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ABSTRAK

Sitti Khalizdha Hasri, Pengaruh Banking Service Quality terhadap Kepuasan
Nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare. Dibimbing oleh
Syahriyah Semaun selaku pembimbing utama dan Arqam selaku pembimbing
pendamping.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh variabel
Banking Service Quality yang terdiri dari Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga,
Keterwujudan, Portofolio Jasa d n terhadap Kepuasan Nasabah. Serta
untuk mengetahui apakah a Banking Service Quality secara
simultan terhadap Kepu. . k mengetahui variabel yang

lisis regresi

esi linear, Y
+0.223x6
gan nilai sig.
yan nilai sig.
sig. 0,716 >
yan nilai sig.
X5) dengan
ndalan (X6)

abah.
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bank merupakan sektor yang at penting dan berpengaruh dalam dunia

usaha, banyak orang dan organi aatkan jasa bank untuk menyimpan

atau meminjam dana, an peranan penting dalam

Bank adalah
......... q liary) antara
gai lembaga

yang be ] i usaha bank

a ikut serta
arakat yang
masyarakat

terus

diantaranya
terjalin hubungan yang harmonis antata pihak bank dengan nasabah, memberikan

dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk suatu rekomendasi

IStandar Akuntansi Keuangan (Nomor 13, 2000), h.1.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang menguntungkan bagi pihak bank tersebut.?
Cronin dan Taylor menyatakan bahwa penabung yang puas akan kembali untuk
menabung lagi di suatu bank, dan kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas

pelayanan yang diberikan oleh suatu bank kepada nasabahnya. Beberapa penelitian

telah menemukan bukti bahwa kuali

gan SERVPERF

kinerja serta Avkira ko ANKSERYV.
dikembangkan oleh P an ¢ rsebut telah
gukuran kualitas pelay idang ecara umum
aik SERVQUAL maupun ERF akan konsep

di bidang

anan memiliki pengaruh positif terhadap

kepuasan nasabah.

si lain yang

Untuk mengatasi hal tersebut, secara khusus Avkiran mengembangkan suatu

konsep yang disebut dengan BANKSERYV, namun ternyata cenderung mengukur

2Eskasari Putri, “Analisis Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah Studi pada Bank
Jateng Kota Surakarta” (Skripsi; Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah Surakarta: Surakarta,
2009), h.1.
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perilaku dari pekerja penyedia jasa saja yang nampak dari dimensi-dimensi
didalamnya seperti perilaku staf, komunikasi dan akses pada pelayanan teller. Dalam
upayanya untuk mengembangkan konsep dan pengukuran kualitas pelayanan bagi

industri jasa perbankan, Bahia dan Nantel mengembangkan konsep dan pengukuran

kualitas pelayanan yang disebut de king Service Quality (BSQ). Banking

Service Quality ini terdiri da

ice Portfolio)
ity)
lity yang dikembangka ntel tersebut

dan reliabilitas yang tinggi ng de SERVQUAL

gkan oleh Pa ra khusus dip bagi sektor

erbankan sehingg dai untuk diterapka perusahaan

jasa pe dibandingk umum dari

dustri jaszpiia nlEl’P kRaEn agar da

merupakan j

elitian yang

1ienggunakan

Banking Service Quality merupakan kualitas pelayanan yang dimiliki oleh
bank dengan tinjauan dimensi yang ada di Banking Service Quality. Kualitas

pelayanan suatu bank bisa diukur dari keenam dimensi dari BSQ ini. BSQ mencakup

3Bahia, Kamilia dan Nantel, “A Reliable and Valid Measurement Scale for the Perceived
Service Quality of Banks,” (International Journal of Marketing, 2000), h. 87.
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semua aspek/instrumen dalam melakukan pelayanan kepada nasabah yang ada
disuatu bank. Sebab selama ini, kualitas pelayanan suatu perusahaan khususnya bank
hanya ditinjau dari beberapa aspek, tidak mencakup aspek yang seharusnya
dipertimbangkan pula dalam pelayanan di bank itu sendiri. Maksudnya, bank-bank

yang ada terkadang hanya memperh pek-aspek/ instrumen-instrumen kualitas

pelayanan yang dikemukak au konsep SERVQUAL yakni

ma dimensi
aruh besar terhadap kua baik kepada
mensi dari Banking S ] terdiri dari

ectiveness and assuran arga (price),

tang , portofolio jasa (service por : (reliability)
yang berp ‘ cait  kualitas
baik. Misalnya i i arga (price)

ya ini ter edangkan di

mengoptimalkan pelaksanaan aspek-aspck/dimensi-dimensi yang memang betul-betul
bisa mempengaruhi kualitas pelayanan bank tersebut sehingga proses pelayanan bisa
lebih baik lagi dan mendapat kesan yang baik bagi nasabah itu sendiri. Tak terkecuali

di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare, Sulawesi Selatan. Tentunya kualitas
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pelayanan sangatlah diperhatikan oleh pihak bank tersebut guna membuat nasabah-
nasabah menjadi puas dalam bertransaksi di bank tersebut.
Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare merupakan Bank milik Negara

atau Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang dalam pengoperasiannya sebagai

badan pelayanan masyarakat dalan ng perbankan. Bank Tabungan Negara

(BTN) KCP Parepare seb an berfokus untuk memenuhi

kepuasan masyaraka pelayanan jasa yang berkualitas. Dalam

rangka memenuhi kepuasa : Jot: KCP Parepare

organisasi

alah sebagai penyedia pembayaran

yang ef agi erta tempat transaksi si san nasabah

ksesan kinerja lain, an. Sebagai

tasi pada layanan jasa perb gan Negara

sas  ekonomi

merupakan
enting untuk
memadai akan mendorong pembangunan ekonomi di masyarakat yang akan
meningkatkan perekonomian daerah.

Maka dari itu, penelitian ini akan melakukan kajian mengenai pengaruh

Banking Service Quality terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara
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(BTN) KCP Parepare. Hal ini dilakukan untuk melihat seberapa besar pengaruh dari
BSQ terhadap kepuasan nasabah-nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP
Parepare.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis untuk melakukan

penelitian yang berjudul Pengaru Service Quality terhadap Kepuasan

Nasabah di Bank Tabung,

pokoknya adalah
(BTN) KCP

ing Service Quality y ektifan dan

s and Assurance), ga (Price),

le), Portofolio Jasa Kehandalan

aruh terhadap kepuasan nas gan Negara
terdiri dari
cess), Harga

Portfolio),

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut:
1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh Banking Service Quality yang terdiri dari

Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance), Akses (Access), Harga
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(Price), Keterwujudan (7angible), Portofolio Jasa (Service Portfolio),
Kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara
(BTN) KCP Parepare secara parsial.

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh Banking Service Quality yang terdiri dari

e secara simultan.

arapkan dapat dijadika
mengetahui pengaruh
) KCP Parepare.
ini pkan dapat dijadikan bahan an (

ain yang aka an datang.

PAREPARE
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BAB 11
TINJAUAN TEORI

2.1 Deskripsi Teori

2.1.1 Kualitas Pelayanan

eh salah satu pihak ke pihak
lain dan tidak meny i i un.* Menurut Valarie A.
ua aktivitas
nya buka S k fisik atau ko U g umumnya
ai tambah.’
ada produk,
i output.6

hwa kualitas
belian, pada
aan kualitas

proses ng diterima.

Menu almawati “k  diharapkan

dan pe anggan”.’

4Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfication, (Yogyakarta:
Andi, 2005) h.11.

SRambat Supriyadi dan A. Hamdani, Manajamene Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat,
2009), h.6.

6Arief Muhtosim, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Bayumedia Publishing,
2007), h.11.

"Wisnalmawati, “Pengaruh Persepsi Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Niat pembelian
Ulang,” (Jurnal Ekonomi dan Bisnis, No. 3, 2005), h.155.
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Dari definisi diatas dapat diketahui bahwa didalam pelayanan selalu ada aspek
interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen, meskipun pihak-pihak yang
terlibat tidak selalu menyadari. Pelayanan bukan suatu barang, melainkan suatu

proses atau aktivitas yang tidak berwujud. Pengertian pelayanan dalam konteks

Perbankan Syariah ialah memberik ayanan sesuai dengan standar prosedur

pelayanan yang ada dan h m Amanah Luwes Antusias

rofitabilitas perusahaa

bangkan berkaitan den ecara umum

ikembangkan oleh Pa RPERF oleh

n pada pelayanan jasa pe usus seperti

oleh Avrika: 1 Bahia dan

Service Quali

menilai 1P|A naEanaR Esumen d

al ini dapat
iri dari lima
Reliability), 3) Daya
Tanggap (Responsiveness), 4) Jaminan (Assurance), 5) Empati (Emphaty).

Adapun dimensi-dimensi dari Banking Service Quality itu sendiri menurut

Bahia dan Nantel dalam Sri, Wawan, Lies, Arif dan Yulia mengukur kualitas

pelayanan dilihat dari 6 dimensi yang terdiri dari: 1) keefektifan dan jaminan
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(Effectiveness and Assurance), 2) Akses (Access), 3) Harga (Price), 4) Keterwujudan
(Tangibles), 5) Portofolio Jasa (Service Portofolio), 6) Kehandalan (Reliability).}
Bahia dan Nantel dalam Bahtiar mengembangkan BSQ karena konsep

ServQual maupun konsep-konsep pengukuran kualitas pelayanan lain banyak dikritik

dan terbukti memiliki kelemahan. D embentukan kualitas layanan untuk jasa

perbankan tersebut, Bahia kerangka bauran pemasaran

yang dikembangkan ¢

emud

2.1.2.1 tifa » merupakan

spon yang b 1 karyawan,

gan antara k i i
aktor keama
2.1.2.2 (Access), sabah terhad alatan yang

mudah bagi

o dengan biaya-
biaya yang dikenakan.
2.1.2.4 Keterwujudan (7angible), mengacu kepada suasana, perlengkapan pelayanan

dan tampilan pelayanan.

8Sri Sumardiningsih, et al., eds., “Pengaruh Dimensi Bank Service Quality (BSQ) Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank,” (Jurnal Ekonomi, No. 2, 2012), h. 4.
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2.1.2.5 Portofolio Jasa (Service Portofolio), mengarah pada pelayanan yang lengkap
dan pelayanan yang konsisten mengikuti perkembangan dunia perbankan.
2.1.2.6 Kehandalan (Reliability) dibentuk dari dua indikator yaitu sistem

pengarsipan yang baik dan tidak terjadinya kesalahan dalam proses

penyampaian jasa.
Kualitas pelayanan 3 erat dengan kepuasan nasabah.

Untuk mengetahui ti ebih dahulu mengetahui

ama perusahaan jasa d enciptakan
n nasabah sebagai hasi erhadap apa
gan membeli dan meng produk/jasa.

apan tersebut inerja yang c anya dengan

produk/jasa isi. kepuasan me ngel bahwa

dimana altert yang dipilih

aui harapan

°Bahtiar Rifai, “Pengaruh Bank Service Quality Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah dan
Word Of Mouth Studi Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri” (Tesis tidak diterbitkan; Program Studi
Kajian Timur Tengah dan Islam Program Pascasarjana, Universitas Indonesia: Jakarta, 2011), h. 26-
27.

10M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, h.192.

James F. Engel, et.al, Perilaku Konsumen, alih bahasa FX Budiyanto, (Jakarta: Binarupa
Aksara, 1992), h.11.
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Pada sektor pelayanan perbankan, kepuasan pelanggan/nasabah merupakan
hal yang sangat penting. Kepuasan tergantung pada bagaimana pelayanan itu
diberikan. Karena kepuasan tersebut merupakan tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan

harapannya. Oleh kepuasan yang akan oleh pelanggan merupakan nilai

keunggulan yang diharapka ingkat mutu pelayanan tersebut
memenuhi harapan ar perbandingan didalam

kepuasan adalah harapa i o ataan. Kepuasan dan

i, Irfan dan Bagus m pelanggan

ana persepsi terhadap luk atau jasa

melebihi harapan sebel asan adalah

nal yang dirasakan oleh saat  mereka

13
bagian yang
en-segmen
mengatakan
suai dengan

maupun kecewa

12Bahtiar Rifai, “Pengaruh Bank Service Quality Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah dan
Word Of Mouth Studi Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri” (Tesis tidak diterbitkan; Program Studi
Kajian Timur Tengah dan Islam Program Pascasarjana, Universitas Indonesia: Jakarta, 2011), h. 24.

BHendri Wijaya, Irfan Syauqi Beik, dan Bagus Sartono, “Pengaruh Kualitas Layanan
Perbankan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah XYZ di Jakarta,” (Jurnal Aplikasi
Bisnis dan Manajemen, No. 3, 2017), h.3.
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seseorang setelah menilainya antara harapannya dan kenyataan yang diterima oleh
orang tersebut. Jika kenyataan yang ia terima jauh lebih rendah dari apa yang ia
bayangkan maka ia akan kecewa. Sebaliknya, jika ia mendapatkan lebih dari apa
yang ia harapkan maka ia akan senang. !4

Perusahaan sebaiknya memi mampuan dalam mengimplementasikan

pelayanan yang telah dija an. Konsep yang juga penting

puasan pada
n merasakan
berbagai aspek tempat j an sulit bagi
pelayanan yang prim Dengan kata
tercipta hanya jika kary iasme tinggi

16

anya kepua n berbagai

nasabah deng

tanya IOFA naEPINRIEk, sehing tidak akan

K otler, P., Keller, Marketing Management (Prentice Hall: New Jersey, 2009) h. 164.

5Kartajaya, Hermawan, Marketing Plus 2000: Siasat Memenangkan Persaingan Global (PT.
Gramedia Pustaka Utama: Jakarta, 2006), h.23.

18K artajaya, Hermawan, Marketing Plus 2000: Siasat Memenangkan Persaingan Global (PT.
Gramedia Pustaka Utama: Jakarta, 2006), h.56.

"Herry Buchory dan Djasmin Saladin, Dasar-dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda
Karya, 2006), h.115.
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2.1.2.3 Terjadinya suatu bentuk isu publik yang positif dari mulut ke mulut (word of
mouth)

2.1.2.4 Terjadinya pembelian ulang (repeated sales)

2.1.4 Teori Manajemen Syariah

Manajemen berasal dari e yang artinya mengatur. Pengaturan

dilakukan melalui proses dari fungsi-fungsi manajemen

itu. Jadi, manajeme ewujudkan tujuan yang

eroleh hasil

maka segala
il dalam menjalankan berdasarkan
gan dengan itu maka i je ariah adalah
bungan dengan ilmu sional yang

na Al-Qur’an dan hadist."

finisi diatas, najemen sya gatlah luas,

ncakup tenta duksi, mutu, keua sumber daya

aya manusia dan ma lagi yang belum te

Manajenien syarigh, = b 4 2[5

intelektual yang dilakukan orang dalam hubungannya dengan organisasi. Manajemen

18Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen (Dasar, Pengertian dan Masalah), Cet VI (Jakarta:
Bumi Aksara, 2007), h. 1.

19Veithzal Rivai, Andria Permata Veithzal dan Ferry N. Idroes, Bank and Financial
Institution Management Convencional and Sharia System, Cet. 1 (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2007), h. 732.
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memerlukan koordinasi sumber daya dan material kearah tercapainya tujuan.?’
Selanjutnya Nawawi mengemukakan pendapat Kast dan James E. Rosenzweig bahwa
daripada memberikan sebuah definisi sederhana dalam satu kalimat mengenai

manajemen, kami lebih suka memakai uraian yang lebih komprehensip dengan

memadukan berbagai pandangan da atu konteks sistem. Manajemen adalah

pekerjaan mental (pikira dilaksanakan oleh orang-orang

dalam konteks organis

n ilmu dan
dari konsep,
konsep, dan seterusnya teori adalah
i dan proposisi yang ter: tis sehingga
jelaskan dan meramalk menyatakan
(1) ko i eneralisasi yang logis, (2) oungkapkan,

(3) stimulan

nembedakan
teori m teorl islami
manajemen

dalam dar - orgar ' S pur m ranah negara, hubungannya

20[smail Nawawi, Manajemen Publik, Kajian Teori, Reformasi, Strategi dan Implementasi
(Surabaya: Putra Media Nusantara, 2007), h. 5.

2IIsmail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik: Teori, Model dan Pengantar Praktik,
h. 6-7.

2Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah Sebuah Kajian Kajian Historis dan
Kontemporer (Jakarta: Raja Grafindo, 2006), h. 95.
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dengan pelaku individu terhadap faktor-faktor sosial yang berpengaruh. Teori islami
memberikan injeksi moral dalam manajemen, yakni mengatur bagaimana seharusnya
individu berperilaku. Tidak ada manajemen dalam Islam yang tidak memuat tata nilai

atau etika yang melingkupinya, sebagaimana tidak mungkin membangun masyarakat

muslim tanpa didasari dengan a najemen syariah menurut Sinn memiliki
karakteristis sebagai berik
1. onsen dan terkait dengan
a dengan akhlak atau etika
ial).

materi dan

kebutuhan fisiologis in omi materi).

1 kemanusiaan spiritual anusia untuk

vitas manajemen, mem 1 intelektual,
iritual (variabel kemanusiaa
4. : sist gung jawab wewenang,

enghormati Ir organisasi

el perilaku d

2.143 ManajemP*in E PA R E
y

m).

an aktifitas
manajemen.
Rasulullah SAW mengajarkan sifat-sifat kejujuran (siddiq), komunikatif (tabligh),
terpercaya dan tanggungjawab (amanah) dan memiliki kecerdasan (fathanah) dengan

uraian sebagai berikut:

23 Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah Sebuah Kajian Historis dan Kontemporer,
h. 235-236
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1. Kejujuran
Kejujuran dan berlaku jujur adalah hal yang sangat penting dalam melakukan
kegiatan. Islam memandang kejujuran bernilai ibadah karena kejujuran sebagai

bentuk ketakwaan atau ketaatan manusia atas perintal Allah SWT dan ini

dikemukakan sebagaimana firman dan Quran Surah al-Lail/92: 5-6 yakni

sebagai berikut:

T - £ s E-
f'\’\\‘/’} -1 /’{é!\,s_},‘"“" = = wET
--------- ya dijalan Alla rtakwa, dan
2.
baian  komunikasi ini, : but  sebagai
Al-Qur’an

aidah/5: 67 sebagai berikut:

;I} e
FANE FH II. =
Terjem
u, dan jika
erjakan (apa ya 1perintahkan amu tidak

menyampaikan amanat-Nya. Allah ‘'memelihara kamu dari (gangguan) manusia.
Sesungguhnya Allah tidak memberi petunjuk kepada orang-orang yang kafir.?

24Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 595.
ZDepartemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 119.
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3. Amanah dan Pertanggungjawaban
Dalam hal amanah dan pertanggungjawaban, Islam menggariskan dalam

firman-Nya dan QS. An-Nisa/4: 58 sebagai berikut:

s 2 -2 H ﬁ,,z i

seruan Tuhan, memeb

n amanat terbagi atas ab manusia

kepada jawab manusi i young jawab

e
}fng.g/./” ~ _:g} :// .o B o= e:/e{
= S T sedan b W@rh?&&1w1f}‘%&

26Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 87.
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Terjemahnya:

Katakanlah: “Hai kaumku, bekerjalah sesuai dengan keadaanmu, sesungguhnya
aku akan bekerja (pula), maka kelak kamu akan mengetahui.?’

Ibadah terbagi atas 2 macam, yakni ibadah mahdah dan ibadah ghairu

mahdah. Dalam hubungan antar sesama manusia untuk memenuhi kebutuhan

hidupnya dikategorikan dalam ib ru mahdah, ini juga disebut sebagai

muamalah. Kegiatan dala an dengan baik, maka dapat
an Terdahulu

rhadap hasil
penelitian
it Bank Service Quali ebag

ma yaitu Muhammad

deng
Jasa terhadap Kepuas bah 1 Mal Wat

n Karanggede Boyolali. Ya us pe nya tentang

signifikan alitas jasa s mensi yang

ominan mem abah BMT Karanggede

Hasil dar bahwa ta reliability,
eness, aspﬁenlEvaAerEersama-s upun secara
d lai koefisien

Kepuasan nasabah

dipengaruhi oleh 5 faktor tersebut sedangkan sisanya 32,5% dipengaruhi oleh

variabel lain yang tidak diteliti. Hasil uji F menyatakan bahwa terdapat

pengaruh signifikan dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan

2’Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 462.
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empathy terhadap kepuasan nasabah dengan nilai 5% dari Fpitung ~ Fabe (30,744-
2,45). Sedangkan uji T diketahui bahwa variabel reliability yang memberikan
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai tpjy,e lebih

tinggi dari variabel lain yaitu 4,004.28

2.2.2 Penelitian yang kedua yaitu i Lubis dengan judul Pengaruh Kualitas

Pelayanan (Service Pelanggan PT.SUCOFINDO
Batam. Alfi ggan PT. SUCOFINDO
litas pelayanan (service
ibility (X2),
varuh secara
serta simultan terhadap langgan (Y)
ji t dan Uji F.?°
Bahtiar Rifai dengan ing Service
epuasan Nasabah dan Wor iar meneliti
apakah ada
garuh BSQ
2232

ap kepuasan

ifikan antara

28 Muhammad Tho’in, “Pengaruh Faktor-faktor Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Nasabah di
Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) Tekun Karanggede Boyolali” (Jurnal Ekonomi: Surakarta, 2000).

2Alfi Syahri Lubis, “Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality) terhadap Kepuasan
Pelanggan PT. SUCOFINDO Batam” (Skripsi; Jurusan Manajemen Bisnis, Politeknik Negeri Batam:
Batam, 2017).
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2.2.3.3 Terdapat pengaruh dari Bank Service Quality yang dimiliki Bank Syariah
Mandiri terhadap word of mouth secara langsung, berdasarkan uji hipotesa
hanya terdapat tiga dimensi saja yang mempunyai pengaruh, yaitu: akses,

portofolio jasa dan kehandalan (reliability). Sedangkan dimensi keefektifan

& jaminan, harga dan kete tidak mempunyai pengaruh langsung

terhadap word of Mandiri.3°

Adapun perbed : iti 0 ukan oleh penulis dengan

satu) serta substansi yang
encari tahu

bah di Bank

P Parepare.

13l

PAREPARE

30Bahtiar Rifai, “Pengaruh Bank Service Quality Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah dan
Word Of Mouth Studi Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri” (Tesis tidak diterbitkan; Program Studi
Kajian Timur Tengah dan Islam Program Pascasarjana, Universitas Indonesia: Jakarta, 2011).
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2.3 Kerangka Pikir

Berdasarkan tujuan penelitian diatas mengenai Pengaruh Banking Service

Quality terhadap Kepuasan Nasabah maka dibuat kerangka pemikiran penelitian

sebagai berikut:

Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare

Banking Service Quality

22

INSTITUTE PAREPARE

Keefektifan dan Portofolio
jaminan Akses Keterwujudan Jasa
(Effectiveness (Access) (Tangible) (Service
and Assurance) Portofolio)

Kehandalan
(Reliability)

PAREPARE
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2.4 Kerangka Konseptual

Keefektifan dan
jaminan

Kepuasan Nasabah
(Y)

Keterwujudan

(X4)

Portofolio Jasa

(X5)

Kehandalan
(X6)

Gambar 2

Skema Kerangka Konseptual
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2.5 Hipotesis Penelitian

2.5.1

252

253

254

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
HO : Variabel Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance) tidak

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank

Tabungan Negara (BTN) KCP
H1 : Variabel Kee Effectiveness and Assurance)

puasan nasabah di Bank

signifikan
P Parepare

(Access) berpengaruh an terhadap
Bank Tabungan Negara
ariab (Price) tidak berpenga an terhadap
AN na i Bank Tabungan Negara (

ariabel Har positif dan an terhadap

an nasabah di
ariabel Ke positif dan

(BTN) KCP

dan signifikan

terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare
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2.5.5 HO : Variabel Portofolio Jasa (Service Portofolio) tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN)
KCP Parepare
H5 : Variabel Portofolio Jasa (Service Portofolio) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan h di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP

Parepare

epuasan nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP

sabah di Bank Tabunga P Parepare
ektifan dan Jaminan y berpengaruh

dap kepuasan nasabah egara (BTN)

perasional
Penelitian
2l adalah suatu atri ifat atau nilai dari objek atau

mempulnl*rn ma Etapkan 0 neliti untuk

2.6.1.1 Variabel Dependen

Variabel dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian utama
peneliti. Hakekat sebuah masalah mudah terlihat dengan mengenali berbagai variabel

dependen yang digunakan dalam sebuah model. Variabilitas dari atau atas faktor

31Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: ALFABETA, 2007), h.2.
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inilah yang berusaha untuk dijelaskan oleh seorang peneliti.>> Dalam penelitian ini
variabel dependen adalah: kepuasan nasabah (Y)
2.6.1.2 Variabel Independen

Variabel independen yang dilambangkan dengan (X) adalah variabel yang

mempengaruhi variabel dependen ng pengaruhnya positif maupun negatif,

parsial maupun simulta dalam penelitian ini yaitu:

Keefektifan dan Jamin ] dalah (X1), Akses (Access)

262D i
i variabel adalah suatu meng
i ~ c rakteristik-karakteristi 1 te
i i isi al dalam penelitian ini
2.6.2.1 i minan (Effectiveness and As. e)/

keamanan mana yang

adalah (X6).

ariabel yang

yang dapat

tas fungsionz fektifan dan

-indikator yait petensi dan

yang baiP*cRaElMRnEn , keperc

tingkat kerahasiaan

dan me

32 Augusty Ferdinard, Metode Penelitian Manajemen: Pedoman Penelitian untuk Penulisan
Skripsi, Tesis dan Disertasi llmu Manajemen, (Semarang: Badan Penerbit Unviersitas Diponegoro,
2006), h.26.

3Augusty Ferdinard, Metode Penelitian Manajemen: Pedoman Penelitian untuk Penulisan
Skripsi, Tesis dan Disertasi Illmu Manajemen, (Semarang: Badan Penerbit Unviersitas Diponegoro,
2006), h.26.

348, Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1997), h.74.
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2.6.2.2 Akses (Access) / Variabel X2
Variabel ini merupakan persepsi nasabah terhadap peralatan yang modern dan
elemen-elemen penting yang menjamin akses yang mudah bagi transaksi. Akses akan

diukur dengan menggunakan indikator-indikator yaitu jumlah ATM yang cukup per-

cabang, jumlah teller yang terbuka d yang cepat.
2.6.2.3 Harga (Price) / Vari

Variabel ini n n langsung dengan biaya-
biaya yang di an . Ha enggunakan indikator-indikator

inya, jumlah

ible) / Variabel X4
kepada suasana, perle lan tampilan
an diukur dengan meng dikator yaitu

akun, kebersihan kantor dan

lyanan yang
akan diukur

n jangkauan

Variabel ini dibentuk dari dua indikator yaitu sistem pengarsipan yang baik
dan tidak terjadinya kesalahan dalam proses penyampaian jasa. Kehandalan akan
diukur dengan menggunakan indikator-indikator yaitu tidak adanya kesalahan dalam

pemberian layanan ketepatan sistem pengarsipan.
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2.6.2.7 Kepuasan Nasabah / Variabel Y
Variabel kepuasan nasabah yang dimaksud dalam penelitian ini adalah tingkat

perasaan dari nasabah itu sendiri setelah melihat apa yang diharapkan sesuai atau

tidak dengan apa yang diterima den elihat Banking Service Quality (Variabel

keefektifan dan jaminan, aks portofolio jasa dan kehandalan)
pada Bank Tabungan 1

epuasan nasabah dapat erikan  berbagai manfaat

bah merasa puas deng
terhadap hubungan abah seperti
tar kedua belah pihak
asabah terhadap bank, sehin idak ling ke bank

as seorang n:' a ditentukan cberapa baik
nan dari sua ayanan sua sangat buruk

tidak alP AtRuElPi RkEsehingga aja nasabah

mouth)

Isu publik (word of mouth) akan dibuat oleh seorang nasabah apabila ia
merasa hal tersebut harus disampaikan kepada orang/nasabah lain. Maka dengan

kualitas pelayanan yang baik maka akan menimbulkan isu publik yang baik pula
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(positif) begitupun sebaliknya. Maka dari itu isu publik yang positif sangatlah
dipengaruhi dari kualitas yang diberikan kepada nasabah. Dan tentunya isu publik
yang baik akan memberikan dampak besar terhadap kemajuan bank tersebut.

iv.  Terjadinya pembelian ulang (repeated sales)

Sama halnya dengan beberap ator sebelumnya, kualitas pelayanan suatu
bank juga berpengaruh kep pembelian ulang dari nasabah.
nasabah aka erus bertransaksi disuatu

elayanan dibank terseb pengulangan

PAREPARE
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BAB I1I
METODE PENELITIAN

Metode-metode penelitian yang digunakan dalam pembahasan ini meliputi

beberapa hal yaitu jenis penelitian, si penelitian, fokus penelitian, jenis dan

sumber daya yang digunakan an data dan teknik analisis data.’’

Untuk mengetahui met ini, maka diuraikan sebagai
berikut:
3.1 Je

i mengguna I [ . Research)
itian dengan
penelitian eksplanator pakai dalam

survei atau penelitian yz memperoleh

1ena-fenomena yang ade ] nelitian dan

Lokasi penelitian ini yaitu di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

Adapun waktu untuk melakukan penelitian yaitu + 2 bulan.

3Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Illmiah (Makalah dan Skripsi), Edisi Revisi
(Parepare: STAIN Parepare, 2013), h. 34.

30
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3.3 Fokus Penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti mengarah pada pengaruh Banking Service
Quality terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

3.4 Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitia ah data primer. Data primer yaitu data

yang diperoleh langsung d iti (narasumber).3® Sumber data

vilih sebagai

pulan individu yang m tas dan ciri-

ciri ya i Berdasarkan kualitas pulasi dapat

ok individu atau objek peng al memiliki
satu pe karakteristi i elitian ini ac ara nasabah

Negara (B aitu #5000 nasabal

gat banyakn

bagian PIAHRI EMthEyang di eh populasi
ad i

dilakukan pe vilan sampel.

3Bagong Suyanto, Sutinah, Metode Penelitian Sosial, Ed. 1 Cet. 1II (Jakarta: Kencana
Prenada Media Group, 2007), h. 55.

3Cooper, D. R. dan C.W. Emory, Metode Penelitian Bisnis, jilid '1, (Jakarta: Edisi Penerbit
Erlangga, 1995).

38]bid, h. 81.
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maka akan mengetahui dan menentukan besarnya sampel yang akan diteliti dengan

rumus:

Dimana:

n = Ukuran sempel
N= Populasi

nakan adalah 10% atau

e = % kelonggaran tian karena kesalahan

........... , ang. Jadi besa ampel yang

sebagai sampel.
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3.6 Teknik Pengumpulan Data
3.6.1 Observasi
Observasi yaitu peneliti melakukan pengamatan langsung pada dilokasi

penelitian. Informasi yang didapat dalam observasi adalah pelaku, kegiatan, objek,

perbuatan, kejadian atau peristiwa p 1si penelitian. Observassi dilakukan untuk

menyajikan gambaran realis menjawab pertanyaan maupun

membantu mengerti pg

dilakukan
ertulis untuk

ri sejumlah responde merupakan

yang sangat efisien da itatif karena

dari ha S1 iketahui respon secar ang sedang

ertanyaan akan diajukan ke in kemudian
melalui uji

onsisten. Uji

Uji validitas dilakukan untuk melihat akurasi item-itemdalam pernyataan
suatu instrumen pengukur dikatakan valid jika instrumen tersebut mengukur apa yang

seharusnya diukur. Koefisien validitas dicari dengan melakukan korelasi antara skor

MJuliansyah Noor, Metodologi penelitian, Cet.1, (Jakarta: Kencana, 2001), h.140.
40Sugiyono, Metodologi Penelitian Administrasi, (Bandung: Alfabeta, 2006), h.162.
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yang diperoleh pada setiap item dengan skor total masing-masing atribut (corrected
item total correlation). Apabila nilai corrected item total correlationnya lebih besar
dari 0,2195 maka dapat dikatakan valid.*!

3.7 Teknik Analisis Data

Analisis data digunakan enyederhanakan data supaya data lebih

mudah diinterpretasikan. An gan menggunakan teknik analisis
regresi berganda untu dan membaha o telah diperoleh dan untuk
menguji_hipotesis yang dia egresi dipili penelitian ini
karena g mengenai
penga i % sial ataupun

secara ] 3 alah sebagai

berikut:

X6: Dimensi Kehandalan

4Imam Ghozali , Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbitan Universitas Diponegoro, 2001).

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



35

a: Konstanta
B1, B2, B3, P4, BS, B6 : Koefisien Regresi
€. error

3.7.1 Uji Reliabilitas dan Validitas

3.7.1.1 Uji Validitas

Uji validitas diguna h_atau tidaknya suatu kuesioner.
Suatu  kuesioner di ji pada kuesioner mampu
r tersebut. Uji validitas

dilihat pada
of freedom

dalah jumlah sampel d item. Jika r

yaan tersebut dikatakan

n Xxy — (Zx*)(

3.7.1.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan

indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuisioner dikatakan reliable atau handal

“Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), h.45.
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jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik
Cronbach Alpha (o). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai o >

0,60.%3
k.r

Dr
Dimana:
a = koefisien reliabili
r = kore
k=ju
3.7.2 msi Klasi

mungkinan pelanggara lukan dalam
data ya ) , akan dilakukan uji pe klasik yang

terdiri ¢ itas, uji heteroskedastis ji as data serta

esi, variabel
penggar i iliki ini, metode
yang d adala ' A 2 embz an distribusi
kumula mulatif dari
distribusi normal. Jika distribusi data residual normal, maka garis yang
menggambarkan data sesungguhny akan mengikuti garis diagonalnya. Pada

prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada

$Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), h.42.
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sumbu diagonal dari grafik.** Data pengambilan dengan menggunakan normal
probability plot adalah sebagai berikut:
a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal

atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model

regresi memenuhi asumsi normali
b. Jika data menyebar j an/tidak mengikuti arah garis

distribusi normal, maka

uji statistik

sis nol (H))

al dan hipotesis alterna berdistribusi

statistic yaitu dengan atistic non-
rnov.

emukakan:

independen
yang tinggi,
confidence
interval untuk pendugaan parameter semakin lebar, dengan demikian terbuka
kemungkinan terjadinya kekeliruan, menerima hipotesis yang salah. Uji

multikolinearitas dapat dilaksanakan dengan jalan meregresikan model analisis dan

“Imam Ghozali. “dplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 20 Edisi 6,
(Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2012), h. 114.
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melakukan uji korelasi antar independen variabel dengan menggunakan variance
inflating factor (VIF). Batas VIF adalah 10 apabila nilai VIF lebih besar daripada
10 maka terjadi multikolinearitas.

3.7.3 Uji Hipotesis

3.7.3.1 Uji Korelasi Ganda
Uji Korelasi Gand ngetahui derajat atau kekuatan

hubungan antara selun independen X4, X5 dan X6) terhadap
variabel dependen secara_bersamaan/serentak. alam_analisis korelasi yang
dicari g
antara
antara
relasi ganda berkisar a ‘ bagai bahan
n korelasi yang ditemu maka dapat

n berikut ini:
= sanga

),399 = rendal ﬂ

),599 = sedan

semakin tinggi, begitupun sebaliknya apabila nilai R semakin mendekati 0 maka
hubungan yang terjadi antar variabel semakin lemah.

3.7.3.2 Uji Pengaruh Parsial (Uji T)

4 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014),
h.256.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



39

Uji pengaruh parsial (uji t) digunakan untuk menguji signifikansi hubungan
antara variabel independen (X) dan dependen (Y), apakah variabel X1, X2, X3, X4,
X5 dan X6 benar-benar berpengaruh terhadap variabel Y secara terpisah atau

parsial .46

Uji t ini dilakukan dengan ig t (prob. value) dibandingkan dengan

derajat signifikansinya. Apz i tingkat signifikansi (5%) maka

Ho ditolak, berarti @ van signi ; iabel independen terhadap

[ 1k an ak, demikian
uji F digunakan untuk hui t siginifikansi
el independen secara bersa ma n) terhadap

Ho ditolak,
berarti ¢ independen
dan var tung dengan
nilai F ka Ha akan

diterima da

4Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), h.84.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Sejarah Berdirinya Bank Tabu

Bank Tabungan Neg

sejarah dengan segala imi mbuktikan perannya dalam

an di segala
bidang di seluruh tanah air 1 C Perjalanan pan ang ada akhirnya
memba 1 s diemban, yaitu seba % dana untuk
tumbu perumahan nasional de ilitas t Pemilikan
Rumah awa BTN sebagai bank nya esar melalui
tugas . Sej ah mencatat bahwa tumb bank- emerintah di
Indones dak terlepas dari masa perjuan ara Indonesia melepaskan
diri da ahan. Dua masa pe hja g ih sangat jel ingat adalah

masa p an Belanda ¢ 4 gai salah sa an yang tak

terpisa 1 bank mlﬁ[xnﬁt b pun tida epz dari masa | gan itu.

ahir pada m ng. cukup it Lahitnya. B> mempunyai
sejarah angan BTN
telah dimulai sejak Belanda menginjakkan kakinya pertama kali di Indonesia. Puncak
dari perjuangan itu adalah pada tahun 1897, dimana pada saat itu dikenal sebagai
masa keramat. Para pelaku dalam pengembangan BTN pada saat itu yakin bahwa

tahun itulah sebagai puncak daripada cikal bakal pendirian BTN. Hal ini didasari oleh

adanya Koninklijk Besluit No. 27 di Hindia Belanda atau dalam istilah Indonesia

40
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istilah ini lebih familiar dikenal dengan nama surat keputusan yang menyatakan
adanya pendirian POSTSPAARBANK.
Postpaarbank ini berkedudukan di Batavia, yang saat ini lebih dikenal

masyarakat dengan nama Jakarta sebagai ibu kota Indonesia. Pendirian Postpaarbank

tersebut mempunyai tujuan antara la mendidik masyarakat pada saat itu agar

gemar menabung. Sekali Postpaarbank ini mulailah

diperkenalkan lembag tentunya sistem perbankan

1 Indonesia tidak me urnian atau
1. Tidak saja dari be -nama jalan

i nama atau

bagi BTN berikan oleh
a saat itu. arbank yang
kat Indonesiz r menabung
youh  untuk
Indonesia,
idak gemar
menabung. Bahkan tradisi yang ada pada saat itu adalah adanya kebiasaan untuk
menyimpan uang didalam rumah yang pada umumnya disimpan dibawah bantal.

Ajakan Postpaarbank tersebut merupakan awal yang baik dalam pertumbuhan

sekaligus sebagai kontrol arus uang yang beredar dalam masyarakat pada saat itu
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hingga penghujung tahun 1931 peranan Pospaarbank dalam penghimpunan dana
masyarakat terus menunjukkan adanya peningkatan yang sangat baik. Hal ini terbukti
dengan semakin banyaknya minat masyarakat pada saat itu untuk menaruh atau

menyimpan uangnya di bank. Sampai dengan akhir tahun 1939, Postpaarbank telah

berhasil menghimpun dana masyar ebesar Rp54 juta. Sebuah jumlah yang

sangat besar ada masa itu. P icapai oleh Postpaarbank tersebut
sebetulnya sejalan den ; i ang dilaksanakan pada saat

paarbank tersebut akt a membawa dampak positif

di Makasar,

ajah Mada No. 1 RT. 2
a Pusat, Daerah Khusus
4122 pare : JI. Andi Makkasau No.
413

4.1.3.1

4.1.3.2

dan industri

Meningkatkan keunggulan Kompetitif melalui inovasi pengembangan
produk, jasa dan jaringan strategis berbasis teknologi terkini.

3. Menyiapkan dan mengembangkan Human capital yang berkualitas,

profesional dan memiliki integritas tinggi.
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4. Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip kehati-
hatian dan good corporate governance untuk meningkatkan shareholder
Value.

5. Memperdulikan kepentingan masyarakat dan lingkungannya

4.1.4 Produk & Layanan
4.1.4.1 Produk Dana
. Deposito BTN

15. Tabungan BTN Cermat
16. Giro BTN
17. Giro BTN Valas
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4.1.4.2 Produk Kredit
1. Kredit Konsumer
1.1 KPR BTN Subsidi
1.1.1 Harga Jual Rumah

1.1.2 Hak Kewajiban Larangan

2.1 yasa Griya/

22 Modal KEijadK diffakior [ & [ =

2.5 Kredit Linkage

2.6 Non Cash Loan garansi bank
4.1.4.3 Produk Jasa Layanan

1. Bank Garansi

44
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2. BTN Payroll
3. Inkaso
4. Kartu Kredit BTN

Kartu Debit BTN

5
6. Kiriman uang
7

Money Changer

ement (RTGS)

4.14.4

4.1.5

Sub Branch Head

Muhammad Sulaiman
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Teller Customer LOAN

Operation Customer Service

Ayu Rezki Nurul Ali Wardana

Vivy Fareizha

Randi Fitri Saribe Jonser Septiadi

Gambar 3

Struktur Organisasi Lokasi Penelitian
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4.2 Deskripsi Data
Dalam Penelitian ini populasinya adalah nasabah Bank Tabungan Negara
(BTN) KCP Parepare dan metode yang digunakan adalah metode Kuesioner atau

angket dengan memberikan kuesioner atau angket kepada nasabah Bank Tabungan

Negara (BTN) KCP Parepare.

Sampel Na Tabungan Negs KCP Parepare

ekerjaan

Laryawan
Swasta

iraswasta

Polri
idak Ada

iraswasta
NS/ASN
PNS

PNS

{aryawan
Swasta
PNS

Laryawan

Swasta
Halijah J1. Cendrawasih Blok 30 Perempuan IRT
H Perumnas
Ashari J1. Mirdin Kasim 40 Lakilaki PNS
BTN Anugerah
Jumiati Karajae 40 | Perempuan IRT
J1. Jend. Yusuf
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Nama Responden Alamat Usia Jenls. Pekerjaan
Kelamin
. JI. Pettarani - .
Suheri Kab. Barru 55 Lakilaki Pegawai PDAM
Hafidz Telkom IAC/172B | 27 | Lakilaki | Samawan
Swasta
Sudarmin . o
Syarifuddin J1. Jend Sudirm 33 Lakilaki PNS
Nasution Pinr Lakilaki Wiraswasta
Rahmi J1 Perempuan Wiraswasta
. Pegawai
Yuliana puan BUMN
Halidah Guru

Q

Parepare

J1 Laupe

Viutiara Indah

iraswasta

PNS

IRT
Honorer

IRT

J1. Persada Indah

Lita

Lakilaki

Laryawan
Swasta

PNS
iraswasta
PNS

Perempuan

PNS
IRT

Honorer
Ibrahim akilaki Wiraswasta
Nahariah Pinrang 40 | Perempuan PNS
Fachruddin J1. Kiri kiri 29 Lakilaki Wiraswasta
Irwan Harianto JI. Gelora Mandiri 25 Lakilaki Wiraswasta
Nurwina JI. H. A. Arsyad 38 | Perempuan Wiraswasta
Haeriah Soreang 40 | Perempuan Wiraswasta
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Nama Responden Alamat Usia Jenls. Pekerjaan
Kelamin
Basri JI. Perumnas Wekke'e | 23 Lakilaki Karyawan
Swasta
Muliati Balusu 41 | Perempuan Wiraswasta
H. Hasri Perumnas A/4 40 Lakilaki Wiraswasta
Nurhidayah BIN thaya Beglian 35 | Perempuan Guru
Pinrang
Sri Intan P}lmama LD Perempuan Karyawan
Sari T Swasta
Yulianus ML akilaki Wiraswasta
T R L TR
Pinrang i
' IRT
T
PNS
PNS
PNS
PNS
Andi PNS
\ Yani Tangga 72 siunan PNS

Seribu

Guru

IRT

Laryawan
Swasta
PNS

lahasiswa

PNS

BTN Permai Sawitto

Elvira Blok C No 14 33 | Perempuan PNS
Pinrang

Fatmawati Panreng Kec. Baranti | 48 | Perempuan PNS

Dasnur BTN Sekkang Mas 40 | Perempuan PNS

Pinrang
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. Agussalim

49

au Massepe No
38

40

Pasar Sentral

29

Ardiar

Ros

49
Nama Responden Alamat Usia Jenls. Pekerjaan
Kelamin
Mentari L Wlslflt)a ?“;[ ompie 19 | Perempuan Mahasiswa
Sirajuddin Latif | JI. Sultan Hasanuddin | 47 Lakilaki PNS
Sanatang Bulu/Pinrang 49 | Perempuan IRT
Samali Pemmahan 49 Lakilaki Wiraswasta
Saweriga
Syamsuarna Kasim Perempuan Wiraswasta
Rusham Rashar JKilaki Karyawan
Putra Swasta
Umimi Khair ' Perempua urw/PNS
idak Ada

arketing
Satpam
ASN
Laryawan
Swasta
IRT

Bidan

IRT
ASN
iraswasta

PNS

Laryawan
Swasta
Laryawan
Swasta
Laryawan
Swasta

JI. Keterampila

Febryansyah S. No 10 31 Lakilaki Wiraswasta
Darmawan JI. Mesjid Jabal Nur | 44 Lakilaki Satpam
Sri Wahyuni JI. H. A. Sapada 25 | Perempuan Wiraswasta
Sutini Dewi Pinrang J1. Macan 30 | Perempuan IRT
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Nama Responden Alamat Usia Jenls. Pekerjaan
Kelamin
A. Aswad J1. Industri Kecil 39 Lakilaki ASN
. S Pegawai
Agus Pramdani JI. Sapta Marga 31 Lakilaki BUMN
Badaruddin JI. Syamsul Bahri No 50 Lakilaki Wiraswasta
Dachlan 39
Iskandar Lakilaki | aawan
Swasta
Vivi Novitasari G
Ismail, S.Pd., SE. o
Halfia

iraswasta

Laryawan

ambutan No 8B 35 1puan Swasta

ristik Respo
uruh responden ya ponden-respe
ikategorikan

42.1.1. kteristik MdRBEPA RElamin

4.2.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%)

Laki-laki 42 42,9%

Perempuan 56 57,1%
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Dari tabel 2, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah

nasabah perempuan yaitu sebesar 56 responden dengan presentase 57,1%.

4.2.1.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

abel 3

Karakteristik R dasarkan Pekerjaan

Presentase (%)

Marketing

Pegawai PDAM 1 1,0%

Pensiunan PNS 1 1,0%

Polri 1 1,0%
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Jenis Pekerjaan Jumlah Presentase (%)
Satpam 2 2,0%
Tidak Ada 2 2,0%

Dari tabel 3, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah PNS

yaitu sebesar 26 responden den

lalah berusia

lan Jaminan

Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X1 mengenai
Keefektifan dan Jaminan terhadap Kepuasan Nasabah hasil perhitungannya dari 98
responden berdasarkan kuesioner atau angket yang diberikan yaitu sejumlah 2006

untuk variabel X1 (Keefektifan dan Jaminan).
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4.3.2 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Akses terhadap Kepuasan
Nasabah (X2)
Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X2 mengenai Akses

terhadap Kepuasan Nasabah hasil perhitungannya dari 98 responden berdasarkan

kuesioner atau angket yang diberik jumlah 1906 untuk variabel X2 (Akses).

4.3.3 Jawaban Responde kait Harga terhadap Kepuasan
Nasabah (X3)

seluruh responden un el X3 mengenai Harga

berdasarkan

Terhadap Pernyataan c an terhadap
4)

a seluruh responden mengenai

epuasan Nasabah hasil per 8 responden

esioner atau itu sejumlah tuk variabel

X4 (Ke dan).

Responden erkait Porto 1sa terhadap

nNesh A R EPARE
mengenai
98 responden
berdasarkan kuesioner atau angket yang

diberikan yaitu sejumlah 1904 untuk variabel

X5 (Portofolio Jasa).
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4.3.6 Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Terkait Kehandalan terhadap
Kepuasan Nasabah (X6)
Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X6 mengenai

Kehandalan terhadap Kepuasan Nasabah hasil perhitungannya dari 98 responden

berdasarkan kuesioner atau angket ikan yaitu sejumlah 1904 untuk variabel

X6 (Kehandalan).

atau angket

yang di i i ari ).

r total item,
ar hitung >
nilai kritis r-tabel product moment a instrument dinyatakan valid atau dapat
dikatakan bahwa item pernyataan dari cerminan setiap variabel dalam penelittian ini
keberadaannya pada instrument penelitian dinyatakan valid (sah).

Adapun hasil uji validitas dari setiap item pernyataan variabel dalam

penelitian ini sebagai berikut:
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Tabel 5

Hasil Uji Validitas

Descriptive Statistics

55

Std.
N Mean Deviation
Keefektifan dan 08| 2047 2513
Jaminan X1
Akses X2 98 19.45 2.883
Harga X3 98 19.56 2.725
Keterwujudan X4 98 19.72 2.693
Portofolio Jasa X5 98 19.43 2.601
Kehandalan X6 98 19.43 2.565
Kepuasan Nasabah Y 98 24.24 2.667
Total Jawaban 98| 142.31 11.892
Correlations
Keefektif] Port
ceieRt Keterwu © ,0 Kehan| Kepuasan
an dan |Akses|Harga| . folio Total
) judan dalan | Nasabah
Jaminan | X2 X3 x4 Jasa X6 ¥ Jawaban
X1 X5
Keefektifan — Pearson 1| 526 2837 2087 P88 3197 2387 L640m
dan Jaminan Correlation
X1 .
Sig. (2-
ig. ( 000 .005| .024| 004 001 018 000
tailed)
N 98 98 98 98] 98 98 98 98
Akses X2 P
3¢S carson. 526™ 1| 529" 263 2377 389" 4277 766"
Correlation
ig. (2-
Sig. ( 000 000 .009| .019] 000 000 000
tailed)
N 98 98 98 98] 98 98 98 98
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Harga X3

Pearson

, 283" 520" 1| 2047 142| 2377 223 616™
Correlation
Sig. (2- 005|000 003| 164 019 027 .000
tailed)
N
o8| o8| 98 0| o8| 98 08 08
Keterwujudan Pearson 228°| 263" 294* |2 17l 2s3l ss
X4 Correlation
Sig. (2- 024 009 .003 004|250 o2l 000
tailed)
N
og| o8| 98 o8| o8| 98 08 08
Portofolio Pearson 288 2377 142 280% 1| 261 478 598+
Jasa X5 Correlation
Sig. (2- 004| .019| .164| .004 009 0000 .000
tailed)
N
o8| o8| 98 os| o8| 98 08 08
Kehandalan — Pearson 3197|380 2377 117|201, | 397 604
X6 Correlation
Sig. (2- 001 000 019 250 .009 000l  .000
tailed)
N
og| o8| 98 og| o8| 98 08 98
Kepuasan Pearson . . . .| 478" o -
238 427 22 2 . |
Nasabah Y  Correlation 38 7 3 >3 o 397 677
Sig. (2- o018 000 027 .o012| .000| .000 000
tailed)
N
og| o8| 98 og| o8| 98 08 08
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PARE

Total Pearson 640"| 7667 616 551 7% 604|677 1
Jawaban Correlation

Sig. (2- 000|000 .000] .000| .000| .000 000

tailed)

N o8| o8| 98 o8| 98| 98 98 9
*_ Correlation is significant at the 0.0 2-tailed).

**, Correlation is significa

ive statistics diatas, dap ang menjadi

ata-rata jawaban skor besar 20.47;

; pernyataan X3 sebes X4 sebesar

ebesar 19.43; pernyataan X6 ar 1¢ ernyataan Y

pernyataan variab fektifan dan

oleh Corrected rrelation t hitung

(0.197) berarti sﬂ*ﬂ&?ﬂﬂ&bel Keefe

)) > r tabel

dan Jaminan

Hasil uji validitas dari ketujuk

butir pernyataan variabel Akses diperoleh
Corrected Item Total Correlation r hitung (0.766) > r tabel (0.197).Hal ini berarti
setiap butir pernyataan dari variabel Akses yang digunakan dalam penelitian ini

adalah valid (sah).
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Hasil uji validitas dari ketujuh butir pernyataan variabel Harga diperoleh
Corrected Item Total Correlation r hitung (0.616) > r tabel (0.197).Hal ini berarti
setiap butir pernyataan dari variabel Harga yang digunakan dalam penelitian ini

adalah valid (sah).

Hasil uji validitas dari tir pernyataan variabel Keterwujudan

diperoleh Corrected Item 0.551) > r tabel (0.197).Hal ini

berarti setiap butir pe dari variabel k an yang digunakan dalam
penelitian ini adalah
ofolio Jasa

diperolg

197).Hal ini

berarti an dari variabel Portof akan dalam

h).

1 ketujuh butir pernyata. an diperoleh

relation t hitung (0.604) > al ini berarti

yataan dari g digunakan venelitian ini

ah).

sebagai kesi

am penepﬁrndEPi RlEiijadikan ent dalam

eluruh item ataan pada

4.4.2 Uji Reliabilitas

Instrument dalam penelitian ini dikatakan reliable atau handal apabila
dipergunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama sehingga
menghasilkan data yang sama. Untuk melakukan uji reliabilitas terhadap instrument

penelitian adalah dengan menggunakan alpha cronbach yang mengelompokkan item-
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item menjadi dua atau beberapa belahan. Jika r hitung > nilai Kritis r tabel product
moment maka data penelitian dianggap reliable atau handal untuk digunakan sebagai
input dalam proses penganalisaan data guna menguji hipotesis.*’

Adapun hasil uji reliabilitas dari setiap item pernyataan variabel yang

digunakan dalam penelitian ini ada 1 berikut:

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

157

r: Data diolah dengan

eputusannya dalam uji

tabel 0.197.
Hal ini enelitian ini

adalah digunakan

bulkan arti

dalam fungsi

ukurnya tidak me ganda sehingga terjamin

konsistensinya dalam mengukur pengaruh Banking Service Quality yang terdiri dari

4ISyahriyah Semaun, “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Keputusan Mahasiswa Memilih
Perguruan Tinggi Negeri (Studi pada STAIN Parepare)” (Laporan Hasil Penelitian Pusat Penelitian
dan Pengembangan Masyarakat (P3M) Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Parepare:
Parepare, 2017, h.44.
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Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa dan
Kehandalan terhadap Kepuasan Nasabah.
Nilai Cronbach’s alpha dari keseluruhan butir pernyataan dalam instrument

penelitian diperoleh sebesar 0.757 yang menunjukkan tingkat konsistensi

(kehandalan) dari instrument pene ang digunakan adalah sebesar 75.7%.

Artinya apabila kuisioner d digunakan secara berulang-ulang

pada populasi akan m n nilai objektifita as, akurasi dan konsistensi

yang tinggi untuk terdiri dari

Jasa dan

lakukan untuk melih. h m egresi  yang

idual yang terdistribusi secara al ¢ lak. Apabila

sidual yang ada suatu maka akan

egresi yang t konsisten dan efis

sa dengan Norma Plot merupakan etode yang

an dan mBARnElRA arElandal ya bandingkan

garis lurus diagonal, dan ploting | data residual akan dibandingan dengan
garisdiagonal. Jika distribusi data residual normal, maka garis yang menggambarkan

data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya.*®

“Muhlis, “Pengaruh Persepsi Penggunaan Teknologi Informasi Terhadap Kinerja Karyawan
PT.Bank BPD DIY Unit Usaha Syariah Yogyakarta” (Tesis; Hukum Islam, Universitas Islam Negeri
Sunan Kalijaga Yogyakarta: Yogyakarta, 2016, h.74.
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Data pengambilan keputusan data dikatakan terdistribusi normal, jika data
atau tittkk menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal.Sebaliknya dikatakan tidak terdistribusi normal, jika data atau titik

menyebar jauh dari arah garis atau tidak mengikuti diagonal.

Adapun hasil pengujian alitas dalam penelitian ini dapat dilihat

pada grafik berikut:

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

1.0

Expected Cum Prob

0.0~ T T T T
0.0 0.z 0.4 o6 0.8 1.0

Observed Cum Prob
|

Gambar 4 menunjukkan bahwa sebaran titik berada disekitar garis diagonal
dan beberapa mengikuti arus garis diagonal. Pengujian distribusi data yang dilakukan
dengan metode grafis ini menunjukkan hasil yang dapat disimpulkan bahwa model

regresi layak digunakan untuk mengukur pengaruh Banking Service Quality yang
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terdiri dari Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa
dan Kehandalan terhadap Kepuasan Nasabah.
4.5.2 Uji Multikolinearitas

Keberadaan multikolinearitas dalam suatu regresi akan mengganggu hasil

regresi penelitian, sehingga tidak an parameter yang efisien dan efektif

yang akan membuat kesala

Tolera ultikolinearitas

VIF <1 i ultikolinearitas

VIF > 1 j olinearitas

itungan nilai VIF atau to i takan untuk

regresi

PAREPARE
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Tabel 7

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B |Std. Error Beta T Sig. |[Tolerance| VIF
(Constant) 8.583 2.658 3.229] .002
Keefektifandan | 150 106 106 -1.056| 294]  .683| 1.463
Jaminan X1
Akses X2 289 .105 312 2.757( .007 534 1.873
Harga X3 -.036 .097 -.036 =365 .716 .692| 1.445
Keterwujudan
x4 .076 .089 .076 .845|  .400 .839( 1.191
Portofolio Jasa
X5 371 .093 362 3.995( .000 .835| 1.197
Kehandalan X6 1 553 096 215 2331 022 05| 1.242

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y
Sumber: Data:diolah dénigan SPSS, 2019

Dari tabel 7 dapat dilihat bahwa nilai tolerance untuk mnilai variabel
Keefektifan dan Jaminan 0.683, untuk nilai variabel Akses yaitu 0.534, untuk nilai
variabel Harga yaitu 0.692; untuk nilaivariabel Keterwujudan yaitu 0.839, untuk nilai
variabel Portofolio Jasa yaitu 0.835 dan untuk nilai variabel Kehandalan yaitu 0.805.
Semua nilat folerance dart uji multikolinearitas variabel mndependen (Keefektifan dan
Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa dan Kehandalan)
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 Keefektifan dan Jaminan sebesar 1.463,
untuk variabel Akses sebesar 1.873, untuk variabel Harga sebesar 1.445, untuk
variabel Keterwujudan sebesar 1.191, untuk variabel Portofolio Jasa sebesar 1.197

dan untuk variabel Kehandalan sebesar 1.242. Ini menunjukkan semua variabel

independen (Keefektifan dan Jami Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa

dan Kehandalan) memiliki ikian dapat disimpulkan bahwa

tidak terjadi i i i inearitas antara variabel

independen dan mo

nunjukkan bahwa indi . ikolinearitas
kan tidak terbukti ata ikolinearitas

ilakukan atau hubung j tar variabel

an Jaminan, Akses, Harga, rtofolio Jasa

dan Kel n) dapat ditol i n menggangg regresi.

4.6 Per ‘ i ti

rkan hasil asumsi ng meliputi uji

as menuR]AlnaEaRMEanda ya

as dan uji

imasi telah
1 akan baik
dalam menganalisis pengaruh Banking Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah.
Pengujian terhadap agresi yang diperoleh dilakukan pengujian secara simultan

dengan menggunakan uji-F dan pengujian secara parsial dengan menggunakan uji-T.

Untuk lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut:
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Pada analisa data diperlukan suatu persamaan garis berdasarkan suatu rumus
matematika yang menunjukkan hubungan antara variabel independen atau variabel
yang mempengaruhi dengan variabel dependen atau yang dipengaruhi. Variabel yang

mempengaruhi disebut variabel X1, X2, X3, X4, X5, X6 dan variabel yang

dipengaruhi disebut variabel Y.

Untuk mengetahui p ariabel-variabel tersebut dalam

penelitiam ini digun regresi. Regre jjukkan hubungan antara
akan untuk
Kepuasan
nakan untuk pengujian ya pengaruh

atau hu i penelitian ini.

ikembangkan adalah:

Y=a+ X3 + p4X4 + B5X5 + B6X

Y= Nasabah (var ﬂ yang dipredi
a=Ko nilai yang tidak beru

o= KOGRIA{BEEE&R E

independen
atau variabel yang mempengaruhi varia
X2 = Akses/Access (variabel independen atau variabel yang mempengaruhi variabel
dependen)

X3 = Harga/Price (variabel independen atau variabel yang mempengaruhi variabel

dependen)
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X4 = Keterwujudan/Tangible (variabel independen atau variabel yang mempengaruhi
variabel dependen)
X5 = Portofolio Jasa/Service Portofolio (variabel independen atau variabel yang
mempengaruhi variabel dependen)
X6 = Kehandalan/Reliability (variabel indépenden atau variabel yang mempengaruhi
variabel dependen)
4.6.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Untuk mengetahui ada atau tidak adanya pengaruh Banking Service Quality
terhadap Kepuasan Nasabah, digunakan regresi linear berganda.

Adapun hasil regresi berganda‘adalah sebagai berikut:

Tabel 8

Hasil Perhitungan Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8.583 2.658 3.229] .002
i?efekﬁfan dan Jaminan ) 106 _106| -1.056| 294
Akses X2 289 .105 312 2.757( .007
Harga X3 -.036 .097 -.036[ -365[ .716
Keterwujudan X4 076 .089 .076 845 .400
Portofolio Jasa X5 371 .093 362 3.995[ .000
Kehandalan X6 223 .096 2150 2.331f .022

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2019
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Dari tabel 8 diatas dapat dilihat dari tabel B Constant adalah 8.583, variabel
Keefektifan dan Jaminan yaitu -0.112, variabel Akses yaitu 0.289, variabel Harga
-0.036, variabel Keterwujudan yaitu 0.076, variabel Portofolio Jasa yaitu 0.371 dan

variabel Kehandalan yaitu 0.223. Berdasarkan hasil penelitian diatas, diperoleh

persamaan regresi sebagai berikut:
Y =a+p1X1 + B2 +B6X6
+0.076 x4+ 0371 x5+

n Regresi Berganda

n (Effectiveness and As.

4.6.1.1 Nilai Konstanta (a)

Data nilai koefisien konstanta sebesar 8.583 artinya jika X1, X2, X3, X4, X5
dan X6 nilainya nol, maka tingkat pengaruh Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan
Negara (BTN) KCP Parepare adalah sebesar 8.583.
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4.6.1.2 Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance)
Koefisien Regresi Keefektifan dan Jaminan X1 (B1) sebesar -0.112
merupakan penaksir parameter variabel Keefektifan dan Jaminan terhadap Kepuasan

Nasabah. Nilai ini menunjukkan apabila nilai variabel independen lain nilainya tetap,

maka variabel Keterwujudan mening oint maka Kepuasan Nasabah pada Bank

Tabungan Negara (BTN) I i penurunan sebesar -0.112. T

statistiknya adalah ne a kedua variab t terjadi hubungan negatif

antara persepsi Keefektifa uasan Nasabah.

4.6.1.3
an penaksir
hadap Kepuasan Nasab
n nilainya tetap, maka S gkat 1 point
pada Bank Tabungan
ing sebesar 0.289. T statistiknya h po inya kedua

ut terjadi hu rsepsi Akses

akin meningk: pihak bank ralatan yang

>men-elemen penting jamin akses yang m

A y P ERARE - oo

dan antrian

1 meningkat

Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

4.6.1.4 Harga (Price)
Koefisien Regresi Harga X3 (B3) sebesar -0.036 merupakan penaksir
parameter variabel Harga terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai ini menunjukkan apabila

nilai variabel independen lain nilainya tetap,maka variabel Keterwujudan meningkat
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1 point maka Kepuasan Nasabah pada Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare
mengalami pengurangan sebesar -0.036. T statistiknya adalah negatif, artinya kedua
variabel tersebut terjadi hubungan negatif antara persepsi Harga dengan Kepuasan

Nasabah.

4.6.1.5 Keterwujudan (7angible
Koefisien Regresi. i >sar 0.076 merupakan penaksir

parameter variabel ujudan terhadap Nasabah. Nilai ini
aka variabel
Tabungan
statistiknya
variabel tersebut terjadi ara persepsi
epuasan Nasabah. S penerapan

nk yaitu suasana, perle lan tampilan

alnya patan pada pernyataan akun, kebersihan dan dekorasi

yang berkai an semakin at Kepuasan

Tabungan

an penaksir

Nilai ini
menunjukkan apabila nilai variabel independen lain nilainya tetap, maka variabel
Portofolio Jasa meningkat 1 point maka Kepuasan Nasabah pada Bank Tabungan
Negara (BTN) KCP Parepare mengalami peningkatan sebesar 0.371. T statistiknya
adalah positif, artinya kedua variabel tersebut terjadi hubungan positif antara persepsi

Portofolio Jasa dengan Kepuasan Nasabah. Semakin meningkat penerapan Portofolio
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Jasa dari pihak bank yaitu pelayanan yang lengkap dan pelayanan yang konsisten
mengikuti perkembangan dunia perbankan misalnya keseluruhan layanan dan
jangkauan layanan konsisten, ataupun yang berkaitan dengannya, maka akan semakin

meningkat Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

4.6.1.7 Kehandalan (Reliability
Koefisien Regresi ar 0.223 merupakan penaksir

parameter variabel terhadap Kepuasa h. Nilai ini menunjukkan

Kehandalan
>besar 0.2 alah positif,
ut terjadi hubungan p Kehandalan
Semakin meningkat p dari pihak
n yang baik dan tidak t lalam proses
ya tidak adanya kesalahan ian layanan
maka akan
BTN) KCP
>gresi diatp M EMMui baik tic model yang
an variabel
independen terhadap variabel dependen dilakukan pengujian-pengujian yaitu sebagai

berikut:
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4.6.2 Pengujian Hipotesis secara Parsial (Uji T)
Uji T adalah suatu tes statistik yang memungkinkan kita membandingkan dua
skor rata-rata, untuk menentukan probabilitas (peluang) bahwa perbedaan antara dua

skor rata-rata merupakan perbedaan yang nyata bukan perbedaan yang terjadi secara

kebetulan.*® Pengujian variabel ind n_secara individu yang dilakukan untuk

melihat signifikansi dari pe den terhadap variabel dependen,

X1, X2, X3, X4, X5 dan

)5 maka Ho d

)5 maka Ho diteri

PAREPARE

49Punaji Setyosari, Metode Penelitian Pendidikan dan Pengembangan, (Jakarta: Kencana, Fajar
InterpratamaOffset, 2010), h.218.
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Tabel 9

Pengujian secara Parsial (Uji-T)

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8.583 2.658 3.229] .002
iiefektifaﬂ dan Jaminan | ), 106 ~106| -1.056 294
Akses X2 289 .105 3121 2,757 .007
Harga X3 -.036 .097 -.036| -.365 .716
Keterwujudan X4 .076 .089 .076 .845] 400
Portofolio Jasa X5 371 .093 3621 3.995( .000
Kehandalan X6 223 .096 2151 2.331f .022

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y
Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2019

Dari tabel 9 diketahui bahwa nilait hitung sebesar 3.229 dengan signifikansi
sebesar 0.002. P- Value < 0,05 uintuk variabel Akses X2, Portofolio Jasa X5 dan
Kehandalan X6, maka Ho ditolak atau HI diterima yang berarti bahwa Banking
Service| Quality yang terdini dart variabel X2 Akses; variabel X4 Keterwujudan,
variabel X35 Portofolio Jasa dan variabel X6 Kehandalan berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Nasabah.

P- Value > 0,05 untuk variabel Keefektifan dan Jaminan X1, Harga X3 dan
Keterwujudan X4, maka Ho diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa Banking
Service Quality yang terdiri dari variabel X1 Keefektifan dan Jaminan dan variabel

X3 Harga berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Nasabah.
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4.6.3 Pengujian Hipotesis secara Simultan (Uji F)

Uji F berfungsi untuk mengetahui apakah variabel independen (X1, X2, X3,
X4, X5 dan X6) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen (Y). Serta untuk mengetahui apakah model regresi dapat digunakan untuk
memprediksi variabel dependen (Y).atau tidak.

Tabel 10

Pengujian secara Simultan (Uji-F)

ANOVAP
Sum of
Model Squares Df |Mean Square F Sig.
1 Regression 260.518 6 43.420 9.197 .000?
Residual 429.605 91 4.721
Total 690.122 97

a. Predictors: (Constant), Kehandalan X6, Keterwujudan X4, Harga X3,
Portofolio Jasa X5, Keefektifan dan Jaminan X1, Akses X2

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2019

Dari tabel 10 perhitungan uji statistik yang dilakukan maka diperoleh nilai
F-hitung sebesar 9.197 dengan [tingkat signifikansi| 0:000 Karena P-Value < 0,05
maka Ho ditolak atau H1 diterima, dengan kata lain koefisien B1, $2, B3, p4, 5 dan
B6 mempengaruhi Y secara bersama-sama schingga dapat dikatakan bahwa model

regresi dapat dipakai atau digunakan untuk memprediksi kepuasan nasabah.



74

4.6.4 Koefisien Determinasi (Adjusted R Square)
Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) merupakan besarnya kontribusi
variabel bebas terhadap variabel terikat atau dengan kata lain berfungsi untuk melihat

sejauh mana keseluruhan variabel X (independen) dapat menjelaskan variabel

dependen (Y). Meskipun demikian determinasi sedikit memiliki kelemahan

disebabkan karena biasny. ebas yang dimasukkan dengan
model regresi. Kele i iseti n satu variabel bebas dan

k ai R Square, walaupun

inasi yang telah disesu ed R Square

n determinasi berarti rsebut telah

an jumlah variabel dan > digunakan.

isesuaikan al koefisien

atau turun oleh a penambahan
esar variasi
el dependen.
dependen secara
keseluruhan terhadap naik turunnya variasi nilai variabel dependen.

Untuk lebih lengkapnya hasi; uji Adjusted R Square (R%,4j) dapat dilihat pada

tabel berikut:
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Tabel 11
Hasil Pengujian Adjusted R Square
Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of |  Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 6142 377 336 2.173 1.800]
a. Predictors: (Constant), Kehandalan X6, Keterwujudan X4, Harga X3,
Portofolio Jasa X5, Keefektifan dan Jaminan X1, Akses X2
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y
r 0.336 atau
sebesar : at diartikan bahwa 33, ah di Bank
Tabung engaruhi oleh Banking terdiri dari
Keefekt Akses, Harga, Kete Jasa dan
Kehand : sisanya sebesar 66,4% (100 - 3 ipe i oleh faktor
lain ya termasuk dalam p
4.6.5 si Ganda R?
s ini digunakan untu tahui hubungan ant a atau lebih

variabe enden (XBM(E)P cAB Enadap var ependen (Y)

secara f
antara variabel independen (X;, X, X4, X5 dan Xg) secara serentak terhadap

variabel dependen (Y).
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Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi adalah sebagai
berikut:

0,00 — 0,199 = sangat rendah

0,20 — 0,399 = rendah

0,40 — 0,599 = sedang
0,60 — 0,799 = tinggi
0,80 — 1,000

Model Summary®

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

1 .6142 377 336 2.173 1.800]

a. Predictors: (Constant), Kehandalan X6, Keterwujudan X4, Harga X3,
Portofolio Jasa X5, Keefektifan dan Jaminan X1, Akses X2

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

sumb' all Jpss 2019

rkan tabpnlnlE Fkn‘iE R sebe

14 Hal ini

penden (X,
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4.7 Pembahasan Pengaruh Banking Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah
4.7.1 Pengaruh Variabel X, Keefektifan dan Jaminan terhadap Kepuasan Nasabah

Dapat dilihat pada hasil output uji T tesebut, diketahui bahwa nilai koefisien

regresi variabel Keefektifan dan Jam adalah sebesar -0.112 bernilai negatif
dan nilai (sig) 0,294 lebi 0,05 atau 0,294 > 0,05, sehingga
dapat dikatakan bah ina pengaruh negatif dan tidak

______ egatif  dapat diartikan bahwa
minan maka
(BTN) KCP
efektifan dan Jaminan oatif, artinya
tidak mempengaruhi ke

dengan kata

lain, jik ektifan dan Jaminan yang di sabah yakni

berupa mana yang
disebutl i ii i . npetensi dan
tingkat kerahasiaan
dan me sabah, maka
tidak te
4.7.2
Hasil output pada tabel 9, dapat diketahui bahwa nilai koefisien regresi
variabel Akses (X;) adalah sebesar 0.289 bernilai positifdan nilai (sig) 0,007lebih
kecil dari probability 0,05 atau 0,007 < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa Akses

(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pengaruh positif
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dapat diartikan bahwa semakin meningkat penerapan variabel Akses maka meningkat
pula kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

Hal positif dirasakan oleh nasabah ketika Bank Tabungan Negara (BTN) KCP
Parepare dalam pelayanannya memiliki peralatan yang modern dan elemen-elemen

penting yang menjamin akses yang bagi transaksi seperti jumlah ATM yang

cukup per-cabang, jumlah antrian yang cepat, dan hal lain

ji T tesebut, diketahu ila sien regresi
sebesar -0.036 bernilai i 0,716 lebih
tau 0,716 > 0,05, sehin ika yahwa Harga
dan tidak signifikan terhada asan h. Pengaruh
menurunnya pan variabel

bah di Bank Tabu egara (BTN)

biaya yang dikenakan seperti penjelasan yang baik tentang biaya pelayanan dan
biaya-biaya lainnya, jumlah saldo dari mana biaya layanan dimulai dan jumlah biaya
yang wajar, sesuai atau tidak dengan apa yang diharapkan nasabah, maka tidak

terpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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4.7.4 Pengaruh Variabel X, Keterwujudan terhadap Kepuasan Nasabah
Pada hasil output uji T tesebut, diketahui bahwa nilai koefisien regresi

variabel Keterwujudan (X,) adalah sebesar 0.076 bernilai positifdan nilai (sig) 0,400

lebih besar dari probability 0,05 at 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa

Keterwujudan (X3) berpe signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Pengaruh in meningkat penerapan

variabel Keterwuju. meningkat pula kepu abah di Bank Tabungan

i v K f, hal ini

i sika di Bank Tabungan P Parepare,

as erlengkapan pelayanan i anan seperti

« pern kun, kebersihan kantor il serta hal lain

yang te yat engaruh pada kepuasan nasa i judan ini
sangat ngaruhi kep : a penerapan
yang diberik ai dengan ap y diharapkan

kepuasan nas at.

h VariabMoE(E PllnlEepuasan
D2

sien regresi
ai (sig) 0,000
lebih kecil dari probability 0,05 atau 0,000 < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa
Portofolio Jasa (Xs) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh positif dapat diartikan bahwa semakin meningkat penerapan variabel
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Portofolio Jasa maka meningkat pula kepuasan nasabah di Bank Tabungan Negara
(BTN) KCP Parepare.
Hal positif dirasakan oleh nasabah ketika di Bank Tabungan Negara (BTN)

KCP Parepare memiliki pelayanan yang lengkap dan pelayanan yang konsisten

mengikuti perkembangan dunia an seperti keseluruhan layanan dan

jangkauan layanan konsiste ait. Artinya Portofolio Jasa ini

sangat mempengaruhi nasabah atau ata lain, jika penerapan

Portofolio Jasa yang diberikan kepada nasabah sesuai de diharapkan

sil output uji T teseb ui ba lai koefisien
(X6) adalah sebesar 0. ilai n nilai (sig)
bility 0,05 atau 0,022 at dikatakan
berpengaruh positif dan kan p kepuasan

semakin me t penerapan

0,022 ¢

an nasabah Tabungan
cgara (BTN)
ya kesalahan
dalam proses penyampaian jasa sepe ak adanya Kesalahan dalam pemberian
layanan ketepatan sistem pengarsipan, dan hal lain yang terkait. Artinya Kehandalan
ini sangat mempengaruhi kepuasan nasabah atau dengan kata lain, jika penerapan
Kehandalan yang diberikan kepada nasabah sesuai dengan apa yang diharapkan

nasabah, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.
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Dengan demikian, adapun kesimpulan dari hasil uji T pada tabel 9 bahwa
Banking Service Quality yang terdiri dari Akses X2, Keterwujudan X4, Portofolio
Jasa X5 dan Kehandalan X6 berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah di Bank
Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare. Sebaliknya, Banking Service Quality yang

terdiri dari Keefektifan dan Jaminan n Harga X3 berpengaruh negatif terhadap

Kepuasan Nasabah di Ba

p Kepuasan
hipotesis H;
enelitian ini, dari 6 Hi i yang sesuai
sis tersebut terbukti yai ia , X4, X5 dan

a 2 hipotesis (X1 dan X
el Banking Service Quality erpengaruh

h

Jaminan berpengar inan secara

Tabungan 1 (BTN) KCP

a variabel
hadap kepuasan
nasabah. Hal ini mengidentifikasi tidak adanya hubungan searah antara Keefektifan
dan Jaminan dengan kepuasan nasabah. Artinya pelayanan terkait Keeftifan dan
jaminan tidak berpengaruh. Melihat pengertian Keefektifan dan Jaminan sendiri

melibatkan kredibilitas dan keamanan sebagaimana yang disebutkan bahwa dimensi
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ini condong pada kualitas fungsional seperti kompetensi dan tingkat respon yang baik
dari karyawan serta keamanan , kepercayaan, kerahasiaan dan memenuhi janji pada
dasarnya tidak searah dengan kepuasan nasabah, dalam hal ini Keefektifan dan

Jaminan tidak menjadi acuan atau faktor yang paling dominan berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan nasabah
Hasil pengujian ini iabel Keefektifan dan Jaminan
asan nasabah. Dibuktikan

sebesa ) ebih besar dari probability

i Bank Tabungan Negar

a parsial atau uji-T me riabel Akses

Hal ini

signifikan terhadap

ubungan searah antara Ak ngan san nasabah.

p kepuasan atau dengan

kata lai at iberikan kep sabah sesuai

a kepuasan 1 juga akan

paruh positif
dan signifikan terhadap kKepuasan nasabah. 2 ung sebesar

2,757 dan (sig) = 0,007 lebih kecil dari probability yakni 0,05 atau 0,007 < 0,05.
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4.8.3 Persepsi Variabel X3 Harga berpengaruh dominan secara simultan terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare
Hasil pengujian secara parsial atau uji-T menunjukkan bahwa variabel Harga

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini

mengidentifikasi tidak adanya hub searah antara Harga dengan kepuasan
nasabah. Artinya pelayanan
bahwa variabel Harga
asan_nasabah. Dibuktikan

1 probability

Keterwujudan berpe i ara simultan
asabah di Bank Tabung
ara parsial atau uji-T
Kete positif dan tidak signifika adap san nasabah.
Hal ini rah antara Ke dan dengan

kepuasa bah. Artinya y. et judan tidak b

engujian seca

ositif da'P* R\Epnan Epuasan n:

Dibuktikan

probability
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4.8.5 Persepsi Variabel X5 Portofolio Jasa berpengaruh dominan secara simultan
terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare
Hasil pengujian secara parsial atau uji-T menunjukkan bahwa variabel

Portofolio Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini

mengidentifikasi tidak adanya huk earah antara Portofolio Jasa dengan

kepuasan nasabah. Artinya olio Jasa berpengaruh terhadap

an signifikan terhadap Dibuktikan

dengan i 3.995 dan (sig) = 0,000 ability yakni

bah. Hal ini

n kepuasan

diberikan kepada nasabah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh nasabah, maka
kepuasan nasabah juga akan meningkat
Hasil pengujian secara parsial ini menunjukkan bahwa variabel Kehandalan

berpengaruh positif dansignifikan terhadap kepuasan nasabah. Dibuktikan dengan
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nilai t hitung sebesar 2,331 dan (sig) = 0,022 lebih kecil dari probability yakni 0,05
atau 0,022< 0,05.
Artinya variabel Akses X2, Portofolio Jasa X5 dan Kehandalan X6 yang

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan yang paling dominan

berpengaruh adalah Portofolio Jasa n nilai (sig) = 0,000. Dengan demikian

hipotesis yang diajukan dala 1ai dengan hasil penelitian.

4.9 Analisis Manaje

3 t:
4.9.1 an d ah (Pertanggungjawaba
erup p yang ada pada diri
ig nen an sikap jujur pada dirinya, sert

Al . .

jemen dengan
akukan pada
yariah yakni

kebanyakan

sekali orang

an pada dir 1 dan harus

mulai d i i n p jujur pada di usia dini

ting, karena deng apkan kejujuran anak, akan

inak unmIBQARIEIRM E

dan dimiliki
nabi Muhammad SAW, nabi sendiri 1erapkan kejujuran sejak beliau masih kecil.
Bahkan pada saat nabi berdagang, beliau lebih mementingkan kejujuran
dibandingkan dengan keuntungan. Bahkan dengan kejujuran nabi selalu mendapatkan

keberkahan dan keuntungan yang tak terhingga. Karena dengan kejujuran pasti akan

membuahkan hasil yang baik. Maka dari itu nabi selalu mencontohkan dan
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mengajarkan pada umatnya agar bersikap jujur dalam segala hal, baik dalam
perkataan ataupun perbuatan. Dalam islam sikap jujur sangat dianjurkan serta
diutamakan. Karena kejujuran merupakan tolak ukur umat yang bertaqwa.>®

Hasil pengamatan yang telah dilakukan oleh peneliti menunjukkan bahwa

sikap jujur/amanah dan tanggungj sih dipegang teguh oleh pihak Bank

Tabungan Negara (BTN) t dilihat pada visi & misi dari

Bank Tabungan Ne KCP Parep enantiasa memperdulikan

kepentingan masya i adanya terjadi sogok

erikan tanpa

dan juga dengan adan melakukan

a-biaya, syarat-syarat d

sangat penting, apala lam sangat
ap orang berlaku jujur, s n Q.S Al-

== P

Jde 3l r$=-‘fv ¥y Llall ;147“““\__}-‘}3 5510 il

B eET g //

v\___)le”L&JJﬂ.&-‘k“1\__) 13 (_g)_n..Un_.JJﬂ}_MjJ.Lﬂ 1}.1:.;')'1

Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang selalu
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil, dan janganlah
sekali-kali kebencianmu terhadap suatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku
tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada taqwa, dan

50Nidaul Hasanah, Pentingnya Kejujuran, Blog
https//www.kompasiana.com/nidaulhasanah/54f7¢607a33311661b8b490b/pentingnya-kejujuran (24
Juli 2019)
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bertaqwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu
kerjakan.’!

Ayat diatas menjelaskan kepada kita semua tentang penting sikap keadilan,
kejujuran dan amanah dalam kehidupan dan tidak menjadikan kebencian atau

kesenangan yang kita hadapi sebagai cela untuk berbuat yang tidak diridhoi oleh

Allah SWT.

4.9.2 Komunikatif

Memiliki ko i i alam pekerjaan, terlebih

ng baik kepada pembica
hal yang sangat vita ya dengan

yan yang intens dan be

- i o=

oz = oz
= - . - 9/ = 1 Jj. j,d/ 5:9-’/. */ 4.0/:.‘9// 9}/:' 5-’/'»’9/ - o/
".%,:.PL_JIPLB ;ﬂéywb.,a.ﬂ)‘)’g}_ﬁw1.h¢é9uaju§ﬂ} ﬁjgﬂ.j/éﬂ1w}».>—)m/_

2 W RIEE WY I Jo gl 150 23T 5 aanyles il sasinls

Terjemahnya:

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tertulah mereka

SIDepartemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015).
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menjauhkan diri dari sekelilingmu, karena itu maaftkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu [246]
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad. Maka bertagwalah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang betawakkal
kepada-Nya.>?

Dalam pengamatan yang telah dilakukan peneliti, Bank Tabungan Negara

(BTN) KCP Parepare memiliki SOP (Standar Operasional Perusahaan) dalam

memberikan pelayanan kepad. neliti mengamati, disetiap nasabah

yang datang untuk me Tabungan Negara (BTN)

KCP Parepare mel ian terutama Teller dan

rus selalu

rusahan karena apabila i ional dalam

akan berdampak buru an tersebut

Dalam melakukan kegi jeri -pihak yang

da. Sikap ianj ama Islam,

lam Quran Suah Al-Isro/17: 84 yakni sebagai beri

PAREPARE
T S sl b BRS Lsue 8

Terjemahnya:

Katakanlah: Tiap-tiap orang yang berbuat menurut keadaannya masing-masing”.
Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalan-Nya.>3

22Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015).
3Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 329.
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Dalam pengamatan yang telah dilakukan peneliti, karyawan Bank Tabungan
Negara (BTN) KCP Parepare bekerja dengan sangat profesional sesuai dengan visi &
misi mereka yaitu menyiapkan dan megembangkan Human capital yang berkualitas,

profesional dan memiliki integritas tinggi. Karyawan Bank Tabungan Negara (BTN)

KCP Parepare bekerja berdasarkan a ang ada didalam Bank tersebut.

Berdasarkan hasil p a keseluruhan, Bank Tabungan
Negara (BTN) KCP P. (Banking Service Quality)

syariah atau denga ata lain_telah menerapkan

13l

PAREPARE
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

IV, maka dapat ditarik kesim

5.1.1

Berdasarkan hasil penelitian d bahasan yang telah dijelaskan dalam Bab

Dari hasil perhi 1 li eliti dapat menyimpulkan
bahwa Ban ] 1 vari eefektifan dan Jaminan/
294 > 0,05
(Kepuasan
sig) 0,007 <
(Kepuasan
0,716 > 0,05

" (Kepuasan

olio sebesar

an terhadap

variabel Y (Kepuasan Nasabah).
Faktor yang lebih dominan diantara Banking Service Quality yang terdiri dari
Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa dan
Kehandalan dari hasil penelitian ini adalah Portofolio Jasa dengan (sig) 0.000

yang sangat berpengaruh dominan terhadap Kepuasan Nasabah.

90

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



91

5.2 Saran
Setelah merumuskan hasil penelitin dan kesimpulan, maka penulis
memberikan beberapa saran yang berkaitan dengan penelitian, semoga menjadi

masukan dan pertimbangan dari pihak-pihat yang berkepentingan. Saran tersebut

sebagai berikut:

5.2.1 Pelayanan kepada n abungan Negara (BTN) KCP

522 yang sudah

1 beberapa faktor pend an yang ada

iri pelayanan yang baik atau nasabah

sakan puas saat melak Tabungan

(B Parepare

523 peneliti selan i lebih baik d elitian yang
lakukan se hal-hal lain

ebih berkaita ncul penelit

s RS [

elitian yang
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yang bertanda tangan dibawah in; .

Namd - Muhammad Sulgjmg,

Jabatan : Sub Branch Heaq

Dengan ini menerangkan bahwa

Nama . Sitti Khalizdha Hasri

Nim : 15.2300.062

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Jurusan : Perbankan Syariah

Universitas * Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare

it i . Andi
Telah selesai melakukan penelitian di PT. Bank Tabungan ]'jlegam EB;;N;; o ;
Makkasau NO 115-117 Parepare selama 2 bulan, terhitung mulai tangga

skripsi yang
“mpai 15 juli 2019 untuk memperoleh data dalam :a;]%k: :enyusunan :lj 2
berj VICE QUAL RHADAP KEPUASAN
Tudul “PENGARUH BANKING SER g i

. BTN
VASABAH DI BANK TABUNGAN NEGARA ( "

iberi ke y
ni di dan diberikan
Demikian surat keterangan im dibuat

Wiuk dipergunakan seperlunya parepare, 16 Juli 2019

ad Sulaiman
Mubammad SEEGSE

Suh 'Bl'lllc
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KUESIONER PENELITIAN
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
IAIN PAREPARE
Kepada Yth.
Bapak/Ibu Responden
Dengan hormat,
“PENGARUH
DI BANK

________ , maka saya bn kesediaan
ormasi yang

paikan akan

da terhadap

= Setuju = Sangat Tidak Setuju

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PROFIL RESPONDEN

1.
2.

E

N w

Nama
Alamat

No. Telp

Usia
Jenis Kelamin
Pendidikan Tera

Pekerjaan

TAN

dan Jaminan (Effective

yang luas

100

Pelayanan yang cepat/ tidak ada
keterlambatan selalu diberikan oleh
Karyawan Bank Tabungan Negara (BTN)
KCP Parepare

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



101
Keamanan saat bertransaksi di Bank
4 Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare
sangat terjaga
Bank Tabungan Negara (BTN) KCP
5 Parepare memiliki reputasi yang bagus,
dapat menjaga kepercayaan
dan menjaga kera
B. Variabel Ak
No
STS
1
2 jumlah teller yang
. 1 di Bank Tab ?‘ Ti
P P ti amba
arepare tid bay i !
Tabungan Negara (BT
4
5 2

(BTN) KCP Parepare sangat mudah

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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C. Variabel Harga (Price) (X3)
Pendapat Responden
No Item Pertanyaan
SS S | N | TS | STS
Biaya Administrasi di Bank Tabungan
1 Negara (BTN) KCP Parepare terja
bagi nasabz
Penjelasan dari pi

2 biaya yang a
3

biaya-biaya yang ada
4 ak Bank Tabungan

KCP Parepare

ngan yang ditetapkan
5

PAREPARE
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D. Variabel Keterwujudan (Tangible) (X4)
Pendapat Responden
No Item Pertanyaan
SS S | N | TS | STS
Petunjuk layanan transaksi di Bank
1
2
3
4
5
E.
No
1
Layanan transfer antar bank melalui ATM
2 sangat baik di Bank Tabungan Negara

(BTN) KCP Parepare

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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Layanan Pembayaran melalui ATM sangat

3 baik di Bank Tabungan Negara (BTN)
KCP Parepare

Layanan Internet Banking sangat baik di

4 Bank Tabungan Negara (BTN) KCP
Parepare

Keseluruhan layan

5
F.
No

1
2

Karyawan Bank Tabungan Negara (BTN)
3 KCP Parepare memberikan penjelasan

yang baik kepada nasabah terkait transaksi
yang dilakukan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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Karyawan Bank Tabungan Negara (BTN)
KCP Parepare sangat teliti dalam mencatat

tiap transaksi

Penjelasan terkait produk Bank Tabungan

Negara (BTN) KCP Parepare sangat jelas
dan baik

banking, SMS banking, dll sangat efisien
membantu saya untuk bertransaksi

Saya merasa puas karena penjelasan yang
baik dari karyawan serta ketelitian

karyawan dalam bertransaksi

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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DESCRIPTIVES VARIABLES=TOTAL X1 TOTAL X2 TOTAL X3 TOTAL X4 TOTAL X5 TOTAL X6
TOTAL Y TOTAL JAWABAN

/STATISTICS=MEAN STDDEV.

RELIABILITY
/VARIABLES=TOTAL X1 TOTAL X2 TOTAL X3 TOTAL X4 TOTAL X5 TOTAL X6
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Descriptives

[DataSetl] F:\NEW.

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

Keefektifan dan Jaminan X1 98 20.47 2.513
Akses X2 98 19.45

Harga X3 98 19.56

Keterwujudan X4 98 19.72

Portofolio Jasa X5 98 19.43

Kehandalan X6 98 19.43

Kepuasan Nasabah Y 98 24.24

Total Jawaban 98 142.31

Valid N (listwise)

PAREPARE
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CORRELATIONS

/VARIABLES=TOTAL X1 TOTAL X2 TOTAL X3 TOTAL X4 TOTAL X5 TOTAL X6 TOTAL Y T
OTAL JAWABAN

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.

Correlations

[DataSetl] F:\NEW.sav

Correlations

Keefektifan
Keterw Kehan |Kepuasan
dan Portofolio Total
Akses X2|Harga X3| ujudan dalan | Nasabah
Jaminan Jasa X5 Jawaban
X4 X6 Y
X1
Keefektifan dan Pearson
1 526" 2837 .228" .288"| .319™ .238" 640"
Jaminan X1 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .005 .024 .004] .001 .018 .000
N
98 98 98 98 98 98 98 98
Akses X2 Pearson
526" 1 529" .263" 237 .389" 427" 766"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .019] .000 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Harga X3 Pearson . . . N . .
.283 .529 11 .294 142 .237 .223 .616
Correlation
Sig. (2-tailed) .005 .000 .003 164  .019 .027 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Keterwujudan  Pearson . » . " . .
.228 .263 .294 1 .289 17 .253 .551
X4 Correlation
Sig. (2-tailed) .024 .009 .003 .004| .250 .012 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98
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Portofolio Jasa  Pearson . N . . . .
.288 237 142 .289 1] .261 478 .598
X5 Correlation
Sig. (2-tailed) .004 .019 .164 .004 .009 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Kehandalan X6 Pearson
.319™ .389" 237" A17 261" 1 397" .604™
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .000 .019 .250 .009 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Kepuasan Pearson X . . . . . .
.238 427 .223 .253 4787 .397 1 677
Nasabah Y Correlation
Sig. (2-tailed) .018 .000 .027 .012 .000] .000 .000!
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Total Jawaban Pearson . . . . . . .
.640 .766 616 .551 .598™| .604 677
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000|] .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98

[(e}
oo =y
- ISCAMIU INSTITUTE PAR

**_Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level

(2-tailed).

) 2

PAREPARE
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RELIABILITY
/VARIABLES=TOTAL X1 TOTAL X2 TOTAL X3 TOTAL X4 TOTAL X5 TOTAL X6 TOTAL Y T
OTAL_ JAWABAN
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

[DataSetl] F:\NEW.sav

Scale: ALL VARI

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 98 100.0
Excluded? 0 .0
Total 98 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics ﬂ
Cronbach's Alpha | N of ltems

= _AREPARE
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REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT TOTAL_ Y
/METHOD=ENTER TOTAL X1 TOTAL X2 TOTAL X3 TOTAL X4 TOTAL X5 TOTAL X6
/RESIDUALS NORM (ZRESID)

/SAVE RESID.

Regression

[DataSetl] F:\NEW.s

Variables Entered/Removed®

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kehandalan X6,
Keterwujudan X4,
Harga X3,
Portofolio Jasa X5, .|Enter

Keefektifan dan
Jaminan X1,
Akses X22

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

. ol
PAREPARE

Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square |Adjusted R Square Estimate

1 .6142 377 .336 2.173

a. Predictors: (Constant), Kehandalan X6, Keterwujudan X4, Harga X3,
Portofolio Jasa X5, Keefektifan dan Jaminan X1, Akses X2

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

110
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ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 260.518 6 43.420 9.197 .0002
Residual 429.605 91 4.721
Total 690.122 97

a. Predictors: (Constant), Kehandalan X6, Keterwujudan X4, Harga X3, Portofolio Jasa X5, Keefektifan dan
Jaminan X1, Akses X2

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 8.583 2.658 3.229 .002

Keefektifan dan Jaminan X1 -112 .106 -.106| -1.056 294 .683| 1.463

Akses X2 .289 105 312 2.757 .007 .534] 1.873

Harga X3 -.036 .097 -.036] -.365 716 .692| 1.445

Keterwujudan X4 .076 .089 .076 .845 400 .839] 1.191

Portofolio Jasa X5 .371 .093 .362| 3.995 .000 .835| 1.197

Kehandalan X6 223 .096 2151 2.331 .022 .805( 1.242

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y
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Charts

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah Y

1.0

. _ . ___._.__._.__.__._.REPARE

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob
_._.‘-' R
PAREPARE

OFs ___ _ _.



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O
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Total

Responden

Jawaban Responden Pada Pernyataan Terkait Keefektifan dan Jaminan (X1)
Keefektifan dan Jaminan (X1)
3
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Total

Keefektifan dan Jaminan (X1)

Responden
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18
21
21
23
20
19
21
25
23
20
19
23
18
19
18
18
17

— o NSO |D|Nn
AN ANAN AN AN AN

Total

Keefektifan dan Jaminan (X1)

Responden
67
68
69
70

19
18
18

24

19
20

2006

95

96
97

98
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Total

Akses (X2)
3

Responden

Jawaban Responden Pada Terhadap Pernyataan Terkait Akses (X2)
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Total

Akses (X2)
3

Responden
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Responden
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23

17
19
18
22

12
15
1906

95

96
97

98
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Total

Harga (X3
3

Responden

Jawaban Responden Pada Pernyataan Terkait Harga (X3)
2
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Total

Harga (X3)
3

Responden
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Total

Harga (X3)
3

Responden

1917
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Jawaban Responden Pada Pernyataan Terkait Keterwujudan (X4)
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23

25

23

20

18
19
15
17

27

28

29

30
31

32
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Total

Keterwujudan (X4)
3

Responden
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FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Total

24
22

18
16
17
20
20

19
20
20
21
25
19
19
17
19
20
19
24
21
20
16
16
23
23
23
20
19
19
25

18
19
1933

Keterwujudan (X4)
3

Responden

67

68

69
70

95

96
97

98
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Total

Portofolio Jasa (X5)

Responden
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Total

Portofolio Jasa (X5)

Responden

1904
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20
16
16
22
15
20
19
16
21
19
19
15
19
16

20
21
25
20
20
25
20
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Total

Kehandalan (X6)
3
4
4

Responden
1
2

20
25

14
16

20

20

22

20

27

28

29

30
31

32

Jawaban Responden Pada Pernyataan Terkait Kehandalan (X6)
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129

17
18
17
19
21
17
19
21
16
18
23
23
17
19
18
20
19
25
23
20
19
21
17
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Total

Kehandalan (X6)
3
4
3
3
4

Responden
33
34
35
36

18
19
15

25

21

17
19
21

61

62
63

64
65

66
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Total

Kehandalan (X6)
3

Responden

1904
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Total

Kepuasan Nasabah (Y)

Responden
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Kepuasan Nasabah (Y)

Responden Total
1 2 3 4 5 6
67 4 3 3 4 3 5 22
68 4 5 4 4 4 4 25
69 4 5 4 4 5 4 26
70 4 4 5 5 4 3 25
71 5 5 5 5 3 28

13l
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