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     

Artinya:"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya. Dia mendapat (pahala) dari (kebijkan) yang 

dikerjakannya dan dia mendapat (siksa) dari (kejahatan) yang di 

perbuatnya."
1*

*
Al-Qur'an, Surah Al-Baqarah, ayat 286, terjemah oleh Departemen Agama Republik Indonesia. 
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ABSTRAK 

 

Luluk Mei Lia, 2024 :Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, 

 Responsiveness, Assurance dan Empathy) Terhadap Kepuasan Nasabah 

 Pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Kepuasan Nasabah. 

 Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk menilai tingkat kepuasan 

konsumen. Sebuah perusahaan dianggap baik jika mampu menyediakan barang 

atau jasa yang sesuai dengan harapan pelanggan. Kualitas produk dan pelayanan 

yang baik memiliki dampak besar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan menjadi kunci bagi kemajuan perusahaan karena pelayanan yang 

baik akan berdampak positif pada kepuasan dan memenuhi ekspektasi pelanggan. 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah: 1) Apakah tangible  

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo?, 

2) Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat KCP Probolinggo?, 3) Apakah responsiveness berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada BM KCP Probolinggo?, 4) Apakah assurance  

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada BM KCP Probolinggo?, 5)Apakah 

empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada BM KCP Probolinggo?, 6) 

Apakah tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh 

secara bersama – sama terhadap kepuasan nasabah pada BM KCP Probolinggo 

Tujuan dalam penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui pengaruh 

tangible terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 2) 

Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat KCP Probolinggo. 3) Untuk mengetahui pengaruh responsiveness 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 4) Untuk 

mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat 

KCP Probolinggo. 5) Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 6) Untuk mengetahui pengaruh 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy secara bersama – 

sama terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan 

sumber data primer menggunakan kuesioner, sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik simple  random sampling sebanyak 100 nasabah. Analisis 

data menggunakan Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji 

Heteroskedastisitas, Uji Multikolinearitas, Uji t, Uji F, Uji R
2
, dan Uji Analisis 

Regresi Linear Berganda. Proses pengolaan data menggunakan SPSS versi 30.0. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial tangible berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, reliability berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dan Empathy 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, Serta secara simultan Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assuranc dan  Empathy berpengaruh simultan 

terhadap Kepuasan Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

  Perubahan era teknologi saat ini telah membawa dampak yang signifikan 

pada berbagai sektor industri, termasuk sektor perbankan. Industri pada sektor 

perbankan telah mengalami perubahan, terutama dengan munculnya berbagai 

inovasi teknologi dan regulasi yang baru.
1
 Pelayanan bank yang efisien dan 

efektif menjadi semakin penting dalam menghadapi tantangan-tantangan 

seperti peningkatan persaingan, kebutuhan nasabah yang beragam, serta isu-

isu keamanan dan regulasi yang terus berubah. pelayanan bank mencerminkan 

peran penting yang dilakukan oleh lembaga keuangan ini dalam 

perkembangan ekonomi suatu negara.
2
 

  Tantangan-tantangan ini melibatkan persaingan yang semakin ketat, 

permintaan konsumen yang beragam, dan ketidakpastian yang berkaitan 

dengan masalah regulasi dan keamanan data. Peningkatan pesat dalam 

teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah cara bank berinteraksi 

dengan nasabah melalui layanan seperti internet banking, mobile banking, dan 

aplikasi keuangan, yang menggiring industri ini ke era baru pelayanan 

perbankan digital.
3
 Namun, dengan kemudahan-kemudahan yang diberikan 

oleh bank tersebut Masyarakat Indonesia masih khawatir terhadap konsep 
                                                     

1
 Gita Putri Maulidya dan Nur Afifah , "Perbankan dalam era baru digital: menuju bank 4. 

0," In Proceeding Seminar Bisnis Seri 5, (2021): 278-279, https://pascasarjanafe.untan.ac.id/ wp-

content/uploads/2021/11/27. 

 
2
 Ferozi Ramdana Irsyad, Siregar, F. A., Marbun, J., & Hasyim, H, "Menghadapi Era 

Baru: Strategi Perbankan Dalam Menghadapi Perubahan Pasar Dan Teknologi Di Indonesia," 

Transformasi: Journal Of Economics And Business Management 3, no. 2 (2024 ) 29-4. 

 
3
 Ari Riswanto, dkk, Ekonomi Bisnis Digital: Dinamika Ekonomi Bisnis di Era Digital. 

(Indonesia : PT. Sonpedia Publishing, 2024). 

https://pascasarjanafe.untan.ac.id/%20wp-content/uploads/2021/11/27
https://pascasarjanafe.untan.ac.id/%20wp-content/uploads/2021/11/27


 

 

2 

bunga bank (riba), yang dalam ajaran Islam dianggap sebagai hal yang haram. 

Seiring dengan kekhawatiran ini, industri perbankan beradaptasi dan kini 

menawarkan pelayanan bank berdasarkan prinsip-prinsip syariah, yang sesuai 

dengan aturan-aturan agama Islam.
4
 

  Indonesia, sebagai negara dengan jumlah pemeluk agama Islam yang 

sangat tinggi, telah mengalami perkembangan pesat dalam industri perbankan 

syariah.
5
 Bank syariah, yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip keuangan 

Islam, memberikan alternatif penting bagi masyarakat Muslim yang ingin 

memanfaatkan layanan keuangan sesuai dengan keyakinan agama mereka. 

Karena sebagian besar penduduk Indonesia adalah Muslim, terdapat 

kebutuhan yang signifikan akan layanan keuangan syariah yang sesuai dengan 

prinsip-prinsip Islam, termasuk larangan riba (bunga).
6
 Ini adalah hal yang 

sangat penting bagi masyarakat Muslim yang mencari opsi keuangan yang 

sesuai dengan kepercayaan agama mereka. 

  Dengan semakin berkembangnya jumlah bank syariah, masyarakat 

memiliki pilihan yang lebih beragam terkait produk-produk yang ditawarkan 

oleh bank-bank tersebut. Bagi nasabah, kualitas pelayanan menjadi faktor 

yang sangat penting. Kualitas pelayanan ini menjadi komponen utama, 

mengingat produk utama perbankan, seperti pembiayaan, cenderung seragam, 

                                                     
 

4
  Patria Yunita, dkk, "Finansial Teknologi Syariah & Bank Digital: Kendala Dan 

Tantangan Pengembangan Fintech Syariah Di Indonesia," Zhafir: Journal Of Islamic Economics, 

Finance, And Banking 4, no. 2 (2022): 113-142. 

 
5
 Muhammad Ismail Sha Maulana, Firdan, M., Sabilla, S. R., & Hakam, A, 

"Perkembangan Perbankan Syariah Di Era Digitalisasi," Journal of Islamic Banking and Shariah 

Economy 2, no.1 (2022): 87 

 
6
  Ali Rama, " Analisis Deskriptif Perkembangan Perbankan Syariah Di Asia Tenggara," 

Journal of Tauhidinomics 1, no. 2 (2015): 107. 
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dan layanan yang ditawarkan oleh satu bank dapat dengan mudah diikuti oleh 

bank lain.
7
 Oleh karena itu, tingkat persaingan antar bank akan sangat 

bergantung pada kemampuan masing-masing institusi untuk menyediakan 

layanan berkualitas yang unggul dibandingkan dengan pesaingnya. 

  Menurut Tjiptono, Dalam upaya untuk memberikan layanan berkualitas, 

sebuah perusahaan perbankan setidaknya harus memenuhi lima aspek kualitas 

pelayanan yang sering digunakan sebagai acuan, Hal ini bertujuan untuk 

membangun kepercayaan dan loyalitas dari para nasabah. Kelima aspek 

tersebut yaitu tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 

(cepat tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati).
8
 

 Pelayanan dan kinerja produk menjadi fokus utama bagi konsumen 

dalam mencapai kepuasan yang diinginkan. Konsumen dapat mengevaluasi 

dengan membandingkan antara harapan dan realita yang mereka alami. Jika 

pelayanan atau kinerja produk tidak mencapai ekspektasi, konsumen akan 

merasa kurang puas. Namun, jika pelayanan dan kinerja produk sesuai dengan 

harapan, maka konsumen akan merasa puas. Bahkan, jika melebihi harapan, 

konsumen akan merasa sangat puas.
9
 Dalam hal ini, tingkat kepuasan nasabah 

telah menjadi faktor kunci yang memengaruhi keputusan nasabah untuk tetap 

setia pada satu bank. Kepuasan nasabah adalah aspek krusial yang tidak boleh 

diabaikan oleh perusahaan yang bergerak dalam industri perbankan. Kepuasan 

                                                     
 

7
 Kurniati Karim, Aspek Kepuasan Nasabah Berdasarkan Kualitas Jasa Perbankan 

(Jakad Media Publishing, 2020), 1-4. 
8
 Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra, dan Dadi Adriana, Pemasaran Strategik 

(Yogyakarta: ANDI, 2008), 67. 

 
9
 Salim Al Idrus, Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian: Konsep danTeori. 

Media Nusa Creative (MNC Publishing, 2021) 6. 
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nasabah memiliki peran penting dalam menjaga reputasi perusahaan di mata 

masyarakat, sehingga diperlukan peningkatan kualitas layanan kepada 

nasabah. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah adalah tindakan 

yang sangat penting dalam upaya meningkatkan kepuasan mereka.
10

 

  Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan nasabah Bank Muamalat, 

ditemukan fakta bahwa salah satu nasabah bank muamalat menganggap bahwa 

kualitas pelayanan terhadap nasabah di bank ini kurang memadai. Kendala ini 

muncul karena minimnya pemahaman dan pengetahuan masyarakat terkait 

eksistensi bank syariah di bandingkan dengan bank konvensional, selain itu 

juga dipengaruhi oleh terbatasnya jumlah kantor cabang Bank Muamalat di 

daerah tersebut. Saat ini, Bank Muamalat hanya memiliki satu Kantor Cabang 

Pembantu di Kota Probolinggo, yang terletak di ujung kota di Jl. Soekarno 

Hatta No.275, Tisnonegaran, Kec. Mayangan, Kota Probolinggo.
11

 

  Keterbatasan ini menyulitkan akses terhadap layanan perbankan bagi 

masyarakat yang berada di lokasi yang jauh dari kantor Bank Muamalat, 

terutama di daerah pedesaan dengan jarak tempuh yang jauh dan sulit 

dijangkau, Demikian juga, keberadaan ATM Bank Muamalat yang sangat 

terbatas menimbulkan persepsi akan kurangnya kualitas pelayanan kepada 

nasabah. Akibatnya, akses masyarakat untuk memperoleh layanan yang 

optimal menjadi terhambat karena minimnya jumlah kantor cabang yang 

tersedia.  

                                                     
10

 Gilbert Erickson Paparang, Magdalena Wullur, dan Ferdinand J. Tumewu, "Analisis 

Pelaksanaan Standar Mutu Pelayanan Di Bank Rakyat Indonesia (Bri) Kantor Cabang," Jurnal 

Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 2, no. 4 (2024): 134-149, http://jurnal.kolibi.org/index.php/ 

neraca/article/view/932. 
11

 Laila Nur Cahya, diwawancara oleh Luluk Mei Lia, Probolinggo, 04 november 2022. 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/%20neraca/article/view/932
http://jurnal.kolibi.org/index.php/%20neraca/article/view/932
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  Keadaan ini berbeda dengan lembaga perbankan syariah lain atau 

lembaga perbankan konvensional yang memiliki banyak Kantor Cabang 

Pembantu yang tersebar di berbagai wilayah, serta memiliki jaringan ATM 

yang luas sehingga mampu mencakup lebih banyak lokasi. Adapun Bank  

Syariah  Indonesia  (BSI),  yang merupakan  bank  Syariah  terbesar  di  

Indonesia memiliki tiga kantor berbeda di wilayah yang sama dan kartu ATM 

yang dapat digunakan di mesin ATM BRI, BNI, dan Bank Mandiri 

konvensional. Sementara, Bank Muamalat hanya memiliki satu kantor cabang 

dan satu mesin ATM yang berlokasi tepat di depan kantor cabang tersebut. 

Meskipun keduanya memiliki kelebihan dan kekurangan, Bank Muamalat dan 

BSI sama-sama berkomitmen untuk memberikan  kualitas  layanan  yang  

optimal  kepada  nasabah  mereka,  baik  melalui  layanan  digital maupun 

manual yang disediakan. Oleh karena itu, kedua bank tersebut berupaya 

semaksimal mungkin untuk terus meningkatkan kinerja dan layanan terbaik 

kepada nasabahnya. 

  Pada tahun  2022,  Bank Muamalat berhasil  masuk  ke  dalam  peringkat  

bank  terbaik  di  seluruh  Indonesia menurut majalah  terkemuka  dunia  yakni 

Forbes. Bank Muamalat  juga pernah  meraih kesuksesan  dengan  masuk 

dalam  kategori  bank  terbaik  dunia yang  mewakili  Indonesia  di  antara  

500 bank  lain  di  seluruh  dunia,
12

 Penentuan  peringkat  tersebut  didasarkan  

pada  lima  kategori  utama,  yaitu  kualitas produk/jasa perbankan, kualitas 

pelayanan, financial advice, penerapan sistem akad, dan fasilitas yang 

                                                     
 

12
 Bank Muamalat Indonesia, “Berita Tentang Muamalat”, https://www.bankmuamalat 

.co.id/ index.php/profil-bank-muamalat. 
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diberikan. Untuk memperoleh hasil yang maksimal, majalah Forbes 

melibatkan 45.000 pelanggan dari 28  negara  dalam  penelitiannya.  Dengan  

demikian,  dapat  diketahui  bank-bank  di  seluruh  dunia yang memberikan 

pelayanan terbaik di antara yang lainnya.  

  Oleh karena itu, mengingat pentingnya kualitas pelayanan terhadap 

nasabah, maka peneliti tertarik untuk mengambil topik ini untuk mengetahui 

kualitas pelayanan serta pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Muamalat KCP Probolinggo. Dengan demikian, Penulis tertarik membuat 

judul penelitian dan membahas kualitas layanan perbankan (yang mencakup 

dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) 

terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu penulis mengangkat judul 

"PENGARUH KUALITAS PELAYANAN (TANGIBLE, RELIABILITY, 

RESPONSIVENESS, ASSURANCE DAN EMPATHY) TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT KCP 

PROBOLINGGO" 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah tangible (bukti fisik) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Muamalat KCP Probolinggo? 

2. Apakah reliability (kehandalaan) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Muamalat KCP Probolinggo? 

3. Apakah responsiveness (cepat tanggap) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo? 

4. Apakah assurance (jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 
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Bank Muamalat KCP Probolinggo? 

5. Apakah empathy (empati) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Muamalat KCP Probolinggo? 

6. Apakah tangible (bukti fisik), reliability (kehandalaan), responsiveness 

(cepat tanggap), assurance (jaminan) dan  empathy (empati) berpengaruh 

secara bersama – sama terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat 

KCP Probolinggo? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

2. Untuk mengetahui pengaruh reliability (kehandalaan) terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

3. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness (cepat tanggap) terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

4. Untuk mengetahui pengaruh assurance (jaminan) terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo 

5. Untuk mengetahui pengaruh empathy (empati) terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Muamalat KCP Probolinggo 

6. Untuk mengetahui pengaruh tangible (bukti fisik), reliability 

(kehandalaan), responsiveness (cepat tanggap), assurance (jaminan) dan  

empathy (empati)  secara bersama – sama terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Muamalat KCP Probolinggo. 
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D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

 Manfaat teoritis dari penelitian ini melibatkan kontribusi terhadap 

pengembangan teori di bidang manajemen perbankan syariah. Hasil 

penelitian diharapkan dapat memperkaya dan memperluas pemahaman 

tentang hubungan antara kualitas pelayanan (tangible, reliability, 

responsiveness, asurance dan empathy) dan kepuasan nasabah, serta 

memberikan wawasan baru terkait konteks perbankan syariah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

 Manfaat praktis bagi penulis melibatkan pengembangan 

keterampilan penelitian, analisis data, dan penyusunan laporan. Penulis 

juga akan mendapatkan pemahaman lebih mendalam tentang hubungan 

kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah. 

b. Bagi Perusahaan 

 Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan yang berguna dan 

pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak Bank Muamalat untuk lebih 

mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah serta dampaknya pada loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat KCP Probolinggo. 

c. Bagi Universitas Kiai Haji Achmad Siddiq Jember 

 Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi sebagai tambahan 

referensi ilmiah bagi UIN Kiai Haji Achmad Shiddiq Jember, serta 
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dapat digunakan sebagai acuan oleh mahasiswa UIN Kiai Haji 

Achmad Shiddiq Jember dalam penelitian atau kajian akademis lebih 

lanjut. 

d. Bagi Pembaca 

 Manfaat praktis bagi pembaca Dapat dijadikan sebagai salah satu 

referensi yang memperluas pengetahuan dan wawasan, memberikan 

tambahan informasi yang berguna, terutama dalam konteks pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Penelitian ini  menggunakan variabel independen dan dependen  yaitu 

sebagai berikut: 

a. Variabel Independen 

Kualitas Pelayanan: Variabel ini mencakup lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu : 

1) Tangible (Bukti Fisik): Ini mencakup aspek-aspek fisik atau 

penampilan layanan, seperti kebersihan kantor bank, tampilan 

petugas, dan fasilitas fisik lainnya yang dapat diamati oleh 

nasabah. 

2) Reliability (Kehandalan): Ini mencakup sejauh mana layanan bank 

dianggap dapat diandalkan oleh nasabah, seperti kecepatan dalam 

pemprosesan transaksi dan ketersediaan layanan yang konsisten. 

3) Responsiveness (Ketanggapan): Ini mengukur sejauh mana pihak 
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bank merespon permintaan dan kebutuhan nasabah dengan cepat 

dan efisien. 

4) Assurance (Jaminan) : Ini mencakup pengetahuan, keterampilan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh pihak 

bank, yang aman dari bahaya, risiko, atau keraguan. 

5) Empathy (Empati) : Ini mencakup kemudahan dalam membangun 

hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian pribadi, serta 

pemahaman terhadap kebutuhan individu setiap nasabah.
13

 

b. Variabel Dependen 

1) Kepuasan Nasabah: Variabel ini mencerminkan tingkat 

kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh 

Bank Muamalat KCP Probolinggo. Kepuasan nasabah dapat 

diukur berdasarkan persepsi nasabah terhadap kualitas 

pelayanan yang mereka terima.14
 

2. Indikator Variabel 

Tabel 1.3 

Indikator Variabel 

 

Variabel Dimensi Item/ butir Sumber 

Kualitas 

Pelayanan  

 (X) 

a. Tangible (X1) 

 

 

 

1. Memiliki peralatan mutakhir/terbaru 

2. Lingkungan kerja nyaman da atraktif 

3. Karyawan yang berpenampilan 

rapi/profesional 

4. Materi-materi berkaitan dengan jasa 

yang berdaya tarik visual 

Fandy 

Tjiptono   

(2014)  

 

  

 

                                                     
 
13

 Rika Febriani , "Analisis Kualitas Pelayanan Di Bank Bni Kcp Mercu Buana 

Menggunakan Metode Service Quality (Servqual) Dan Quality Function Deployment (Qfd)" 

(Thesis, Universitas Mercu Buana Jakarta,2019),11. 

 
14

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: 2019),82. 
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b. Reliability (X2) 5. Memberikan layanan jasa sesuai 

janji 

6. Dapat  diandalkan dalam menangani 

masalah –masalah jasa 

7. Memberikan layanan secara benar 

semenjak pertama kali 

8. Karyawan menyediakan informasi 

yang tepat dan perlu 

9. Sistem pencatatan yang akurat dan 

bebas kesalahan 

c. Responsiveness 

(X3) 

 

10. Menginformasikan pelanggan 

tentang kepastian waktu 

penyampaian jasa 

11. Layanan yang segera/cepat dari 

karyawan 

12. Karyawan yang selalu bersedia 

membantu pelanggan 

13. Kesiapan untuk merespon 

permintaan pelanggan dengan cepat 

d. Asssurance (X4) 14. Karyawan yang terpercaya 

15. Membuat pelanggan merasa aman 

sewaktu melakukan transaksi 

16. Karyawan yang secara konsisten 

bersikap sopan dan ramah 

17. Karyawan yang berpengetahuan luas 

sehingga dapat menjawab 

pertanyaan pelanggan 

e. Empathy(X5) 18. Karyawan tulus dalam menangani 

masalah 

19. Waktu beroperasi (jam kantor) yang 

nyaman 

20. Karyawan memberikan perhatian 

individual kepada pelanggan 

21. Karyawan sungguh-sungguh 

mengutamakan kepentingan setiap 

pelanggan 

22. Karyawan yang memahami 

kebutuhan pelanggan 

 

Kepuasan  

(Y)  

a. Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

1. Kesesuaian harapan (perasaan puas) 

2. Minat berkunjung kembali 

3. Kesediaan merekomendasikan 

Meithiana 

Indrasari 

(2019) 

Sumber : Diolah oleh penulis 
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F. Definisi Operasional 

 Definisi operasional bertujuan untuk memberikan penjelasan mengenai 

makna dan batasan variabel yang akan diteliti. Berikut ini adalah definisi 

operasional dari variabel yang digunakan dalam penelitian ini: 

1. Kualitas pelayanan  

Dimensi Kualitas Pelayanan : 

a. Tangible (Bukti Fisik): Tangible merujuk pada bukti fisik yang 

mencerminkan kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh penyedia 

jasa kepada konsumen. Dimensi Tangible ini memiliki peran penting 

dalam membentuk citra penyedia jasa, terutama bagi konsumen baru, 

dalam mengevaluasi kualitas pelayanan yang diterima. 

b. Reliability (Kehandalan): Reliabillity adalah kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan pelayanan yang akurat sesuai dengan janji. 

Dimensi ini mencerminkan kemampuan perusahaan dalam 

menjalankan layanan dengan konsistensi dan keandalan yang tinggi, 

sehingga konsumen dapat mempercayai perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan mereka secara tepat dan memuaskan. 

c. Responsiveness (Ketanggapan): Responsiveness adalah Ketanggapan 

yang merujuk pada kesediaan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang sesuai. Ini mencerminkan kemampuan 

langsung dari karyawan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

dengan cepat dan responsif. 

d. Assurance (Jaminan) : Jaminan yaitu pengetahuan dan kemampuan 
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para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan, terdiri dari beberapa kompensasi antara 

lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 

e. Empathy (Empati): Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan 

dengan berupaya memahami keinginan pelanggan, dimana perusahaan 

diharapakan memiliki pengertian dan pengetahuan, tentang pelanggan, 

memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyama bagi pelanggan.
15

 

2. Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan nasabah adalah kondisi dimana harapan yang diinginkan 

oleh nasabah sesuai dengan apa yang diterima dari pelayanan atau produk 

yang diberikan.
16

 Jika hasil yang diperoleh jauh di bawah harapan, 

nasabah cenderung merasa kecewa. Sebaliknya, apabila harapan tersebut 

terpenuhi, nasabah akan merasa puas dengan pelayanan atau produk yang 

diterima. Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah penilaian yang 

diberikan oleh pelanggan setelah menggunakan suatu barang atau jasa, 

dengan membandingkan pengalaman penggunaannya terhadap harapan yang 

telah mereka miliki sebelumnya.17 Kepuasan tercapai ketika kinerja produk 

atau layanan sesuai atau melebihi harapan tersebut. Kepuasan nasabah 

karena kualitas layanan yang baik, bisa menjadi timbulnya loyalitas 

                                                     
15

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: 2019), 64. 
16

 Khamdan Rifa'I, Kepuasan Konsumen  (Jember, 2023 ), 49. 
17

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: 2019), 82-83. 
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nasabah kepada perusahaan.
18

 Nasabah yang merasa puas dari suatu 

pelayanan produk atau jasa yang diberikan maka akan terus menggunakan 

produk dan layanan perusahaan tersebut. 

G. Asumsi Penelitian  

Asumsi penelitian, yang juga dikenal sebagai anggapan dasar atau 

postulat, merupakan titik tolak pemikiran yang dianggap benar oleh peneliti. 

Asumsi ini berfungsi sebagai landasan dalam penyusunan kerangka penelitian. 

Anggapan dasar harus dirumuskan secara jelas dan tepat sebelum proses 

pengumpulan data dimulai, sehingga dapat memberikan arah yang terfokus 

dalam pelaksanaan penelitian.
19

 Variabel-variabel independen yang digunakan 

dalam penelitian ini meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan empathy. Variabel-variabel ini digunakan untuk menganalisis 

pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Pembantu Probolinggo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh 

mana dimensi-dimensi tersebut berkontribusi dalam membentuk kepuasan 

nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh bank. 

Jadi, asumsi dari peneliti ini menyatakan tangible, reliability,  

responsiveness, assurance dan empathy mempengaruhi kepuasan  nasabah 

pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Probolinggo. 

 

                                                     
18

 Retna Anggitaningsih, "Pengaruh Keramahan Karyawan, Pemahaman Tentang Produk, 

Dan Keragaman Item Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Pada 

Alfamart Di Wilayah Kota Surabaya (Studi Kasus Perbandingan Model Sem Rekursif Dan Non 

Rekursif),"Journal of Sharia Management 2, no. 1(2023): 4, https://doi.org/10.21274/reinforce. 

v2i1.6472. 
19

Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: UIN KHAS Jember 2022), 

41. 

https://doi.org/10.21274/reinforce.%20v2i1.6472
https://doi.org/10.21274/reinforce.%20v2i1.6472
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Gambar 1.1  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

Sumber: Data 2023 

Keterangan:  Secara Parsial 

Secara Simultan 

H. Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan sementara yang dirumuskan sebagai 

jawaban terhadap masalah penelitian, yang kebenarannya masih perlu diuji 

secara empiris. Hipotesis ini berfungsi sebagai ringkasan dari kesimpulan 

teoritis yang diperoleh melalui telaah literatur dan digunakan untuk menjawab 

pertanyaan penelitian yang secara teoritis dianggap paling mungkin atau 

relevan. 

Berdasarkan definisi tersebut, maka rumusan hipotesis dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Variabel Tangible (X1) 

Bentuk fisik dalam konteks layanan memiliki peran penting dalam 

menciptakan kepuasan nasabah. Ketika nasabah mengalami keluhan atau 

Kepuasan 

Nasabah 

Assurance  

Assurance 

Empathy  

Assurance 

Tangible 

Reliability  

Responsiveness  
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memerlukan sesuatu terkait layanan yang diberikan, maka perlu adanya 

bentuk nyata dari penunjang jasa tersebut. Terlebih saat ini dunia 

perbankan sedang mengalami perkembangan yang positif, banyak 

perusahaan yang berinvestasi dalam sarana fisik untuk meningkatkan 

kemudahan akses bagi nasabah. Contohnya adalah pemasangan mesin 

ATM, yang memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi 

sederhana seperti penarikan uang, transfer, dan pembayaran sehari-hari 

dengan lebih mudah. 

Lovelock dan Wright menjelaskan bahwa tampilan fisik tangible 

yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan keramahan pegawai berpengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. Semakin baik nilai tangible yang dirasakan 

oleh konsumen, semakin tinggi tingkat kepuasan yang mereka alami. 

Kualitas tangible ini memainkan peran penting dalam membentuk persepsi 

pelanggan terhadap layanan yang diterima.
20

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dijelaskan oleh Mohd. Farid 

Tiza dan  Febri Susanti membuktikan bahwa tangible berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, jika tangible semakin baik maka semakin 

meningkatkan kepuasan pelanggan.
21

 

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 

tangible mempunyai Pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

                                                     
20

 Lovelock, Christopher H., dan Lauren K. Wright,  Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta, 

2012), 93 
21

 Mohd Farid Tiza, dan Febsri Susanti, "Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan, Studi kasus pada perusahaan JNE Cabang Padang." (Skripsi, STIE “KBP”, 2019),6. 
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H0 : Tangible secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah 

H1 : Tangible secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

2. Variabel Reliability  (X2) 

Yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan tepat. Ini mencakup penyampaian layanan 

tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan, tanpa kesalahan, 

membuat layanan tersebut memiliki standar kualitas yang tinggi, yang 

memungkinkan pemenuhan seluruh kebutuhan pelanggan secara efektif 

dan memuaskan. 

Lovelock dan Wright menjelaskan bahwa kehandalan (reliability) 

dalam pelayanan yang diberikan oleh perusahaan meliputi kecepatan, 

keakuratan, dan kepuasan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap produk perusahaan tersebut. Untuk memastikan tingkat kepuasan 

yang tinggi, penting bagi perusahaan untuk menjaga kesesuaian antara 

pelayanan yang diberikan dan kebutuhan pelanggan yang mungkin 

berubah dari waktu ke waktu.
22

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

didukung oleh penelitian Eko Winarni menjelaskan bahwa Reliability 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
23

 

Dimana dalam hasil penelitian itu menjelaskan semakin handal kualitas 
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 Lovelock, Christopher H. dan Lauren K. Wright,  Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta, 

2012), 94 
23

 Eko Winarni, "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Bisnis Jasa Transportasi Gojek," Majalah Ekonomi27, no .2 (2022): 44. 
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pelayanan yang diberikan maka kepuasan nasabah akan semakin 

meningkat.  

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah Reliability secara parsial mempengaruhi kepuasan nasabah. 

H0 : Reliability secara parsial tidak bepengaruh terhadap kepuasan   

nasabah 

H2 :  Reliability secara parsial bepengaruh terhadap kepuasan nasabah 

3. Variabel Responsiveness (X3) 

Kecepatan dalam memberikan tanggapan positif kepada nasabah 

merupakan daya tarik utama dalam layanan jasa. Memberikan respons 

yang cepat dapat meningkatkan kepuasan nasabah, karena mereka tidak 

perlu menunggu lama untuk menikmati layanan tersebut. Dengan 

demikian, kecepatan tanggapan berkontribusi signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dan meningkatkan persepsi positif terhadap kualitas layanan yang 

diberikan.. 

Tjiptono menjelaskan bahwa daya tanggap (responsiveness) dalam 

konteks layanan merujuk pada kemampuan untuk membantu nasabah dan 

memberikan respons yang cepat. Tingkat daya tanggap yang tinggi akan 

meningkatkan kenyamanan nasabah, yang akan meningkatkan kepuasan 

mereka terhadap perusahaan.
24

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

didukung oleh penelitian Andi Nursiskawati Siangka dan Mi’fidahul Nurul 

Hajjad menjelaskan bahwa Responsiveness berpengaruh positif dan 

                                                     
24
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
25

 Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, semakin besar 

dampaknya terhadap kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan oleh 

meningkatnya pengetahuan nasabah mengenai standar pelayanan yang 

diharapkan. Kualitas pelayanan yang tinggi dianggap sebagai kewajiban 

bagi karyawan dalam upaya untuk memenuhi dan bahkan melebihi 

ekspektasi nasabah, yang pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan 

bagi nasabah. 

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah variabel Responsiveness terhadap kepuasan nasabah secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan. 

H0 : Responsiveness secara parsial tidak bepengaruh terhadap kepuasan   

nasabah 

H3 : Responsiveness secara parsial bepengaruh terhadap kepuasan 

nasabah 

4. Variabel Assurance (X4) 

 Jaminan (assurancce) yang mencakup pengetahuan dan 

ketrampilan para karyawan dalam melayani kebutuhan nasabah, etika para 

pegawai, dan jaminan keamanan dari perusahaan atas pelanggan saat 

berkunjung ke bank. Adanya jaminan keamanan dari suatu perusahaan 

akan membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu untuk 

melakukan rekreasi, disamping itu jaminan dari suatu perusahaan akan 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan.  

                                                     
25
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 Tjiptono menjelaskan bahwa (assurancce) Merupakan pengetahuan 

dan kesopanan para pegawai serta kemampuan para pegawai dalam 

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan misalnya 

pengetahuan tentang produk keterampilan dan ketulusan dalam melayani 

nasabah sehingga dapat menimbulkan Kepercayaan dan keyakinan 

termasuk juga kesopanan dan menghargai nasabah.
26

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

assurancce berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

didukung oleh penelitian Christine Agustina, Sudadi Pranata dan Chandra 

Lukita menjelaskan bahwa assurancce berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah.
27

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Semakin baik persepsi nasabah terhadap jaminan yang diberikan oleh 

perusahaan maka kepuasan nasabah juga akan semakin tinggi. Dan jika 

persepsi nasabah terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan buruk 

maka kepuasan nasabah juga akan semakin rendah. 

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 

variabel Assurance terhadap kepuasan nasabah secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan. 

H0 : Assurance secara parsial tidak bepengaruh terhadap kepuasan   

nasabah 

H4 : Assurance secara parsial bepengaruh terhadap kepuasan nasabah 
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5. Variabel Empathy (X5) 

 Empathy atau Kepedulian yaitu perhatian khusus atau individu 

terhadap segala kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan adanya komunikasi 

yang baik antara pegawai objek wisata dengan pelanggan. Dengan adanya 

perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari pegawai suatu objek 

wisata atas pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan pelanggan, 

karena pelanggan akan merasa diperhatikan oleh perusahaan yaitu apa 

yang dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak 

perusahaan. 

 Tjiptono menjelaskan bahwa (Empathy) yaitu Memahami masalah 

pelanggan dan bertindak demi kepentingan pelanggan serta memberikan 

perhatian personal kepada para pelanggan dan menyediakan waktu 

pelayanan yang nyaman.
28

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Empathy 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini didukung oleh 

penelitian Mira, Djunaed, Ria dan Lestari Pangastuti menjelaskan bahwa 

Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.
29

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Semakin baik persepsi 

nasabah terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan maka 

kepuasan nasabah juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi nasabah 
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terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan 

nasabah juga akan semakin rendah. 

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 

variabel Empathy terhadap kepuasan nasabah secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan. 

H0 : Empathy secara parsial tidak bepengaruh terhadap kepuasan   

nasabah 

H5 : Empathy secara parsial bepengaruh terhadap kepuasan nasabah 

6. Secara Simultan. 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy 

merupakan dimensi dari service quality, merupakan kombinasi dari 

variabel-variabel sebelumnya. Tentunya service quality memberikan 

dampak positif dengan kata lain memiliki hubungan yang positif terhadap 

kepuasan nasabah. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini didukung oleh penelitian Rijal Arslan 

menjelaskan bahwa terdapat pengaruh signifikan secara simultan atau 

bersama-sama variabel bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) 

terhadap kepuasan nasabah.
30

 

Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 
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Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap 

kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh positif dan signifikan. 

H0 : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy 

secara simultan tidak bepengaruh terhadap kepuasan Nasabah. 

H4 : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy 

secara simultan bepengaruh terhadap kepuasan Nasabah. 

I. Sistemtika Pembahasan 

Sistemtika pembahasan menggambarkan urutan penjelasan yang 

dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. Sistematikanya disajikan 

dalam bentuk naratif, bukan seperti daftar isi. Pembahasan penelitian ini 

terbagi dalam empat bab utama, dengan masing-masing bab memiliki sub-bab 

sebagai berikut :  

Bab I Pendahuluan, Menjelaskan latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan, dan manfaat penelitian. Bab ini memberikan gambaran umum tentang 

alasan dan pentingnya penelitian yang dilakukan. 

Bab II Kajian Pustaka, Membahas tinjauan pustaka dan landasan teori 

yang digunakan. Di sini, peneliti menguraikan teori-teori yang relevan dan 

hasil penelitian terdahulu yang mendukung penelitian ini. 

Bab III Metode Penelitian, Menguraikan metode penelitian yang 

digunakan, termasuk jenis penelitian, subjek penelitian, instrumen, dan teknik 

analisis data. Bab ini menjelaskan secara rinci cara penelitian dilakukan. 

Bab IV Penyajian Data dan Analisis, Menyajikan hasil penelitian dan 

pembahasannya. Di bagian ini, peneliti memaparkan temuan-temuan utama 

yang diperoleh dari penelitian serta analisis dan pengujian hipotesis. 
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Bab V Penutup, Yang merupakan bab terakhir, Menyimpulkan hasil 

penelitian, memberikan rekomendasi berdasarkan temuan yang ada, dan 

menyarankan arah penelitian lebih lanjut. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

1. Shidqi Hamka Maulana, skripsi tahun 2023 yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Customer Service, Tingkat Kepercayaan, Dan 

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pensiunan Bank Btpn 

Kantor Cabang Pembantu Probolinggo
31

 

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan customer service, tingkat kepercayaan, dan kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah pensiunan Bank Tabungan Pensiunan Nasional 

Kantor Cabang Pembantu Probolinggo. 

Jenis pendekatan yang dipakai dalam penelitian ini merupakan 

jenis pendekatan kuantitatif dengan sumber data primer menggunakan 

kuesioner, sampel dalam penelitian dengan menggunakan teknik 

pengumpulan Simple Random Sampling. 

Hasil dari penelitian tersebut adalah 1) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

nasabah. 2) tingkat kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap loyalitas nasabah. 3) kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas. 4) kualitas 

                                                     
31
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pelayanan, tingkat kepercayaan, dan kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan secara simultan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Mahmudi, Tesis tahun 2022 yang berjudul  Pengaruh Kualitas Layanan 

Dan Citra Bait Al-Māl Wa At-Tamwīl (Bmt) Terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Anggota Tabungan Dalam Perspektif Islam Pada Bait Al-Māl 

Wa At-Tamwīl (Bmt) Di Kabupaten Bondowoso
32

 

Penelitian ini merupakan explanatory research atau confirmatory 

research yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal yaitu 

pengaruh signifikan variabel Kualitas Layanan (X1) dan Citra (X2) 

terhadap variabel Kepuasan (Z) dan Loyalitas (Y) anggota tabungan 

dalam perspektif Islam pada tiga BMT yang beroperasi di Kabupaten 

Bondowoso melalui uji hipotesis dan penjelasan dengan menggunakan 

statistik inferensial. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

Nonpobability Sampling yaitu terdiri dari Purposive Sampling yang 

digunakan terhadap 120 responden. Kemudian, teknik pengambilan data 

di dalam penelitian ini menggunakan skala likert dengan 5 dimensi yang 

akan dianalisis menggunakan metode uji validitas, uji reabilitas dan uji 

statistik deskriptif yang dikembangkan menggunakan Path Analisis 

(Analisis Jalur) dan Triming Theory. Uji hipotesis menggunakan 

Statistical Package for the Social Science (SPSS 22) for Windows. 
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Hasil Analisis menunjukkan bahwa pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Anggota Tabungan adalah signifikan, Pengaruh Citra 

terhadap Kepuasan Anggota Tabungan adalah signifikan, Pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Anggota Tabungan adalah 

signifikan, Pengaruh Citra terhadap Loyalitas Anggota Tabungan adalah 

signifikan. Pengaruh Kepuasan Anggota Tabungan terhadap Loyalitas 

Anggota Tabungan adalah signifikan. 

3. Christine Agustina, Sudadi Pranata, Chandra Lukita, jurnal tahun 2022 

yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Berdasarkan Dimensi Terra (Tangible, Empathy, Reliability, 

Responsiveness, Dan Assurance) Pada Pd. Bpr Astanajapura Cabang 

Cirebon Selatan
33

  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas 

Pelayanan (Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan 

Assurance) pada Kepuasan Nasabah pada PD. BPR Astanajapura Cabang 

Cirebon Selatan. 

Jenis penelitian ini yaitu kuantitatif, Jenis penelitian yang 

digunakan pada penelitian ini adalah survei, Sampel dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 100 orang. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Regresi Linier 

Berganda, Uji T, Uji F, Uji Korelasi, dan Uji Koefisiensi Determinasi.  
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  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 

a. Tangible dan Empathy tidak berpegaruh signifikan secara parsial 

terhadap Kepuasan Nasabah pada PD. BPR Astanajapura Cabang 

Cirebon Selatan. 

b. Reliability, Responsiveness dan Assurance berpegaruh signifikan 

secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah pada PD. BPR 

Astanajapura Cabang Cirebon Selatan. 

c. Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Assurance 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah 

pada PD. BPR Astanajapura Cabang Cirebon Selatan. 

4. Maria Puspa Dewi, jurnal tahun 2020 yang berjudul Pengaruh persepsi 

harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasikan kepuasan konsumen pada RM. Wongsolo Malang
34

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk: (1) Meninjau dan menganalisis 

pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan RM. Wong Solo 

Malang, (2) Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan, (3) Mengkaji dan menganalisis pengaruh 

persepsi harga terhadap kepuasan konsumen, (4) Mengkaji dan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen 

terhadap pelanggan loyalitas, (5) Meninjau dan menganalisis pengaruh 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan. 

                                                     
34

 Mariana Puspa Dewi, “Pengaruh persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan dimediasikan kepuasan konsumen pada RM. Wongsolo Malang,” Jurnal 

Iqtishoduna 16, no.2 (2020): 167-190, https://doi.org/10.18860/iq.v16i2.9242. 

https://doi.org/10.18860/iq.v16i2.9242


 

 

29 

Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif 

dengan bentuk hubungan kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah 100 

orang konsumen di RM. Wong Solo Malang. Teknik sampling dalam 

penelitian ini adalah accidental sampling. Analisis yang digunakan adalah 

analisis jalur (path analysis). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa; 1) Persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 2) 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, 3) Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi oleh kepuasan konsumen, 4) Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan konsumen, 5) 

Kepuasan konsumen memediasi pengaruh persepsi harga maupun kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

5. Mira, Djunaed, Ria dan Lestari Pangastuti, Jurnal tahun 2020 yang 

berjudu Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (Pada Dimensi 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy Dan Tangible) 

Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening.
35

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan (pada dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy 

dan tangible) secara parsial dan simultan terhadap loyalitas konsumen 
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dengan kepuasan konsumen sebagai variabel moderat (study pada 

Catering Dapur Ibu Kabupaten Kediri). 

Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, Data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

dari kuesioner. Jumlah sampel sebanyak 70 orang responden yang 

berdomisili di wilayah Kabupaten Kediri metode sampling purposive. 

Teknik analisis yang digunakan adalah metode regresi berganda dan uji 

hipotesis menggunakan uji T dan uji F. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan 

variabel responsiveness (X2), assurance (X3), empathy (X4) dan tangible 

(X5) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y1) dan 

variabel reliability (X1) secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen sedangkan variabel moderat kepuasan konsumen (Y2) 

memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen. 

6. Ai Nunung, Dian Candra Fatihah, Euis Hernawati, Fadhia Azka Savvana , 

jurnal tahun 2023 yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Kredit Pada Bank Bjb Kcp Gedebage
36

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah kredit pada Bank BJB KCP 

Gedebage 
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Metode yang digunakan yaitu metode deskriptif verifikatif dengan 

pendekatan kuantitatif serta pengumpulan data melalui studi lapangan, 

kuesioner, dan studi pustaka. 

Hasil penelitian Tanggapan Kualitas Pelayanan (Variabel X) 

responden berada dalam kategori “sangat baik” dengan nilai rata-rata 4,3 

yang berarti pernyataan responden mengenai Kualitas Pelayanan berada 

pada kategori interval sangat baik yaitu 4,20 – 5,00. Pada pernyataan yang 

menyatakan “Karyawan Bank BJB menciptakan suasana yang nyaman, 

dan mengawali dengan senyum dan sapa” mendapat perolehan rata-rata 

tertinggi dengan hasil bobot 223 dengan nilai rata-rata 4,7. 

7. Fifin Anggraini, skripsi tahun 2020 yang berjudul Pengaruh Harga, 

promosi, dan Kualitas Pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasikan kepuasan pelanggan pada konsumen gojek.
37

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga, promosi, 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan 

pelanggan atas jasa yang diberikan oleh Gojek. 

Jenis penelitian ini penelitian kuantitatif. Sampel yang diperoleh 

dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. Jumlah sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 sampel. Metode 

analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

sigifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Promosi berpengaruh 

                                                     
37
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(2020): 86-94. 
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sigifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 

berpengaruh sigifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Harga 

berpengaruh sigifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. Promosi 

berpengaruh tidak signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 

kepuasan pelanggan. Promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

8. Solichin, Rasyidi, dan Siti Halimatusa’diah, jurnal tahun 2022 yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability, Assurance, Tangible, 

Empathy, Dan Responsiveness) terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank 

Kalteng Cabang Muara Teweh
38

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Reliability (X1), 

Assurance (X2), Tangible (X3), Emphathy (X4) dan Responsiveness (X5) 

terhadap Kepuasan Nasabah Bank Kalteng Cabang Muara Teweh.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, Sampel 

diambil sebanyak 98 Pelanggan terpilih dengan formula Slovin. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner sedangkan analisis data 

menggunakan SPSS. 
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Hasil pengujian membuktikan Reliability berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan, Jaminan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, Nyata berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Emphathy berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, Daya Tanggap berpengaruh signifikan terhadap Pelanggan 

kepuasan, secara simultan Keandalan, Jaminan, Tangible, Empati dan 

Daya Tanggap berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

9. Nasfi, Rahmad, sabri, jurnal pada tahun 2020 yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah 
39

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan (service quality), yaitu tagible (tampilan fisik), empathy 

(perhatian), reliability (keandalan), responsiveness (tanggapan) dan 

assurance (jaminan) terhadap kepuasan nasabah pada PT. BPRS Haji 

Miskin kantor Pusat Kab.Tanah Datar dan Kantor Cabang Kota 

Payakumbuh.  

Penelitian ini menggunakan jenis accidental sampling (Sampling 

isidental), yaitu sampel ditentukan dengan cara teknik kebetulan, yaitu 

dimana siapa saja nasabah yang datang berhubungan dengan BPRS Haji 

Miskin baik nasabah pendanaan maupun nasabah peminjam, yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dan dapat digunakan sebagai sampel, 

dan layak sebagai sumber data selama 10 hari penelitian, didapat sampel 

sebanyak 100 responden. 
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Hasil penelitian 1.Tangibles (tampilan fisik) berpengaruh secara 

signifikan kepada kepuasan nasabah pada BPRS Haji Miskin. 2. Empathy 

(Perhatian) berpengaruh secara signifikan terhadap kepada nasabah pada 

BPRS Haji Miskin. 3. Reliability (Keandalan) berpengaruh secara 

signifikan kepada kepuasan nasabah pada BPRS Haji Miskin. 4. 

Responsiveness (Tanggapan) berpengaruh secara signifikan kepada 

kepuasan nasabah pada BPRS Haji Miskin. 5. Assurance (Jaminan) 

berpengaruh sedara signifikan kepada kepuasan nasabah pada BPRS Haji 

Miskin. 

10. Rina, Skripsi pada tahun 2022 yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Dan 

empathy) Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen couvee Yogyakarta
40

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan (tangible, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati) terhadap 

kepuasan pelanggan Couvee.  

Penelitian ini menggunakan data primer, data primer diperoleh dari 

jawaban serangkaian pernyataan berupa kuesioner kepada konsumen 

Couvee yang berjumlah 180 responden. Sampel pada penelitian ini 

ditentukan secara Non Probability Sampling dan Purposive Sampling 

dengan kriteria pasien yang pernah mengunjungi Couvee. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis regresi linier berganda.  
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Tangible secara 

individu (parsial) berwujud berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Couvee, variabel keandalan individu (parsial) 

keandalan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Couvee, Daya tanggap secara individu (parsial) variabel responsiveness 

berpengaruh positif signifikan terhadap Couvee kepuasan pelanggan, 

variabel Assurance secara individu (parsial) jaminan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Couvee, Empati secara individu 

(parsial) variabel empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Couvee. 

Dari 10 penelitian terdahulu diatas, dapat disimpulkan letak 

persamaan dan perbedaannya pada tabel 2.1 mapping persamaan dan 

perbedaan sebagai berikut:  

Tabel 2.1 

Mapping Persamaan dan Perbedaan 

No Nama 

(tahun) 

Judul Variabel  Persamaan Perbedaan 

1.  Shidqi  

Hamka 

Maulana, 

(2023)  

"Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Customer 

Service, 

Tingkat 

Kepercayaan, 

Dan 

Kepuasan 

Nasabah 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Pensiunan 

Kualitas 

pelayanan, 

tingkat 

kepercaya

an, 

kepuasan 

nasabah, 

dan 

loyalitas 

nasabah 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

yaitu 

Sama-sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan. 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

1. Variabel bebas 

dalam penelitian 

ini yaitu (kualitas 

pelayanan,tingkat 

kepercayaan dan 

kepuasan nasabah) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

variabel (kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan nasabah).  

2. Variabel terikat 

menggunakan 

(loyalitas nasabah) 
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Bank Btpn 

Kantor 

Cabang 

Pembantu 

Probolinggo" 

sama 

menggunaka

n metode  

kuantitatif 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

(kepuasan nasabah) 

2.  Mahmud

i, (2022) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan Dan 

Citra Bait Al-

Māl Wa At-

Tamwīl (Bmt) 

Terhadap 

Kepuasan 

Dan Loyalitas 

Anggota 

Tabungan 

Dalam 

Perspektif 

Islam Pada 

Bait Al-Māl 

Wa At-Tamwīl 

(Bmt) Di 

Kabupaten 

Bondowoso 

Kualitas 

layanan, 

citra bank, 

kepuasan 

nasabah 

dan 

loyalitas 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

penelitian ini 

sama dengan 

peneliti yaitu 

kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

sama 

menggunaka

n metode  

kuantitatif 

 

1. Variabel bebas 

dalam penelitian 

ini  menggunakan 

(kualitas pelayanan 

dan citra bank) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

variabel (kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan nasabah). 

2. Variabel terikat 

menggunakan 

(kepuasan nasabah 

dan loyalitas 

nasabah) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

(kepuasan 

nasabah) 

3.  Christine 

Agustina

,Sudadi 

Pranata, 

Chandra 

Lukita,  

(2022) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Bedasarkan 

Dimensi Terra 

(Tangible, 

Empathy, 

Reliability, 

Responsivenes

s, Dan 

Assurance) 

Pada Pd. Bpr 

Astanajapura 

kualitas 

pelayanan, 

kepuasan 

nasabah, 

dan 

(Tangible, 

Empathy, 

Reliability, 

Responsiv

eness, Dan 

Assurance

) 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

sama 

menggunaka

n metode  

kuantitatif 

1. Objek penelitian di 

Bpr Astanajapura 

Cabang Cirebon 

Selatan sedangkan 

peneliti di Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo  
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Cabang 

Cirebon 

Selatan 

4.  Maria 

Puspa 

Dewi,  

(2020) 

Pengaruh 

persepsi 

harga, dan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

dimediasikan 

kepuasan 

konsumen 

pada RM. 

Wongsolo 

Malang 

Harga, 

kualitas 

pelayanan, 

loyalitas 

pelanggan, 

kepuasan 

konsumen 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

sama 

menggunaka

n metode  

kuantitatif 

1. Variabel bebas 

dalam penelitian 

ini menggunakan 

(harga dan kualitas 

pelayanan) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

variabel (kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan nasabah). 

2. Variabel terikat 

menggunakan 

(loyalitas 

pelanggan) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

(kepuasan nasabah) 

3. Variabel 

mediasi(kepuasan 

konsumen) peneliti 

tidak menggunakan 

variabel mediasi 

5.  Mira, 

Djunaed, 

Ria dan 

Lestari 

Pangastu

ti. 

(2020) 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

(Pada 

Dimensi 

Reliability,Res

ponsiveness,A

ssurance,Emp

athy Dan 

Tangible) 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Dengan 

Kualitas 

pelayanan, 

Reliability,

Responsiv

eness,Assu

rance,Emp

athy,Tangi

ble, 

Loyalitas 

Konsumen 

dan 

Kepuasan 

Konsumen 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan, 

dan 

kepuasan 

konsumen 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

sama 

menggunaka

1. Variabel terikat 

menggunakan 

(loyalitas 

Konsumen) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

(kepuasan nasabah) 

2. Variabel mediasi 

(kepuasan 

konsumen) peneliti 

tidak menggunakan 

variabel mediasi 
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Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

n metode  

kuantitatif 

6.  Ai 

Nunung 

Dkk, 

(2023) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Kredit Pada 

Bank Bjb Kcp 

Gedebage 

Kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah  

1. Variabel 

yang 

digunakan 

(kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah.) 

2. Metode yang 

digunakan 

sama 

(metode  

kuantitatif) 

1. Dalam penelitian 

ini tidak 

menggunakan 

Dimensi kualitas 

pelayanan, 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

dimensi kualitas 

pelayanan 

(Tangibles, 

Reliability 

Responsiveness, 

assurance dan 

empathy) 

7.  Fifin 

Anggrain

i, (2020) 

Pengaruh 

Harga, 

promosi, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

dimediasikan 

kepuasan 

pelanggan 

pada 

konsumen 

gojek 

Harga, 

promosi 

kualitas 

pelayanan, 

loyalitas 

nasabah, 

dan 

kepuasan 

pelanggan 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

yaitu sama –

sama 

menggunaka

n metode  

kuantitatif 

1. Variabel bebas 

dalam penelitian 

ini menggunakan 

(harga, promosi 

dan kualitas 

pelayanan) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

variabel (kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan nasabah). 

2. Variabel terikat 

menggunakan 

(loyalitas nasabah) 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

(kepuasan nasabah) 

3. Variabel mediasi 

(kepuasan 

konsumen) peneliti 

tidak menggunakan 
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variabel mediasi 

8.  M. 

Solichin, 

Rasyidi, 

dan Siti 

Halimatu

sa’diah,  

(2022)  

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

(Reliability, 

Assurance, 

Tangible, 

Empathy, Dan 

Responsivenes

s) terhadap 

Kepuasan 

Nasabah pada 

Bank Kalteng 

Cabang 

Muara Teweh 

kualitas 

pelayanan 

(Reliabilit

y, 

Assurance, 

Tangible, 

Empathy, 

Dan 

Responsiv

eness) dan 

kepuasan 

nasabah  

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

sama yaitu 

(metode  

kuantitatif) 

1. Objek penelitian di 

Bank Kalteng 

Cabang Muara 

Teweh sedangkan 

peneliti di Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo 

9.  Nasfi, 

Rahmad, 

sabri,  

(2020) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Perbankan 

Syariah 

kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah  

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

sama 

(metode  

kuantitatif) 

1. Dalam penelitian 

ini tidak 

menggunakan 

Dimensi kualitas 

pelayanan, 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

dimensi kualitas 

pelayanan 

(Tangible, 

Reliability 

Responsiveness 

assurance dan 

empathy) 

10.  Rina,  

(2022)  

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

(Tangible, 

Reliability, 

Responsivenes

s, Assurance, 

Dan empathy) 

Terhadap 

kualitas 

pelayanan 

(Tangible, 

Reliability, 

Responsiv

eness, 

Assurance, 

Danempat

hy)dan 

1. Variabel 

yang 

digunakan 

sama – sama 

menggunaka

n kualitas 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

1. Subjek penelitian 

kepada  konsumen 

couvee Yogyakarta 

sedangkan peneliti 

kepada nasabah 

Bank Muamalat 

KCP Probolinggo 
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Tingkat 

Kepuasan 

Konsumen 

couvee  

Yogyakarta 

kepuasan 

nasabah  

nasabah. 

2. Metode yang 

digunakan 

sama yaitu 

menggunaka

n (metode  

kuantitatif) 

 Sumber : data penelitian terdahulu yang di olah oleh peneliti   

Dari sepuluh penelitian terdahulu yang diambil dari jurnal dan skripsi, 

.penelitian sebelumnya adalah fokus pada pengaruh kualitas pelayanan yang 

mencakup variabel (Tangibles, Reliability, Responsiveness Assurance dan 

Empathy). Penelitian ini mengangkat rumusan masalah mengenai bagaimana 

kelima variabel tersebut mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank Muamalat 

Kantor Cabang Pembantu Probolinggo. Dengan demikian, penelitian ini 

memberikan kontribusi baru dalam memahami hubungan antara dimensi 

kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan nasabah. 

B. Kajian Teori 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian kualitas  

Kualitas merupakan faktor utama bagi penyedia jasa layanan 

dalam mempertahankan daya saing ditengah persaingan yang semakin 

kompetitif dalam industri jasa, Bagi penyedia layanan, kualitas 

memegang peranan penting dalam upaya mencapai kepuasan 

konsumen, oleh karena itu penting bagi suatu layanan jasa untuk 
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meningkatkan dan memperbaiki secara terus-menerus, dengan disertai 

inovasi berkelanjutan.
41

 

Kualitas adalah faktor yang perlu diperhatikan oleh industri, 

yang akan menjadi daya tarik bagi pelanggan dan menghadapi 

persaingan yang sangat kompetitif. Industri yang memiliki kualitas 

yang baik merujuk pada hal-hal yang dapat memenuhi kepuasan 

konsumen terhadap produk atau jasa. Kualitas merupakan aspek utama 

yang menentukan kinerja suatu industri, produk, atau jasa, yang harus 

sesuai dengan harapan pelanggan untuk mencapai keberhasilan.
42

 

b. Pengertian pelayanan 

Menurut Kasmir, pelayanan adalah tindakan atau perbuatan 

yang dilakukan oleh seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan.
43

 Menurut Philip Kotler, pelayanan dalah 

setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

orang lain. Pada dasarnya, pelayanan tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun.
44

 

Menurut Othman dan Owen, Dua faktor utama yang 

membangun kualitas layanan adalah persepsi anggota terhadap layanan 

yang mereka terima (perceived service) dan harapan mereka terhadap 
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layanan yang diinginkan (expected service). Ketika layanan yang 

diterima oleh anggota melebihi harapan mereka, maka layanan tersebut 

dianggap berkualitas. Sebaliknya, jika layanan yang diterima kurang 

dari harapan, maka layanan tersebut dianggap tidak berkualitas. Ketika 

layanan yang diterima sesuai dengan harapan, maka layanan tersebut 

dianggap memuaskan.
45

 

c. Pengertian kualitas pelayanan 

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk menilai tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam konteks ini, sebuah perusahaan dianggap 

baik jika mampu menyediakan barang atau jasa yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Kualitas produk dan pelayanan yang baik memiliki 

dampak besar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas 

layanan menjadi kunci bagi kemajuan perusahaan karena pelayanan 

yang baik akan berdampak positif pada kepuasan konsumen dan 

memenuhi ekspektasi mereka.
46

 

Kualitas pelayanan (service quality) dapat dinilai dengan 

membandingkan persepsi konsumen terhadap pelayanan yang mereka 

terima dengan harapan mereka terhadap pelayanan yang diinginkan 

dari berbagai aspek pelayanan suatu perusahaan. Jika pelayanan yang 

diterima sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan dianggap 
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baik dan memuaskan. Jika pelayanan melebihi harapan konsumen, 

maka kualitas pelayanan dianggap sangat baik dan berkualitas. Namun, 

jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari harapan, maka kualitas 

pelayanan dianggap buruk.
47

 

Sehingga dapat disimpulkan penulis bahwa kualitas pelayanan 

adalah segala bentuk upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam 

rangka memenuhi kebutuhan nasabah sekaligus membuat mereka tetap 

merasa nyaman dan ingin selalu menggunakan produknya sehingga 

mencapai titik kepuasan tertentu dengan memperhatikan berbagai 

faktor yang ada di dalamnya. 

d. Indikator kualitas pelayanan
48

 

1) Bukti Fisik (Tangibles) 

2) Kehandalan (Reliability).  

3) Daya Tanggap (Responsiveness)  

4) Jaminan (Assurance)  

5) Empati  (Empathy)
49

 

2. Tangible (Bukti Fisik) 

 Menurut Tjiptono, Tangible meliputi fasilitas fisik,  perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi.
50

 Bukti fisik berkaitan dengan daya tarik 
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fasilitas, peralatan dan bahan yang digunakan perusahaan, serta 

penampilan fisik karyawan.
51

 

 Bentuk dari bukti fisik dalam kualitas pelayanan memiliki peran 

krusial bagi kepuasan nasabah. Ketika nasabah mengalami keluhan atau 

membutuhkan bantuan terkait layanan yang diberikan, keberadaan bentuk 

fisik yang dapat mendukung layanan tersebut sangat penting. Hal ini 

menjadi lebih signifikan terutama dalam konteks perkembangan positif di 

sektor perbankan, di mana banyak perusahaan berupaya memperluas 

sarana fisik untuk memudahkan akses nasabah. Contohnya adalah 

peningkatan jumlah mesin ATM, yang memberikan kemudahan kepada 

nasabah untuk melakukan berbagai transaksi dengan mudah, seperti 

pengambilan uang, transfer, dan pembayaran sehari-hari.
52

 

 Bukti fisik merupakan suatu hal yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah untuk membeli dan menggunakan barang atau jasa diciptakan 

dan tempat penyediaan jasa serta nasabah berinteraksi ditambah elemen 

tangible yang digunakan untuk mengkomunikasikan atau mendukung 

peranan jasa itu. 

 Tangible / bukti fisik sangat penting untuk posisi dan memperkuat 

penampilan karena terhadap multifik ini nasabah siap untuk 

mengidentifikasi dan membandingkan dengan jasa lainnya dan dengan 

penampilan yang bagus maka akan memberi nilai tambah bagi perusahaan 
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dan juga membuat para nasabah senang dan betah bila kondisi tempat 

perusahaan itu benar memberikan suasana yang nyaman. 

3. Reliability (Kehandalan) 

 Tjiptono mengatakan, Reliability yaitu Kemampuan perusahaan 

untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
53

 

Reliability ini berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang benar sejak awal tanpa kesalahan dan dalam 

kerangka waktu yang disepakati. Reliability menyangkut dua hal pokok, 

yaitu konsistensi kerja (performance) Kemampuan perusahaan untuk 

secara konsisten menyediakan layanan sesuai dengan standar yang telah 

ditetapkan dan kemampuan untuk dipercaya (dependability) Kemampuan 

perusahaan untuk melaksanakan layanan yang dijanjikan dengan cara 

yang dapat diandalkan, yaitu secara menyakinkan dan akurat.
54

 

 Tuntutan keandalan pegawai dalam memberikan pelayanan yang 

cepat tepat dan mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang 

yang dilayani sehingga memperhatikan aktualisasi kerja pegawai dalam 

memahami lingkup dan uraian kerja yang menjadi perhatian dan fokus 

dari setiap pegawai dalam memberikan pelayanannya.
55
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4. Responsiveness (Daya Tanggap) 

 Menurut Tjiptono, Responsiveness yaitu daya tanggap perusahaan 

dalam memberi layanan bagi pelanggan dan memberikan jasa dengan 

sigap dan cepat dalam melayani menangani Transaksi dan penanganan 

keluhan pelanggan.
56

 Daya tanggap mengacu pada kemauan dan 

kemampuan karyawan untuk membantu pelanggan, menanggapi 

permintaan mereka, serta memberikan informasi yang jelas tentang kapan 

layanan akan diberikan dan memastikan layanan tersebut disediakan tepat 

waktu.
57

 Perusahaan harus menunjukkan kemampuannya untuk 

memberikan dukungan layanan yang tepat waktu dan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan, terutama ketika pelanggan meminta layanan yang 

telah dijadwalkan. 

 Suatu perusahaan sangat menyadari pentingnya kualitas layanan 

daya tangkap atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat 

Pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan 

agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan 

merealisasikan hal tersebut maka kualitas layanan daya tanggap 

mempunyai peranan penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam 

kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Apabila layanan daya tangkap 

diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana penjelasan yang 

mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan 
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bersifat membujuk dan apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh 

individu yang mendapat pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya 

tanggap dianggap berhasil Dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan 

Prestasi Kerja.
58

 

5. Assurance (Jaminan) 

 Menurut Tjiptono, Assurance yaitu Kemampuan perusahaan 

memberi jaminan pelayanan yang merupakan pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan Kepercayaan dan 

keyakinan.
59

 Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat 

ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini 

bahwa pegawai tersebut mampu memberikan pelayanan yang diterima. 

Selain dari performance tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga 

ditentukan dari adanya komitmen organisasi yang kuat yang 

menganjurkan agar setiap pegawai memberikan pelayanan secara serius 

dan sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang dilayani 

6. Empathy (Empati)  

 Tjiptono mengatakan, Empathy yaitu Kesediaan karyawan dan 

pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi 

kepada pelanggan.
60

 Bentuk dari empati yaitu, Di mana suatu perusahaan 

diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang nasabah, 
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memahami kebutuhan nasabah secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi nasabah.  

 Empati dalam suatu pelayanan adalah mampu memahami orang 

yang dilayani dengan penuh perhatian keseriusan simpatik pengertian dan 

adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi orang 

yang dilayani. pihak yang memberi pelayanan harus memberikan empati, 

memahami masalah dari pihak yang dilayani.
61

 Pihak yang dilayani 

memahami keterbatasan antara pihak yang melayani dan mendapat 

pelayanan memiliki perasaan yang sama. Empati dalam suatu organisasi 

kerja menjadi sangat penting dalam memberikan suatu kualitas pelayanan 

sesuai Prestasi Kerja yang ditunjukkan oleh seorang pegawai 

7. Kepuasan nasabah  

a. Pengertian kepuasan  

Kepuasan atau ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

yang dirasakan seseorang, yang timbul dari perbandingan antara 

pengalaman aktual atau riil yang diperoleh dari suatu produk dengan 

harapan yang dimiliki terhadap kinerja produk tersebut.
62

 Kepuasan 

tercapai ketika kinerja produk memenuhi atau melebihi harapan, 

sementara ketidakpuasan terjadi jika kinerja produk tidak memenuhi 

ekspektasi tersebut Menurut Philip Kotler, kepuasan adalah tingkat 
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perasaan yang timbul ketika seseorang membandingkan kinerja 

produk atau jasa yang diterima dengan harapannya.63 

Tingkat kepuasan dapat tergantung pada perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dan harapan. Jika kinerja, khusunya kinearja 

pelayanan dan lain sebagainya dibawah harapan, maka pelanggan 

cenderung tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan, pelanggan akan 

menyatakan kepuasan. Sebaliknya, jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan bisa terbentuk dari 

pengalaman masa lalu, rekomendasi dari orang terdekat, serta janji 

dan informasi dari berbagai sumber media. Pelanggan yang merasa 

puas cenderung akan tetap setia lebih lama, kurang rentan terhadap 

perubahan harga, dan memberikan umpan balik positif tentang 

perusahaan tersebut.
64

 

Berdasarkan pengertian di atas dapat di simpulkan bahwa 

kepuasan pada dasarnya merupakan perasaan senang atau puas yang 

timbul ketika harapan-harapan pelanggan terpenuhi, termasuk dalam 

aspek-aspek seperti harga, pelayanan, kenyamanan, atau hal-hal lain 

yang sesuai dengan ekspektasi mereka. Kepuasan ini berperan 

penting dalam menjaga citra perusahaan, tetapi jika harapan 

pelanggan tidak terpenuhi, ada kemungkinan bahwa mereka akan 

mencari produk lain dan merugikan reputasi perusahaan tersebut 
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b. Pengertian Nasabah 

Nasabah merupakan individu yang memiliki hubungan atau 

menjadi pelanggan tetap, dengan interaksi yang sering dan 

berlngsung dalam jangka waktu cukup lama. Dalam dunia perbankan, 

nasabah dibedakan menjadi dua jenis, yaitu debitur dan kreditur.
65

 

Menurut Otoritas Jasa Keuangan, nasabah adalah perseorangan 

atau badan yang menggunakan ataupun menerima fasilitas bank, baik 

dalam bentuk produk maupun jasa.
66

 

Dapat ditarik kesimpulan menurut peneliti bahwa nasabah 

adalah orang yang memiliki rekening tabungan dan keterkaitan 

keuangan dengan suatu bank, sehingga terbentuklah hubungan dan 

keterikatan antara nasabah dan bank. 

c. Pengertian Kepuasan Nasabah  

Kepuasan atau ketidakpuasan adalah suatu perasaan senang atau 

kecewa yang dirasakan seseorang, yang muncul dari perbandingan 

antara pengalamannya terhadap kinerja aktual atau riil suatu produk 

dengan harapannya terhadap kinerja produk.
67
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Menurut Meithiana Indrasari kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan yang dialami seseorang setelah membandingkan kinerja atau 

hasil yang dirasakan dengan harapan yang dimilikinya.
68

 

Jadi menurut beberapa definisi yang dikemukakan para ahli 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu 

hasil dari perbandingan antara harapan dan kinerja yang dirasakan 

dan diterima setelah pemakaian jasa. 

Kepuasan nasabah terhadap bank dapat berdampak luas pada 

peningkatan keuntungan bank. Jika nasabah merasa puas dengan 

layanan yang diberikan, maka nasabah tersebut akan : 

1) Loyal kepada bank, Nasabah akan memiliki kemungkinan kecil 

untuk berpindah ke bank lain dan akan tetap setia menjadi 

nasabah bank tersebut. 

2) Mengulang kembali pembelian produknya, Kepuasan terhadap 

layanan bank akan mendorong nasabah untuk menggunakan jasa 

bank secara berulang kali. 

3) Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama, Nasabah akan 

memperluas pembelian mereka dengan memilih berbagai jenis 

jasa yang ditawarkan oleh bank, sehingga pembelian nasabah 

menjadi makin beragam dalam satu bank. 

4) Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Kepuasan 

nasabah dapat mendorong mereka untuk merekomendasikan 
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bank kepada orang lain, yang berfungsi sebagai promosi gratis 

dan menjadi bukti kualitas layanan bank kepada calon nasabah.
69

 

Untuk mencapai tujuan seperti di atas, atau dengan kata lain 

kepuasan nasabah terus meningkat, beberapa faktor penting yang 

perlu diperhatikan adalah:: 

a) Kualitas Pelayanan dari Staf Bank: Meliputi keramahan, sopan 

santun, serta pelayanan cepat dan efisien oleh semua level staf, 

dari staf paling bawah hingga pimpinan tertinggi. 

b) Pendekatan dan Kedekatan: Interaksi yang dilakukan dengan staf 

bank harus menunjukkan kedekatan dan keakraban, membuat 

nasabah merasa seperti teman lama dan menciptakan kenyamanan 

dalam berhubungan dengan bank. 

c) Harga yang Ditawarkan: Meliputi kompetitifnya bunga simpanan, 

bunga pinjaman atau bagi hasil, serta biaya administrasi 

dibandingkan dengan bank lain. 

d) Kenyamanan dan Keamanan Lokasi Bank: Nasabah harus 

merasakan kenyamanan baik di luar maupun di dalam bank, serta 

merasa aman selama bertransaksi. 

e) Kemudahan Memperoleh Produk Bank: Jenis produk harus 

lengkap dan prosesnya tidak berbelit-belit, dengan persyaratan 

yang tidak memberatkan, seperti dalam hal permohonan kredit. 

                                                     
 

69
 Fransisca Veronica dan Budi Fernando Tumanggor, " Kinerja Teller Dalam Melakukan 

Standar Layanan Terkait Kepuasan Nasabah Studi Pada Kantor Kas World Trade Center Jakarta 

Pt. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk," Jurnal Sumber Daya Aparatur 4, no. 2 (2022): 60-61. 



 

 

53 

f) Penanganan Komplain atau Keluhan: Setiap keluhan atau 

komplain dari nasabah harus ditanggapi dan ditangani dengan 

cepat dan tepat.. 

g) Kelengkapan dan Kegunaan Produk: Termasuk tersedianya 

fasilitas seperti ATM di lokasi strategis yang memudahkan 

nasabah dalam melakukan transaksi.  

h) Perhatian Terhadap Nasabah di Masa Mendatang: Memastikan 

adanya pelayanan purna jual yang baik untuk menjaga kepuasan 

nasabah dalam jangka panjang.
70

 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dipahami bahwa kepuasan 

nasabah adalah ukuran sejauh mana harapan nasabah dipenuhi 

dengan membandingkan persepsi nasabah tentang pelayanan yang 

diterima. Kepuasan tercapai ketika persepsi nasabah mengenai 

kualitas pelayanan sesuai dengan atau melebihi harapan, sedangkan 

ketidakpuasan muncul jika pelayanan yang diterima tidak memenuhi 

ekspektasi. 

d. Indikator Kepuasan Nasabah.  

Menurut (Meithiana Indrasari) pengukuran kepuasan nasabah 

dapat dilakukan sebagai berikut : 

1) Kesesuaian harapan (perasaan puas) 

2) Minat berkunjung kembali 

3) Kesediaan merekomendasikan.
71
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Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

nasabah dapat tercermin melalui kualitas layanan yang diberikan kepada 

mereka. Hal ini dapat menciptakan perasaan puas di antara pelanggan 

terhadap layanan yang mereka terima.Oleh karena itu, ketika pelanggan 

merasa puas dengan layanan yang diberikan, harapannya dapat terwujud. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Dan Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini, pendekatan yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang 

mengumpulkan data berupa angka atau data kualitatif yang diubah menjadi 

angka. Data tersebut kemudian dianalisis dengan rumus statistik tertentu 

dan diinterpretasikan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Penelitian ini umumnya bertujuan untuk menemukan 

hubungan sebab-akibat (kausalitas).
72

 Penelitian ini juga digunakan untuk 

mengukur seberapa besar pengaruh variabel independen (Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance Dan Emphaty) terhadap variabel 

dependen (Kepuasan Nasabah). 

B. Populasi Dan Sampel 

Populasi dan sampel dalam penelitian kuantitatif merupakan istilah 

yang sering digunakan. Populasi bisa diartikan sekumpulan unit yang akan 

diteliti kerakteristiknya, namun jika populasi terlalu luas maka, penelitian 

harus mengambil sampel dari populasi yang telah didefinisikan. 

1. Populasi  

Sugiyono mendefinisikan populasi sebagai wilayah generalisasi 

yang terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, 
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dan kemudian digunakan untuk menarik kesimpulan.
73

 Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh Nasabah di Bank Muamalat KCP 

Probolinggo pada tahun 2022 yang berjumlah 3.275 nasabah.74. 

2. Sampel  

Sampel adalah bagian dari populasi yang dapat digunakan untuk 

menjelaskan (generalisasi) populasi, dimana sampel terdiri atas sejumlah 

anggota yang dipilih dari populasi. Dengan menggunakan sampel, peneliti 

dapat menarik kesimpulan yang dapat digeneralisasikan terhadap populasi 

penelitian.
75

 

Data yang digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini 

dikumpulkan menggunakan teknik Simple Random Sampling. Teknik 

ini melibatkan pengambilan anggota sampel dari populasi secara acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut.
76

 

Sampel yang diambil dianggap mampu mewakili populasi secara 

keseluruhan. 

Dalam menentukan ukuran sampel dari suatu populasi dapat 

ditentukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut:  

Rumus slovin: 
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Keterangan:  

n: Ukuran sampel  

N: Ukuran populasi  

e: Margin eror yang ditoleransi 
77

 

Dengan menggunkan nilai e 10% maka diperoleh jumlah sampel 

sebagai berikut: 

  
    

               
 

  
    

               
 

  
    

               
 

  
    

         
 

  
    

     
    

Berdasarkan perhitungan maka peneliti mendapatkan anggota 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 98 nasabah 

(dibulatkan menjadi 100 nasabah) yang masih aktif di Bank Muamalat 

KCP Probolinggo. 

C. Teknik Dan Instrumen Pengumpulan Data 

Bagian terpenting dalam penelitian adalah data, karena inti dari 

penelitian adalah pengumpulan dan analisis data atau informasi yang 

kemudian akan diterjemahkan menjadi kesimpulan atau hasil penelitian. 
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Menurut Sugiyono, teknik pengumpulan data merupakan langkah yang 

paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama penelitian adalah 

mengumpulkan data yang relevan.
78

 

Adapun instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  

1. Kuesioner  

Menurut Sugiyono, kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan 

data yang melibatkan penyusunan serangkaian pertanyaan atau 

pernyataan tertulis yang disampaikan kepada responden dengan tujuan 

untuk meminta tanggapan atau jawaban dari mereka.
79

 Dalam 

penyebaran kuesioner terhadap penelitian ini menggunakan skala 

likert. Skala likert diperlukan untuk mengukur persepsi, pendapat dan 

sikap seseorang atau suatu kelompok terkait fenomena sosial yang 

ada.
80

 

2. Dokumentasi  

 Mengumpulkan informasi dan data dari dokumen-dokumen terkait, 

seperti jumlah Nasabah Bank Muamalat KCP Probolinggo, data 

nasabah, sejarah Bank Muamalat atau materi yang terkait dengan 

layanan bank. 

D. Analisis Data 

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data adalah proses 

pengolahan data setelah pengumpulan data dan jawaban dari responden 
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serta sumber data lainnya selesai. Analisis data melibatkan pencarian dan 

penyusunan data secara sistematis yang diperoleh dari catatan observasi, 

penyebaran kuesioner, dan dokumentasi. Proses ini mencakup pengelolaan 

data ke dalam kategori, penjelasan setiap bagian, sintesis, pemilahan 

informasi yang penting, dan penyusunan data dalam bagian-bagian yang 

relevan. Tujuan akhir dari analisis data adalah untuk menyajikan informasi 

dalam bentuk yang mudah dipahami oleh pembaca umum, serta oleh 

peneliti itu sendiri.
81

 

Dalam melakukan analisis data dalam penelitian ini dengan melalui 

beberapa tahapansebagai berikut: 

1. Proses Editing  

Mengedit data yang telah dikumpulkan melalui observasi atau 

survei lapangan adalah langkah awal dalam proses analisis data. 

Tujuan utama dari pemrosesan atau pengeditan data adalah untuk 

memastikan bahwa data yang dikumpulkan dapat dievaluasi secara 

menyeluruh dan akurat.. 

2. Tabulasi.  

Setelah data disajikan dalam bentuk tabel, langkah berikutnya 

adalah melakukan tabulasi. Proses ini bertujuan agar data dapat 

disusun, dihitung, dan ditata dengan mudah untuk analisis lebih lanjut. 

Setelah tabulasi selesai, data dalam tabel akan diolah menggunakan 

perangkat lunak Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 
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versi 30.0 for Windows. Pengolahan dan analisis data dengan SPSS 

bertujuan untuk menggabungkan informasi dan menghasilkan jawaban 

yang diperlukan, sehingga akhirnya dapat diambil keputusan atau 

simpulan dari penelitian. 

3. Uji instrument Data  

a. Uji Validitas  

Uji validitas adalah skala yang mengukur sejauh mana 

keabsahan atau kesahihan data, serta validitas instrumen 

penelitian.
82

 Hal ini mencakup penilaian terhadap sejauh mana 

instrumen dapat mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Sependapat dengan itu, Sugiyono menyatakan bahwa uji validitas 

mengacu pada kevalidan antara informasi yang terkait dengan 

setiap subjek penelitian dan data yang diperoleh dari instrumen 

penelitian.
83

 

Pengertian validitas tersebut menunjukan ketepatan dan 

kesesuaian alat ukur yang digunakan untuk mengukur variabel. 

Alat ukur dapat dikatakan valid jika benar-benar sesuai dan 

menjawab secara cermat tentang variabel yang akan diukur.
84

 Uji 

ini juga memastikan konsistensi antara data yang diperoleh dari 

setiap objek penelitian dan data yang sesungguhnya terjadi di 
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lapangan. Informasi yang valid adalah informasi yang tidak 

menunjukkan perbedaan antara data yang disampaikan oleh 

peneliti dan data yang ada pada objek penelitian, sehingga 

mencerminkan keadaan sebenarnya. 

Uji validitas dilakukan untuk menilai apakah data yang 

diperoleh melalui angket atau kuesioner dalam penelitian memiliki 

tingkat validitas yang baik atau tidak. Dalam penelitian ini, uji 

validitas menggunakan software SPSS version 30.0 for Windows. 

Adapun bagian nilai dalam penilaian uji validitas yaitu sebagai 

berikut:
85

 

a) Jika r hitung > r tabel = valid  

b) Jika r hitung < r tabel = tidak valid  

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas merupakan pengujian terhadap keandalan 

dan konsistensi instrumen dalam penelitian, yang bertujuan untuk 

memastikan bahwa alat ukur yang digunakan dapat dipercaya dan 

menghasilkan hasil yang konsisten. Uji ini dilakukan untuk 

mengetahui sejauh mana suatu skala atau instrumen mampu 

memberikan hasil yang stabil dan akurat ketika digunakan 

berulang kali untuk mengukur objek yang sama. Dengan kata lain, 

jika instrumen diujikan beberapa kali terhadap kondisi atau subjek 
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yang serupa, maka hasil pengujiannya akan tetap menunjukkan 

nilai yang sama atau sangat mirip.
86

 

Adapun uji reliabilitas terhadap penelitian ini dengan 

menggunakan metode cronbach alpha dengan bantuan 

aplikasiyang terdapat pada IMB SPSS Version 30.0 for window. 

Untuk kategori nilai tersendiri dalam uji reliabilitas terdapat lima 

bagian yaitu apabila nilai hitung< 0,200 dinyatakan tidak reliabel, 

untuk nilai skala 0,210-0,400 dinyatakan kurang reliabel, dengan 

skala nilai 0,410-0,600 dibilang cukup reliabel, sedangkan untuk 

nilai berskala 0,6100,800 dinyatakan reliabel, begitu jugaskala 

nilai > 0,810 dinyatakan sangat reliabel.
87

 

4. Uji Asumsi Klasik  

Pengujian terhadap asumsi-asumsi regresi bertujuan untuk 

memastikan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian 

tidak mengalami kesalahan spesifikasi (misspecification). Dalam 

penelitian ini, uji asumsi klasik yang dilakukan meliputi tiga uji utama, 

yaitu: 

a) Uji Normalitas  

Uji normalitas berfungsi untuk menguji apakah data 

penelitian terdistribusi normal atau tidak, dan dalam penelitian ini, 
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pendekatan yang digunakan adalah Kolmogorov-Smirnov dengan 

dua asumsi: 

1) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka residual tidak berdistribusi 

normal. 

2) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka residual berdistribusi 

normal.
88

 

b) Uji Multikolonieritas  

 Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengidentifikasi 

apakah terdapat hubungan linier yang kuat antara variabel 

independen dalam model regresi, yang dapat menyebabkan 

masalah dalam analisis. Uji ini juga penting untuk mencegah 

kesalahan dalam pengambilan keputusan terkait pengaruh masing-

masing variabel independen terhadap variabel dependen. 

Pengujian multikolinieritas dapat dilakukan dengan menggunakan 

dua indikator utama yaitu Tolerance dan Variance Inflation Factor 

(VIF), dengan kriteria sebagai berikut: 

1) Nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10: Ini menunjukkan bahwa 

tidak terjadi multikolinieritas yang signifikan antara variabel 

independen dalam model regresi. 

2) Nilai Tolerance < 0,10 dan VIF > 10: Ini menunjukkan adanya 

multikolinieritas yang signifikan antara variabel independen.
89
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c) Uji heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengevaluasi 

adanya perbedaan dalam variasi residual antar periode 

pengamatan. Penilaian ini dapat dilakukan melalui analisis 

scatterplot, di mana regresi dianggap bebas dari heteroskedastisitas 

jika titik-titik data tersebar secara merata di sekitar nilai nol tanpa 

terfokus pada area tertentu atau membentuk pola bergelombang 

yang melebar dan menyempit secara berulang. Penyebaran data 

juga harus tidak menunjukkan pola tertentu yang konsisten.
90

 

5. Analisis Regresi Linear Berganda  

Analisis Regresi Linier Berganda adalah metode statistik yang 

digunakan untuk mengevaluasi pengaruh dari lebih dari satu variabel 

independen terhadap satu variabel dependen. Tujuan dari analisis ini 

adalah untuk menentukan sejauh mana variabel-variabel independen 

mempengaruhi variabel dependen dan untuk memodelkan hubungan 

tersebut dalam bentuk persamaan matematis.
91

 

Rumus ekonometrika untuk regresi linier berganda dapat 

dinyatakan sebagai berikut: 

𝑌 = 𝑎 + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5
92

 

Keterangan:   

Y = Kepuasan Nasabah 
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α = Konstansta  

b1 = Koefisien regresi variabel X1 (tangible) 

b2 = Koefisien regresi variabel X2 (reliability) 

b3 = Koefisien regresi variabel X3 (responsiveness) 

b4 = Koefisien regresi variabel X4 (assurance) 

b5 = Koefisien regresi variabel X5 (empathy) 

X1 = Bukti fisik ( Tangible ) 

X2= Kehandalan ( Reliability ) 

X3= Daya tanggap ( Responsiveness ) 

X4 = Jaminan ( Assurance ) 

X5 = Empati / kepedulian ( Empathy ) 

6.  Uji Hipotesisi  

 Untuk menilai pengaruh masing-masing variabel independen 

secara parsial terhadap variabel dependen dalam analisis regresi linier 

berganda, digunakan uji t. Sedangkan untuk menilai seberapa besar 

pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama 

(simultan) terhadap variabel dependen, digunakan uji F. 

a. Uji Signifikan Parsial (Uji t)  

Untuk menentukan apakah variabel independen memiliki 

pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen, 

digunakan uji t. dengan kriteria pengujian sebagai berikut: 

1) Jika nilai signifikan >0.05 maka Ho diterima artinya Ha 

ditolak. 
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2) Jika nilai signifikan <0.05 maka Ho ditolak artinya Ha 

diterima.
93

 

b. Uji F  

 Uji F digunakan untuk menilai pengaruh variabel 

independen secara bersamaan terhadap variabel dependen dalam 

model regresi. Dengan tingkat signifikansi α = 0,05, berikut adalah 

kriteria pengujiannya: 

1) Jika nilai signifikan ≥ α = 0.05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. 

2) Jika nilai signifikan ≤ α = 0.05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima.
94

 

c. Uji R
2
 (Uji Koefisien Determinasi)  

 Koefisien determinasi (R²) untuk mengetahui presentasi 

perubahan variabel terikat (Y) yang disebabkan oleh variabel 

bebas (X).
95

Jika R²semakin besar maka presentase perubahan 

variabel Y yang disebabkan oleh variabel X semakin tinggi, dan 

kebalikannya. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Profil Bank Muamalat 

Bank Muamalat adalah perusahaan publik yang tidak terdaftar di 

Bursa Efek Indonesia (BEI). Bank ini secara resmi memulai operasi 

sebagai Bank Devisa pada tanggal 27 Oktober 1994, berdasarkan Surat 

Keputusan Direksi Bank Indonesia No. 27/76/KEP/DIR, yang 

menetapkan PT Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank Devisa. 

Selanjutnya, berdasarkan Surat Keputusan Menteri Keuangan No. S-

79/MK.03/1995 tanggal 6 Februari 1995, Bank Muamalat secara resmi 

ditunjuk sebagai Bank Devisa Persepsi Kas Negara. 

2. Sejarah Bank Muamalat KCP Probolinggo 

Sejarah berdirinya Bank Muamalat KCP Probolinggo tidak akan 

lepas dari sejarah berdirinya PT Bank Muamalat Indonesia Tbk karena 

Bank Muamalat KCP Probolinggo ini merupakan kantor cabang 

pembantu. Bank Muamalat Indonesia melalui perjalanan bisnisnya 

sebagai bank syariah pertama di Indonesia pada 1 November 1991 atau 

Rabi'ustani 1412 H.Bank Muamalat Indonesia didirikan dengan inisiatif 

dari Majelis Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim 

Indonesia (ICMIA), dan pengusaha Muslim, yang kemudian memperoleh 

dukungan dari pemerintah Republik Indonesia. Bank ini resmi memulai 
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operasinya pada tanggal 1 Mei 1992, yang bertepatan dengan 27 Syawal 

1412 H. 

Seiring dengan semakin berkembangnya kapasitas dan pengakuan 

terhadap bank, Bank Indonesia memperluas jaringan kantor cabangnya ke 

seluruh Indonesia. Pada tahun 2009, bank ini memperoleh izin untuk 

membuka kantor cabang di Kuala Lumpur, Malaysia, menjadikannya 

sebagai bank pertama dari Indonesia dan satu-satunya yang berhasil 

mewujudkan ekspansi bisnis di Malaysia.
96

 Selain di Malaysia kantor 

cabang Bank Muamalat juga berada di Malang, kantor cabang Malang 

semakin memperluas jaringannya dengan mendirikan kantor cabang 

pembantu salah satunya Bank Muamalat KCP Probolinggo berdiri 

pertama kali di Kota Probolinggo pada Agustus 2010. Kantor cabang 

pembantu ini dimaksud untuk mewakili kantor cabang utama dalam 

menjalankan kegiatan usaha kantornya berpusat di Jl.Soekarno Hatta 

No.43 Probolinggo Jawa Timur-712, kantornya bersebelahan dengan 

kantor Oppo. Namun pada tahun 2014 kantor Bank Muamalat KCP 

Probolinggo berpindah ke Jl.Soekarno Hatta No.275 Kav.4,Tisnonegaran, 

Mayangan Sukabumi, Kota Probolinggo, Jawa Timur 67211. 

Pengrekrutan karyawan berasal dari kantor cabang di Malang, dan 

sekarang karyawan Bank satu orang di bagian CS, satu orang di bagian 

teller, satu pimpinan, satu orang OB dan satu security. Banyak produk 

yang ditawarkan di Bank Muamalat KCP Probolinggo berupa produk 
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penghimpunan dana (funding)seperti tabungan giro, deposito, produk 

Penyaluran dana (financing) dan  produk e-Muamalat.
97

 

3. Visi – Misi Bank Muamalat KCP Probolinggo 

a. VISI  

"Menjadi Bank Syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank 

di Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat regional" 

b. MISI 

"Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 

berkesinambungan dengan penekanan pada semangat wirausahaan 

berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber daya manusia 

yang Islami dan profesional serta orientasi investasi yang 

inovatif,untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku 

kepentingan."
98

 

4. Makna Logo Bank Muamalat KCP Probolinggo 

 

Gambar 4.1 Logo Bank Muamalat 

Logo bank muammalat terdiri dari tiga huruf arab, yaitu huruf-

huruf Daal, Yaa‟ dan Nuun, dengan menggunakan tiga titik, dua huruf 
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dan satu huruf Nuun. Rangkaian huruf tersebut selalu menghasilkan 

makna “hubungan timbal baik yangadil dan harmonis”.
99

 

a. Din – Agama: Menurut pandangan ini, semua aktivitas yang 

dilakukan merupakan hubungan timbal balik yang didasari oleh 

prinsip-prinsip agama, dengan tujuan untuk menciptakan hubungan 

yang harmonis dengan semua pihak. 

b. Din – Perhitungan Teliti, Ketaatan, Ganjaran: Perhitungan dalam lalu 

lintas keuangan harus dilakukan secara sangat teliti, didasari oleh 

ketaatan kepada Allah SWT dan peraturan-peraturan yang berlaku, 

dengan tujuan untuk memperoleh ganjaran baik di dunia maupun di 

akhirat. 

c. Daiya – Pemberian atau Penerimaan Pinjaman: Pemberian pinjaman 

tanpa margin atau bagi hasil diberikan untuk membiayai pengusaha 

kecil yang tidak memiliki modal tetapi memiliki potensi bisnis yang 

baik. Hutang yang timbul sebagai konsekuensi dari pembiayaan ini 

merupakan bagian dari investasi yang diberikan oleh Bank Muamalat. 

d. Titik-titik pada Huruf: Titik-titik yang diletakkan pada huruf-huruf 

tersebut bertujuan untuk memperjelas makna huruf tersebut. Bilangan 

tiga, yang melambangkan kesempurnaan, menunjukkan bahwa ketiga 

titik pada huruf-huruf yang dipilih mencerminkan kejelasan sempurna 

yang dapat diperoleh dan diberikan oleh Bank Muamalat. 
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e. Warna Hijau: Warna hijau melambangkan kesuburan, 

pengembangan, dan pertumbuhan, serta mencerminkan nilai-nilai 

agama yang selalu menjadi pegangan para pengelola bank ini. Secara 

ringkas, logo Bank Muamalat menggambarkan suatu rangkaian 

kegiatan ekonomi yang aktif dan harmonis di dalam suatu negeri 

yang subur dan berperadaban tinggi, berdasarkan nilai-nilai agama 

yang luhur.
100

 

5. Struktur Organisasi Bank Muamalat KCP Probolinggo 

Struktur Organisasai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2  PT. Bank Muamalat KCP Probolinggo 
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 Adapun uraian Tugas, Fungsi dan Tata Kerja PT. Bank Muamalat 

KCP Probolinggo adalah sebagai berikut
101

 : 

a. SBM (Sub Branch Manager) 

1) Mengatur operasional bank. 

2) Menjabarkan kebijakan pemimpin kedalam kebijakan manajemen 

yang bersifat praktis operasional.  

3) Memimpin jalannya bank muamalat sesuai dengan tujuan dan 

selalu mengacu pada visi dan misi yang ingin dicapai.  

4) Membuat rencana kerja atau laporan secara periodik. 

5) Mengendalikan dan mengurus proses harian dan manajemen bank. 

6) Membangung hubungan yang luas kepada bank lain untuk 

mendukung pengembangan program bank yang sedang berjalan. 

b. SBOS (Sub Branch Operation Supervisor) 

1) Melakukan riset, survey dan pengembangan produk.  

2) Melakukan review produk dan fitur produk.  

3) Merumuskan tarif layanan produk 

c. Relationship Manager Funding 

1) Untuk mencari nasabah yang mempunyai dana lebih agar mau 

untuk menyimpannya ke dalam bank dalam bentuk produk yang 

ditawarkan olehbank itu sendiri. Produk bank yang dimaksud yaitu 

dalam bentuk simpanan tabungan, simpanan giro dan simpanan 

deposito.  
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2) Memperkenalkan, mempromosikan, memasarkan produk 

perbankan, dan memperluas jaringan atau relasi antar perbankan 

atau dengan dunia luar perbankan itu sendiri.  

3) Bertanggung jawab pada pencapaian target bidang usaha 

funding(pendanaan).  

4) Menyusun rencana pemasaran tahunan berdasrkan target yang 

telah ditetapkan dan rencana kerja bulanan.  

d. CS (Customer Service) 

1) Melayani pembukaan, penutupan serta pemeliharaan rekening 

Giro, Deposito, Tabungan  

2) Mengisi data statis nasabah pada PC.  

3) Membantu nasabah mengisi form pembukaan dan penutupan 

rekening.  

4) Melayani permohonan pembuatan dan penutupan kartu ATM, 

5) Membantu nasabah mengisi form yang harus diisi dalam 

permohonan pembuatan kartu ATM.  

6) Menyerahkan kartu ATM yang sudah jadi kepada nasabah. 

7) Menyerahkan kartu ATM yang tertelan mesin kepada nasabah 

setelah melalui prosedur tertentu.. 

e. Teller 

1) Melayani transaksi nasabah yang datang secara tunai/kas dan 

warkat bank lain, serta transaksi online sesuai kewenangan yang 

berlaku.  
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2) Melayani setoran Pajak/Penerimaan Negara, BPIH, Western 

Union, pelayanan jasa bank lainnya dan aktivitas Payment Point.  

3) Melalukan entry data transaksi ke dalam sistem.  

4) Menyelesaikan semua laporan harian setelah aktivitas transaksi 

tutup.  

5) Menghitung total transaksi kas yang dilakukan hari itu.  

6) Melakukan penyetoran uang.  

7) Melakukan pemindah bukuan. 

f. Security 

1) Membukakan pintu apabila ada nasabah yang datang. 

2) Menjaga keamanan dan tata tertib kantor.  

3) Pemeliharaan kantor dan pemeliharaan inventarisasi kantor serta 

perlengkapan kantor/perbekalan kantor.  

4) Membantu dalam melayani nasabah. 

g. OB (Office Boy) 

1) Bertanggung jawab atas kebersihan kantor.  

2) Menyediakan makanan dan minuman bagi staf kantor.  

3) Pembantu umum.  

4) Pemeliharaan kantor dan pemeliharaan investarisasi kantor serta 

perlengkapan/perbekalan kantor. 
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h. Driver 

1) Mengantar jemput para kru dalam melaksanakan tugas  

2) Menjaga agar kondisi kendaraan dinas kantor selalu dalam 

keaadaan siaga. 

B. Penyajian Data 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data 

primer yang diperoleh berdasarkan penyebaran kuesioner (angket) yang 

dilakukan terhadap nasabah Bank Muamalat kantor cabang pembantu 

Probolinggo pada tahun 2024. Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, maka hasil penelitian menyajikan dan menganalisis data dalam 

bentuk penyajian data sesuai dengan hasil pengukuran. 

1. Penyebaran Kuesioner 

Tabel 4.1 

Data sampel yang diperoleh (sebaran kuesioner) 

No  Keterangan  Jumlah  presentase 

1 Kuesioner disebar 100 100% 

2 Kuesioner yang dipakai (diisi) 100 100% 

3 Kuesioner yang kembali 100 100% 

4 Kuesioner yang tidak terpakai 0 0 

5 Kuesioner yang tidak dipakai 

(tidak diisi) 

0 0 

 Sumber : Hasil pengolahan data primer 2024 

Data diatas pada tabel 4.1 menunjukkan bahwa bahwa dari 

penyebaran kuesioner sebanyak 100 kuesioner yang kembali 100%. 

Berarti secara keseluruhan setiap penyebaran yang dilakukan dijawab oleh 



 

 

76 

beberapa Nasabah Bank Muamalat kantor cabang pembantu Probolinggo. 

Sehingga data yang dapat diolah pun sebanyak 100 kuesioner. 

2. Distribusi Penyebaran 

Tabel 4.2 

Distribusi penyebaran kuesioner 

No  Cabang/Daerah  Jumlah 

responden  

presentase 

1 Muamalat KCP Probolinggo 100 100% 

 Sumber : Hasil pengolahan data primer 2024 

Data diatas pada tabel 4.2 menunjukkan bahwa proporsi 

penyebaran kuesioner dari 100 responden yang mengisi berada di wilayah 

Probolinggo dan dapat diketahui memang dari jumlah sampel nasabah 

Bank Muamalat kantor cabang pembantu area Probolinggo sebanyak 100 

nasabah. 

3. Uji Deskriptif Berdasarkan Jenis Kelamin 

Pada hasil penelitian didapat gambaran mengenai jenis kelamin 

reponden yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.3 

Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin F % 

Valid Laki-Laki 37 37% 

Perempuan 63 63% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

 

Berdasarkan tabel data hasil responden di atas, gender nasabah 

Bank Muamalat KCP Probolinggo menunjukan nasabah perempuan 

sejumlah 63% atau 67responden. Sedangkan untuk laki-laki sejumlah 37 
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responden atau 37%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah dengan 

jenis kelamin perempuan lebih banyak dari pada nasabah dengan jenis 

kelamin laki-laki. 

4. Uji Deskriptif Berdasarkan Usia 

Tabel 4.4 

Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tahun Kelahiran 

 

Usia F % 

Valid 17-20 Tahun 8 8% 

21-30 Tahun 42 42% 

31-40 Tahun  47 47% 

40-50 Tahun 3 3% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

 

Tabel di atas menunjukan bahwa usia responden berturut-turut 

yaitu mulai dari <20 tahun sebanyak 8 orang (8%), usia 21-30 tahun 

sebanyak 42 orang (42%), usia 31-40 tahun sebanyak 47 orang (47%), dan 

usia 40-50 tahun sebanyak 3 orang (3%). Sehingga dapat diihat bahwa 

responden Bank Muamalat KCP Probolinggo paling banyak yaitu berusia 

31- 40tahun dengan jumlah 47 orang dari 100 responden. 

C. Analisis dan Pengujian Hipotesis 

Variabel dalam penelitian ini meliputi variabel bebas yaitu, Kualitas 

Pelayanan Tangible sebagai variabel X1, Reliability sebagai variabel X2, 

Responsivness sebagai variabel X3, Assurance sebagai variabel X4, dan 

Empathy sebagai variabel X5, serta variabel terikatnya yaitu Kepuasan 

nasabah atau variabel Y. Dimana data variabel yang didapatkan dengan hasil 

kuisioner yang peneliti bagikan pada 100 responden. Untuk menguji 
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kebenaran dan keandalan dari kuisioner, pada penelitian ini menggunakan 

program SPSS 30.0. berikut hasil analisa pada data responden. 

1. Uji Instrumen Data 

a. Hasil Uji Validitas 

Uji validitas ini berguna untuk mengukur valid tidaknya suatu 

kuisioner, jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang diukur maka data dianggap valid. Dasar 

dalam pengambilan uji validitas ini, dapat dideteksi menggunakan dua 

hal. Pertama, membandingan nilai r-hitung dengan r-tabel, dengan 

ketentuan jika: 

Jika r-hitung > r-tabel maka data valid. 

Jika r-hitung < r-tabel maka data tidak valid
102

 

Untuk mengetahui nilai r-tabel dengan melihat nilai N yang 

berarti jumlah sempel yang digunakan pada signifikansi 5% pada tabel 

distribusi nilai r-tabel statistik. Sehingga pada penelitian ini, dimana 

jumlah N=100 pada signifikansi 5% atau 0.05. Degree of freedom (df) 

dihitung sebagai N-2, sehingga df = 100-2 = 98. Maka diperoleh nilai r-

tabel sebesar 0,196. Kedua, yaitu dengan melihat nilai signifikansi 

(Sig.) 

apabila: nilai signifikansi < 0,05 maka Valid 

nilai signifikansi > 0,05 maka tidak valid
103

 

Berikut tabel hasil uji validitas menggunakan program SPSS 30.0: 
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Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Kualitas Pelayanan Tangible) 

 

No. Item  r-hitung  r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,777 > 0,196 0,000 Valid  

2 0,764 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,861 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,777 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Hasil dari uji validitas menunjukkan bahwa nilai r-hitung untuk 

setiap item pertanyaan lebih besar daripada nilai r-tabel, serta nilai 

signifikansi yang diperoleh kurang dari 0,05. Maka seluruh item 

pertanyaan kualitas pelayanan Tangible (X1) dinyatakan valid dan 

dapat digunakan sebagai variabel penelitian. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Kualitas Pelayanan Reliability) 

 

No. Item  r-hitung  r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,879 > 0,196 0,000 Valid 

2 0,778 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,798 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,785 > 0,196 0,000 Valid 

5 0,848 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Pada tabel diatas membuktikan bahwa item setiap pertanyaan 

kuesioner pada variabel Reliability (X2) dinyatakan valid. Karena nilai 

r-hitung untuk setiap item pertanyaan lebih besar daripada nilai r-

tabel, serta nilai signifikansi yang diperoleh kurang dari 0,05. Maka 

seluruh item pertanyaan kualitas pelayanan Reliability (X2) dapat 

digunakan sebagai variabel penelitian. 
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Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel X3 (Kualitas Pelayanan Responsiveness) 

 

No. Item  r-hitung  r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,819 > 0,196 0,000 Valid 

2 0,824 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,880 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,846 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Pada tabel diatas diketahui bahwa nilai r-hitung lebih besar dari 

r-tabel, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,5. Sehingga dapat 

dinyatakan bahwa setiap item pernyataan kuisioner pada variabel 

Responsiveness (X3) dinyatakan valid dan dapat digunakan sebagai 

variabel penelitian. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas Variabel X4 (Kualitas Pelayanan Assurance) 

 

No. Item  r-hitung  r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,837 > 0,196 0,000 Valid 

2 0,840 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,863 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,825 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Pada tabel diatas diketahui bahwa nilai r-hitung lebih besar dari 

r-tabel, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,5. Sehingga dapat 

dinyatakan bahwa setiap item pernyataan kuisioner pada variabel 

Assurance (X4) dinyatakan valid dan dapat digunakan sebagai 

variabel penelitian. 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Variabel X5 (Kualitas Pelayanan Empathy) 

 

No. Item  r-hitung  r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,832 > 0,196 0,000 Valid 

2 0,880 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,837 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,777 > 0,196 0,000 Valid 

5 0,796 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Pada tabel diatas diketahui bahwa nilai r-hitung lebih besar dari 

r-tabel, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,5. Sehingga dapat 

dinyatakan bahwa setiap item pernyataan kuisioner pada variabel 

Empathy (X5) dinyatakan valid dan dapat digunakan sebagai variabel 

penelitian. 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

 

No. Item  r-hitung > r-tabel 5%(N=100) Sig. Kriteria 

1 0,777 > 0,196 0,000 Valid 

2 0,840 > 0,196 0,000 Valid 

3 0,855 > 0,196 0,000 Valid 

4 0,883 > 0,196 0,000 Valid 

5 0,860 > 0,196 0,000 Valid 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Hasil dari uji validitas menunjukkan bahwa nilai r-hitung untuk 

setiap item pertanyaan lebih besar daripada nilai r-tabel, serta nilai 

signifikansi yang diperoleh kurang dari 0,05. Maka seluruh item 

pertanyaan Variabel (Y) Kepuasan Nasabah dinyatakan valid dan 

dapat digunakan sebagai variabel penelitian.  
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b. Hasil Uji Reabilitas 

Setelah item pernyataan kuisioner variabel dinyatakan valid, 

maka dilanjutkan pada uji reabilitas, karena suatu kuisioner penelitian 

dikatakan berkualitas jika sudah terbukti validitas dan reabilitasnya. 

Tujuan dari uji ini yaitu untuk mengetahui apakah kuisioner memiliki 

konsistensi jika pengukuran dilakukan secara berulang. Suatu variabel 

dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0,60.
104

 Berikut 

tabel hasil uji reliabilitas menggunakan program SPSS 30.0: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1 (Tangible) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,806 4 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha > 

0,806 > 0,60. Sehingga variabel X1 (Tangible) dinyatakan reliabel. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X2 (Reliability) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,875 5 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha 

0,875 > 0,60. Sehingga variabel X2 (Reliability) dinyatakan sangat 

reliabel. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X3 (Responsiveness) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,858 4 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 
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Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha 

0,858 > 0,60. Sehingga variabel X3 (Responsiveness) dinyatakan 

sangat reliabel. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X4 (Assurance) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,862 4 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha 

0,862 > 0,60. Sehingga variabel X4 (Assurance) dinyatakan sangat 

reliabel 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel X5 (Empathy) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,882 5 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha 

0,882 > 0,60. Sehingga variabel X5 (Empathy) dinyatakan sangat 

reliabel 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

Crombach's Alpha N of Items 

0,852 5 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Data pada variabel diatas dapat dilihat nilai Crombach's Alpha 

0,898 > 0,60. Sehingga variabel Y (Kepuasan Nasabah) dinyatakan 

sangat reliabel. 
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Untuk lebih lengkapnya ada di lampran  

Kesimpulannya adalah riset ini memiliki instrumen riset yang 

reliable dan pernyataan tentang beberapa variabel tersebut relatif 

stabil. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk menilai apakah data yang 

dianalisis memiliki distribusi normal. Teknik yang digunakan adalah 

uji Kolmogorov-Smirnov, di mana jika nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data residual memiliki 

distribusi normal.
105

  

Tabel 4.17 

Hasil Uji Normalitas 

One sample kolmogorov-smirnov test 

 Unstandardized 

residual 

  N 100 

Normal 

parameters
a.b 

Mean  0,0000000 

Std.deviation 1,42137948 

Most Extreme 

Differences 

Absolute  0,082 

Positive  0,082 

Negative  -0,082 

Test Statistic 0,082 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c 

0,093 

Monte Carlo Sig. 

(2-tailed)
d 

Sig.  Lower  0,098 

99% Confidence 

Interval 

Bound  0,091 

Upper bound 0,106 

a. Test distribution is Normal 

b. Calculated from data  

c. Lilliefors Significance Correction 
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d. Lilliefors' methodbasedon 10000 Monte Carlo samples with 

starting seed 334431365. 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai Unstandardized 

Asymp.Sig untuk variabel X1, X2, X3, dan X4 terhadap Y adalah 

0,093 > 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa residual 

mengikuti distribusi normal atau uji normalitas terpenuhi. Ini 

menunjukkan bahwa item-item dalam data tersebar secara normal atau 

dapat melanjutkan analisis lebih lanjut. 

b. Hasil Uji Multikolinieritas  

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengevaluasi apakah 

terdapat korelasi yang signifikan antara variabel independen dalam 

model regresi. Uji ini menggunakan metode tolerance dan faktor inflasi 

varian (VIF), dengan ketentuan bahwa nilai toleransi harus > 0,10 dan 

nilai VIF harus < 10 maka Hasil uji menunjukkan bahwa tidak ada 

indikasi multikolinearitas dalam model regresi tersebut.
106

 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 
Collinearity Statistics  

Tolerance  VIF 

1 (Constant)   

Tangible  0,195 5,117 

Reliability  0,116 8,597 

Responsiveness 0,252 3,964 

 Assurance 0,396 2,522 

 Empathy 0,196 5,133 

a. dependent variable : Kepuasan  

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 
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Dari hasil uji multikolinearitas, ditemukan bahwa: 

1) Variabel Tangible (X1) memiliki nilai tolerance sebesar 0,195 > 

0,10, dan nilai VIF sebesar 5,117 < 10. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas pada variabel 

Tangible, atau tidak ada korelasi yang signifikan antara variabel 

independen ini. 

2) Variabel Reliability (X2) memiliki nilai tolerance sebesar 0,116 > 

0,10 dan nilai VIF sebesar 8,597 <10. Ini menunjukkan bahwa 

tidak ada multikolinearitas pada variabel Reliability, atau tidak ada 

korelasi yang signifikan antara variabel independen ini. 

3) Variabel Responsiveness (X3) memiliki nilai tolerance sebesar 

0,252 > 0,10 dan nilai VIF sebesar 3,964 <10. Dengan demikian, 

tidak ada multikolinearitas pada variabel Responsiveness, atau 

tidak ada korelasi yang signifikan antara variabel independen ini. 

4) Variabel Assurance (X4) memiliki nilai tolerance sebesar 0,396 > 

0,10, dan nilai VIF sebesar 2,522 <10. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas pada variabel 

Assurance, atau tidak ada korelasi yang signifikan antara variabel 

independen ini. 

5) Variabel Empathy (X5) memiliki nilai tolerance sebesar 0,196 > 

0,10, dan nilai VIF sebesar 5,133 <10. Dengan demikian, tidak ada 

multikolinearitas pada variabel Empathy, atau tidak ada korelasi 

yang signifikan antara variabel independen ini.  
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c. Hasil Uji Heteroskedastisitas  

Dalam pengujian berikutnya, yakni uji heteroskedastisitas, bertujuan 

untuk menentukan apakah terdapat kesamaan varians dari nilai residual 

di seluruh pengamatan dalam model regresi.
107

 

Untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas menggunakan metode 

scatterplot, berikut adalah ketentuan yang dapat dilihat dari gambar 

scatterplot: 

1) Jika terbentuk pola tertentu: Apabila titik-titik pada scatterplot 

menunjukkan pola yang teratur, misalnya pola yang mula-mula 

memanjang sebelum kemudian menyempit atau pola beraturan 

lainnya, hal ini mengindikasikan adanya gejala heteroskedastisitas. 

Pola ini menunjukkan bahwa varians residual tidak konstan, 

melainkan bervariasi secara sistematis. 

2) Jika tidak menunjukkan pola khas: Apabila scatterplot tidak 

menunjukkan pola yang khas dan titik-titik tersebar secara acak di 

bawah dan di atas sumbu Y nol, maka tidak ada indikasi 

heteroskedastisitas. Dalam kasus ini, varians residual dianggap 

konstan dan penelitian dapat dilanjutkan tanpa kekhawatiran 

adanya heteroskedastisitas. Berikut ini merupakan hasil dari uji 

heteroskedastisitas: 
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Gambar 4.3 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas di atas, terlihat bahwa 

titik-titik data menyebar di sekitar angka 0, baik di atas maupun di 

bawahnya. Titik-titik tersebut tidak terkonsentrasi pada satu titik 

tertentu dan tidak membentuk pola tertentu. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. Dengan 

demikian, data penelitian dinyatakan layak untuk digunakan dalam 

analisis lebih lanjut. 

3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis Regresi Linier Berganda adalah analisis statistik yang 

digunakan untuk menguji hubungan pengaruh antara lebih dari satu 

variabel bebas atau variabel estimator atau variabel independent terhadap 

satu variabel terikat atau variabel dependent atau variabel.108 
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Pengujian regresi linier berganda bertujuan untuk mengevaluasi 

pengaruh dari dua atau lebih variabel bebas (X) terhadap satu variabel 

terikat (Y). Berikut adalah hasil dari uji regresi linier berganda yang 

melibatkan variabel Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), 

Assurance (X4), dan Empathy (X5) terhadap kepuasan nasabah (Y). 

Tabel 4.19 

Hasil uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Coeficients
a 

Model  Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T  Sig. 

B Std. 

Error  

Beta  

1 (Constant) 0,692 .475  1.457 0,149 

Tangible  0,259 .054 .220 4.799 0,000 

Reliability  0,157 .059 .159 2.674 0,009 

Responsiveness 0,257 .042 .247 6.105 0,000 

 Assurance  0,118 .035 .109 3.385 0,001 

 Empathy 0,305 .042 .332 7.235 0,000 

a. dependent variable : Kepuasan 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Pada tabel 4.19 di atas, dapat dilihat nilai-nilai dari variabel yang 

diuji. Berdasarkan nilai-nilai tersebut, persamaan regresi linier berganda 

dapat dirumuskan sebagai berikut: 

Y = 𝑎 + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5
109

 

Y = 0,692 + 0,259X1 + 0,157X2+ 0,257X3 + 0,118X4 + 0,305X5 

di mana: 

Y = (kepuasan nasabah) 

                                                                                                                                               
Aplikasi Dengan SPSS. Jemeber: STIE Mandala Jember, 2021.   
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a  =  konstanta 

b = koefisien regresi untuk variabel independen  

X1= Tangible 

X2= Reliability 

X3= Responsiveness 

X4=  Assurance  

X5= Empathy  

a. Konstanta sebesar 0,692 mengindikasikan bahwa ketika kelima 

variabel bebas berada dalam keadaan konstan, tingkat kepuasan 

nasabah berada pada nilai 0,692. Dengan kata lain, nilai konstanta ini 

menunjukkan bahwa dalam model regresi yang digunakan, ketika tidak 

ada perubahan pada kelima variabel bebas, nilai prediksi tingkat 

kepuasan nasabah tetap berada pada angka 0,692. Hal ini menegaskan 

bahwa tanpa adanya pengaruh dari variabel bebas yang dianalisis, 

tingkat kepuasan nasabah yang diukur dalam penelitian ini memiliki 

nilai dasar sebesar 0,692. 

b. Koefisien regresi X1 (Tangible) dalam analisis regresi linier berganda 

adalah 0,259. Ini berarti bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan  

pada tangible akan meningkatkan jumlah kepuasan nasabah sebesar 

0,259. Dengan kata lain, ada hubungan positif antara tangible terhadap 

kepuasan nasabah. Jika tangible meningkat, maka kepuasan nasabah 

juga akan meningkat. 
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c. Koefisien regresi berganda X2 (Reliabilitas) dalam analisis regresi 

linier berganda bernilai. 0,157. Ini menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan kualitas pelayanan pada reliabilitas akan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar 0,157. Jadi, reliabilitas memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu, jika reliabilitas 

meningkat, kepuasan nasabah juga akan bertambah. 

d. Koefisien regresi berganda X3 (Responsiveness) dari analisis regresi 

linier berganda adalah sebesar 0,257. Ini berarti bahwa setiap 

peningkatan kualitas pelayanan dalam hal responsiveness akan 

meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,257. Dengan kata lain, 

responsiveness memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Oleh karena itu, jika responsiveness meningkat, kepuasan nasabah juga 

akan meningkat. 

e. Koefisien regresi berganda X4 (Assurance) dalam analisis regresi linier 

berganda adalah 0,118. Ini berarti bahwa setiap peningkatan kualitas 

pelayanan  pada assurance akan meningkatkan jumlah kepuasan 

nasabah sebesar 0,118. Dengan kata lain, ada hubungan positif antara 

assurance terhadap kepuasan nasabah. Jika assurance meningkat, 

maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. 

f. Koefisien regresi berganda X5 (Empathy) dari analisis regresi linier 

berganda adalah sebesar 0,305. Ini berarti bahwa setiap peningkatan 

kualitas pelayanan dalam hal empathy akan meningkatkan kepuasan 

nasabah sebesar 0,305. Dengan kata lain, empathy memiliki pengaruh 
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positif terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu, jika empathy 

meningkat, kepuasan nasabah juga akan meningkat. 

4. Uji Hipotesisi 

a. Hasil Uji t (Parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen 

(X) secara individual mempengaruhi variabel dependen (Y).
110

 

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: “Terdapat 

pengaruh signifikan variabel Tangible(X1), Reliability(X2), 

Responsiveness(X3), Assurance(X4) dan Empathy(X5) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y).” 

Metode Uji t dalam penelitian ini membandingkan nilai t-hitung 

dengan t-tabel dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

1) Jika t-hitung > t-tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 

2) Jika t-hitung < t-tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak
111

 

Rumus untuk menentukan t-tabel adalah t = (n-k-1), di mana n adalah 

jumlah responden dan k adalah total variabel independen. Dengan n = 

100 dan k = 5, maka t = (100-5-1) = 94. Nilai df sebesar 94 dengan 

tingkat signifikansi 0,05 menunjukkan nilai t-tabel sebesar 1,661 yang 

diperoleh dari distribusi t-tabel. 

Berikut adalah hasil pengujian menggunakan SPSS: 
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Tabel 4.20 

Hasil Uji t (Parsial) 

Coeficients
a 

Model  Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T  Sig. 

B Std. 

Error  

Beta  

1 (Constant) 0,692 .475  1.457 0,149 

Tangible  0,259 .054 .220 4.799 0,000 

Reliability  0,157 .059 .159 2.674 0,009 

Responsiveness 0,257 .042 .247 6.105 0,000 

 Assurance  0,118 .035 .109 3.385 0,001 

 Empathy 0,305 .042 .332 7.235 0,000 

a. dependent variable : Kepuasan 

 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

1) Uji Parsial Variabel Tangible (X1) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui hasil nilai Sig. untuk pengaruh 

Tangible (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai thitung 4,799 > t-tabel 1,661, maka H0 

ditolak dan Ha diterima artinya Tangible (X1) secara parsial  

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

2) Uji Parsial Variabel Reliability (X2) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui hasil nilai Sig. untuk pengaruh 

Reliability (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 

0,009 < 0,05 dan nilai T hitung 2,674 > T tabel 1,661, maka H0 

ditolak dan Ha diterima artinya Reliability (X2) secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

3) Uji Parsial Variabel Responsiveness (X3) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui hasil nilai Sig. untuk pengaruh 
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Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah 

sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai T hitung 6,105 > T tabel 1,661, 

maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya Responsiveness (X3) 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y). 

4) Uji Parsial Variabel Assurance (X4) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui hasil nilai Sig. untuk pengaruh 

Assurance (X4) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 

0,001 < 0,05 dan nilai thitung 3,385 > t-tabel 1,661, maka H0 

ditolak dan Ha diterima artinya Assurance (X4) secara parsial  

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

5) Uji Parsial Variabel Empathy (X5) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui hasil nilai Sig. untuk pengaruh 

Empathy (X5) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai T hitung 7,235 > T tabel 1,661, maka H0 

ditolak dan Ha diterima artinya Empathy (X5) secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

Dari kelima data Uji t (Parsial) diatas menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance  dan Empathy, memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang 

Pembantu Probolinggo. 
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b. Hasil Uji F (Simultan) 

 Uji F digunakan untuk menguji apakah model regresi secara 

keseluruhan signifikan atau tidak. Hipotesis yang digunakan dalam uji 

F adalah: 

H4 : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Jika nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel pada tingkat 

signifikansi tertentu, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Ini berarti 

model regresi yang digunakan signifikan secara statistik dan variabel 

bebas secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat. Sebaliknya, jika nilai F hitung lebih kecil dari nilai F 

tabel, maka H0 diterima Ha ditolak, yang berarti model regresi tidak 

signifikan.
112

 

Cara mencari ftabel menggunakan rumus df1 sebagai berikut: 

F tabel = f (k ; n-k) 

= f (5 ; 100-5) 

= f (5 ; 95) 

= 2,31 

Berikut hasil uji SPSS uji F : 
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96 

Tabel 4.21 

Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVA
a 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression  866,585 5 173,317 467,156 0,000
b 

Residual  34,874 94 ,371   

Total  901,460 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Responsiveness, Tangible, 

Reliability 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

Berdasarkan hasil tabel yang diatas, nilai signifikansi untuk 

pengaruh Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3) 

Assurance (X4) dan Empathy (X5) secara simultan terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) adalah sebesar 0,000, < 0,05. Dan , nilai F hitung sebesar 

467,156 lebih besar dari F tabel sebesar 2,31. maka, H0 ditolak Ha 

diterima, menunjukkan bahwa Tangible (X1), Reliability (X2), 

Responsiveness (X3) Assurance (X4) dan Empathy (X5) secara 

bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y).  

Hal ini menunjukan bahwa hipotesis 4 (H4) : “Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah”, dapat diterima. 

c. Hasil Uji R
2
 (Koefisien Determinasi) 

Uji koefisien determinasi (R²) bertujuan untuk menilai sejauh mana 

model dapat menjelaskan pengaruh variabel Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap Kepuasan 
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Nasabah.
113

 Ini juga mengukur seberapa besar pengaruh masing-

masing variabel independen terhadap variabel dependen secara 

kolektif. Semakin tinggi nilai koefisien determinasi, semakin besar 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara 

kolektif. Nilai R-square yang tercantum dalam tabel di bawah ini dapat 

digunakan untuk mengamati atau menghitung koefisien determinasi: 

Tabel 4.22 

Hasil Uji R2
 (Koefisien Determinasi) 

Model Summary
b
 

Model R R Square  Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

theEstimate 

1 0,980
a
 0,961 0,959 0,609 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Responsiveness, 

Tangible, Reliability 

b. DependentVariable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: data primer, data output SPSS 30.0, 2024 

    Hasil perhitungan regresi menggunakan program SPSS Versi 

30.0 sebagaimana terlihat pada Tabel 4.22 menunjukkan bahwa nilai 

adjusted R square adalah 0,959. Ini menunjukkan bahwa sebesar 

95,9% kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Probolinggo 

dipengaruhi oleh kombinasi lima variabel independen, yaitu Tangible 

(X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan 

Empathy (X5). Sisanya, sebesar 4,1%, dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

    Artinya 95,9% bahwa hal yang berkaitan dengan pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dapat dijelaskan dengan variabel kualitas 
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pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy). Ini menjelaskan bahwa variabel ini cukup tinggi nilainya 

untuk mempengaruhi kepuasan nasabah.   

D. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

yang mencakup aspek Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

Untuk menjawab rumusan masalah penelitian tersebut, peneliti menggunakan 

data primer yang diperoleh melalui penyebaran angket atau kuesioner kepada 

responden yang telah ditentukan, dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. 

Setelah data terkumpul, Analisis data dilakukan dengan bantuan SPSS 30.0 

Beberapa tahap pengujian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: Uji 

Asumsi Klasik: Uji Normalitas Data dengan Menggunakan metode One-

Sample Kolmogorov-Smirnov, Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas 

dengan Menggunakan metode scatterplot, Uji Linier Berganda, Uji Hipotesis: 

Uji t, Uji F, dan Uji R
2
. 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangible) X1 Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo 

 Variabel Tangible (X1) telah teruji reliabilitas dan validitasnya. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,806 yang lebih 

besar dari 0,60, serta nilai r-hitung yang lebih tinggi dari r-tabel dan nilai 

signifikansi yang lebih besar dari 0,05. Berdasarkan tabel Koefisien, nilai 

t-hitung untuk variabel Tangible (X1) adalah 4,799, yang lebih besar dari 
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1,661  sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Ini berarti bahwa secara 

parsial, koefisien variabel Tangible berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. Dengan demikian, hipotesis H1, yaitu "Terdapat 

pengaruh yang signifikan variabel Tangible terhadap Kepuasan Nasabah," 

dapat diterima. 

 Selain itu, hasil dari koefisien regresi X1 (tangible) menunjukkan 

nilai positif sebesar 0,259. Ini berarti bahwa setiap peningkatan kualitas 

pelayanan pada tangible akan meningkatkan jumlah kepuasan nasabah 

sebesar 0,259. Dengan kata lain, peningkatan pada tangible akan diikuti 

oleh meningkatnya kepuasan nasabah bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Nasfi, N., Rahmad, R., & Sabri, S, dengan judul “Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah perbankan syariah.
114

 Dari 

penelitian ini didapat hasil bahwa Tangibles (tampilan fisik) berpengaruh 

secara signifikan kepada kepuasan nasabah pada BPRS Haji Miskin. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability) Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 Variabel Reliability (X2) telah teruji reliabilitas dan validitasnya, 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha yang diperoleh sebesar 

0,875 lebih besar dari 0,60, serta nilai r-hitung yang melampaui nilai r-

tabel dan signifikansi yang lebih besar dari 0,05. Dari tabel koefisien, nilai 

t-hitung untuk variabel Reliability (X2) adalah 2,674, > 1,661. Oleh karena 
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itu, hipotesis (H0) ditolak dan (Ha) diterima, menunjukkan bahwa secara 

parsial, variabel Reliability berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. Dengan demikian, hipotesis H2, yaitu "Terdapat pengaruh yang 

signifikan dari variabel Reliability terhadap Kepuasan Nasabah," dapat 

diterima. 

 Selain itu, hasil koefisien regresi untuk variabel Reliability (X2) 

menunjukkan nilai positif sebesar 0,157. Ini berarti setiap peningkatan 

dalam kualitas pelayanan reliability akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,157. Dengan kata lain, perbaikan dalam aspek reliability akan 

diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah di Bank Muamala KCP 

Probolinggo. 

 Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Christine Agustina, Sudadi Pranata, dan Chandra Lukita dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Berdasarkan 

Dimensi Terra (Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, Dan 

Assurance) Pada Pd. Bpr Astanajapura Cabang Cirebon Selatan", tahun 

2022.
115

 Dari penelitian ini didapat hasil bahwa Reliability berpegaruh 

signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah pada PD. BPR 

Astanajapura Cabang Cirebon Selatan. Hal ini rasional karena sesuai 

dengan tanggapan responden mengenai reliability (kehandalan). Reliability 

(kehandalan) merupakan kemampuan melaksanakan layanan yang 
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dijanjikan secara meyakinkan dan akurat, seperti ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama, meminimalisasi kesalahan dan sikap yang simpatik 

dengan akurasi yang tinggi. 

3. Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (Responsiveness) Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 Dari hasil analisis Cronbach's Alpha, variabel Responsiveness 

memiliki nilai sebesar 0,858 > 0,60, menunjukkan reliabilitas yang tinggi. 

Selain itu, nilai r hitung untuk setiap item lebih besar dari r tabel dan nilai 

signifikansi kurang dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel 

Responsiveness (X3) valid. Pada tabel Coefficients, nilai t hitung untuk 

Responsiveness (X3) adalah 6,105, yang lebih besar dari 1,661, sehingga 

H0 ditolak dan Ha diterima. Ini menunjukkan bahwa koefisien variabel 

Responsiveness secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini juga menunjukkan bahwa hipotesis H3 dapat diterima, 

"Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Responsiveness 

terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Probolinggo".  

 Koefisien regresi linier berganda untuk variabel Responsiveness 

adalah 0,257, yang berarti setiap peningkatan satu unit nilai 

Responsiveness akan meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,257 unit. 

Dengan demikian, Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. Jika pelayanan Responsiveness meningkat, maka kepuasan 

nasabah juga akan meningkat. 
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 Responsiveness menjadi salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Rina, dengan judul "pengaruh kualitas pelayanan 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap 

tingkatan kepuasan pada konsumen couvee yogyakarta"
116

 tahun 2022. 

yang menyatakan bahwa responsiveness menjadi hal yang penting utuk 

membangun kepuasan pelanggan couvee. 

4. Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (Assurance) Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 Variabel Assurance (X4) telah teruji reliabilitas dan validitasnya. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,862 yang lebih 

besar dari 0,60, serta nilai r-hitung yang lebih tinggi dari r-tabel dan nilai 

signifikansi yang lebih besar dari 0,05. Berdasarkan tabel Koefisien, nilai 

t-hitung untuk variabel Assurance (X4) adalah 3,385, yang lebih besar dari 

1,661  sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Ini berarti bahwa secara 

parsial, koefisien variabel Assurance berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. Dengan demikian, hipotesis H4, yaitu "Terdapat 

pengaruh yang signifikan variabel Assurance terhadap Kepuasan 

Nasabah," dapat diterima. 

 Selain itu, hasil dari koefisien regresi X4 (Assurance) 

menunjukkan nilai positif sebesar 0,118. Ini berarti bahwa setiap 

peningkatan kualitas pelayanan pada Assurance akan meningkatkan 
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jumlah kepuasan nasabah sebesar 0,118. Dengan kata lain, peningkatan 

pada Assurance akan diikuti oleh meningkatnya kepuasan nasabah bank 

Muamalat KCP Probolinggo. 

 Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Ai Nunung., Fatihah, D. C., Hernawati, E., dan Savvana, F. 

A., dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Kredit Pada Bank BJB KCP Gedebage.
117

 Dari penelitian ini 

didapat hasil bahwa bahwa Kualitas Pelayanan pada dimensi Secara 

Parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah. 

5. Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (Empathy) Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Probolinggo. 

 Variabel Empathy (X5) telah teruji reliabilitas dan validitasnya, 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha yang diperoleh sebesar 

0,882 lebih besar dari 0,60, serta nilai r-hitung yang melampaui nilai r-

tabel dan signifikansi yang lebih besar dari 0,05. Dari tabel koefisien, nilai 

t-hitung untuk variabel Empathy (X5) adalah 7,235, > 1,661. Oleh karena 

itu, hipotesis (H0) ditolak dan (Ha) diterima, menunjukkan bahwa secara 

parsial, variabel Empathy berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. Dengan demikian, hipotesis H5, yaitu "Terdapat pengaruh yang 

signifikan dari variabel Empathy terhadap Kepuasan Nasabah," dapat 

diterima. 
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 Selain itu, hasil koefisien regresi untuk variabel Empathy (X5) 

menunjukkan nilai positif sebesar 0,305. Ini berarti setiap peningkatan 

dalam kualitas pelayanan Empathy akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,305. Dengan kata lain, perbaikan dalam aspek Empathy akan 

diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah di Bank Muamala KCP 

Probolinggo. 

 Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Mira, Djunaedi dan Ria Lestari Pangastuti dengan 

judul,"Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (Pada Dimensi Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy Dan Tangible) Terhadap Loyalitas 

Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening" 

(2020).
118

 Yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan pada dimensi 

Empathy Secara Parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

6. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Tangible (Bukti 

Fisik), Reliability (Kehandalaan), Responsiveness (Cepat Tanggap), 

Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati) Secara Bersama – Sama 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP 

Probolinggo 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy 

secara simultan terbukti dan teruji berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. 
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Hal tersebut terbukti pada hasil uji f atau uji simultan Pada tabel ANOVA
a
 

didapatkan nilai sebesar 467,156. Hal ini menunjukkan bahwa f hitung 

467,156. lebih besar dari f tabel 2,31, yang berarti nilai f hitung lebih besar 

dari f tabel. Selain itu, nilai signifikansi (sig.) sebesar 0,000 lebih kecil 

dari taraf signifikansi (α = 0,05), sehingga Ha diterima. Dengan demikian, 

apabila terdapat pengaruh positif pada Tangible, maka Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy juga akan mengalami pengaruh 

positif. Jika terjadi peningkatan pada pelayanan Tangible, maka 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy juga akan meningkat, 

yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis 4 (H4), yaitu "Tangible, Reliability, 

Responsivenes, Assurance dan Empathy secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah", dapat diterima. 

Temuan dari uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai 

Adjusted R Square adalah 0,959 (95,9%). Ini berarti seluruh variabel X 

atau variabel bebas dalam regresi penelitian ini berdampak sebesar 95,9% 

terhadap variabel terikat. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa Empathy memiliki 

pengaruh lebih tinggi dibandingkan dengan Tangible, Reliability, 

Responsivenes dan Assurance, seperti yang ditunjukkan oleh nilai 

koefisien 0,305, diikuti oleh Tangible dengan nilai koefisien 0,259, 

Responsivenes dengan nilai koefisien 0,257, Reliability dengan nilai 

koefisien 0,157, dan terakhir Assurance dengan nilai koefisien 0,118. 
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

M. Solichin, Rasyidi dan Siti Halimatusa’diah “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan (Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, Dan 

Responsiveness) terhadap  Nasabah pada Bank Kalteng Cabang Muara 

Teweh” (2019).
119

 Dalam hasil penelitian ini menunjukan bahwasannya 

Secara simultan variabel Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, Dan 

Responsiveness berpengaruh nyata dan positif terhadap Kepuasan Nasabah 

pada Bank Kalteng Cabang Muara Teweh. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan pada Bab 

sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah:  

1. Kualitas pelayanan (tangible) berdasarkan tabel Uji t ditunjukkan pada 

Tabel 4.20 menunjukkan bahwa nilai signifikan (tangible)  (X1) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai T hitung 4,799 > T 

tabel sebesar nilai α = 0,05 dan df (n-k-1) = 94 maka didapat T tabel 

adalah 1,661. Artinya (tangible)  berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo secara parsial. 

2. Variabel kedua yaitu Reliability, Berdasarkan hasil analisis regresi dan uji 

t parsial menunjukkan nilai T-hitung positif sebesar 2,674 > Ttabel 1,661 

dengan nilai Sig sebesar 0,009 < 0,05. Hal ini menunjukkan reliability 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat KCP Probolinggo secara parsial. 

3. Adapun variabel ketiga yaitu Responsiveness, Berdasarkan hasil analisis 

regresi dan uji t parsial menunjukkan bahwa nilai signifikan 

responsiveness (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah 0,000 < 0,05 

dan nilai T hitung 5.621 > T tabel sebesar nilai α = 0,05 dan df (n-k-1) = 

95 maka didapat T tabel adalah 1,661 menunjukkan bahwa adanya 

hubungan positif antara responsiveness terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Muamalat KCP Probolinggo secara parsial. Hal ini menunjukkan 
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responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo secara parsial. 

4. Adapun variabel keempat yaitu Assurance, Berdasarkan hasil analisis 

regresi dan uji t parsial menunjukkan bahwa nilai signifikan Assurance, 

(X4) terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah 0,001 < 0,05 dan nilai T 

hitung 3.385 > T tabel sebesar nilai α = 0,05 dan df (n-k-1) = 95 maka 

didapat T tabel adalah 1,661 menunjukkan bahwa adanya hubungan positif 

dan signifikan antara Assurance terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat KCP Probolinggo secara parsial.  

5. Variabel kelima yaitu Empathy, Berdasarkan hasil analisis regresi dan uji t 

parsial menunjukkan bahwa nilai signifikan empathy (X5) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai T hitung 7.235 > T 

tabel sebesar nilai α = 0,05 dan df (n-k-1) = 95 maka didapat T tabel 

adalah 1,661 menunjukkan bahwa adanya hubungan positif dan signifikan 

antara Empathy terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP 

Probolinggo secara parsial. 

6. Dari hasil penelitian yang dilakukan mampu menunjukkan jika kelima 

variabel bebas yaitu Tangible Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy mampu berpengaruh sangat besar terhadap kepuasan nasabah 

dengan nilai R Square didapat sebesar 0,959 serta nilai signifikannya 

0,000. Dengan kata lain bahwa variabel Tangible Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy memiliki dampak yang sangat 
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besar terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Probolinggo 

secara bersamaan dengan kontribusi pengaruhnya sebesar 95,9%.  

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian di atas, maka peneliti 

memberikan saran diantaranya sebagai berikut:  

1. Bagi Bank Muamalat KCP Probolinggo, dalam penelitian yang dilakukan 

ini ditemukan hasil yang cukup memuaskan untuk kualitas pelayanana 

Tangible Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap 

kepuasan nasabah. Sehingga diharapkan bagi Bank Muamalat untuk 

dipertahankan kualitasnya atau bahkan lebih ditingkatkan lagi kualitas 

pelayanannya sehingga dapat lebih banyak lagi menarik minat dan 

menambah kepuasan nasabah dan masyarakat. 

2. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi 

untuk memperkaya kajian-kajian terkait perbankan syariah khususnya atau 

ekonomi secara umum. Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah 

pengetahuan dan membantu dalam menyelesaikan tugas atau penelitian di 

masa mendatang.  

3. Untuk peneliti selanjutnya, penelitian ini masih jauh dari sempurna, 

sehingga diharapkan dapat memperluas wilayah penelitian untuk 

mendapatkan gambaran yang lebih luas lagi pada penelitian yang 

dilakukannya. Selain itu, menambahkan lebih banyak variabel penelitian 

juga disarankan agar hasil penelitian lebih optimal.  
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MATRIKS PENELITIAN 

 

Judul Variabel Indikator Sumber 

Data 

Metode 

Penelitian 

Rumusan Masalah 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

(Tangible, 

Reliability, 

Responsiven

ess, 
Assurance 

dan 

Empathy)Te

rhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Pada Bank 

Muamalat 

KCP 

Probolinggo 

 

a. Tangible 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Saya merasa peralatan yang 

digunakan Bank Muamalat KCP 

Probolinggo selalu diperbarui 

sesuai perkembangan teknologi 

terbaru 

b. Saya merasa lingkungan kerja di 

BMI KCP Probolinggo nyaman 

dan menyenangkan 

c. Busana yang dikenakan oleh 

karyawan selalu terjaga 

kerapiannya dan profesional 

d. Materi yang disediakan terkait 

pelayana jasa memiliki daya tarik 

visual yang tinggi 

1. Kuesioner 1. Pendekatan 

penelitan 

kuantitatif 

2. Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunaka

n teknik 

random 

sampling 

3. Analisis data 

Uji Validitas 

dan 

Reabilitas, 

Regresi 

Linier 

Berganda, 

Uji Asumsi 

Klasik : Uji 

Normalitas 

residual, Uji 

Multikolinear

itas & Uji 

Heteroskedas

tisitas, dan 

1. Apakah tangible 

(bukti fisik) 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

2. Apakah reliability 

(kehandalaan) 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

3. Apakah 

responsiveness 

(cepat tanggap) 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

4. Apakah Assurance 

(jaminan) 

b. Reliability 

 

 

 

a. Saya merasa layanan yang 

diberikan karyawan sudah sesuai 

dengan yang dijanjikan 

sebelumnya 

b. Saya merasa karyawan selalu 

siap membantu dan 

menyelesaikan masalah saya 

dengan baik 

c. Bank Muamalat KCP Probolingo 

selalu memberikan layanan 



 

 

dengan benar sejak pertama kali 

d. Informasi yang disampaikan oleh 

karyawan selalu tepat dan sesuai 

kebutuhan saya 

e. Sistem pencatatan diBank ini 

selalu akurat dan bebas dari 

kesalahan 

Uji Hipotesis 

: Uji t, Uji F, 

& Uji 

Determinasi  

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

5. Apakah Empathy 

(empati)berpengaru

h terhadap 

kepuasan nasabah 

pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

6. Apakah tangible 

(bukti fisik), 

reliability 

(kehandalaan), 

responsiveness 

(cepat tanggap), 
Assurance 
(jaminan) dan 

Empathy (empati) 

berpengaruh secara 

bersama – sama 

terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank 

Muamalat KCP 

Probolinggo. 

 

c. Responsiven

ess 

a. Saya merasa karyawan Bank 

selalu menginformasikan 

kepastian waktu penyampaian 

jasa dengan jelas kepada nasabah 

b. Karyawan menunjukkan 

Kesigapan dalam melayani 

nasabah 

c. Karyawan selalu bersedia 

membantu nasabah 

d. Karyawan selalu siap merespon 

permintaan nasabah dengan 

cepat. 

d. Assurance a. Saya merasa karyawan dapat 

dipercaya 

b. Saya merasa aman dan nyaman 

saat melakukan transaksi di Bank 

Muamalat KCP Probolinggo 

c. Saya merasa karyawan bersikap 

sopan dan ramah 

d. Karyawan memiliki pengetahuan 

yang luas untuk menjawab 



 

 

pertanyaan saya 

e. Empathy a. Karyawan menangani masalah 

saya dengan tulus dan peduli. 

b. memiliki jam operasional yang 

fleksibel dan mudah 

c. Karyawan memberikan perhatian 

yang khusus dan personal kepada 

nasabah 

d. karyawan benar-benar peduli 

dengan kepentingan nasabah 

e. Karyawan selalu berupaya 

memahami kebutuhan setiap 

nasabah dengan baik. 

f. Kepuasan 

Nasabah 

a. Saya selalu merasa puas dengan 

pelayanan  yang diberikan  

b. Saya selalu merasa puas dengan 

produk tabungan yang dipilih 

c. Saya selalu menggunakan produk 

tabungan di Bank Muamalat 

KCP Probolinggo 

d. Saya merasa tertarikdan akan 

berkunjung kembali  

e. Saya akan merekomendasikan 

dan mengajak orang lain untuk 

menggunakan produk dan 

layanan jasa di Bank Muamalat 

KCP Probolinggo. 

 



 

 

  



 

 

Kusioner / Angket Penelitian 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN (TANGIBLE, 

RELIABILITY, RESPONSIVENESS, ASSURANCE DAN 

EMPHATY)TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK 

MUAMALAT KCP PROBOLINGGO 

 

KepadaYth. 

Bapak/Ibu Nasabah Bank Muamalat KCP Probolinggo 

di Tempat 

 

Assalamu’alaikumWarahmatullahi Wabarakatuh, 

 

Salam sejahtera untuk kita semua, sehubungan dengan penyelesaian Skripsi 

sebagai Tugas Akhir mahasiswa, maka dengan ini saya: 

Nama   : Luluk Mei Lia 

NIM   : 205105010024 

ProgramStudi  : Perbankan Syariah 

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis Islam 

PerguruanTinggi : Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember 

 

 Bermaksud untuk memohon kesediaan Bapak/Ibu Nasabah Bank 

Muamalat KCP Probolinggo untuk mengisi Kuisoner Penelitian saya ini dengan 

judul: "Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness 

Assurance dan Emphaty) Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Muamalat KCP Probolinggo" 

Saya mengharapkan kesediaan bapak/ibu meluangkan waktu untuk 

menjadi responden dengan mengisi kuesoner ini dengan lengkap dan benar. Data 

yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan penelitian Skripsi sehingga 

kerahasiannya akan terjamin sesuai dengan etika penelitian. Setiap jawaban yang 

telah diberikan sangat bermanfaat bagi penelitian ini. 

Atas kesediaan, atensi dan kerjasama bapak/ibu, saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh, 

Hormat Saya, 

 

 

 

Luluk Mei Lia 

Nim : 205105010024 



 

 

A. Identitas Responden 

Nama   :……………… 

Jenis kelamin  :………………. 

Usia   :………………. 

B. Petunjuk Pengisian 

 Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai dengan 

pilihan jawaban yang benar mulai dari skala 1 (sangat tidak setuju) sampai 5 

(sangat setuju). 

1. SS : Sangat Setuju    Bobot 5 

2. S : Setuju   Bobot 4  

3. C : Cukup   Bobot 3 

4. TS : Tidak Setuju   Bobot 2 

5. STS : Sangat Tidak Setuju  Bobot 1 

C. Kuesioner Penelitian 

1. Kualitas Pelayanan (Tangible) 

Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Saya merasa peralatan yang digunakan Bank 

Muamalat KCP Probolinggo selalu diperbarui 

sesuai perkembangan teknologi terbaru 

     

2. Saya merasa lingkungan kerja di Bank 
Muamalat KCP Probolinggo nyaman dan 

menyenangkan 

     

3. Busana yang dikenakan oleh karyawan selalu 
terjaga kerapiannya dan profesional 

     

4. Materi yang disediakan terkait pelayana jasa 
memiliki daya tarik visual yang tinggi 

     

 

 

 



 

 

2. Kualitas Pelayanan (Reliability) 

 Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Saya merasa layanan yang diberikan 
karyawan sudah sesuai dengan yang 

dijanjikan sebelumnya 

     

2. Saya merasa karyawan Bank Muamalat KCP 
Probolingo selalu siap membantu dan 

menyelesaikan masalah saya dengan baik 

     

3. Bank Muamalat KCP Probolingo selalu 
memberikan layanan dengan benar sejak 

pertama kali 

     

4. 

 

Informasi yang disampaikan oleh karyawan 

selalu tepat dan sesuai kebutuhan saya 
     

5.  Sistem pencatatan di Bank Muamalat KCP 

Probolinggo ini selalu akurat dan bebas dari 

kesalahan 

     

 

3. Kualitas Pelayanan (Responsiveness) 

Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Saya merasa karyawan Bank Muamalat KCP 
Probolinggo selalu menginformasikan 

kepastian waktu penyampaian jasa dengan 

jelas kepada nasabah  

     

2. Karyawan menunjukkan Kesigapan dalam 
melayani nasabah 

     

3. Karyawan selalu bersedia membantu nasabah       

4. Karyawan selalu siap merespon permintaan 
nasabah dengan cepat. 

     

  



 

 

4. Kualitas Pelayanan (Assurance)  

Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Saya merasa karyawan Bank Muamalat KCP 

Probolinggo dapat dipercaya  
     

2. Saya merasa aman dan nyaman saat 
melakukan transaksi di Bank Muamalat KCP 

Probolinggo 

     

3. Saya merasa karyawan Bank KCP Muamalat 
Probolinggo selalu bersikap sopan dan ramah  

     

4. 

 

Karyawan memiliki pengetahuan yang luas 
untuk menjawab pertanyaan saya 

     

 

5. Kualitas Pelayanan (Empathy)  

Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Karyawan menangani masalah saya dengan 
tulus dan peduli. 

     

2. Bank Muamalat KCP Probolinggo memiliki 
jam operasional yang fleksibel dan 

memudahkan saya  

     

3. Karyawan memberikan perhatian yang khusus 

dan personal kepada saya sebagai nasabah  
     

4. 

 

Saya merasa karyawan benar-benar peduli 
dengan kepentingan saya sebagai nasabah 

     

5.  Karyawan selalu berupaya memahami 
kebutuhan setiap nasabah dengan baik. 

     

 

 



 

 

6. Kepuasan Nasabah 

Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pilihan jawaban yang benar. 

No. Pernyataan SS S C TS STS 

1. Saya selalu merasa puas dengan pelayanan  

yang diberikan Bank Muamalat KCP 

Probolinggo  

     

2. Saya selalu merasa puas dengan produk 
tabungan yang dipilih 

     

3. Saya selalu menggunakan produk tabungan di 
Bank Muamalat KCP Probolinggo 

     

4. 

 

Saya merasa tertarik dan akan berkunjung 
kembali untuk menggunakan layanan Bank 

Muamalat KCP Probolinggo lagi  

     

5.  Saya akan merekomendasikan dan mengajak 

orang lain untuk menggunakan produk dan 

layanan jasa di Bank Muamalat KCP 

Probolinggo  

     

 

 

 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

 

  



 

 

Data Hasil Penelitian/Tabulasi Data 
No. 
Respo
nden 

Kualitas Pelayanan 
Tangible (X1) 

Kualitas Pelayanan 
Reliability (X2) 

Kualitas Pelayanan 
Responsiveness (X3) 

Kualitas Pelayanan 
Assurance (X4) 

Kualitas Pelayanan 
Empathy (X5) Kepuasan Nasabah (Y) 

  

X
1.
1 

X
1.
2 

X
1.
3 

X
1.
4 

TO
TA
L 

X
2.
1 

X
2.
2 

X
2.
3 

X
2.
4 

X
2.
5 

TO
TA
L 

X
3.
1 

X
3.
2 

X
3.
3 

X
3.
4 

TO
TA
L 

X
4.
1 

X
4.
2 

X
4.
3 

X
4.
4 

TO
TA
L 

X
5.
1 

X
5.
2 

X
5.
3 

X
5.
4 

X
5.
5 

TO
TA
L 

Y
1.
1 

Y
1.
2 

Y
1.
3 

Y
1.
4 

Y
1.
5 

TO
TA
L 

1 4 5 5 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21 

2 4 5 4 5 18 5 3 5 5 4 22 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 4 4 23 5 5 5 5 5 25 

3 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 

4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 

5 4 5 4 5 18 4 5 3 5 3 20 5 4 5 3 17 5 5 5 5 20 4 4 4 4 5 21 4 4 5 5 5 23 

6 4 5 5 5 19 4 3 5 5 3 20 1 5 5 4 15 4 5 4 5 18 5 4 4 5 5 23 5 5 5 5 5 25 

7 5 5 4 4 18 5 4 5 2 5 21 3 5 5 5 18 5 4 5 5 19 5 5 5 4 4 23 5 4 5 5 5 24 

8 4 5 5 4 18 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 19 4 3 4 4 15 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 5 22 

9 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

10 4 5 5 2 16 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 4 20 

11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

13 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 4 22 

14 4 5 5 5 19 5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

15 4 5 4 5 18 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 

16 5 5 5 5 20 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 

18 5 5 5 4 19 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 

19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 5 4 5 4 5 23 5 3 5 3 5 21 

20 4 5 5 5 19 4 5 5 4 5 23 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 



 

 

21 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

22 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

23 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 23 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 3 4 5 4 5 21 5 4 5 5 5 24 

24 5 5 4 5 19 4 3 5 5 5 22 4 5 5 4 18 5 5 5 3 18 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

25 4 4 5 5 18 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 

26 5 5 5 4 19 5 5 5 4 5 24 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 4 23 

27 4 5 5 4 18 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 5 5 5 4 5 24 5 5 4 5 5 24 

28 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

29 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 4 5 2 20 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

31 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

32 1 5 5 5 16 4 4 5 5 5 23 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 4 5 4 23 5 4 5 5 4 23 

33 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 4 20 

34 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

35 5 4 4 5 18 4 5 4 5 5 23 4 5 5 4 18 5 4 5 5 19 5 4 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24 

36 5 4 5 5 19 4 5 4 5 5 23 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 4 4 4 20 

37 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

38 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

39 5 4 4 5 18 4 5 5 4 5 23 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 5 5 5 4 5 24 5 5 2 5 5 22 

40 5 5 5 4 19 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 

41 1 2 1 3 7 4 3 4 4 3 18 1 4 4 3 12 4 3 5 3 15 4 3 2 4 5 18 5 2 4 3 3 17 

42 4 5 2 5 16 3 5 5 4 1 18 3 2 3 3 11 5 2 3 5 15 3 5 3 5 5 21 3 4 1 2 2 12 

43 4 5 4 5 18 4 5 5 5 4 23 2 5 5 2 14 5 3 2 3 13 5 5 5 4 5 24 5 2 5 5 5 22 

44 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

45 4 5 4 5 18 5 4 5 5 5 24 2 2 2 5 11 5 4 5 2 16 5 2 4 4 2 17 5 4 5 3 4 21 



 

 

46 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

47 2 4 2 4 12 5 5 2 5 5 22 5 4 5 3 17 5 5 5 5 20 3 3 2 5 5 18 5 5 5 5 5 25 

48 4 2 5 5 16 3 5 4 5 2 19 2 5 5 5 17 4 5 5 5 19 3 5 5 5 5 23 3 5 4 5 5 22 

49 5 5 5 5 20 5 5 5 2 5 22 5 2 5 5 17 4 5 4 5 18 3 3 1 5 5 17 4 4 5 5 2 20 

50 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 1 5 5 16 2 5 4 4 15 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 3 22 

51 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 

52 2 3 2 3 10 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 10 3 2 3 2 10 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 

53 3 5 4 5 17 4 5 5 4 5 23 5 5 5 5 20 4 5 3 5 17 5 5 4 5 5 24 4 5 5 5 4 23 

54 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

55 5 4 2 5 16 4 5 5 4 5 23 5 5 4 3 17 5 4 4 5 18 4 5 4 5 5 23 3 5 5 4 5 22 

56 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 4 4 5 5 5 23 5 5 4 5 5 24 

57 5 5 4 5 19 5 4 4 5 2 20 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 4 4 3 4 5 20 4 4 4 5 5 22 

58 4 5 5 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 4 23 

59 5 4 5 4 18 5 2 5 4 5 21 4 4 5 5 18 5 5 5 3 18 2 3 5 5 5 20 5 5 4 5 2 21 

60 5 5 4 3 17 4 4 5 4 5 22 5 4 5 5 19 5 4 5 4 18 3 4 4 5 4 20 4 5 5 5 5 24 

61 5 4 4 3 16 5 3 5 5 5 23 4 5 5 5 19 5 4 5 5 19 4 5 5 5 4 23 5 4 2 2 2 15 

62 5 5 5 4 19 5 4 5 5 4 23 5 4 5 2 16 5 3 4 5 17 4 5 4 5 5 23 4 5 5 5 4 23 

63 4 5 4 5 18 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

64 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 

65 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

66 4 5 4 4 17 5 3 4 4 3 19 4 4 4 5 17 3 4 3 5 15 5 5 4 4 5 23 5 5 5 4 5 24 

67 5 2 2 4 13 3 4 5 2 5 19 5 2 4 5 16 3 5 3 4 15 3 5 5 5 4 22 4 5 5 5 4 23 

68 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 4 20 

69 5 4 3 5 17 5 5 4 3 5 22 3 5 5 4 17 5 5 3 2 15 3 3 4 5 5 20 4 5 5 3 3 20 

70 4 5 5 4 18 5 5 4 5 5 24 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 4 3 4 4 4 19 4 5 4 5 5 23 



 

 

71 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

72 4 5 3 3 15 3 5 5 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 5 3 14 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 3 15 

73 5 4 4 4 17 4 4 3 5 5 21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 4 24 

74 4 5 5 5 19 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

75 5 4 5 5 19 5 5 4 5 5 24 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 23 4 4 4 5 5 22 

76 5 5 5 5 20 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 4 5 5 4 5 23 4 5 5 5 4 23 

77 4 5 5 5 19 5 5 5 5 4 24 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 4 5 5 4 5 23 5 5 4 5 5 24 

78 4 5 1 1 11 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 

79 4 5 5 2 16 5 3 4 5 5 22 2 2 3 2 9 4 4 5 5 18 2 4 4 5 2 17 5 2 2 2 2 13 

80 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 4 24 

81 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 4 3 22 3 5 3 5 5 21 

82 5 4 5 4 18 4 5 5 3 4 21 3 5 4 5 17 5 4 3 5 17 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 5 23 

83 5 4 5 5 19 5 4 5 5 5 24 4 5 4 5 18 5 5 5 4 19 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

84 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

86 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 

87 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

88 5 4 5 3 17 5 5 4 5 5 24 3 4 4 4 15 4 4 5 5 18 3 5 4 5 5 22 5 5 5 4 4 23 

89 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

90 5 5 4 5 19 5 4 4 5 4 22 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 5 4 4 5 5 23 4 5 5 4 5 23 

91 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

92 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 3 3 21 

94 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 5 2 3 5 5 20 3 4 5 5 3 20 

95 5 5 4 4 18 4 5 5 4 5 23 5 5 3 4 17 4 5 4 5 18 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 



 

 

96 5 5 3 3 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

97 5 3 5 5 18 3 5 5 3 3 19 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 5 4 5 24 4 5 4 4 5 22 

98 3 4 3 3 13 3 3 3 3 3 15 3 4 5 4 16 5 5 5 3 18 4 5 5 3 5 22 5 4 5 4 3 21 

99 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

 

 

 



 

 

ANALISIS DESKRIPTIF USIA 

 

USIA 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 8 8.0 8.0 8.0 

2 42 42.0 42.0 50.0 

3 47 47.0 47.0 97.0 

4 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ANALISIS DESKRIPTIF JENIS KELAMIN 

 

JENIS KELAMIN 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 37 37.0 37.0 37.0 

2 63 63.0 63.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

UJI VALIDITAS & RELIABILITAS 

 

A. UJI VALIDITAS 

1. (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total 

X1.1 Pearson Correlation 1 .475
**
 .548

**
 .447

**
 .777

**
 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .475
**
 1 .571

**
 .438

**
 .764

**
 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .548
**
 .571

**
 1 .578

**
 .861

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .447
**
 .438

**
 .578

**
 1 .777

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation .777
**
 .764

**
 .861

**
 .777

**
 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 

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



 

 

2.  (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .535
**
 .618

**
 .688

**
 .753

**
 .879

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .001 .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .535
**
 1 .570

**
 .532

**
 .550

**
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .001 .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .618
**
 .570

**
 1 .463

**
 .614

**
 .794

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .688
**
 .532

**
 .463

**
 1 .519

**
 .785

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001  .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation .753
**
 .550

**
 .614

**
 .519

**
 1 .848

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001  .001 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .879
**
 .778

**
 .794

**
 .785

**
 .848

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001  

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

3. (X3) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .535
**
 .618

**
 .688

**
 .753

**
 .879

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .001 .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .535
**
 1 .570

**
 .532

**
 .550

**
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .001 .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .618
**
 .570

**
 1 .463

**
 .614

**
 .794

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .001 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .688
**
 .532

**
 .463

**
 1 .519

**
 .785

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001  .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation .753
**
 .550

**
 .614

**
 .519

**
 1 .848

**
 



 

 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001  .001 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .879
**
 .778

**
 .794

**
 .785

**
 .848

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001  

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

4.  (X4) 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 Total 

X4.1 Pearson Correlation 1 .580
**
 .685

**
 .572

**
 .837

**
 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X4.2 Pearson Correlation .580
**
 1 .642

**
 .600

**
 .840

**
 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X4.3 Pearson Correlation .685
**
 .642

**
 1 .583

**
 .863

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 

X4.4 Pearson Correlation .572
**
 .600

**
 .583

**
 1 .825

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation .837
**
 .840

**
 .863

**
 .825

**
 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 

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

 

5. (X5) 

Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 Total 

X5.1 Pearson Correlation 1 .652
**
 .653

**
 .505

**
 .592

**
 .832

**
 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

X5.2 Pearson Correlation .652
**
 1 .753

**
 .614

**
 .593

**
 .880

**
 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

X5.3 Pearson Correlation .653
**
 .753

**
 1 .518

**
 .497

**
 .837

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 



 

 

X5.4 Pearson Correlation .505
**
 .614

**
 .518

**
 1 .622

**
 .777

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

X5.5 Pearson Correlation .592
**
 .593

**
 .497

**
 .622

**
 1 .796

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation .832
**
 .880

**
 .837

**
 .777

**
 .796

**
 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

6.  (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Total 

Y1 Pearson Correlation 1 .556
**
 .631

**
 .536

**
 .590

**
 .777

**
 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation .556
**
 1 .625

**
 .735

**
 .640

**
 .840

**
 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation .631
**
 .625

**
 1 .707

**
 .633

**
 .855

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation .536
**
 .735

**
 .707

**
 1 .735

**
 .883

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson Correlation .590
**
 .640

**
 .633

**
 .735

**
 1 .860

**
 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation .777
**
 .840

**
 .855

**
 .883

**
 .860

**
 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

B. UJI RELIABILITAS 

1. (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.806 4 

 



 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X1.1 13.32 5.311 .593 .770 

X1.2 13.16 5.651 .601 .768 

X1.3 13.36 4.516 .709 .712 

X1.4 13.29 5.299 .593 .770 

2. (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.875 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X2.1 17.73 9.048 .805 .824 

X2.2 17.74 9.629 .650 .860 

X2.3 17.69 9.650 .679 .854 

X2.4 17.74 9.447 .654 .860 

X2.5 17.74 8.679 .739 .840 

3. (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.858 4 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X3.1 13.18 6.250 .649 .845 

X3.2 13.13 6.437 .672 .832 

X3.3 12.96 6.705 .795 .789 

X3.4 13.08 6.478 .720 .811 

4. (X4) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.862 4 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 



 

 

X4.1 13.24 5.558 .711 .823 

X4.2 13.34 5.378 .706 .824 

X4.3 13.26 5.305 .747 .807 

X4.4 13.32 5.351 .672 .839 

5. (X5) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.882 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X5.1 17.83 9.072 .721 .856 

X5.2 17.79 8.753 .798 .837 

X5.3 17.83 9.031 .730 .854 

X5.4 17.70 10.030 .665 .869 

X5.5 17.65 9.563 .678 .866 

6. (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.898 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Y1 17.57 11.278 .665 .893 

Y2 17.56 10.673 .749 .876 

Y3 17.61 10.159 .761 .873 

Y4 17.61 10.159 .809 .863 

Y5 17.69 9.933 .764 .873 

 

UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.42137948 

Most Extreme Differences Absolute .082 

Positive .082 



 

 

Negative -.082 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 .093 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)
d
 Sig. .098 

99% Confidence Interval Lower Bound .091 

Upper Bound .106 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 334431365. 

 

UJI MULTIKOLINEARITAS 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 
 
 
 

(Constant) .692 .475  1.457 .149   

Tangible .259 .054 .220 4.799 <,001 .195 5.117 

Reliability .157 .059 .159 2.674 .009 .116 8.597 

Responsiveness .257 .042 .247 6.105 <,001 .252 3.964 

Assurance .118 .035 .109 3.385 .001 .396 2.522 

Empathy .305 .042 .332 7.235 <,001 .196 5.113 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 
 

  



 

 

UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .692 .475  1.457 .149 

Tangible .259 .054 .220 4.799 ,000 

Reliability .157 .059 .159 2.674 .009 

Responsiveness .257 .042 .247 6.105 ,000 

Assurance .118 .035 .109 3.385 .001 

Empathy .305 .042 .332 7.235 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

  



 

 

UJI PARSIAL T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .692 .475  1.457 .149 

Tangible .259 .054 .220 4.799 <,001 

Reliability .157 .059 .159 2.674 .009 

Responsiveness .257 .042 .247 6.105 <,001 

Assurance .118 .035 .109 3.385 .001 

Empathy .305 .042 .332 7.235 <,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

UJI SIMULTAN F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 866.585 5 173.317 467.156 .000
b
 

Residual 34.874 94 .371   

Total 901.460 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Responsiveness, Tangible, Reliability 

 

UJI KOEFISIEN DITERMINASI (R2) 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .980
a
 .961 .959 .609 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Responsiveness, Tangible, 

Reliability 

 



 

 

Distribusi R tabel  
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