengumpulan
data guna menentukan, apakah ada hubungan dan tingkat hubungan antara dua

variabel atau lebih. Penelitian ini dilakukan, ketika kita ingin mengetahui tentang ada

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



33

tidaknya dan kuat lemahnya hubungan variabel yang terkait dalam suatu objek atau
subjek yang diteliti. Adanya hubungan dan tingkat variabel ini penting, karena
dengan mengetahui tingkat hubungan yang ada, peneliti akan dapat

mengembangkannya sesuai dengan tujuan penelitian.

3.5.3.4 Uji Multikolineritas
Uji Multikolinerita ada atau tidaknya korelasi yang
tinggi antara variabe el bebas dalam | regresi linear berganda.

gi di antara variabel — va pebasnya, maka hubungan

igun uk menunjukkan seber atu variabel

pend ara individual dalam abel variasi

X1, Xz, Xs,
Xy, da : ignifi dap variabel

nakan untuk

ear sederhana,
yaitu sama-sama alat yang dapa digunakan untuk memprediksi permintaan dimasa
akan datang berdasarkan data masa lalu ataut untuk mengetahui pengaruh satu atau

lebih variabel bebas (independent) terhadap suatu variabel tidak terbatas (dependent).

2 Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Perbandingan Perhitungan
Manual & SPSS, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2014), h. 300
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Rumus regresi linear berganda sebagi berikut: Y= a + B1X; + B2Xz + BsXs + PaXy +
BsXs+ e
Ket:Y = Variabel dependen (kepuasan nasabah)

a = Konstanta

X1 = Kualitas produk
X, = Kualitas pelayan
X3 = Emosional
X4 = Harga

Xs
B,

PAREPARE
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Nama : Bank Sulselbar Parepare

Bidang Usaha : Perbankan
Alamat Perusahaan
Telepon

Faksimili

n Daerah Tingkat | S 0.002 tahun
964, PT. Bank Pemba esi Selatan

Bank Pembangunan Dae esi Selatan

sebutan Bank BPD Sulsel dan berstatus Peraturan Daerah (PD). Selanjutnya dalam
rangka perubahan status dari Perusahaan Derah (PD) menjadi Perseroan Terbatas

(PT) diatur dalam Peraturan Daerah No.13 tahun 2003 tentang Perubahan Status

35
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Bentuk Badan Hukum Bank Pembangunan Derah Sulawesi Selatan dari PD menjadi
PT dengan Modal Dasar Rp. 650 miliyar.
Perubahan ini telah memperoleh persetujuan dari Kementrian Hukum dan Hak

Asasi Manusia dengan Nomor AHU-11765.01.02. Tahun 2011. Tentang Persetujuan

Perubahan Anggaran Dasar Perser ing itu, perubahan nama ini juga telah

memperoleh Persetujuan n kepada Keputusan Gubernur
Bank Indonesia Nom rubahan Penggunaan 1zin
Usaha Atas nama si Selatan disingkat PT.
Bank S ah Sulawesi
Selatan

Iselbar Parepare

aan dan Pilihan Uta asan Timur

41.1.2. berikan mPtAbnoETPAgR\Eolder

4.1.2.1.1 Nilai

L www.banksulselbar.co.id, (12 Desember 2018)
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Selalu meningkatkan kemampuan untuk menjadi ahli dibidangnya agar dapat
memahami arah dan tujuan kerja, bertanggung jawab terhadap hasil yang dicapai dan

menghasilkan kinerja yang cepat, tepat dan akurat.

4.1.2.1.2 Perilaku Utama
4.1.2.1.2.1 Memahami tugas ecara utuh dan kaitannya dengan

angkan diri dari waktu ke pekerjaan.

sempatan.

ban e baru untuk menghasilka produk dan

lan dan dapa der dan siap
isipasi perub

ku Utama

4.1.2.2.2.3 Terbuka terhadap ide-ide baru yang membangun.
4.1.2.2.2.4 Proaktif dalam mengantisipasi perubahan.
4.1.2.2.2.5 Belajar dari keberhasilan dan kegagalan untuk kemajuan perusahaan.

4.1.2.2.2.6 Berpikir di luar kerangka kelaziman untuk menemukan solusi terbaik.
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4.1.2.3 Kerjasama
4.1.2.3.1 Nilai

38

Meningkatkan sinergi antar individu, unit kerja dan institusi dengan membagi

fungsi dan peran yang sesuai serta tetap memperhatikan hubungan baik antar individu

dengan prinsip kesetaraan untuk me

4.1.2.3.2 Perilaku Utama

4.1.2.3.

4124
4.1.2.4.

a etika bisnis perusah

an kepentingan perusahaa

4.1.2.5 Layanan Prima
4.1.2.5.1 Nilai

asaran perusahaan.
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Meningkatkan sinergi antar individu, unit kerja dan institusi dengan membagi
fungsi dan peran yang sesuai serta tetap memperhatikan hubungan baik anatr individu
dengan prinsip kesetaraan untuk mencapai sasaran perusahaan.

4.1.2.5.2 Perilaku Utama

4.1.2.5.2.1 Memberikan layanan de uh hati.

4.1.2.5.2.2 Menjiwai pekerj S (senyum, salam, sapa, sopan

uhan dan keinginan nas

Sulselbar Parepare

ak sekolah,
ang Rupiah

disesuaikan

Simpanan Pembangunan Daerah’( Simpeda) Bank Sulselbar adalah tabungan
yang memberikan keuntungan, keamanan, dan kenyamanan segala transaksi
keuangan nasabah.

4.1.3.1.3 Tapemda (Tabungan Pembangunan Daerah)
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Tabungan pembagunan daerah (Tapemda) Bank Sulselbar adalah fasilitas
simpanan yang memberikan jaminan keamanan dan kemudahan bagi nasabah.
4.1.3.1.4 TabunganKu

TabunganKu adalah tabungan untuk perorangan dengan persyaratan mudah

dan ringan yang diterbitkan ole ulselbar guna menumbuhkan budaya
menabung serta meningkat
4.1.3.1.5 Giro Bank S

Giro Bank perorangan, jawatan

dinas / kelancaran

Iselbar adalah  simp gi nasabah

upun instansi pemerin enarik dan

nya. Dengan jangka wakt eksibel dan
sesuai kebutuhan elbar memberikan

keuntu ih dalam setiap in

41.3.2 Pinjaman

PP REPARE

4.1.3.2.

Negeri
Sulselbar dengan tujuan yang sifatnya konsumtif.
4.1.3.2.2 Kredit Usaha Mandiri (KUM)

Kredit usaha mandiri merupakan fasilitas kredit yang diperuntukkan bagi

Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang memiliki usaha ataupun akan melakukan usaha.
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4.1.3.2.3 Kredit Pundi Usaha Rakyat (KUR)
Kredit usaha rakyat merupakan kredit yang diperuntukkan bagi pengusaha
mikro baik perorangan maupun kelompok usaha produktif yang dibentuk atas dasar

kebutuhan bersama yang bertujuan untuk memperkuat dalam berproduksi, akses

permodalan dan pemasaran ber is usaha yang dibiayai misaalnya

perdagangan, industri kecil kebunan, agrobisnis, periklanan
dan jasa.

4.1.3.2.4 Kredit Pen
janda, duda,
kan melalui
arepare.

ukkan bagi pengusaha perorangan

ng bertujuan untuk penge asan usaha,

kredit PU aan yang be pada sektor

agangan, ind jasa dengan yang ringan

n,

dan ko serta pelaya

RCPREPARE

kelompok,
ataupu adalah solusi
pembiayaan untuk pelaku usaha " produktif yang bergerak pada sektor
pertanian(peternakan,perikanan,perkebunan,kehutanan), perdagangan, industri dan

jasa.
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4.1.3.2.7 Kredit Konstruksi
Untuk mengoptimalkan peranan PT. Bank Sulselbar dalam memberikan
konstribusi yang sifatnya pembiayaan terhadap program-program Pemerintah daerah

pada semua sektor yang telah dianggarkan setiap tahun anggaran untuk

menggerakkan sektor riil dan sebagai of Development.
4.1.3.2.8 Kredit Koperasi

Untuk penge iaan fasilitas kredit modal
kerja dan kredit investas

4.1.3.2.

mbiayaan terhadap Prog ntah Daerah
pada se dianggarkan setiap tah
4133

mem n jasa layanan yang opti suai kebutuhan

masyaré n nasabah m n teknologi, san jaringan

kantor, emitraan dengan an usaha/instansi a sehingga

an memberik

yang bePTA RE PneRrEne, Bank

Kin meningk adap kinerja

bar memiliki
jasa-jas
4.1.3.3.
4.1.3.3.2 Transfer BI-RTGS

4.1.3.3.3 Bank Garansi (Jaminan Bank)
4.1.3.3.4 Surat Keterangan Bank (Referensi Bank)

4.1.3.3.5 Penerimaan Pembayaran telepon (Telkom), Listrik, air minum (PAM)
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4.1.3.3.6 Telepon Seluler (Telkomsel dan Indosat), Pajak

4.1.3.3.7 Pembayaran gaji/pensiunan Bank Penerima setoran biaya penyelengaraan
ibadah haji (BPIH)

4.1.3.3.8 Electronic Banking : ATM & SMS Banking

4.2 Deskripsi data

Dalam penelitian ini bah Bank Sulselbar Parepare dan

metode yang diguna etode kuesic ngket dengan memberikan

kuesioner atau angke

Rusdiah

1 nasabah khususnya nasabe

Bank Sulselbar Parepare.

Pendidikan
Terakhir

Strata 1

Strata 1

Strata 1

Strata 1

JI. H. Djubai

Strata 1

Strata 1

Strata 1

Perempuan

SMA

Sunarti

BTN Bumi Lapadde

Perempuan

Strata 1

Ilham Sabhan Adha

JI. Sibali

Laki-Laki

SMA

Syahaddillah

BTN Sao Lapadde

Laki-Laki

Strata 1

Andi Abdillah

JI. Jend. Sudirman

Laki-Laki

Strata 1
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Arpawati JI. Jend. Sudirman 37 Perempuan | SMA
Hamsir JI. Jend. Ahmad. Yani 26 Laki-Laki Strata 1
Andi Agustian Ramli JI. Jend. Ahmad. Yani 45 Laki-Laki SMA
Lilik JI. Jend. Ahmad. Yani 38 Perempuan | Strata 2
Santi JI. Jend. 29 Perempuan | Strata 1
Heri Musradi Laki-Laki SMA
Ruslan Laki-Laki Strata 1
Strata 1
Strata 1
Strata 1
SMA
Dirham Strata 1
Suharni Strata 1
Hj. Rahm JI. Pipit Strata 1
Sulman JI. SMA
Suhairil JI. Strata 1
JI. Bau Ma Strata 1
SMA
Strata 1
Muh. Sidig Permana 32 Laki-Laki Strata 1
Resky Surya JI. Jend. Ahmad. Yani 25 Laki-Laki SMA
Kurnia JI. Pelita Tenggara 27 Perempuan | Strata 1
Mariana Sulham JI. Amal Bakti 24 Perempuan | Strata 1
Andi Akbar Lahalede 28 Laki-Laki Strata 1
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Muh. Tasdir Soreang 33 Laki-Laki Strata 1
Muhammad Usra JI. Andi Sinta 26 Laki-Laki SMA
Siti Nurhaliza JI. Rusa 30 Perempuan | Strata 1
Sri Wahyuni JI. Industri Kecil 27 Perempuan | Strata 1
Hartini BTN Lapz 39 Perempuan | Strata 2
Andi Nuraeni Perempuan | Strata 1
Hermansyah d. Sudirman Laki-Laki Strata 1
Norma Strata 1
Yohanis ( Strata 1
Andi Ika SMA
N Jawi Jawi Strata 1
Andi Makkulau SMA
Karaeng Burane Strata 1
. Andi Makkasau Timur SMA
Strata 1
Strata 1
Strata 1
Strata 1
SMA
Sitti Rabiah . Langsat Perempuan | SMA
Mutahira Farid JI. Jend.Ahmad. Yani 30 Perempuan | Strata 1
Andi Indrawati JI. H. Agussalim 28 Perempuan | Strata 1
Wahyudi JI. Melingkar 27 Laki-Laki SMA
Supriyanti JI. Mangga 25 Perempuan | Strata 1
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Syaharuddin JI. Singa 30 Laki-Laki SMA
Andi Darawati JI. Muh. Arsyad 34 Perempuan | Strata 1
Hj. Heriyati JI. Andi Sinta 42 Perempuan | Strata 1
Sri Meirianty JI. Lasinrang 29 Perempuan | Strata 1
Japaruddin JI. 33 Laki-Laki Strata 1
Andi Nuraeni Perempuan | Strata 1
Rahmat Laki-Laki Strata 2
Strata 1
Strata 1
Strata 2

A. Mappangara SMA
Jend. Sudirman Strata 1
Ganggawa Strata 1
.Jend. Ahmad. Yani Strata 1
Strata 1
Strata 1
Strata 1

SMA
Strata 2
Zakariah .Jend. Ahmad. Yani Laki-Laki Strata 1

4.2.1 Karakteristik Responden

Dari seluruh responden yang diteliti, maka responden-responden tersebut

dapat dikategorikan karakteristiknya menurut kategori berikut:

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



47

4.2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Presentase %
Laki-Laki 50%
Perempuan 50%
Total 100%

aki — laki dan

Tabel 4.3

sponden Berdasarkan

Jumlah

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Umur Responden Jumlah Presentase %

Kurang dari 30 tahun 30 37,5%
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31-40 tahun 36 45%
41-50 tahun 13 16,25%
Lebih dari 50 tahun 1 1,25%
Total 80 100%

Berdasarkan tabel 4.4, ma diketahui bahwa responden terbanyak

adalah umur 31 — 40 tahu

4.3.1 Jawaban Re erhada aan_Terk alitas_Produk Terhadap

itas Produk
asabah dapat dilihat d nya dari 80

n kuesioner atau angk tu sejumlah

Terhadap Pernyataan Terkai litas F an Terhadap

el mengenai s Pelayanan
ari hasil perh nya dari 80

tu sejumlah

mosional Terhadap
Kepuasan Nasabah (X3)

Seluruh responden untuk variabel X3 mengenai Emosional terhadap
kepuasan nasabah dapat dilihat dari hasil perhitungannya dari 80 responden

berdasarkan kuesioner atau angket yang diberikan yaitu sejumlah 952.
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4.3.4 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Harga Terhadap Kepuasan
Nasabah (X4)
Seluruh responden untuk variabel X, mengenai Harga terhadap

kepuasan nasabah dapat dilihat dari hasil perhitungannya dari 80 responden

berdasarkan kuesioner atau an ang diberikan yaitu sejumlah 899.

4.3.5 Jawaban Responden ait Biaya Terhadap Kepuasan
Nasabah (Xs)

onden untuk variabel Biaya terhadap

rhadap Pernyataan Ter
den untuk variabel Y m : asabah dapat
rhitungannya dari 80 r
erikan yaitu sejumlah 1.0
Instrumen P
441U itas

ditas dilakuk

g-masin*rnt.n.i E'FNRE untuk me

ikan skor tiaf dengan skor

etetapan dan
gukur item-
ilih korelasi
positif tinggi dapat dianggap memiliki validitas yang tinggi pula.

Corrected item total correlation merupakan korelasi antar skor total item,
sehingga interpretasinya dengan mengkonsultasikan nilai kritis r-tabel, jika r hitung >

nilai kritis r-tabel product moment maka instrument dinyatakan valid atau dapat
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dikatakan bahwa item pernyataan dari cerminan setiap variabel dalam penelitian ini

keberadaannya pada instrument penelitian dinyatakan valid (sah).

Adapun hasil uji validitas dari setiap item pernyataan variabel dalam

penelitian ini sebagai berikut:

11.39
sabah (Y) 12.88
72.86

ber : Data diolah deng

Tabel 4.6
Hasil Uji Correlations

Kualitas Kualitas

Produk = Pelayanan Emosional Harga Biaya Kepuasan

(X1) (X2) (X3) (X4) (X5)  Nasabah (Y) Total
Kualitas Pearson 1 261 267 227 145 3977 636
Produk (X1) Correlation ‘
Sig. (2-tailed) .019 017  .043  .201 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
Kualitas Pearson 261" 1 3157 146 .140 457" 635
Pelayanan  Correlation
(X2) Sig. (2-tailed) .019 .004 .198  .217 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
Emosional  Pearson 267 315" 1 .269  .200 295" 621"
(X3) Correlation
Sig. (2-tailed) .017 .004 016  .075 .008 .000
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N 80 80 80 80 80 80 80
Harga (X4) Pearson 227 146 269 1 234 169 512"

Correlation

Sig. (2-tailed) .043 .198 .016 .037 135 .000

N 80 80 80 80 80 80 80
Biaya (X5)  Pearson 145 .140 200 .234° 1 233" 538"

Correlation

Sig. (2-tailed) .201 217 075  .037 .038 .000

N 80 80 80 80 80 80 80
Kepuasan  Pearson 397" 457" 2957 169  .233 1 718"
Nasabah (Y) Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .135  .038 .000

N 80 80 80 80 80 80 80
Total Pearson 636" 635" 6217 5127 538" 718" 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000

N 80 80 80 80 80 80 80

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

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

gan SPSS

diola

Xa 0,635 0,217 Valid
Emosional (X3)
X3 0,621 0,217 Valid

Harga (X,)
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X4 0,512 0,217 Valid
Biaya (Xs)
Xs 0,538 0,217 Valid

Kepuasan Nasabah (Y)

Y 0,718 Valid

Sumber : Data diolah meng

Dasar pengambilan ke

Jika Thitung > Fapel =

X4 sebesar

itas Produk
) > r tabel

litas Produk

4412

pel Kualitas

Pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid (sah).

4.4.1.3 Hasil uji validitas dari ketiga butir pernyataan variabel Emosional diperoleh
Corrected Item Total Correlation r hitung (0,621) > r tabel (0,217). Hal ini
berarti setiap butir pernyataan dari variabel Emosional yang digunakan

dalam penelitian ini adalah valid (sah).
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4.4.1.4 Hasil uji validitas dari ketiga butir pernyataan variabel Harga diperoleh
Corrected Item Total Correlation r hitung (0,512) > r tabel (0,217). Hal ini
berarti setiap butir pernyataan dari variabel Harga yang digunakan dalam

penelitian ini adalah valid (sah).

4.4.1.5 Hasil uji validitas dari keti pernyataan variabel Biaya diperoleh

,538) > r tabel (0,217). Hal ini

4416 san Nasabah

erarti setiap butir per

akan dalam penelitian i

dal apabila

enghasilkan

hasil uji r i riabel yang

m penelitpnan

Cronbach's Alpha N of ltems

232 8
Sumber: Data diolah dengan SPSS
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Dasar pengambilan keputusan dalam uji realibilitas adalah:
Jika alpha > ripe = konsisten
Jika alpha < ripe = tidak konsisten

Berdasarkan tabel diatas, uji reliabilitas dari setiap item instrumen terhadap

semua variabel diperoleh nilai Cronb 4Ipha (r hitung) 0,232 > nilai ripe = 0,217

pada tingkat signifikan o =& yataan memiliki reliable yang
tinggi. Jadi, uji instrun g ric ah valid dan reliable untuk

pengukuran data dalam

kan untuk melihat apak g digunakan

istribusi secara norma pengambilan

erdistribusi normal, jika da iti ar di sekitar

atau tidak

normalitas d enelitian ini

da grafikpnt:n E PA R E
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Tabel 4.9

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasababh (Y)

1.0
0.8
Qo
o
B
8 e
E
3
(8]
T
Q
R
o
[T
o
3¢
w
0.2+
00 T T T T
0.0 02 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

ber : Data diolah deng

'sepa ris diagonal

kan bahwa sebaran titi
si data yan kan dengan

atas lll

dan me arus garis d

simpulkan b odel regresi

T PAREPARE

relasi antar
variabel bebas yang ditunjukkan dengan‘korelasi yang signifikan antar variabel bebas.
Uji multikolinearitas dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah korelasi
antara variabel bebas. Pengujian ini merupakan salah satu bagian dari asumsi klasik

dalam melakukan analisis regresi berganda. Model yang baik adalah model yang
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tidak terdapat korelasi antara variabel bebas. Untuk mendeteksi ada tidaknya
multikolinearitas di dalam model regresi adalah dengan melihat nilai toleransi dan
Variance Inflation Factor (VIF) sebagai berikut :

Tolerance > 0,10 = Tidak Terjadi Multikolinearitas

Tolerance < 0,10 = Terjadi M
VIF < 10,00 =

VIF > 10,00
Tabel 4.10
ii Multikelinea

emiliki nilai
ilai variabel
0,817, untuk
nilai Varia arga yaitu : al varia aya yaitu 0,918, semua
nilai tolerance dari uji multikolineritas variabel independen (Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga dan Biaya) menunjukkan > 0,10, atau dengan

kata lain nilai tolerance dari variabel independen lebih besar dari 0,10.
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Kemudian nilai VIF untuk variabel Kualitas Produk sebesar 1,151, untuk
variabel Kualitas Pelayanan sebesar 1,159, untuk variabel Emosional sebesar 1,224,
untuk variabel Harga sebesar 1,146 dan untuk variabel Biaya sebesar 1,090, ini

menunjukkan semua variabel independen (Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,

Emosional, Harga dan Biaya) i VIF < 10. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa tidak terj n asumsi klasik multikolineritas

itas dan uji
kan ba i imasi telah
umsi klasik sehingga 1 akan baik

dalam alisi uh kinerja karyawan t asabah pada

rhadap agresi yang dipe Jujian secara

nakan uji - F dan pen ca sial dengan

- T, untuk ikan sebagai
analisa dat amaan garis arkan suatu

rumus i ntara variab penden atau

vnlE PﬁeRE variabel

dipengaruhi.

ariabel yang

Untuk mengetahui pengaruh - pengaruh antara variable - variabel tersebut
dalam penelitian ini digunakan alat regsi. Regresi menunjukkan hubungan antara
variabel-variabel yang satu dengan variabel yang lain dimana variabel yang satu

mempengaruhi variabel yang lain. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk
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mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah.
Teknik ini digunakan untuk pengujian terhadap ada tidaknya pengaruh atau hubunga
antara variabel dalam penelitian ini.

Adapun persamaan Regresi Linear Berganda adalah sebagai berikut :

Y =a+ BiXyt+ BoXot BaXat BaXat Bs

Dimana
Y  :Kepuasan Nasg abel yang depenc ilai yang diprediksikan)
X1 @ Kualitas Prodt i i au varic mempengaruhi

X2

X3 independen atau varia uhi variabel
)

X4 (Va independen atau variabel mem hi variabel
)

Xs (Variabel inmlﬂl yang mem hi variabel
)

a ta (nilai )pnaneEP A R E

46.1A Ja

pengaruh variabel independen yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional,
harga dan biaya terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah, digunakan regresi
linear berganda. Berdasarkan hasil olahan data yang dilakukan dengan program SPSS

versi 24, maka didapatkan hasil regresi linear berganda sebagai berikut :
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Tabel 4.11

Hasil Perhitungan Regresi Berganda

Model Unstandardized Coefficients T Sig.
B Std. Error
1  (Constant) 2.066 1.237 .220
Kualitas Produk (X1) .102 2.562 .012
Kualitas Pelayanan (X2) .104 3.305 .001
Emosional (X3) .120 .843 .402

Harga (X4)
Biaya (X5)

.048 .962
.206

>+ 0,101 X3+ 0,007 X4+

asabah

13l

Dari persamaan diatas dapa : an sebaga
4.6.1.1 Nilai Konstanta (a)

Nilai konstanta sebesar 2,556 artinya jika variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan, emosional, harga, dan biaya bernilai tetap maka kepuasan nasabah bernilai

postif.
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4.6.1.2 Kualitas Produk (X;)
Koefisien Regresi X; (B1) sebesar 0,262 artinya jika variabel kualitas produk
meningkat dengan asumsi kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya nilainya

tetap maka kepuasan nasabah mengalami peningkatan sebesar 0,262.

4.6.1.3 Kualitas Pelayanan (X5)
Koefisien Regresi 3. artinya jika variabel kualitas

pelayanan meningka sumsi kualitas mosional, harga dan biaya

nilainya tetap maka kepuase

| emosional
kualitas produk, kuali . dan biaya

nasabah mengalami pe

4 (B4) sebesar 0,007 artiny:

kualitas pr , emosional aya nilainya

tetap ms uasan nasabah me gki sebesar 0,0C

4.6.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)
Uji T digunakan untuk mengetahui bagaimana hubungan variabel independen

secara individu (parsial) mempengaruhi variabel dependen ini berarti menjelaskan
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kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya secara terpisah dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah.
Pengujian variabel independen secara individu yang dilakukan untuk melihat

signifikansi dari pengaruh secara parsial variabel independen terhadap variabel

dependen, maksudnya yakni apak egresi variabel independen (X, Xp, Xa,

X4 dan Xs) secara parsial itif terhadap variabel dependen

Ho = K as Pelayanan, Emosion
an Nasabah
as Pelayanan, Emosion

asan Nasabah

Coefficients
] Beta

1 i 220
.012

Kualitas Pelayanan (X2) . . . . .001
Emosional (X3) .101 .120 .090 .843 402
Harga (X4) .007 141 .005 .048 .962
Biaya (X5) 120 .094 128 1.277 .206

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Sumber : Data diolah dengan SPSS
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Sesuai dengan hasil uji T berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dianalisis
sebagai berikut :
4.6.2.1 Pembahasan uji T terhadap Hipotesis H;
4.6.2.1.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah

Diketahui nilai koefisien regresi.pada variabel kualitas produk (X;) terhadap

kepuasan nasabah (Y) sebesar 0 inya bahwa variabel kualitas produk

(X1) berpengaruh dan si

| Terhadap Kepuasan N

fisien regresi pada va 3) terhadap

bah ( ar 0,402 < 0,05 artiny; ia osional (X3)

amun signifikan terhadap kepuasan n

ruh Harga Terhad ah
ui nilai koefi ariabel harga (X4) ap kepuasan
ahwa variabel harge berpengaruh

chesar 0,962 > 0,0

gifikan thrhailap Kepuasa hasabal (V)=

Diketahui nilai koefisien regresi pada variabel biaya (Xs) terhadap kepuasan
nasabah () sebesar 0,206 > 0,05 artinya bahwa variabel biaya (Xs) berpengaruh

namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).
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4.6.2.2 Pembahasan uji T terhadap Hipotesis H,
4.6.2.2.1 Persepsi Kualitas Produk X; berpengaruh dominan secara simultan terhadap
kepuasan nasabah

Hasil pengujian secara parsial atau uji-T menunjukkan bahwa variabel

Kualitas Produk berpengaruh dan s terhadap kepuasan nasabah. Hal ini

mengidentifikasi tidak ada antara kualitas produk dengan
kepuasan nasabah.
pahwa variabel kualitas
produk ikan dengan
nilai t yaitu 0,05
atau 0,0
Pelayanan X; berpen
nasabah

ecara parsial atau uji-T jukka a variabel

ar an kepuasan

0,05 atau 0,001 < 0,05.
4.6.2.2.3 Persepsi Emosional X; berpengaruh dominan secara simultan terhadap

kepuasan nasabah
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Hasil pengujian secara parsial atau uji-T menunjukkan bahwa variabel
Emosional berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
mengidentifikasi tidak adanya hubungan searah antara emosional dengan kepuasan

nasabah.

Hasil pengujian secara parsi enunjukkan bahwa variabel emosional

berpengaruh namun tidak si n nasabah. Dibuktikan dengan
nilai t hitung sebesar ari probability yaitu 0,05
atau 0,402 > 0,05.

4.6.2.2. ap kepuasan

ra parsial atau uji-T me riabel Harga
berpeng signifikan terhadap an . Hal ini
mengid i ti nya hubungan searah arga n kepuasan
nasaba
kkan bahwa berpengaruh
namun ifi : : ah. Dibuktikan d ilai t hitung
sebesar i : ili i gtau 0,962 >
0,05.
4.6.2.2. ap kepuasan

Hasil pengujian secara parsial atau uji-T menunjukkan bahwa variabel Biaya
berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
mengidentifikasi tidak adanya hubungan searah antara biaya dengan kepuasan

nasabah.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



65

Hasil pengujian secara parsial ini menunjukkan bahwa variabel biaya
berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dibuktikan dengan
nilai t hitung sebesar 1,277 dan (sig) = 0,206 lebih besar dari probability yaitu 0,05
atau 0,206 > 0,05.

Dengan demikian, artinya Kualitas Pelayanan yang berpengaruh

signifikan terhadap kepuasa ng diajukan dalam penelitian ini
sesuai dengan hasil pe
4.6.3 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
1, X2, X3, X4

dan Xs )a i Jap variabel

engetahui apakah mod nakan untuk
en (YY) atau tidak.
Tabel 4.13

Hasil Uji Simultan (Uji-

(X1), Emosional (X3)
Sumber : Data diolah dengan SPSS

Berdasarkan output diatas, perhitungan uji statistik yang dilakukan maka
diperoleh nilai Fritung Sebesar 6,899 dengan tingkat signifikansi 0,000 karena nilai sig.

< 0,05 maka variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan
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biaya mempengaruhi kepuasan nasabah secara bersama-sama sehingga dapat
dikatakan bahwa model regresi dapat dipakai untuk memprediksi kepuasan nasabah.
Dengan demikian, keputusannya adalah menerima hipotesis yang

menyatakan bahwa terdapat pengaruh dan siginifikan antara variable Kualitas Produk

X1, Kualitas Pelayanan X,, Emosion arga X4 dan Biaya Xs terhadap Kepuasan
Nasabah pada Bank Sulselb
4.6.4 Koefisien Deter. djusted R Squa

Adjusted R Square erupakan besarnya kontribusi

lihat sejauh

mana k 2penden (Y).
nakan untuk mencari asi variabel

kan secara keseluruh independen.

kur seberapa besar pen enden secara

hada turunnya variasi nilai variab

quare (R

bih lengkapn dilihat pada

PAREPARE:
 Adjuste

a. Predictors: (Constant), Biaya (X5), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X4), Kualitas

Produk (X1), Emosional (X3)
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Sumber : Data diolah dengan SPSS
Berdasarkan analisis diatas, diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar

0,272 yang dapat diartikan bahwa 27,2 % kepuasan nasabah dipengaruhi oleh faktor
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kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, biaya. Sedangkan sisanya 72,8
% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

4.6.5 Korelasi Ganda R

Analisis ini digunakan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan anatara
Xz, X3, X4 dan Xs) terhadap variabel
i1, nilai yang mendekati 1 berarti

dua atau lebih variabel independe
dependen (Y). Nilai R berkisg
hubungan yang terjadi

i semakin mendekati 0 maka

.......... erikan i estasi_koefisien korelasi_adalah sebagai
berikut
0,00 -C
0,20-0
0,40 - C
0,60 —C
0,80 -
Tabel 4.15

.564° .318 | 272
a. k S: (Constan ia (ﬁKE ﬁﬂa (E Harga (X4)
i PR R

1

s Produk

Berdasarkan tabel diatas, hasil"uji regresi angka R sebesar 0,564. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sedang antara variabel independen (X1,

Xz, X3, X4, dan Xs) terhadap variabel dependen ().
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berik

5.1.1 Dari hasil perhitungan ji t), maka peneliti menyimpulkan

bahwa variabel ilai signifikan 0,012 < 0,05
berpengaruh ikan, variabel kua anan (X;) dengan nilai
osional (X3)
............ C erpengaruh namu signifikan,

aruh namun

emosional,
yang paling
Dar Parepare.

2sar 0,001 <

Setelah merumuskan hasil elitian dan kesimpulan, maka penulis
memberikan beberapa saran yang berkaitan dengan penelitian, saran tersebut sebagai
berikut :

5.2.1 Bagi peneliti selanjutnya agar dapat menambah atau mengganti variabel lainnya

yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Sulselbar Parepare.

68
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5.2.2 Penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan variabel, dengan lebih banyak
menggunakan variabel lain yang disesuaikan dengan kondisi dan tentunya harus
dilandasi dengan teori yang berkaitan.

5.2.3 Dengan hasil bahwa kinerja karyawan saling berpegaruh positif terhadap

kepuasan nasabah. Maka Ba r harus lebih meningkatkan kinerjanya

agar seluruh nasaba berikan pelayanan yang lebih
baik dan tetap menngunakan produk -

produk atau ja menjaga citra bank.

PAREPARE
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Lampiran 1
KUESIONER PENELITIAN

Judul Penelitian

PENGARUH KINERJA KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH

PADA BAN BAR PAREPARE
I. Identitas Responden
1. Nama

2. Alamat

, mohon dibaca dan d aik-baiknya,
a tid pernyataan yang tidak terisi
tanda checkl j ang Bapak/Ib pada kolom
ah disediakan. Pili yang sesuai penda pernyataan.

keterangan d

St R R EPARE

TS : Tidak Setuju
STS :Sangan Tidak Setuju=1
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Daftar pernyataan

Variabel Kualitas Produk (X1)

Karyawan Bank Sulselbar selalu me
yang baik dengan nasabah

bina hubungan

No Pernyataan SS TS | STS
1 Karyawan Bank Sulselbar memberikan pengarahan atas
keunggulan produk vyang ditawarkan oleh Bank
Sulselbar
) Karyawan Bank menawa
perbankan melalui prome
TS | STS
Parepare selalu membe
secara akurat/tepat
ar Parepare membe
TS | STS

Karyawan Bank Sulselbar mengutamakan kepentingan
nasabah
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Variabel Harga (X4)

kantor Ba
a nasabah

No Pernyataan SS TS | STS
1 Bank Sulselbar memberi harga suatu produk atau jasa

yang memiliki ekspektasi yang sesuai
) Harga dalam suatu produk yang di tawarkan oleh Bank

Sulselbar sesuai dengan kemampuan
3 Harga yang diberikan dalam membuat

nasabah setia kepada Bank
No TS | STS
1 | Biaya
2 a provisi sudah sesuai a

asabah untuk produk
TS | STS
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Lampiran 3

Hasil Uji Validitas

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Kualitas Produk (X1) 12.79 1.456 80
Kualitas Pelayanan (X2) 12.60 1.437 80
Emosional (X3) 11.90 1.279 80
Harga (X4) 11.33 1.053 80
Biaya (X5) 11.39 1.538 80
Kepuasan Nasabah (Y) 12.88 1.444 80
Total 72.86 4.942 80
Correlations
Kualitas Kualitas Kepuasan
Produk Pelayanan Emosional Harga Biaya Nasabah
(X1) (X2) (X3) (X4)  (X5) ) Total
Kualitas Pearson 1 261" 267 227 145 3977 636
Produk (X1)  Correlation i
Sig. (2- .019 017  .043 201 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Kualitas Pearson 261" 1 3157 146 .140 4577 635’
Pelayanan Correlation i
(X2) Sig. (2- .019 .004 198  .217 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Emosional Pearson 267 315" 1 269 .200 295" 621
(X3) Correlation ’
Sig. (2- .017 .004 .016 .075 .008 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Harga (X4) Pearson 227 .146 269 1 .234 169 512"

Correlation



Sig. (2- .043 .198 .016 .037 135 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Biaya (X5) Pearson 145 140 200 234 1 233" 538
Correlation i
Sig. (2- 201 217 075  .037 .038 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Kepuasan Pearson 397" 457" 295" 169  .233 1 .718
Nasabah (Y) Correlation i
Sig. (2- .000 .000 .008 .135  .038 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
Total Pearson 636" 635" 6217 5127 538" 718" 1
Correlation
Sig. (2- .000 .000 .000 .000  .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
|
i Rbibitas
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

¥
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.232 8
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Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF

1 (Constant) 2.556 2.066 1.237 .220
Kualitas Produk .262 .102 .264 2.562 .012 .869 1.151
(X1)
Kualitas .343 .104 .342 3.305 .001 .863 1.159
Pelayanan (X2)
Emosional (X3) .101 .120 .090 .843 .402 .817 1.224
Harga (X4) .007 141 .005 .048 .962 .873 1.146
Biaya (X5) .120 .094 .128 1.277 .206 .918 1.090

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Hasil

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

1.0

0.8

Expected Cum Prob

&

T T
04 06

Observed Cum Prob

Hasil Uji Parsial (T)

08




Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.556 2.066 1.237 .220
Kualitas Produk .262 102 .264 2.562 .012
(X1)
Kualitas Pelayanan .343 .104 .342 3.305 .001
(X2)
Emosional (X3) .101 .120 .090 .843 .402
Harga (X4) .007 141 .005 .048 .962
Biaya (X5) .120 .094 .128 1.277 .206
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
Hasil Uji Simultan F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 52.378 5 10.476 6.899 .000°
Residual 112.372 74 1.519
Total 164.750 79

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
b. Predictors: (Constant), Biaya (X5), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X4), Kualitas Produk
(X1), Emosional (X3)

Hasil Analisis'Regresi Linier Berganda
Coefficients?®
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.556 2.066 1.237 .220
Kualitas Produk (X1) .262 .102 .264 2.562 .012
Kualitas Pelayanan .343 .104 .342 3.305 .001
(X2)

Emosional (X3) .101 .120 .090 .843 .402
Harga (X4) .007 141 .005 .048 .962



Biaya (X5) 120 .094

.128

1.277

.206

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) PAREPARE PAREPARE

Alamat : JL. Amal Bakti No. 8 Soreang Kota Parepars 91132 ‘B (0421)21307 =
Po Box : Website : www lainparepare.ac.id Email: info.iainparepare.ac.id

Nomor
Lampiran
Hal

:B 2uph /n.39/PP.00.9/09/2018

: Izin Melaksanakan Penelitian

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

Assalamu Alaikum Wr. Wb.

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

Nama - WIDYAWATI )

Tempat/Tgl. Lahir : PAREPARE, 07 Juni 1996

NIM - 14.2300.019

Jurusan / Program Studi  : Syari‘ah dan Ekonomi Islam / Perbankan Syariah

Semester : IX (Sembilan)

Alamat - JL. JENDRAL AMHAD YANI, KEC. UJUNG, KOTA
PAREPARE

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

"PENGARUH KINERJA KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA
BANK SULSFELBAR PAREPARE"

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan September sampai selesai.

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

Terima kasih,
2 September 2018

kil Rektor Bidang Akademik dan
yangan Lembaga (APL)
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PEMERINTAH KOTA PAREPARE
BADAN PERENCANAAN
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TEMBUSAN : Kepadz Yin -
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Gubermur Provins Sulawesi Selatan (. Xepols BXB Sulsel o Makassar
Walkota Parepare & Parepare i
Rektor Institit Agama Islam
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Nomor
Lampiran .
Perihal

Tem n:

Sulselbar
! SRJ131 /B/PR/X1/2018 Parepare, 07 November 2018

. Persetujuan Pelaksanaan Penelitian

Kepada Yth.
Rektor Institut Agama Islam
Negeri (IAIN) Parepare
Di -
Parepare

Menunjuk Surat dari Bappeda Parepare No. 050/921/Bappeda yang
dikeluarkan berdasarkan surat Rektor Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Parepare No.B2176/In.39/PP.00.9/09/2018 Tanggal 25 September 2018
Perihal Permohonan Izin Melaksanakan Penelitian, dengan ini
disampaikan bahwa pada prinsipnya berkenan menerima mahasiswi
atas nama Widyawati untuk melaksanakan Penelitian pada Kantor
PT. Bank Sulselbar Cabang Parepare terhitung sejak Bulan November
s/d Desember 2018 dengan ketentuan sebagai berikut :

e Sebelum melaksanakan Penelitian terlebih dahulu melapor
kepada Pemimpin Cabang.

« Harus mentaati peraturan Bank yang berlaku.

« Tidak di perkenankan mengambil data yang bersifat rahasia.

» Setelah melaksanakan penelitian, wajib menyerahkan laporan
Peneiitian kepada Pemimpin Cabang.

e Jika ketentuan diatas tidak dapat dipenuhi, Bank tidak akan
memberikan surat keterangan atau semacamnya.

Adapun pembimbing sebagai contact person adalah Pemimpin unit
kerja dimana siswa ditempatkan dan akan disampaikan pada saal
pelaksanaan Penelitian.

Demikian disampaikan, untuk diketahui.

PT. BANK SULSELB
CABANG. PAREPARE

< Grup SDM PT. Bank Sulselbar
% GAI PT. Bank Sulselbar

< Arsip

PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH SULAWES! SELATAN DAN SULAWESI BARAT
Kantor Pusal - JL CR. Reddang No. 16 - Makassar 90125
Tol +62.411 BSS171 (Hunting) Far +52-411 425 178
Web Site - www.barkiuBabarco 4



Hank Sulselbar
S RANGAN P AN
Nomor : SR/003/PR/XI11/2018
Yang Bertandatangan di bawah ini
Nama . Subagio
Jabatan : Pemimpin PT. Bank Sulselbar Cabang Parepare
Alamat : JI. Bau Massepe No. 468 Kota Parepare

Dengan ini menerangkan bahwa

Nama : Widyawati

NIM : 14.2300.019

Perguruan Tinggi : Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Fakultas : Syariah dan Ekonomi Islam

Prodi : Perbankan Syariah

Mahasiswa tersebut diatas telah melakukan penelitian di PT. Bank Sulselbar Cabang Parepare.
Penelitian tersebut telah dilaksanakan selama 1 (Satu) bulan, yaitu mulai Bulan November s/d
Desember 2018 dalam rangka penyusunan Skripsi dengan judul “Pengaruh Kinerja Karyowan
Terhodop Kepuasan Nasabah Pada Bank Sulselbar Parepare”.

Demikian surat keterangan inl kami buat sesuai dengan keadaan yang sebenarnya dan agar
dapat dipergunakan sebagaiman mestinya.

Tembusan :
1. Arsip

PT. BANK PEMBANGUNAN DAERAH SULAWES| SELATAN DAN SULAWESI BARAT
Kantoe Pusal : . OR Ratwang No. 16 - Makassar 90125
Tol. +62.411 859174 (Hunting) Fax. +62-411 852 178
Web Stn : waw. barksulsebar.co.id
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RIWAYAT HIDUP

WIDYAWATI lahir pada tanggal 07 Juni 1996, di
Kota Parepare, Sulawesi Selatan. Anak keenam dari 7
nak dari ABD. Latif (Ayah) dan Kina

egeri 43 Parepare dan lulus

Kemudian pada tahu tahun 2014,

Perguruan Tinggi Insti 2geri (1AIN)
Jurusan Syariah dan i lIsla )gram  Studi

usun skripsi dengan jud
ada Bank Sulsel
melaksanakan Pra nk Sulselbar

ang, dan mela PM) di Desa

PAREPARE
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