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ABSTRAK

Adryan. 2025. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada PT Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar. Skripsi. Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Makassar. Dibimbing oleh : Aulia dan Sherry Adelia Natsir Kalla.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah PT Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar.
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 120 responden.
Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak Statistical Package for the
Social Sciences.SPSS versi 29, dengan metode regresi linier sederhana untuk
mengidentifikasi hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa rata-rata skor kualitas
pelayanan adalah 4.12, dan kepuasan nasabah 4.16. Analisis regresi sederhana
menunjukkan bahwa variabel tersebut secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah (F=215.328 ;p<0,05F= 215.328; p<0,05. Secara

parsial, variabel kualitas pelayanan memiliki koefisien pengaruh sebesar 0,809

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan nasabah
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ABSTRACT

Adryan. 2025. The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction at
PT Bank BTN Panakkukang Branch, Makassar City. Thesis. Department of
Management, Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah
University of Makassar.Supervised by: Aulia and Sherry Adelia Natsir Kalla.

This research aims to analyze the influence of service quality on customer
satisfaction at PT Bank BTN Panakkukang Branch, Makassar City. Data was
collected through questionnaires distributed to 120 respondents. Data analysis
was carried out using the Statistical Package for the Social Sciences.SPSS version
29 software, with a simple linear regression method to identify the relationship
between service quality variables and consumer satisfaction. The results of
descriptive analysis show that the average service quality score is 4.12, and
consumer satisfaction is 4.16. Simple regression analysis shows that these
variables simultaneously have a significant effect on consumer satisfaction
(F=215.328; p<0.05F= 215.328; p<0.05. Patrtially, the service quality variable has
an influence coefficient of 0.809

Keywords: Service quality, customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perkembangan dunia perbankan di Indonesia berkembang pesat
mengakibatkan persaingan semakin kompetitif. Setiap bank bersaing
dengan menunjukkan keunggulan dan kualitas untuk meyakinkan nasabah
agar mau menempatkan dananya di bank. Salah satu strategi dalam
membangun keunggulan adalah meningkatkan kualitas layanan bank.
Dalam rangka meningkatkan layanan perbankan sumber daya manusia
mempunyai peranan penting dalam sebuah keberhasilan. Bank BTN
merupakan bank yang memiliki sumber daya manusia yang berkualitas dan
kompeten. Bank Tabungan Negara (BTN) adalah bank yang terkenal
dengan produk kredit pemilikan rumah (KPR) dan memimpin pasar KPR.
Bank BTN menyediakan fasilitas kredit KPR subsidi dan non subsidi. PT
Bank tabungan Negara (Persero) Salah satu perusahaan perbankan di
Indonesia yang telah melakukan pengelolaan dan pengarsipan yang
terorganisir. Menurut Badri (2007), kearsipan adalah proses penciptaan,
penerimaan, pengaturan, pengumpulan, pengendalian, pemeliharaan, dan
penyusunan arsip sesuai dengan sistem tertentu. Dalam mengelola arsip

dapat dilakukan dengan dua cara yaitu secara manual maupun elektronik.

Bank merupakan sektor yang sangat penting dan berpengaruh dalam
dunia usaha, banyak orang dan organisasi yang memanfaatkan jasa bank
untuk menyimpan atau meminjam dana. Bank merupakan mitra untuk
memenuhi kebutuhan keuangan dalam kehidupan sehari-hari.Bank juga

dijadikan tempat untuk melakukan berbagai transaksi yang berhubungan



dengan keuangan seperti mengamankan uang, melakukan pembayaran,
atau melakukan penagihan.Peranan perbankan dalam era pembangunan
yang terus menerus berlangsung ternyata sangat penting untuk
ditingkatkan, terutama dalam era globalisasi sekarang ini.Persaingan

perbankan dan situasi bisnis di pasar pun sangat berubah dengan cepat.

Kondisi tersebut berhadapan dengan sistem pasar global dengan
tingkat persaingan yang sangat tajam di pasar domestik maupun pasar
Internasional. Persaingan itu sendiri dapat berupa persaingan produk dan
persaingan jasa seperti persaingan untuk mendapatkan nasabah yang
sebanyak-banyaknya dengan berbagai macam cara yang digunakan mulai
dari peluncuran produk perbankan yang lebih efisien dan saling
menguntungkan sampai dengan program yang ditujukan untuk kepuasan

nasabah yang menggunakan jasa mereka.

Terciptanya kualitas pelayanan tentunya akan menciptakan
kepuasan terhadap pengguna layanan, yang pada akhirnya dapat
memberikan beberapa manfaat diantaranya terjalin hubungan yang
harmonis antara penyedia jasa dan jasa dengan nasabah, memberikan
dasa yang baik bagi terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang mengnuntungkan

bagi penyedia jasa tersebut.

Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar adalah salah satu

unit operasional dari PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk yang



berada di wilayah Panakkukang. Bank ini menawarkan layanan keuangan
dan perbankan kepada masyarakat, seerti pembukaan rekening
tabungan,layanan pinjaman, serta layanan transaksi keuangan lainnya.
Cabang ini melayani kebutuhan masyarakat sekitar Panakkukang, baik

untuk keperluan individu maupun bisnis

Bank sangat berkepentingan dengan nasabah baik kreditur
maupun debitur. Oleh karena itu kepuasan nasabah menjadi hal yang
sangat penting dalam rangka memperoleh kepercayaan, komitmen dan
loyalitas dari para nasabah. Untuk memberikan kepuasan kepada para
nasabah bukan perkara yang mudah karena bank harus sigap dalam
menangani berbgai keluhan dan tuntutan nasabah. Nasabah yang keluhan
atau tuntutannya telah terpenuhi seringkali memiliki harapan baru sehingga
sering dikatakan bahwa nasabah tidak akan dapat terpuaskan

sepenuhnya.

Kualitas pelayanan berusaha untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan, dan untuk memastikan pengiriman dengan tetap
mempertimbangkan  keinginan  konsumen. Keunggulan pelayanan
didefinisikan sebagai jenis atau sikap karyawan yang memberikan
pelayanan pelanggan/pelanggan yang memuaskan. Akurasi, keramahan

dan kenyamanan secara keseluruhan

Menurut Kotler dan Keller (2013), kualitas layanan merupakan

suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima



(perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected
service). Dengan demikian pelayanan yang diberikan sebuah bank sangat
tergantung kepada kualitas pelayanan yang diberikannya. Apabila jasa
yang diterima atau yang dirasakan sesuai yang diharapkan, maka kualitas
jasa yang dipersepsikan sebagai kualitas yang baik dan memuaskan.Jika
jasa yang diterima melampaui harapan nasabah, maka kualitas jasa
dipersepsikan sebagai kualiats yang ideal. Sebaliknya jika kualitas jasa
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa

akan dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan.

Kualitas layanan dan kepercayaan nasabah mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah di PT Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar.
Meskipun bank telah berupaya memberikan layanan yang baik, terdapat
indikasi bahwa kepuasan nasabah belum optimal. Hal ini menimbulkan
pertanyaan mengenai faktor-faktor spesifik apa saja dalam kualitas
layanan yang perlu ditingkatkan dan sejauh mana tingkat kepercayaan
nasabah terhadap bank mempengaruhi persepsi mereka terhadap
kepuasan. Masalah yang lebih besar adalah bagaimana kedua variabel ini
(kualitas layanan dan kepercayaan) dapat dikelola dengan lebih baik untuk
meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada akhirnya dapat berkontribusi

pada peningkatan loyalitas dan retensi nasababh.



Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang maka rumusan masalah dalam
penelitin ini yaitu Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah pada Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar

Tujuan Penelitian
Adapun Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan Nasabah pada Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar

Manfaat Penelitian
Pembahasan masalah yang akan disajikan juga akan memberikan

manfaat kebeberapa pihak yang terkait yaitu :

1. Bagi pihak penulis

Menambah ilmu pengetahuan baik teori maupun praktek dibidang

manajemen pemasaran dan kesiapan dalam terjun di dunia kerja.

2. Bagi pihak instansi / perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan
pimpinan dalam merumuskan kebijakan terkait dengan Kkualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah.



3. Bagi pihak akademis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi

untuk mahasiswa yang akan membahas masalah yang sama dimasa

yang akan datang.




BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Teori
1. Manajemen Pemasaran
Menurut Manap dalam (Maramis etal., 2022), Manajemen pemasaran
merupakan perencanaan pengarahan hinga pengawasan strategi
pemasaran. Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Feliani et al., 2022),
manajemen pemasaran merupakan seni dan ilmu memilih pasar sasaran
dan meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan dengan

menciptakan,menghantarkan, dan mengomunikasikan nilai pelanggan

yang unggul.

Sedangkan menurut Darmanto dalam (Maarif dan Latif, 2022),
mengartikan manajemen pemasaran sebagai mencari dan membangun

hubungan yang saling menguntungkan dengan calon konsumen.

Adapun pengertian pemasaran dari sisi sosial merupakan proses
individu dan kelompok untuk mendapatkan apa yang mereka perlukan dan
inginkan, sedangkan manajemen atau manajerial digambarkan sebagai
“seni menjual produk”. Dari definisi di atas, pemasaran merupakan

serangkaian prinsip untuk memilih:

a) Pasar sasaran (target market)
b) Mengevaluasi kebutuhan konsumen
¢) Mengembangkan barang dan jasa

d) Pemuas keinginan



e) Memberikan nilai kepada konsumen dan laba bagi

perusahaan

Jadi, dapat disimpulkan bahwa inti dari pemasaran
(marketing) adalah mengidentifikasikan dan memenuhi kebutuhan
manusia dan sosial. Sedangkan dari sudut pandang manajemen,
pemasaran adalah fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan dan menghantarkan nilai
kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan
dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemegang
kepentingan lainnya. Sehingga, manajemen pemasaran dapat
dikatakan sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran serta
meraih, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan melalui

penciptaan, penghantaran dan pengkomunikasian nilai pelanggan

yang unggul.

2. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Zeithaml (dalam Manap, 2016) mengemukakan bahwa, kualitas
didefinisikan sebagai penilaian konsumen atas keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh.
Sedangkan Kotler (dalam Tjiptono, 2014) mendefinisikan, layanan

sebagai setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak



kepada pihak lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak

menghasilkan kepemilikan apapun.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang wajib dimiliki
pengusaha, baik yang baru memulai usaha atau yang sudah bertahun-
tahun menerjuni dunia bisnis. Pengertiannya, kualitas pelayanan
merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan dan kebutuhan
konsumen. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika memenuhi

sebagian besar harapan para konsumen.

Menurut Kotler(2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan .apabila pelayanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,maka kualitas
pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan .kepuasan yang telah
terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian

ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia.

Menurut Goesth dan Davis (2019) mendefinisikan kualitas
pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk jasa ,manusia, proses,lingkungan yang mampu
memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. Menurut Abdullah
dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah keseluruhan ciri dan
karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengarauh pada

kemampuan nya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
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maupun yang tersirat.Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan untuk dapat memenuhi harapan konsumennya.

Manfaat Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik pula
untuk perusahaan. Manfaat dan tujuan kualitas pelayanan menurut
Kottler, Hayes dan Bloom (dalam Manap, 2016) seperti:

. Konsumen akan setia kepada perusahaan Karena konsumen merasa
pelayanan perusahaan sangat baik, konsumen bisa jadi akan menjadi
konsumen tetap perusahaan tersebut.

. Konsumen bisa menjadi media iklan gratis Dengan kepuasan
konsumen terhadap pelayanan perusahaan, konsumen bisa saja
menyebarkan mengenai hal tersebut kepada rekan-rekan atau
tetangganya sehingga perusahaan bisa menjadi lebih dikenal.

Kelangsungan bisnis jangka panjang terjamin Dengan semakin
banyaknya konsumen tetap perusahaan, maka perusahaan tidak perlu
khawatir tidak akan mendapat konsumen, karena sudah adanya para
konsumen tetap tersebut.

. Konsumen tidak akan mempermasalahkan mengenai harga Karena
rasa kepercayaan konsumen terhadap perusahaan, maka konsumen
tidak akan mempermasalahkan mengenai harga terhadap suatu
produk yang ditawarkan perusahaan.

. Konsumen merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi Kebutuhan

konsumen bukan hanya dari kualitas produk, melainkan juga dari segi
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kualitas pelayanan perusahaan. Dengan pelayanan yang baik, maka

konsumen akan merasa bahwa semua kebutuhannya telah dipenuhi

oleh perusahaan.

. Nama baik perusahaan meningkat Hal ini dikarenakan semakin
banyaknya konsumen yang merasa puas dan menjadi konsumen setia
sehingga nama baik perusahaan pun meningkat di mata semua
konsumen.

. Unggul dalam persaingan bisnis, maksudnya unggul disini yaitu
perusahaan bisa dikatakan satu langkah didepan perusahaan lainnya
dalam bersaing karena konsumen telah mempercayai baik dari segi
pelayanan maupun kualitas produk perusahaan tersebut.

Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Tjiptono

(2014) terdiri dari :

1. Reliabilitas
Kemampuan dalam memberikan pelayanan yang akurat
dan memuaskan. Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati.
2. Daya Tanggap
Kemampuan dalam pemberian informasi secara cepat dan

tepat. Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para
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karyawan untuk membantu para konsumen dan merespon
permintaan mereka, serta menginformasikan kepada jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
Jaminan
Berkompetensi, dapat dipercaya, bebas dari keraguan.

Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan biasa
menciptakan rasa aman bagi para konsumen. Jaminan juga berarti
bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertayaan atau masalah konsumen.
Empati

Kemudahan berelasi, komunikasi yang baik. Perusahaan
memahami masalah para konsumennya dan bertindak demi
kepentingan konsumen, serta memberikan perhatian personal
kepada para konsumen dan memiliki jam operasi yang nyaman.
Bukti fisik

Fasilitas fisik yang disediakan perusahaan. Berkenaan dengan
daya fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan

Perusahaan.
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1. Kepuasan Nasabah

a. Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil dari perbandingan antara hasil kerja suatu produk
maupun jasa yang telah diterima dengan yang diharapkannya. Secara
umum, kepuasan yaitu sebagai adanya kesamaan antara kinerja
produk atau pelayanan yang diterima dengan apa yang diharapkan

oleh konsumen

Wah Yap et al., dikutip oleh Subaesbani (2019) menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi pasca pembelian atau
penggunaan di mana alternatif memilih setidaknya untuk memberikan
hasil sama atau melebihi harapan pelanggan, sementara
ketidakpuasan muncul jika hasil yang diperoleh tidak memenuhi

harapan pelanggan.

Menurut Kotler (2016) mendefinisikan kepuasan nasabah sebagai
perasaan suka atau tidak suka seseorang terhadap suatu produk
setelah membandingkan kinerja produk tersebut dengan yang
diharapkan. Kepuasan nasabah ini merupakan penilaian evaluatif
setelah pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembelian khusus dan

pengalaman menggunakan produk.

Kepuasan nasabah terhadap suatu produk atapun jasa,

sebenarnya sesuatu yang sangat sulit didapatkan jika perusahaan jasa
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atau industri tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan
nasabah. Untuk produk dan layanan yang kualitas sama, dapat
memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-beda bagi nasabah yang
berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus selalu
memperhatikan produk atau jasa yang diberikan kepada nasabah.
Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap ketidak
sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual

yang dirasakan setelah pemakaian.

Indikator kepuasan nasabah

Adapun indikator kepuasan nasabah menurut Rocki Warouw et al.

(2021) sebagai berikut:.

1.

2.

3.

4.

Kepuasan pada pelayanan yang diberikan sesuai harapan nasabah.
Minat untuk berkunjung kembali.
Kenyamanan yang dirasakan nasabah pada pelayanan yang diberikan.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Menurut Lupiyoadi dalam bukunya mengemukakan suatu pelanggan

akan muncul rasa puas jika terpenuhinya harapannya serta akan merasa

sangat puas apabila melampaui harapannya. Ada 5 faktor yang dapat

mempengaruhi dari kepuasan:

a. Kualitas Produk Suatu produk yang digunakan oleh pelanggan
memiliki nilai yang berkualitas, maka dalam melakukan evaluasi

pelanggan tersebut akan menunjukkan rasa puas. Penilaian
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terhadap suatu produk yang berkualitas, yakni apabila suatu produk
tersebut mampu memenuhi kebutuhan pelanggan.

Sistem Pelayanan yang Baik Pelanggan merasakan tingkat
kepuasan apabila memperoleh pelayanan dengan baik serta sesuai
atau melebihi harapannya. Kualitas pelayanan tergantung pada tiga
hal, yakni teknologi, manusia, dan sistem. Namun, faktor manusia
memberikan konstribusi lebih besar yaitu 70%. Jadi, tidak
mengeherankan apabila kepuasan terhadap kualitas pelayanan
sering kali sulit untuk di tirukan.

Emosional Nasabah yang merasakan senang serta memperoleh
keyakinan lebih terhadap seseorang mengaguminya jika
menggunakan produk ataupun merk yang cenderung memiliki
tingkat kepuasan lebih besar. Kepuasan didapat bukan dari kualitas
produk namun sosial atau self esteem yang menjadikan mereka
merasa puas pada suatu merk. Pelanggan atau nasabah akan
memiliki rasa puas pada suatu produk meskipun produk tersebut
memiliki harga cenderung mabhal, tetapi hal tersebut dapat
menciptakan rasa puas lebih dikarenakan adanya nilai emosional
yang lebih diberikan pada suatu merek dari produk tersebut.
Harga Produk dengan memiliki kualitas yang sama namun dalam
menetapkan harga jauh relatif lebih murah dapat menciptakan nilai

kepada pelanggan yang lebih.
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e. Biaya dan Kemudahan Mendapatkan Produk Pelanggan dalam
memperoleh produk atau jasa tidak mengeluarkan biaya tambahan
lagi ataupun membuang waktunya cenderung akan merasakan

puas terhadap produk ataupun jasa yang diberikan tersebut

B. Penelitian Terdahulu
Di dalam melakukan penelitian dilakukan suatu landasan teori yang
akan dipergunakan untuk mendukung teori yang akan diajukan. Landasan
yang dapat digunakan sebagai acuan adalah dengan menggunakan
penelitian terdahulu. Berikut adalah penelitian terdahulu yang dipandang

relevan dan dapat dijadikan pendukung dalam penelitian ini :
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No

Peneliti

Judul

Hasil Penelitian

Zulfadli Hamzah
dan Astri Ayu
Purwati

(2019)

Jurnal “Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah Perbankan
Syariah”

Hasil
adalah

penelitian  ini

keseluruhan
dimensi kualitas
pelayanan memiliki
pengaruh positif yang
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
yang artinya semakin
baik kualitas pelayanan
mulai dari bukti fisik,
data tanggap,
kehandalan, jaminan
dan empati yang
diberikan oleh
Perbankan syariah akan
mampu  meningkatkan
kepuasan nasabah dan
sebaliknya.

Agus, (Fak.
Ekonomi dan Bisnis
Islam Uin Alauddin
Makassar)

(2018)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah
PT. Bank Mandiri
Persero TBK Cabang
Pinrang

Kualitas pelayanan di
D Bank Mandiri
Cabang Pinrang dapat
dikategorigan baik
karena adanya
tanggung jawab dan
kepedulian dari
karyawan kepada
nasabah dari  segi
kepastian waktu dan
empati atau perhatian
yang tulus, tidak hanya
itu  pelayanan  dari
produk, harga, promosi,
lokasi dan fasilitas
lainnya dapat
dikategorikan baik dan
berkualitas untuk
diberikan kepada
nasabahnya.

Ardiyan (2019)

Pengaruh Fasilitas dan
Kualitas Pelayanan

Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa
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Terhadap Kepuasan
Nasabah di BRI
Syariah Ponogoro

fasilitas dan kualitas
pelayanan berpengaruh
signifikan dan positif
terhadap kepuasan
nasabah.

Pahlevi, Suwarni &
Nurzam (2021)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan
Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada Bank
Mega Syariah
Bengkulu

Hasil penelitian ini
menunjukkan kualitas
pelayanan dan
kepuasan nasabah
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
nasabah.

Siadari & Lutfi
(2020)

Pengaruh Citra
Perusahaan, Kualitas
Layanan Dan
Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas
Penggunaan BNI
Mobile Banking Studi
Kasus Bni Kantor
Cabang Harmoni

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
semua variabel
independen secara
bersama-sama
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas.

Yelli Trisusani, dan
Okta Karneli
(2017)

Pengaruh kualitas
pelayanan dan
kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah
(studi pada Bank BNI
Syariah Kantor cabang
pekanbaru)

Kualitas pelayanan
pada Bank BNI Syariah
kantor cabang
pekanbaru sudah baik
dapat lihit dari
tanggapan responden
yang menjadi hasabah
Bank BNI Syariah
kantor cabang
pekanbaru. Hal ini
dapat dilhat dari
pegawai bank sudah
melayani sesuai dengan
peraturan perusahaan
dan standar yang berlu
Indikator yang memilki
skor paling tinggi
responsiveness

Batin
(2019)

Pengaruh Citra Bank,
Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan
Nasabah, Penanganan
Keluhan, dan
Kepuasan Terhadap
Loyalitas Nasabah

Hasil dari penelitian ini
yaitu secara simultan
dan parsial, dari kelima
variabel yang terdapat
pada penelitian ini
berpengaruh positif
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pada Bank Sumsel
Babel Kantor Capem
Syariah UIN Raden
Fatah Palembang

signifikan terhadap
loyalitas nasabah bank

Susanto & Subagja
(2019)

Pengaruh Kualitas
Layanan, Kepuasan
Nasabah Dan Citra
Perusahaan Terhadap
Loyalitas Nasabah PT.
Bank Central Asia Tbk
Kantor Cabang Pondok
Gede Plaza

Hasil analisis pada
penelitian ini
menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan
nasabah dan citra
perusahaan terhadap
loyalitas pelanggan
memiliki hubungan yang
signifikan.

Lutfiani & Musfiroh
(2022)

Pengaruh
Kepercayaan dan
Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah.

Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa:
1.) kepercayaan tidak
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
nasabah bank BS| KCP
Weleri.

2.) Pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
nasabah bank BS| KCP
Weleri.

3.) Variabel
kepercayaan dan
variabel pelayanan
secara simultan
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
nasabah bank BSI KCP
Weleri.

10

Catur prasetio,
oktari kiswati zaini
Yuary farradia
(2017)

Analisis Kualitas
Pelayanan Bank
Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada Bank
Negara Indonesia
(BNI) Cabang Djuanda,
Bogor

Hasil penelitian
menunjukan fakta
melalui tanggapan
responden bahwa
kualitas pelayanan yang
ada pada bank

BNI cabang Djuanda
dinilai baik dan
kepuasan nasabah
dinilai cukup
memuaskan.
Sedangkan menurut
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perhitungan IPA
(Importance
Performance Analisys)
yang digambarkan
didalam diagram
cartesius.

1.

2.

3.

Zulfadli Hamzah dan Astri Ayu Purwati (2019)

Hasil penelitian ini adalah keseluruhan dimensi kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Agus, (Fak. Ekonomi dan Bisnis Islam Uin Alauddin Makassar)(2018)
pelayanan dari produk, harga, promosi, lokasi dan fasilitas lainnya dapat
dikategorikan baik dan berkualitas untuk diberikan kepada nasabahnya.
Ardiyan (2019)

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Fasilitas dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di BRI Syariah Ponogoro”
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan pengaruh keduanya secara
simultan terhadap kepuasan nasabah. Teknik pengambilan data dalam
penelitian ini- adalah menggunakan teknik wawancara dan kuisioner. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah.
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian penulis adalah penelitian ini
hanya meneliti secara umum tentang kepuasan nasabah sedangkan
penelitian penulis meneliti secara khusus tentang kepuasan nasabah

dalam memakai Mobile Banking dan juga penelitian ini juga meneliti terkait
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pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah sedangkan penelitian
penulis hanya meneliti tentang kepuasan saja.

(Pahlevi, Suwarni & Nurzam 2021)

Melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Mega
Syariah Bengkulu. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Mega Syariah Bengkulu. Hasil penelitian ini menunjukkan
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasababh.

(Siadari & Lutfi 2020)

Melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas
Layanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Penggunaan BNI
Mobile Banking Studi Kasus Bni Kantor Cabang Harmoni. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa semua variabel independen secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.

Yelli Trisusani, dan Okta Karneli (2017)

dapat dilhat dari pegawai bank sudah melayani sesuai dengan peraturan
perusahaan dan standar yang berlu Indikator yang memilki skor paling

tinggi responsiveness
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Batin ( 2019)

Hasil dari penelitian ini yaitu secara simultan dan parsial, dari kelima
variabel yang terdapat pada penelitian ini berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah bank

(Susanto & Subagja 2019)

Hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah dan citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan memiliki hubungan yang signifikan.

Lutfiani & Musfiroh (2022)

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kepercayaan.Pelayanan dan
Kepercayaan berpengaruh simultan terhadap loyalitas nasabah.

Catur prasetio, oktari kiswati zaini Yuary farradia (2017)

Hasil penelitian menunjukan fakta melalui tanggapan responden bahwa
kualitas pelayanan yang ada pada bank BNI cabang Djuanda dinilai baik

dan kepuasan nasabah dinilai cukup memuaskan.

Kerangka Pikir

Kerangka berpikir di buat untuk mengetahui gambaran tentang
pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar.
Menurut Sugiyono (2018) Mengemukakan bahwa kerangka berpikir
merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan
dengan berbagai factor yang telah diidentifikasi. Berikut dapat di lihat

kerangka pemikiran di bawah ini.
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Gambar 2.1 Kerangka Pikir

Kualitas Pelayanan (X1)
Tjiptono (2014:282) terdiri dari

uohwNE

Reliabilitas
Daya Tanggap
Jaminan
Empati

Bukti Fisik

Kepuasan (YY)

Menurut Rocki Warouw et al.

(2021) yaitu:
1. Kepuasan pelayanan
sesuai harapan
2. Minat untuk
berkunjung kembali
3. Kenyamanan
nasabah

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap masalah dalam

suatu penelitian kuantitatif.

Masalah tersebut masih bersifat praduga

seorang peneliti yang perlu dibuktikan kebenarannya melalui penelitian

.Dalam penelitian ilmiah, hipotesis merupakan suatu penyataan yang

sifatnya sementara atau kesimpulan sementara atau dugaan yang

bersifat logis tentang suatu populasi (Heryana, 2020).

Diduga Kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Nasabah pada PT Bank BTN Cabang

Panakkukang Kota Makassar.




BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian
deskriptif kuantitatif. Penelitian deskriptif kuantitatif adalah jenis penelitian
yang menganalisis data dengan menggambarkan informasi yang
dikumpulkan. Menurut Sugiyono (2019), Deskriptif kuantitatif, yaitu
konsisten dengan variabel penelitian, fokus pada permasalahan aktual dan
fenomena yang sedang terjadi, serta menyajikan hasil penelitian dalam
bentuk angka-angka yang bermakna.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel yang diteliti yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
kepuasan nasabah di Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar.
Dalam penelitian pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
kepuasan nasabah diperoleh melalui metode penelitian berbasis survey

dengan menggunakan kursioner.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi Penelitian ini adalah PT Bank BTN Cabang Panakkukang
Makassar, JI. Letjen Hertasning, Kassi-Kassi, Rappocini Kota Makassar,
Sulawesi Selatan. Penelitian ini di lakukan selama 2 bulan mulai dari bulan

Desember 2024 sampai dengan bulan Januari 2025.

24
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C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
a. Data Kualitatif
Menurut Sugiyono (2015:23) data kualitatif adalah data yang
berbentuk kalimat, kata atau gambar.
b. Data Kuantitatif
Menurut Sugiyono (2015:23) data kuantitatif adalah data
yang berbentuk angka, atau data kuantitatif yang diangkakan
(scoring). Jadi data kuantitatif merupakan data yang memiliki
kecenderungan dapat dianalisis dengan cara atau teknik statistik.
Data tersebut dap at berupa angka atau skor dan biasanya
diperoleh dengan menggunakan alat pengumpul data yang
jawabannya berupa rentang skor atau pertanyaan yang diberi
bobot.

2. Sumber Data

Menurut Arikunto (2013) sumber data adalah subyek dimana
data diperoleh, sumber data yang tidak tepat mengakibatkandata yang
terkumpul tidak relevan. Sumber data yang diperolehdalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh dari sumbernya. sumber
data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data.
b. Data Sekunder adalah data penelitian yang diperoleh peneliti

secara tidak langsung, yang mana diperoleh untuk melihat
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gambaran umum melalui profil lembaga, buku referensi, artikel
ilmiah dan peraturan perundang-undangan. Data sekunder ini
diperoleh dengan metode observasi yang mana mengamati
langsung atau dokumen-dokumen vyang digunakan dalam

pengumpulan data penelitian dan dokumentasi

D. Populasi dan Sampel

a. Populasi

Populasi berkaitan dengan objek atau subjek, dan jumlah
keseluruhan dalam suatu penelitian  berupa orang, benda, peristiwa,
dan institusi. Dalam penelitian kuantitatif, populasi ditetapkan
berdasarkan tujuan penelitian. Beberapa pendapat ahli tentang

populasi.

Menurut (Garaika dan Darmanah, 2019), populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti. Dengan demikian, populasi sebagai objek penelitian yang
memiliki  karakteristik atau sifat tertentu yang ditetapkan peneliti
berdasarkan tujuan penelitian. Adapun populasi pada penelitian ini
adalah seluruh nasabah pada PT. Bank BTN Cabang Panakkukang

Kota Makassatr.
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b. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Garaika dan Darmanah, 2019). Penentuan
jumlah sampel dalam penelitian ini mendasar dari suatu teori menurut
Malhotra (2006), yang menyatakan bahwa jumlah anggota sampel
ditetapkan dengan minimal 5 sampai 10 kali dari jumlah indikator yang
diteliti. Untuk memudahkan peneliti dalam menentukan jumlah sampel,
maka jumlah indikator pada penelitian ini dikalikan 5. Jadi jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 120 responden

nasabah pada bank Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar.

E. Teknik Pengumpulan Data

Angket (Kuisioner)

Angket memiliki fungsi serupa dengan wawancara, hanya
berbeda dalam implementasinya. Jika wawancara - disampaikan oleh
peneliti kepada responden secara lisan, maka implementasi angket
adalah responden mengisi kuesioner yang disusun oleh peneliti. Hasil
data angket ini tidak berupa angkat, namun berupa deskripsi. Tidak ada
teknik pengumpulan data yang lebih efisien dibandingkan kuisioner.
Adapun petunjuk untuk membuat daftar pertanyaan adalah
(Sutabri, 2012).

Pemilihan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner
sangat bergantung pada kemampuan responden dalam merespons

pertanyaan. Penggunaan kuesioner memungkinkan peneliti untuk
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mengumpulkan informasi tanpa perlu bertemu langsung dengan
responden, menggunakan format seperti kertas atau teknologi daring.
Namun, dalam merancang kuesioner, aspek-aspek penting seperti
klarifikasi konsep variabel yang digunakan, relevansi pertanyaan dengan
tujuan penelitian dan karakteristik responden, serta keobjektifan dan
kejelasan bahasa dalam penyusunan pertanyaan harus dipertimbangkan
dengan seksama.tahap awal dalam mengidentifikasi masalah yang akan
diteliti, tetapi juga sebagai alat untuk menelusuri pandangan dan

pengalaman responden secara lebinh menyeluruh.

Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran

Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel berkaitan dengan bagaimana variabel-
variabel penelitian tersebut dioprasionalisasikan sehingga variabel-
variabel dapat dinilai dan diukur, bagaimana menilai dan mengukurnya
serta instrument apa yang dibutuhkan unutk menilai dan mengukurnya.
Menurut Sugiyono (2022), definisi operasional variabel adalah suatu atribut
atau sifat atau nilai dari objek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu
yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya.

Kualitas Pelayanan (X)

Kualitas layanan diukur melalui penilaian pelanggan terhadap berbagai

dimensi layanan yang diberikan oleh perusahaan atau organisasi. Kualitas
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layanan tidak hanya sekadar memberikan pelayanan yang memenuhi
harapan, tetapi juga tentang bagaimana perusahaan dapat mengelola
harapan pelanggan dan memenuhi atau melebihi ekspektasi tersebut.
Variabel kualitas layanan ini mencakup beberapa dimensi utama yang
dapat diukur melalui persepsi dan evaluasi pelanggan terhadap

pengalaman mereka.

» Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Tjiptono

(2014) terdiri dari :

1. Reliabilitas

2. Daya Tanggap

3. Jaminan
4. Empati
5. Bukti Fisik

b. Kepuasan (Y)

Kepuasan nasabah muncul sebagai perasaan senang atau kecewa
setelah membandingkan kinerja produk dengan harapan yang dimiliki
nasabah. Jika kinerja produk di bawah harapan, nasabah akan merasa
kecewa, sedangkan jika kinerja produk sesuai atau melebihi harapan,
nasabah akan merasa sangat puas. Kepuasan nasabah memiliki manfaat
penting, seperti menciptakan hubungan yang harmonis antara perusahaan

dan nasabah, mendorong pembelian ulang, serta menghasilkan
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rekomendasi positif melalui word of mouth, yang pada gilirannya

menguntungkan perusahaan.

» Indikator Kepuasan Nasabah

Adapun indikator kepuasan nasabah menurut Rocki Warouw et al.

(2021) sebagai berikut:.

1. Kepuasan pada pelayanan yang diberikan sesuai

nasabah.

2. Minat untuk berkunjung kembali.

harapan

3. Kenyamanan yang dirasakan nasabah pada pelayanan yang

diberikan
2. Skala Pengukuran

Tabel 3.1 Skala Likert

Penilaian

Skor

Sangat Setuju ( SS}

Setuju (S)

Kurang Setuju ( KS)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

RINW|A~ o1

Sumber: Sugiyono (2022)

G. Metode Analisis Data

1. Analisis Deskriptif

Menurut Sugiyono (2019) analisis deskriptif yaitu menganalisis data

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah

terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan

yang berlaku untuk umum atau generalisasi.
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2. Uji Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2022) instrumen yang valid berarti alat ukur
yang digunakan untuk mendapatkan data tersebut valid. Valid berarti
instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur. Teknik yang digunakan untuk mengukur validitas
pernyataan kuesioner adalah product moment pearson dengan cara
mengkorelasikan  masing-masing item pernyataan kuesioner dan

membandingkan r tabel dengan r hitung

Kriteria Pengambilan Keputusan:

1. Apabila rhitung > rtabel atau sig < 0,05, maka Ho ditolak

2. Apabila rhitung < rtabel atau sig > 0,05, maka Ho diterima

3. Nilai rtabel pada a=5% dan db = n-2

b. Uji Reabilitas

Menurut Sugiyono (2022) uji reliabilitas digunakan untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Kuesioner
dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap kuesioner stabil dari
waktu kewaktu. Uji reliabilitas adalah tingkat kestabilan suatu alat pengukur
dalam mengukur suatu gejala/kejadian. Semakin tinggi reliabilitas suatu
alat pengukur, semakin stabil pula alat pengukur tersebut. Menurut

Sugiyono (2022) jika nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60 maka item
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pernyataan dalam kuesioner dinyatakan reliabel. Dan sebaliknya, apabila
nilai Cronbach Alpha kurang dari 0,60 maka item pernyataan dalam
kuesioner dinyatakan tidak reliabel. Dalam penelitian ini uji reliabilitas
menggunakan program SPSS (Statistical Program and Service Solution)

versi 26.

Kriteria pengambilan keputusan:

1. Cronbach Alpha > 0,60 konstruk (variabel) memiliki reliabilitas
2. Cronbach Alpha < 0,60 konstruk (variabel) tidak memiliki reliabilitas

3. Tabel intepretasi nilai r korelasi product moment.

3. Uji Asumsi Klasik

Dilakukan untuk memberikan kepastian bahwa persamaan regresi
yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi tidak bias dan

konsisten. Dalam penelitian ini uji asumsi klasik yang digunakan adalah:

a. Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2021) uji normalitas digunakan untuk
menguji apakah dalam model regresi, variabel penggangu atau
residual memiliki distribusi normal. Data yang berdistribusi normal
dikatakan valid dalam uji statistik. Dalam penelitian ini uji normalitas
menggunakan program SPSS (Statistical Program and Service
Solution) versi 26 yang menggunakan One Sample Kolmogorov-

Smirnov Test.
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Kriteria pengambilan keputusan:

1. Apabila nilai (sig) < 0,05 (Alpha) maka model regresi tidak
menghasilkan nilai residual yang terdistribusi secara normal,
artinya Ho ditolak.

2. Apabila nilai (sig) > 0,05 (Alpha) maka model regresi
menghasilkan nilai residual yang terdistribusi secara normal,
artinya Ho diterima.

3. Kesimpulan.

4. Analisis Regresi Linear Sederhana

Menurut Sugiyono (2019:213) analisis regresi linier sederhana

dipakai untuk mengetahui adanya perubahan nilai variabel dependen

dan nilai variabel independent jika sewaktuwaktu terjadi.

H. Uji Hipotesis Penelitian
Penguijian Hipotesis pada penelitian ini akan digunakan uji t dan

uji F berikut penjelasan dari masing-masing analisis data:
a. Ujit
Menurut Ghozali (2021) uji t digunakan untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel bebas (independen) terhadap
variabel terikat (dependen) untuk menguiji t. Dalam penelitian ini uji t

menggunakan program SPSS (Statistical Program and Service

Solution) versi 26.
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Kriteria pengambilan keputusan:
1. Jika nilai thitung> ttabel atau thitung< ttabel maka Ho ditolak Jika nilai
thitung< ttabel atau thitung> ttabel maka Ho diterima
2. Menentukan ttabel yaitu (n-k)
3. Jika nilai Sig < 0,05 maka Ho ditolak Jika nilai Sig > 0,05 maka Ho
diterima
4. Kesimpulan
b. Ujif
Menurut Ghozali (2021) Uji F disini bertujuan untuk mengetahui
apakah variabel bebas (independen) secara bersama-sama
berpengaruh terhadap variabel terikat (dependen). Uji F bertujuan untuk
menunjukan apakah semua variabel independent yang dimasukan
kedalam model secara simultan atau bersama-sama mempunyai
pengaruh terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini uji F
menggunakan program SPSS (Statistical Program and Service

Solution) versi 26.

Kriteria pengambilan keputusan:

1. Jika nilai Fhitung> Ftabel maka Ho ditolak Jika nilai Fhitung< Ftabel
maka Ho diterima

2. Menentukan Ftabel yaitu (k ; n-k)

3. Jika nilai sig < 0,05 maka Ho ditolak Jika nilai sig > 0,05 maka Ho

diterima
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4. Kesimpulan

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi (R?) menurut (llham Nugraha, 2022)
adalah tes koefisien yang menilai seberapa baik model
memperhitungkan varians variabel dependen. Koefisien penentuan
memiliki nilai antara O dan 1. Terlepas dari apakah variabel independen
memiliki dampak signifikan pada variabel dependen, menambahkannya
ke model akan meningkatkan nilai R2-nya. Nilai R2 yang rendah
menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen untuk

menjelaskan variasi variabel dependen dibatasi.
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1.

BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Lokasi Penelitian
Gambaran Umum Bank BTN

Lokasi penelitian ini berada di Bank BTN Cabang Panakkukang,
yang terletak di JI. Letjen Hertasning No0.9, Kassi-Kassi, Kec. Rappocini,
Kota Makassar, Sulawesi Selatan 9022 Secara geografis, wilayah ini
memiliki posisi strategis dengan kondisi lingkungan yang beragam, mulai
dari permukiman padat penduduk. Letaknya yang berada di JI. Hertasning
menjadikannya mudah diakses melalui sarana transportasi, seperti jalan
utama, angkutan umum, atau infrastruktur lainnya.

Dari segi demografis, wilayah ini dihuni oleh masyarakat dengan
latar belakang sosial, ekonomi, dan budaya yang beragam. Mayoritas
penduduk bekerja di sektor pertanian, perdagangan, jasa, atau industri].
Tingkat pendidikan masyarakat bervariasi, mulai dari tingkat pendidikan,
yang mencerminkan struktur sosial yang dinamis. Selain itu, interaksi
masyarakat di wilayah ini sangat dipengaruhi oleh budaya lokal yang kuat,
yang tercermin dalam tradisi, kebiasaan, dan pola kehidupan sehari-hari.

Secara khusus, lokasi ini memiliki potensi yang relevan untuk
mendukung tujuan penelitian. Faktor-faktor seperti lokasi yang mendukung
penelitian, misalnya ketersediaan data, populasi yang sesuai dengan target
penelitian, atau kondisi geografis yang mendukung menjadikannya sangat

ideal untuk dieksplorasi.

36
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Pada tahun 1897 didirikan sebagai Postspaarbank di Batavia pada
saat pemerintahan Belanda, pada tahun 1950 Diambil alih oleh
pemerintah Indonesia dan Namanya di ubah menjadi Bank Tabungan Pos.
Tahun 1974 & 1976 ditunjuk oleh pemerintah sebagai penyedia
pembiayaan perumahan unruk masyarakat berpenghasilan menengah dan
rendah, tahun 1963 Nama resmi di ubah menjadi Bank Tabungan Negara,
tahun 1989 berubah status menjadi bank komersial dan menerbitkan
obligasi korporasi pertama, tahun 1994 resmi beroperasi sebagai bank
devisa, tahun 2002 ditentukan sebagai bank umum dengan fokus pada
pembiayaan - perumahan komersial, tahun 2009 tercatat sebagai
Perusahaan di Bursa Efek Indonesia melalui IPO, tahun 2015 menjadi mitra
utama pemerintah dalam Program Sejuta Rumah, tahun 2020 meraih
predikat Indonesia Best Bank Capital Bond dengan merilis Junior Global
Bond dan pada tahun 2024 melakukan rebranding dengan pergantian

logo.

2. Visi dan Misi
Visi
Mitra utama dalam pemberdayaan finansial keluarga Indonesia
Misi
1. Menjadi mitra utama pemerintah dalam inklusi perumahan dan
keuangan
2. Memberikan customer experience terbaik melalui layanan digital dan

finansial yang terintegrasi
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Meningkatkan shareholder value dengan pertumbuhan profitabilitas
yang berkelanjutan

Menjadi rumah bagi talenta terbaik Indonesia

Menerapkan praktik tata Kelola Perusahaan yang baik dan inovasi
bisnis berkelanjutan untuk kesejahteraan Masyarakat dan kelestarian

lingkungan
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3. Struktur Organisasi

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi
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v
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DIREKTUR INFORMATION
TECHNOLOGY
ANDI NIRWOTO

DIREKTUR ASSETS
MANAGEMENT
ELISABETH NOVIE RISWANTI

TELLER

MARLYN VALENTINE PAKAMBANAN
OKTAVIA SANDALAYUK
ARIANI WAHYUNI
ST KHAESARIA
SYAHMELIA ROCHMAWATI
DIVYA VILZA SALSABILA
EKO BAYU PRASETYO




B. Penyajian Data Hasil Penelitian

1. Analisis Deskriptif Kuantitatif

a. Deskripsi Responden
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Karakteristik responden dalam penelitan ini didapatkan dengan

menyebar kuesioner kepada 120 responden yang merupakan nasabah

pada PT Bank BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
(Orang)

Laki— Laki 64 53,33%

Perempuan 56 46,7%

Total 120 100%

Sumber : Hasil olah data primer

Dalam penelitian ini, karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

menunjukkan adanya perbedaan proporsi yang mencolok antara perempuan

dan laki-laki. Dari total responden yang berpartisipasi dalam survei,

sebanyak 64 responden merupakan laki-laki, yang memberikan kontribusi

sebesar 53,33% dari keseluruhan responden. Sementara itu, 56 responden

yang merupakan perempuan, dengan kontribusi sebesar 46,67%. "Hal ini

menunjukkan bahwa nasabah yang dominan dalam menggunakan layanan

di Bank BTN adalah perempuan. Temuan ini mengindikasikan bahwa produk

dan layanan Bank BTN lebih menarik bagi segmen nasabah tersebut, yang

dapat menjadi bahan pertimbangan dalam merancang strategi pemasaran

atau pengembangan produk yang lebih terfokus pada kebutuhan dan

preferensi segmen pasar tersebut."



2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
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Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah (orang) | Persentase (%)
< 20 tahun 17 14,2 %
20-29 tahun 84 70,0 %
30-39 tahun 15 125 %
40 — 49 tahun 4 3,3%
Total 120 100%

Sumber : Hasil olah data primer

Sebagian besar responden dalam penelitian ini didominasi oleh

nasabah berusia 20-29 tahun, dengan persentase sebesar 52,5% atau

84 orang, menunjukkan dominasi usia produktif dalam penggunaan

layanan di Bank BTN. Kelompok usia <20 tahun menyumbang 10,6%

(17 orang), mencerminkan adanya minat dari nasabah muda yang

mungkin baru mulai menjelajahi layanan perbankan. Sementara itu,

kelompok usia 30-39 tahun berkontribusi sebesar 9,4% (15 orang), dan

kelompok usia 40-49 tahun memiliki peran yang relatif kecil dengan

persentase 2,5% (4 orang), menunjukkan bahwa nasabah yang lebih

dewasa memiliki keterlibatan yang lebih terbatas.

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan

Jumlah (orang)

Persentase (%)

Pelajar/Mahasiswa 53 44,2%
Karyawan 31 25,8%
Wiraswasta 28 23,3%
PNS 8 6,7%
Total 120 100

Sumber : Hasil olah data primer 2024
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Mayoritas  responden dalam penelitian ini adalah
pelajar/mahasiswa, dengan jumlah 53 orang atau 44,2% dari total
responden, menunjukkan dominasi segmen usia muda yang masih
menempuh pendidikan dalam penggunaan layanan Bank BTN.
Kelompok karyawan menempati urutan kedua dengan 31 orang
(25,8%), diikuti oleh wiraswasta sebanyak 28 orang (23,3%).
Sementara itu, responden yang berstatus PNS berjumlah 8 orang
(6,7%), yang merupakan kelompok dengan kontribusi terkecil. Data
ini memberikan gambaran tentang keberagaman latar belakang
pekerjaan nasabah, yang dapat menjadi pertimbangan dalam
pengembangan produk dan layanan yang sesuai dengan

kebutuhan masing-masing segmen.

b. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian

1. Deskipsi Variabel Kualitas Pelayanan
Berdasarkan penelitian yang melibatkan 120 responden
mengenai Kualitas Pelayanan pada PT Bank BTN Cabang
Panakkukang Kota Makassar melalui penyebaran kuesioner, data
responden untuk setiap variabel dianalisis berdasarkan skor yang
telah ditentukan sebagaimana tercantum pada lampiran. Ringkasan
hasil jawaban responden terkait variabel kualitas pelayanan

dicantumkan dalam tabel berikut.
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Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terkait Kualitas Pelayanan

Skor Jawaban Responden

Indikator 1 2 3 4 5 Mean

F|% |[F|% |F |% F [% F [%

X1.1 0|0%|0]|0%]|12]|10.0% | 72 | 60,0% | 36 | 30,0% | 4.20

X1.2 0|0%|0|0%]|16|13,3% | 70 | 58,3% | 34 | 28,3% | 4.15

X21. 0|0%| 0 |0%|20]|16,7% | 70 | 58,3% | 30 | 25,0% | 4.08

X2.2 0|0%|3|0%|24]|200% | 72 |60,0% 24 | 20,0% | 4.00

X3.1 0| 0%|0|0%]|16|133% | 69 |575% | 35 | 29,2% | 4.16

X3.2 0| % (0 |0% |18 |150% | 67 | 55,8% | 35 | 29,2% | 4.14

X4.1 0]0% |0 |0%|21|17,5% | 66 | 55,0% | 33 | 27,5% | 4.10

X4.2 0[0% |0 |0%| 19 |158% | 70 | 58,3% | 31 | 25,8% | 4.10

X5.1 0 [0% | 0 |0%| 18 | 15.0% | 64 | 53,3% | 38 | 31,7% | 4.17

X5.2 O 0 |0O0| O 19| 158 |67 | 558 |34 | 283 |4.13

X

Rata-rata Variabel Kualitas Pelayanan 4.12

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan tabel 4.4 diatas tentang keseluruhan rata-rata variabel
Kualitas Pelayanan dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kualitas pelayanan
adalah sebesar 4.12. Variabel Kualitas Pelayanan sebagai variable independen

memuat 10 pernyataan dengan X1.1 sebagai indikator dengan nilai rata-rata
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tertinggi sebesar 4,20 dan X1.4 sebagai indikator dengan nilai rata-rata terendah

sebesar 4.00.

2. Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terkait Kepuasan Nasabah

Skor Jawaban Responden
Indikator 1 2 3 4 5 Mean
% % |F | % F | % F | %
Y.1 0% 0% | 15 | 12.5% | 72 | 60,0% | 33 | 27,5% | 4.15
Y.2 0% 0% | 18 | 15,0% | 65 | 54,2% | 37 | 30,8% | 4.16
Y.3 0% 0% | 25 | 20,8% | 63 | 52,5% | 32 | 26,7% | 4.06
Y.4 0% 0% | 12 | 10,0% | 73 | 60,8% | 35 | 29,2% | 4.19
A5 0% 0% | 10 | 8,3% | 64 | 53,3% | 46 | 38,3% | 4.30
Y.6 % 0% | 15 | 12,5% | 63 | 52,5% | 42 | 35,0% | 4.23
Y.7 0% 0% | 22 | 18,3% | 68 | 56,7% | 30 | 25,0% | 4.07
Y.8 0% 0% | 25 | 20,8% | 62 | 51,7% | 33 | 27,5% | 4.07
Y.9 0% 0% | 15 | 12.5% | 61 | 50,8% | 44 | 36,7% | 4.24
Y.10 0% 0% | 12 | 10,0% | 78 | 65,0% | 30 | 25,0% | 4.15
it
Rata-rata Variabel Kepuasan Nasabah 4.16

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan tabel 4.5 diatas tentang jawaban rata-rata keseluruhan dapat

diketahui bahwa nilai rata-rata kepuasan nasabah adalah sebesar 4.16. Kepuasan

Nasabah merupakan variable dependen yang memuat 10 pernyataan dengan Y.5
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sebagai indikator dengan nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,30 dan Y.3 sebagai

indikator dengan nilai rata-rata terendah sebesar 4,06.

2. Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas
1. Kualitas Pelayanan (X)

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

No Item R Hitung R Tabel Keterangan
Pernyataan (df=N-2)
(X1) Taraf
signifikan
1 bl 0,658 0,234 Valid
2 X1.2 0,731 0,234 Valid
8 X2.1 0,705 0,234 Valid
4 X2.2 0,749 0,234 Valid
5 PEL 0,704 0,234 Valid
6 X3.2 0,658 0,234 Valid
7 X4.1 0,639 0,234 Valid
8 X4.2 0,718 0,234 Valid
9 X5 0,686 0,234 Valid
10 X5.2 0,736 0,234 Valid

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29
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2. Kepuasan Nasabah (Y)

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah

Item R Hitung R Tabel
No | Pernyataan (df=N-2) Keterangan
(Y) Taraf
signifikan
1 Y.l 0,727 0,234 Valid
2 Y.2 0,761 0,234 Valid
3 Y.3 0,655 0,234 Valid
4 Y.4 0,675 0,234 Valid
5 Y.5 0,689 0,234 Valid
6 i 0,667 0,234 Valid
7 Y.7 0,713 0,234 Valid
8 Y.8 0,718 0,234 Valid
9 Y.9 0,710 0,234 Valid
10 Y.10 0,713 0,234 Valid

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan hasil analisis uji validitas, nilai r hitung dari
semua pernyataan dalam kuesioner lebih besar daripada r tabel.
Hal ini menunjukkan bahwa setiap pernyataan dalam kuesioner
mampu secara akurat mengukur variabel yang diteliti yaitu kualitas
layanan, kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan Bank
BTN. Dengan demikian, seluruh pernyataan tersebut valid dan
dapat digunakan sebagai instrumen penelitian yang andal untuk
menggambarkan variabel-variabel tersebut secara tepat

b. Uji Reabilitas
Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan
bahwa kuesioner yang digunakan memiliki tingkat konsistensi
internal yang tinggi, sehingga data yang diperoleh dapat dipercaya

dan layak untuk dianalisis lebih lanjut.
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Variabel Nilai Standar Reliabel | Keterangan
Cronbach
Alpha
Kualitas Pelayanan 0,883 0,60 Reliabel
Kepuasan 0,885 0,60 Reliabel

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan

Nasabah adalah dua variabel yang dari hasil uji reliabilitas diatas memiliki

nilai Cronbanch Alpha > 0,60, yang mengindikasikan bahwa indikator-

indikator tersebut dianggap reliabel atau dapat dipercaya sebagai alat ukur.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Pengujian normalitas bertujuan untuk menentukan apakah variabel

independen dan dependen dalam model regresi memiliki distribusi normal.

Hal ini dapat dilakukan dengan mengamati Normal Probability Plot. Data

dianggap berdistribusi normal jika titik-titik pada grafik tersebar di sekitar

garis diagonal dan mengikuti pola arah garis tersebut. Hasil pengujian

normalitas dapat dilihat pada gambar berikut.
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Gambar 4.2 Hasil Pengujian Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
10

08 @
06

04

Expected Cum Prob

0z f’

Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan Gambar 4.1, terlihat bahwa grafik Normal P-Plot
menunjukkan penyebaran data atau titik-titik yang berada di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arahnya. Hal ini mengindikasikan bahwa model
regresi dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi normalitas.
. Analisis Regresi Linear Sederhana

Regresi linear sederhana digunakan dalam penelitian ini untuk
menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan sebagai variabel
independen (X) dan kepuasan nasabah sebagai variabel dependen (Y) di PT
Bank BTN Cabang Panakkukang. Metode ini bertujuan untuk mengetahui
sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank berpengaruh

terhadap tingkat kepuasan nasabah.
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.256 2.286 3.611 <,001]
Kualitas Pelayanan 809 .055 .804  14.674 <,001

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

sebagai berikut:

Dimana :

Y =8.256 + 0.809 + e

Berdasarkan tabel 4.9 diperoleh persamaan regresi linear sederhana

a. Berdasarkan hasil uji persamaan linear diatas maka di peroleh nilai constanta

sebesar 8.256, artinya jika X (Kualitas Pelayanan) tidak mengalami perubahan

atau bernilai nol (0), maka variabel Y (Kepuasan Nasabah) tetap yaitu 8.256

b. Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0.809 (positif) menunjukan

bahwa kepuasan nasabah. Nilai ini juga menunjukkan bahwa setiap adanya

upaya penambahan sebesar satuan pada Kualitas Pelayanan, maka Kepuasan

Nasabah akan meningkat sebesar 0.809.

5. Uji Hipotesis

a. Uji Parsial (uji t)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi masing-masing variabel

independen terhadap variabel dependen secara individu (parsial). Dengan uji

ini, dapat diketahui apakah setiap variabel independen seperti kecepatan
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layanan, keandalan, empati, dan fasilitas fisik memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan nasabah.

Tabel 4.10 Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.256 2.286 3.611 <,001
Kualitas .809 .055 .804 14.674 <,001
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

b. Uji Simultan (Uji f)

Berdasarkan tabel

Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara statistik

4.10 dapat disimpulkan bahwa Kualitas

terhadap Kepuasan Nasabah. Hal ini di dukung dengan nilai T hitung

14.674 yang jauh lebih besar dari nilai T tabel. Dan juga nilai Sig yang jauh

lebih kecil dari 0.05. Ini berarti bahwa peningkatan Kualitas Pelayanan

akan secara signifikan meningkatkan Kepuasan Nasabah.

Uji

independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen.
Uji ini menunjukkan apakah model regresi yang digunakan sudah layak

atau tidak untuk menjelaskan hubungan antara variabel-variabel dalam

penelitian.

F digunakan untuk menguiji

pengaruh seluruh variabel



Tabel 4.11 Hasil Uji Simultan (Uji f)
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression [1567.563 1 1567.563 215.328 <,001°
Residual 859.028 118 7.280
Total 2426.592 119

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan tabel

4.11, dapat disimpulkan bahwa Kualitas

Pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang sangat signifikan

terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai F hitung 215.328 jauh lebih besar dari F

tabel. Nilai Sig. 0,000 lebih kecil dari 0,05. Ini berarti bahwa model regresi

secara keseluruhan signifikan dalam memprediksi Kepuasan Nasabah

berdasarkan Kualitas Pelayanan.

c. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R2) adalah ukuran statistik yang penting

variabel independen.

dalam analisis regresi. Ukuran ini menunjukkan seberapa baik model

regresi yang digunakan dapat menjelaskan variasi variabel dependen oleh
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Tabel 4.12 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

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

1 .8042 .646 .643 2.698

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 29

Berdasarkan Tabel 4.12 Model regresi ini menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan memiliki hubungan positif yang sangat kuat dengan
variabel dependen (yang tidak disebutkan). Model ini mampu menjelaskan
sekitar 64.6% variasi dalam variabel dependen. Standar error of the
estimate sebesar 2.698 menunjukkan tingkat kesalahan prediksi rata-rata
dari model. Secara keseluruhan, model ini menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan adalah prediktor yang cukup baik untuk variabel dependen yang

sedang diteliti.

. Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa karakteristik responden
memiliki peran penting dalam memahami tingkat kepuasan nasabah di PT
Bank BTN Cabang Panakkukang. Berdasarkan data demografis, mayoritas
responden berada pada rentang usia produktif (25—40 tahun) dengan latar
belakang pekerjaan sebagai pegawai swasta dan wiraswasta, yang
cenderung memerlukan layanan perbankan yang cepat dan efisien. Dari
sisi pendidikan, sebagian besar responden memiliki tingkat pendidikan

menengah ke atas, sehingga mereka memiliki ekspektasi yang lebih tinggi
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terhadap kualitas pelayanan. Selain itu, analisis menunjukkan bahwa
frekuensi kunjungan ke bank juga memengaruhi tingkat kepuasan, di mana
nasabah yang lebih sering bertransaksi cenderung memiliki persepsi yang
lebih kritis terhadap kualitas layanan yang diterima. Karakteristik ini
memberikan gambaran penting bagi bank untuk menyesuaikan strategi
pelayanannya sesuai dengan profil nasabah yang dilayani.

Fakta penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan olen PT Bank BTN Cabang Panakkukang memiliki dampak
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan analisis data, variabel
seperti kecepatan pelayanan, sikap ramah petugas, serta keterandalan
layanan menjadi faktor utama yang berkontribusi pada tingkat kepuasan
nasabah. Selain itu, penelitian ini juga mengungkapkan bahwa meskipun
mayoritas nasabah merasa puas, ada sejumlah area yang perlu perbaikan,
terutama terkait fasilitas fisik dan sistem antrian yang dianggap belum
optimal. Fakta ini menegaskan pentingnya bank untuk terus meningkatkan
aspek-aspek layanan yang berdampak langsung pada kenyamanan dan
kepuasan nasabah guna menjaga loyalitas dan memperkuat posisi di
pasar.

Hasil regresi linier sederhana dalam penelitian ini mengindikasikan
adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah. Sebagaimana yang dijelaskan oleh Parasuraman, Zeithaml, &
Berry (2020) yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan

faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan, dengan setiap
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aspek layanan seperti kecepatan, keandalan, dan responsivitas berperan
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Temuan dalam penelitian ini pun
mendukung teori tersebut, dengan hasil regresi yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berperan signifikan dalam menentukan tingkat
kepuasan nasabah.

Selain itu, penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Kotler & Keller (2016) yang menegaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan faktor utama dalam membangun loyalitas pelanggan, terutama
dalam industri jasa seperti perbankan.

Temuan dalam penelitian ini pun mendukung teori-teori tersebut,
dengan hasil regresi yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berperan signifikan dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah. Oleh
karena itu, PT Bank BTN Cabang Panakkukang perlu terus meningkatkan
kualitas layanannya agar dapat memenuhi ekspektasi nasabah serta

memperkuat daya saingnya di industri perbankan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT Bank
BTN Cabang Panakkukang Kota Makassar dapat ditarik kesimpulan,
Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini secara parsial dan simultan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah pada PT Bank BTN
Cabang Panakkukang Kota Makassar. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan,

maka kepuasan nasabah juga akan meningkat secara signifikan.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh signifikan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, beberapa saran yang

dapat diberikan a dalah sebagai berikut:

1. Peningkatan Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil penelitian, Bank BTN Cabang Panakkukang
disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan fokus
pada dimensi-dimensi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, yaitu keandalan dan empati. Peningkatan dalam hal ini bisa
mencakup peningkatan ketepatan waktu, keakuratan layanan, serta
perhatian yang lebih pada kebutuhan dan harapan nasabah.

2. Survei Kepuasan Nasabah Secara Berkala

Pihak bank perlu melakukan survei kepuasan nasabah secara berkala
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untuk mengevaluasi kinerja dan mengetahui area pelayanan yang
perlu diperbaiki. Melalui survei ini, Bank BTN dapat memperoleh
umpan balik yang langsung dari nasabah, sehingga dapat segera

mengambil langkah perbaikan yang diperlukan.

Dengan implementasi saran-saran di atas, diharapkan Bank BTN dapat
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, yang pada
akhirnya berkontribusi terhadap loyalitas dan pertumbuhan jumlah

nasabah.
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LAMPIRAN 1 KUESONER PENELITIAN

1. KUESIONER PENELITIAN

Assalamualaikum warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan saya Adryan mahasiswa dari Program studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Dalam
rangka untuk melaksanakan penelitian skripsi program sarjana (S1), saya
memerlukan informasi untuk mendukung penelitian yang saya lakukan yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keperayaan terhadap
Kepuasan Nasabah pada PT Bank BTN Cabang Panakkukang Kota
Makassar’’, maka saya mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i meluangkan
waktu untuk mengisi kuesioner atau pernyataan yang dilampirkan. Atas
kesediaan Bapak/IbuSaudara/i sekalian dalam menjawab kuesioner ini, saya

ucapkan terima kasih.

A. ldentitas Responden
Silahkan beri tanda check list () pada jawaban yang paling tepat dan
sesuai.
Nama Lengkap
Jenis Kelamin

Usia
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Pernyataan
Keterangan

a. Sangat Setuju (SS) : 5 Point

b. Setuju (S) : 4 Point

c. Netral (N) : 3 Point

d. Tidak Setuju (TS) : 2 Point

e. Sangat Tidak Setuju (STS) :1 Point

KUALITAS PELAYANAN
NO Pernyataan Kategori
1 2 3 4 5
STS| TS | N S | SS
Reabilitas

1 Layanan yang diberikan oleh
Bank BTN Cabang
Panakkukang selalu tepat
waktu.

5 Petugas Bank BTN Cabang
Panakkukang dapat diandalkan
untuk memberikan informasi
yang akurat dan lengkap.

Daya Tanggap

3 Petugas Bank BTN Cabang
Panakkukang cepat dalam
memberikan respons terhadap
pertanyaan atau  keluhan
nasabah.

4 Bank BTN Cabang
Panakkukang memberikan
solusi yang cepat dan efektif
terhadap masalah yang saya
hadapi.

Jaminan
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Petugas Bank BTN Cabang
Panakkukang memiliki
pengetahuan yang baik dan
profesional dalam melayani
nasabah.

Saya merasa aman dan
percaya dengan layanan yang
diberikan oleh Bank BTN
Cabang Panakkukang.

Empatl

Petugas Bank BTN Cabang
Panakkukang menunjukkan
perhatian dan  kepedulian
terhadap  kebutuhan  saya
sebagai nasabah.

Saya merasa dihargai dan
diperlakukan dengan hormat
oleh petugas Bank BTN
Cabang Panakkukang.

Bukti Fisik

Fasilitas dan lingkungan di
Bank BTN Cabang
Panakkukang terlihat rapi dan
bersih

10

Peralatan dan teknologi yang
digunakan di Bank BTN
Cabang Panakkukang modern
dan selalu dalam kondisi baik.

NO

Pernyataan

Kategori

1

2

3

4

STS

TS

N

S

Kepuasan Pelayanan Sesuai Harapan

Saya merasa puas dengan
kualitas pelayanan yang saya
terima di Bank BTN Cabang

Panakkukang.
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Pelayanan di Bank BTN
Cabang Panakkukang lebih
baik daripada yang saya
harapkan sebelumnya.

Bank BTN memenubhi
ekspektasi saya dalam hal
kualitas layanan yang
diberikan.

Secara keseluruhan, saya
merasa puas dengan layanan
yang diberikan oleh Bank BTN.

Minat Untuk Berkunjung Kemb

Saya merasa ingin kembali ke
Bank BTN di masa mendatang.

Bank BTN adalah pilihan utama
saya untuk melakukan
transaksi perbankan
berikutnya.

Berdasarkan pengalaman
saya, saya tertarik untuk terus
menjadi nasabah Bank BTN.

Kenyamanan Nasabah

Fasilitas yang ada di Bank BTN
Cabang Panakkukang
membuat saya merasa hyaman
selama berada di sana.

Bank BTN menyediakan
lingkungan yang aman dan
menyenangkan bagi nasabah.

10

Fasilitas yang tersedia di Bank
BTN mendukung kenyamanan

saya saat melakukan transaksi.
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LAMPIRAN 2 TABULASI DATA KUESIONER

No Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan
1 | Ashma Alfiyyah Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
2 | Nur Indah Wulandari Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan
3 | Faizal Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
4 | Ratna Dwita Ansir Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
5 | Dian Pratiwi Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
6 | Edi Suyuti Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan
7 | Nabila Putri Retisa Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
8 | Fathurrahman Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
9 | Nawal Putri Retisa Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
10 | Nurjannah Tawakkal Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
11 | Hayany Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
12 | Yasmul Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta
13 | Nadiyah Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan
14 | Hajrah Perempuan 30 - 39 tahun | Wiraswasta
Andika Rezki Aditya
15 | Pratama Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
16 | Sitti Isra Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
17 | Naila Aprilia Perempuan 20 - 29 tahun | Wiraswasta
18 | Ningsi Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
19 | Rajib Ul Sandi Laki-Laki 30 - 39 tahun | PNS
Muhammad Hanif
20 | Bachrul llmi Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
21 | Muh Ahsan Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
Muhammad Umar
22 | Tharig Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
23 | Zainudin Laki-Laki 30 - 39 tahun | Wiraswasta
24 | Yusdianry Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta
25 | Riky Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta
26 | Muhammad Syukry Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan
27 | Robert Laki-Laki 40 - 49 tahun | Wiraswasta
28 | Muh.Yusril Arbain Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan
29 | Agil Azhari Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
30 | Fyaa Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan
31 | Nur Cahya Fitri Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
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32 | Fatmadewi Perempuan 20 - 29 tahun | PNS

33 | Rosmawati Perempuan 40 - 49 tahun | Wiraswasta

34 | Rahmat Syukur Laki-Laki < 20 tahun Karyawan

35 | Nur Acikin Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

36 | Nurul Amin Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

37 | Novia Ramadhani Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

38 | Rahmika Angraini Jum | Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

39 | Surya Fahrezy Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

40 | Annisa Sultan Perempuan 20 - 29 tahun | Wiraswasta

41 | Finni Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

42 | Dhania Hasman Perempuan 20 - 29 tahun | Wiraswasta

43 | Sahrul Nasir Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

44 | Fiony Alveria Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

45 | Dwi Reski Mulia Perempuan < 20 tahun PNS

46 | Fitri Ramadani Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

47 | Awal Syam Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

48 | Nurdiana Perempuan 30 - 39 tahun | Karyawan

49 | Rozy Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

50 | Roy Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

51 | Andi Nursalam Laki-Laki 30 - 39 tahun | PNS

52 | Rudi Hartono Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

53 | Achmad Zaenal Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

54 | Sulfiani Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

55 | Friska Dwiyanti Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
Saskia Anastasya Dwi

56 | Putri Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa

57 | Mu’mining Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

58 | Andi Indriani Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

59 | Akmal Saputra llyas.L. | Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

60 | Muhammad Subhan Laki-Laki < 20 tahun Wiraswasta

61 | Dimas Resky Muhidin | Laki-Laki < 20 tahun Karyawan

62 | Puput Perempuan < 20 tahun Karyawan

63 | Muh. Amri Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

64 | Nurul Pratiwi Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

65 | Fitriani Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

66 | Muhammadnur Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

67 | Muh.Zulkifli Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

68 | Farhan Taufigq Laki-Laki 20 - 29 tahun | PNS
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69 | Amri Muammar Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
70 | Nurul Filzha Perempuan 30 - 39 tahun | PNS

71 | Nur Hafifah Damayanti | Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
72 | Hafizah Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
73 | Fera Fahira Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
74 | Huswatun Hasanah Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
75 | Aini Wahyuni Saleng Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
76 | Andi Mustika Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
77 | Firdayanti Perempuan 20 - 29 tahun | Wiraswasta

78 | Erin Perempuan 20 - 29 tahun | Wiraswasta

79 | Sarah Ghaola Perempuan 20 - 29 tahun | Karyawan

80 | Arman Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

81 | Feng Laki-Laki 20 - 29 tahun | PNS

82 | Fathur Rahman Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
83 | Rafid Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

84 | Awal Nur Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

85 | Ajai Sugiono Laki-Laki 30 - 39 tahun | Wiraswasta

86 | Wawan Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
87 | Isnaeni Perempuan 30 - 39 tahun | Karyawan

88 | Husnul Hulug Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
89 | Ahmad Haedir Amin Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
90 | Musyran Laki-Laki 30 - 39 tahun | Karyawan

91 | Rizki Mustafa Laki-Laki 20 - 29 tahun | Wiraswasta

92 | Zidane Muharja Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
93 | Irul Laki-Laki 30 - 39 tahun | Karyawan

94 | Nurhidaya Safitri Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
95 | Nina Hartina Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
96 | Nurlinda Agustin Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
97 | Firdaus Laki-Laki 30 - 39 tahun | Wiraswasta

98 | Immatul Aulia Perempuan 30 - 39 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
99 | Irwansyah Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
100 | Tita Marhayuni Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
101 | Muh.Alief Jamiel Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa
102 | Alya Fadhillah Perempuan 30 - 39 tahun | Karyawan

103 | Anwar Zaid Bakti Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

104 | Haidir Hardiansah Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa
105 | Junaeidi Syarief Laki-Laki 30 - 39 tahun | Karyawan
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106 | Wirawati Perempuan 30 - 39 tahun | Wiraswasta

107 | Ashabul Kahfi Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

108 | Nurannisa Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa

109 | Rendi M Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

110 | Wahyuni Perempuan < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa

111 | Adam Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa

112 | Ita Puspitasari Perempuan 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

113 | Sarman Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

114 | Rizki Mahda Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

Muhammad Syarwan

115 | Hamid Laki-Laki 20 - 29 tahun | Pelajar/ Mahasiswa

116 | Suwarni Perempuan 40 - 49 tahun | PNS

117 | Andi Mappaoddang Laki-Laki 30 - 39 tahun | Karyawan

118 | Sudirman Laki-Laki 40 - 49 tahun | Wiraswasta

119 | Ajrun Ahmad Bakti Laki-Laki < 20 tahun Pelajar/ Mahasiswa

120 | Yuda Rinata Laki-Laki 20 - 29 tahun | Karyawan

i € TOTAL

1 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 40
2 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 46
3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47
4 4 5 4 4 5 4 4 4 b 5 44
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
6 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 39
7 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 43
8 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 46
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
10 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 37
11 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43
12 5 5 5 4 '5) 5 4 5 5 5 48
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41
14 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 43
15 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 36
16 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 40
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
18 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 46
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LAMPIRAN 3 VALIDITAS & REABILITAS

Correlations

76

TOTA
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 L

X1  Pearson Correlation 1 A737 3477 4177 378" 376" 473" .383" .356" .426" .658"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
X2 Pearson Correlation .473" 1 446" 483" 570" .377" .464" .483" .401" 422" 731"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
X3  Pearson Correlation .347" .446™ 1 .515" .4007 .433" .255" .470" 557" .494" 705"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 .005 <,001 <,001 <001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
X4 Pearson Correlation 417" .483" 515" 1 438" 406" .457" 496" 517" .505" .749"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
X5 Pearson Correlation .378™ .570” .400" .438™ 1 4327 4397 415" 375" 477" .704"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

N T2 OWNIT208 /4120 | | 120\ \1200120 81204208, 120 120 120
X6  Pearson Correlation .376™ .377" .433" .406™ .432" 1 .393" .388" .352" .430" .658"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

X7  Pearson Correlation .473™ .464~ 255" .457" 439" .393" 1 449™ 190" .337" .639"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 .005 <,001 <,001 <,001 <,001 .038 <,001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

X8  Pearson Correlation .383™ .483" .470" .496" .415" .388™ .449" 1 454" 470" 718"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
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X9  Pearson Correlation .356" .401" .557" .517" .375" .352" .190" .454" 1 569" .686"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 .038 <,001 <,001 <,001
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
X10 Pearson Correlation .426™ .422" .494™ 505" .477" .430" .337" .470" .569" 1 .736"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
TOTA Pearson Correlation .658" .731" .705". .749" .704™ .658™ .639™ .718" .686" .736" 1
) Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 120 100.0
Excluded? 0 .0
Total 120 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.883 10
Correlations
Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 TOTAL
Y1 Pearson Correlation 1 6217 513" 377" .345" .395" .451" .427" .446" 552" .727"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120




Y2

Y3

Y4

\715)

Y6

Y7

Y8

Y9

Y10

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
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120
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<,001
120
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<,001
120
713"
<,001

120



79

TOTA Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
L
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

Case Processing Summary

N 0/0
Cases Valid 120 100.0
Excluded? 0 .0
Total 120 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.885 10




80

LAMPIRAN 4 KARAKTERISTIK RESPONDEN & DISTRIBUSI FREKUENSI

1. Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Laki - Laki 64 53.3 53.3 53.3

Perempuan 56 467 46.7 100.0

Total 120 100.0 100.0

Usia
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent

Valide <20 tahun 17 142 142 14.2

20-29tahun 84 700 70.0 84.2

30 - 39 tahun \15 /Y2:5 12.5 96.7

40 - 49 tahun N 4 53 i) 100.0

Total 120 100.0 100.0

Pekerjaan
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

Valid  Pelajar/Mahasiswa 53 442 442 44.2

Karyawan fas S| T\25.8 a 25.8 70.0

Wiraswasta AN 23.3 N 233 93.3

PNS 8 6.7 6.7 100.0

Total 120 100.0 100.0




2. Distribusi Frekuensi

a. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan
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X1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 12 10.0 10.0 10.0
Setuju 72, 60.0 60.0 70.0
Sangat Setuju Ao 30.0 30.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
X2
Cumulative
Frequency Percent ' Valid Percent Percent
Valid « Netral 16 \' & A N\ N 13.3
Setuju 70| 58.3 58.3 71.7
Sangatl Setuju NS 7/ 28.3 28.3 ~ 100.0
Total 120 100.0 100.0
X3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl g ) 7/ 28T\ \ SR o~ O 16.7
Setuju_ AR 70 58.3 58.3| 75.0
Sangat Setuju "N\ 25.0 N2 100.0
Total 120 100.0 100.0
X4
Cumulative
Frequency Percent ' Valid Percent Percent
Valid  Netral 24 20.0 20.0 20.0
Setuju 72 60.0 60.0 80.0
Sangat Setuju 24 20.0 20.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 16 13.3 13.3 13.3
Setuju 69 57.5 57.5 70.8
Sangat Setuju 35 29.2 29.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
X6
Cumulative
Frequency = Percent | Valid Percent Percent
Valid  Netral L\ 18 ol § 15.0 15.0
Setuju - AUlAQC~ 558 70.8
Sangat Setuju 35 "4 N 29.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
X7
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent
Valid  Netral| - 2. AR ar /o 17.5
Setuju /770t \ L T B 72.5
‘Sangat Setuju’ 33 27.5 &7 ] | 100.0
Total 120 100.0 100.0
X8
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 19 15.8 15.8 15.8
Setuju 70 58.3 58.3 74.2
Sangat Setuju 31 25.8 25.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 18 15.0 15.0 15.0
Setuju 64 53.3 53.3 68.3
Sangat Setuju 38 31.7 31.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
X10
Cumulative
Frequency Percent , Valid Percent Percent
Valid Netral 19 (ISTEn 15.8 15.8
Setuju sl @I -6/ | § I ¥ 5511 Y 55.8 717
Sangat Setuju- 34 28:3 28.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
b. Distribusi Frekuensi Minat Beli
Y1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid © Netral | < | /LS J AN REy e 125
¢ W 9 L 74 60.0 60.0 72.5
Sangat Setuju.. 33 27.5 P S 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 18 15.0 15.0 15.0
Setuju 65 54.2 54.2 69.2
Sangat Setuju 37 30.8 30.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
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Y3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 25 20.8 20.8 20.8
Setuju 63 52.5 52.5 73.3
Sangat Setuju 32 26.7 26.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y4
Cumulative
Frequency Percent , Valid Percent Percent
Valid  Netral 12 OHEN N 10.0 10.0
Setujuam aAaSQ HMIUN &~ . L Gk 70.8
Sangat Setuju- 35 29.2 29.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y5
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent
Valid = Netral -~ oy 8.3 5. S 8.3
SR T 64 533 > | 61.7
SangatSefuu 46 383 383 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral A AN )7t /| B 125
Setuju 53N 52.5 NE2.5 65.0
Sangat Setuju 42 35.0 35.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
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Y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 22 18.3 18.3 18.3
Setuju 68 56.7 56.7 75.0
Sangat Setuju 30 25.0 25.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y8
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent
Valid  Netralg® 2 AD SIUMNA L b Tk 20.8
Setuju 62 517 < G 72.5
‘Sangat Setuju Y. 20,9 A O\ N 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral ' N REAS B 2.5 A 125
AT W [ 7/ 1| 150.8 y U8 I 63.3
‘Sangat Setuju 44 36.7 & /[ 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 12 10.0 10.0 10.0
Setuju 78 65.0 65.0 75.0
Sangat Setuju 30 25.0 25.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
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1. RegresiLinear Sederhana

Model Summary

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

1 .8042 .646 .643 2.698
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression [V 9545050 K\ IS JEGRSES. 215.328 <,001°
Residual 859.028 118 7.280
Total 2426.592 119
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ~ 8.256 2:286 | [ 3.611 <,001
Kualitas .809 .055 .804  14.674 <,001

Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah



2. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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