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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Memasuki era globalisasi seperti saat ini, perkembangan dunia semakin 

lama mengalami kemajuan yang sangat penting, baik di dunia usaha ataupun 

instansi pemerintah, BUMN, dan BUMD yang bergerak di bidang pelayanan. 

Untuk membantu pencapaian tujuan tentu perusahaan mempunyai standar 

tersendiri bagi sumber daya manusia untuk bisa memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Memiliki sumber daya dalam pelayanan yang berkualitas dapat 

membantu pemanfaatan kemajuan teknologi dalam menghadapi persaingan 

usaha, untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan 

Usaha pencapaian tujuan suatu perusahaan akan mengandalkan karyawan 

sebagai sumber untuk dapat melakukan kegiatan operasional perusahaan 

dengan baik. Sumber daya manusia memiliki peranan penting, karena dari 

merekalah muncul, kreatifitas, ide, keputusan, maupun inovasi yang akan 

menentukan langkah perusahaan untuk mencapai tujuan. Untuk memenangkan 

persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada 

pelanggannya, jika kinerja yang dirasakan dibawah harapan maka konsumen 

merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan 

harapan atau bahkan melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat 

puas. 

Tidak hanya dipengaruhi oleh jasa, kepuasan klien pula dipengaruhi oleh 

kemampuan pegawai. Evaluasi kemampuan pegawai pula amat berarti, 
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evaluasi kemampuan selaku determinan dengan cara priodik efektifitas 

operasional sesuatu industri, bagian industri serta pegawai bersumber pada 

target, standar serta patokan yang telah diresmikan. Evaluasi kemampuan 

pegawai merupakan cara evaluasi hasil kegiatan yang hendak dipakai oleh 

pihak manajemen guna membagikan data pada para pegawai dengan cara 

perseorangan, mengenai kualitas hasil profesinya ditatap dari ujung kebutuhan 

industri. Evaluasi yang dicoba dengan cara tertib bermaksud mencegah 

industri dalam menggapai tujuannya. Evaluasi kemampuan pegawai yang 

dicoba dengan cara obyektif, pas, serta didokumentasikan dengan cara bagus 

mengarah merendahkan kemampuan penyimpangan yang dicoba pegawai, 

alhasil kinerjanya diharapkan meningkat bagus cocok dengan kemampuan 

yang diperlukan industri. 

Jadi kepuasan klien ialah sesuatu opini ataupun uraian klien yang 

harapannya sudah terkabul. Serta kepuasan klien berhasil bila suatu produk 

ataupun pelayanan penuhi impian klien. Oleh sebab itu, nyaris tiap industri 

dikala ini mengetahui berartinya maksud klien untuk sesuatu industri serta 

berupaya keras guna membagikan kepuasan pada pelanggannya. 

Dengan banyaknya bank- bank konversional ataupun syariah yang 

bermunculan pada dikala ini yang jadi kompetitor, sehingga banyak pula kasus 

yang dialami pihak perbankan. Semacam mutu jasa yang jadi kasus yang 

dialami oleh pihak bank. Dengan terdapatnya evaluasi tehadap mutu jasa yang 

diserahkan oleh pihak bank pada pelanggan sehingga hendak terdapat 

keluhkesah dari pelanggan, sehingga bank wajib kilat dalam menjawab 
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penindakan keluhkesah yang dialami alhasil pelanggan merasakan puas 

kepada jasa bank itu. 

Perbankan syariah merupakan salah satu pengembangan dari rancangan 

ekonomi islam dibidang finansial. Perbankan syariah dalam sebutan global 

diketahui selaku Islamic Banking ataupun diucap pula dengan Interest- Free 

banking. 

Bank syariah pada awal mulanya dibesarkan jadi sesuatu reaksi dari 

golongan ekonomi serta pegiat perbankan mukmin yang berusaha 

mengakomodasi dorongan dari banyak pihak yang membutuhkan biar 

tersedianya produk pembiayaan serta pelayanan finansial yang tidak 

berhubungan dengan praktek riba, kegiatan maisir( pemikiran) serta gharar( 

ketidak jelasan) serta dicoba memakai prinsip- prinsip syariah islam dengan 

berlandasan Al- quran serta As- Sunnah. 

Bank Muamalat Indonesia Ialah bank awal yang memakai prinsip syariah 

dalam operasionalnya. Hingga dikala ini telah banyak ceranggah Bank 

Muamalat Indonesia yang populer diseluruh Indonesia, salah satunya 

merupakan Bank Muamalat Indonesia Agen Mataram yang jadi subjek riset 

dikala ini. 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis merasa 

tertarik melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram dengan harapan mampu memberikan manfaat bagi 

kemajuan Bank Muamalat Cabang Mataram.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah terhadap penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh dengan cara persial mutu jasa kepada kepuasan 

pelanggan Bank Muamalat Agen Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

2. Bagaimana pengaruh dengan cara simultan mutu jasa kepada kepuasan 

pelanggan Bank Muamalat Kantor Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.  Untuk mengenali akibat dengan cara persial mutu jasa kepada kepuasan 

pelanggan Bank Muamalat Kantor Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram 

2. Untuk mengenali akibat dengan cara simultan mutu jasa kepada kepuasan 

pelanggan Bank Muamalat Kantor Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat melengkapi bahan 

penelitian selanjutnya dalam rangka menambah substansi akademik sehingga 

berguna untuk pengembangan ilmu.  
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1. Bank Muamalat Cabang Mataram 

Untuk memberikan masukan, penilaian serta pandangan khususnya 

hasil riset ini diharapkan bisa bermanfaat selaku materi estimasi serta data 

untuk Bank Muamalat Agen Mataram dalam mengutip ketetapan serta 

kebijaksanaan yang berhubungan dengan mutu jasa kepada kepuasan 

nasabahnya. 

2. Bagi Universitas 

Bisa dijadikan selaku materi rujukan untuk periset berikutnya serta 

membagikan data dan wawasan pada pihak akademis serta periset 

mengenai akibat mutu jasa kepada kepuasan pelanggan pada Bank 

Muamalat Agen Mataram.  

3. Bagi Peneliti  

Guna menaikkan pengetahuan serta uraian peneliti mengenai akibat 

mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Bank Muamalat Agen 

Mataram. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 
 
 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Lesly Astuti Putri 

Lubis (2018) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

dan Kinerja Karyawan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

1. Riset ini bermaksud guna 

mencoba serta menganalisa 

akibat mutu jasa serta 

kemampuan pegawai 

kepada kepuasan klien. 

Riset ini memakai riset 

deskriptif kuantitatif dengan 

tata cara convenience 

sampling. Ilustrasi yang 

dipakai dalam riset ini 

merupakan klien di 

KOPMA UMS yang 

berjumlah 125 orang. 

Perlengkapan analisa yang 

dipakai dalam riset ini 

merupakan analisa regresi 

linier berganda. Hasil dari 
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riset ini membuktikan kalau 

mutu pelayanan serta 

kemampuan pegawai 

mempengaruhi kepada 

kepuasan klien. 

Dwi Aliyah Apriyani 

dan Sunarti (2017) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

(Survei pada 

Konsumen TheLittle A 

Coffe Shop Sidoarjo) 

1. Penelitian ini bertujuan 

untuk menjelaskan dan 

mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen secara 

bersama-sama maupun 

parsial serta untuk 

mengetahui variabel yang 

berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan 

konsumen di the little a 

coffee shop. Variabel bebas 

yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah bukti 

fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan 

empati dan variable terikat 

dalam penelitian ini adalah 
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kepuasan konsumen. 

Teknik pengambilan sampel 

menggunakan accidental 

sampeling. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian 

ini berjumlah 100 orang 

responden. 

Benny Osta Nababan 

dan Tanisa Adra 

Oktaviani (2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

kepuasan Peserta 

Pensiunan Pada PT. 

Taspen (Persero) 

Cabang Depok 

1. Riset ini bermaksud guna 

menganalisa faktor- faktor 

yang pengaruhi kepuasan 

peserta pensiun. Variabel 

bebas yang dipakai dalam 

riset ini antara laint 

tangible( X1), reability( 

X2), responsiveness( X3), 

assurance( X4) serta 

empaty( X5), ilustrasi 

penelitin ini sebesar 100 

partisipan pensiun dari 

semua jumlah populasi. 

Metode pengumpulan 

informasi dalam riset ini 

dengan memakai angket 
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serta riset pustaka. Metode 

analisa informasi memakai 

analisa regresi linier 

berganda dengan bantuan 

program SPSS. Hasil riset 

ini merupakan 

membuktikan kalau 

tangible( X1), reability( 

X2), responsiveness( X3), 

dengan cara parsial 

mempunyai akibat yang 

penting kepada kepuasan 

partisipan pensiun( Y) 

maksudnya terus menjadi 

bagus. 

Maohi 

jatul Hasanah (2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan 

Kinerja Karyawan 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Pt. 

Taspen (Persero) 

Kantor Cabang 

Mataram.   

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Kinerja Karyawan 

Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pada Pt. Taspen (Persero) 

Kantor Cabang Mataram.   
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2.2 Tinjauan Teori 

1. Kualitas Layanan 

Menurut Prayag dala m Yulianto( 2010: 2) mutu merupakan sesuatu 

totalitas karakteristik serta karakter yang dipunyai sesuatu produk ataupun 

pelayanan yang bisa membagikan kepuasan pada konsumennya. Arti 

layanan bagi kolter dalam Nugrahani( 2011: 98) merupakan tiap yang 

ditawarkan oleh sesuatu pihak pada pihak lain, yang pada dasarnya 

berkarakter intangible( tidak berbentuk raga) serta menciptakan 

kepemilikan suatu. 

Mutu layanan merupakan keunggulan- keunggulan atas jasa yang 

diserahkan pada pelanggan dengan impian sanggup penuhi kemauan serta 

keinginan pelanggan. Mutu jasa mencakup tindakan customer service, 

asumsi kepada keluhkesah pelanggan, pelayanan pembayaran, sarana 

bonus serta akurasi durasi( Hadiati serta Ruci, 1999: 58). Bagi Prayag 

dalam Yuliantio( 2010: 2) Mutu layanan ialah kegiatan penting dalam 

strategi dalam marketing yang dicoba oleh industri dimana industri wajib 

mempunyai komitmen guna senantiasa membagikan jasa yang bermutu 

supaya sanggup berkembang serta bertumbuh.. 

Alamgir serta Shamsuddoha( 2004: 3) mendeskripsikan kualitas 

layanan ialah evaluasi klien mengenai seberapa bagus layanan penuhi 

impian mereka dalam perihal presepsi layanan. Bagi Crininds Taylor 

berkata mutu layanan merupakan pengukuran seberapa bagus tingkatan 

jasa yang diserahkan cocok dengan yang diharapkan pelanggan.  
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( Altma serta helms, 1995: 45) mendeskripsikan bagus jeleknya 

mutu layanan terkait pada daya fasilitator pelayanan dalam penuhi impian 

pelanggan. Layanan tidak bisa dijabarkan dengan cara obyektif semacam 

suatu produk, namun ialah interaksi social dengan subjektivitas penuh, 

lebih terkait pada angka, perasaan, serta sikap. Layanan yang bagus 

merupakan apa yang pelanggan pantas miliki serta apa yang pelanggan 

rasakan lebih berharga dari hanya harga. Guna diperlukan strategi jasa 

yang bagus selaku alat menghasilkan kepuasan serta ketaatan pelanggan. 

Mutu layanan pelayanan pada hakikatnya bartujuan guna 

menghasilkan kepuasan pelanggan selaku konsumen pelayanan. Bagi 

Musanto( 2004: 124) pelayanan pada dasarnya ialah sesuatu aktivitas yang 

mempunyai sebagian faktor yang bisa diserahkan oleh sesuatu pihak pada 

pihak yang lain serta membagikan bermacam guna untuk pihak- pihak 

yang tekait. Tiap pemberian pelayanan butuh mengenali, mengestimasi 

serta penuhi keinginan dan kemauan klien dengan mencermati karakter 

pelayanan. Bagi Kotler dalam Japariyanto, Laksmono, serta Khomariyah( 

2007: 35- 36) surveis mempunyai 4 karakter penting yang melainkan dari 

sesuatu benda, ialah: 

a. Intangibility 

Jasa adalah sebuah perbuatan kinerja (performance) atau usaha 

yang hanya bisa dikonsumsi tetapi tidak bisa dimiliki. Jasa bersifat 

intangibile maksudnya tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar atau 

diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Dengan demikian seseorang 
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tidak dapat menilai kualitas dari jasa sebelum merasa atau 

mengkomsumsi sendiri. 

b. Inseparability 

Benda biasanya dibuat, sehabis itu dijual setelah itu dimakan. 

Kebalikannya pelayanan umumnya dijual terlebih dahulu, sehabis itu 

terbuat dan dimakan dengan metode berbarengan. Interaksi antara 

penyedia jasa dan konsumen yakni karakter istimewa dalam pemasaran 

jasa. Dalam jalinan penyedia jasa dan konsumen ini, energi untuk orang 

yang membawakan jasa( contact personnel) yakni aspek berarti. 

c. Variability 

Pelayanan berkarakter amat elastis sebab ialah non- standarized 

output, maksudnya banyak alterasi wujud, mutu, serta tipe, terkait pada 

siapa, bila, serta dimana pelayanan itu diperoleh. Para konsumen 

pelayanan amat hirau dengan heterogenitas yang besar ini kerapkali 

mereka memohon opini orang lain saat sebelum menyudahi guna 

memilah. 

d. Perishability 

Pelayanan ialah barang tidak kuat lama serta Tidak bisa ditaruh. 

Perihal ini tidak jadi permasalahan apabila permintaannya senantiasa 

sebab gampang guna mempersiapkan jasa guna permohonan itu lebih 

dahulu. Apabila permohonan berfuluktuasi, bermacam kasus timbul 

berhubungan dengan kapasitas menganggur( dikala permohonan 

hening) serta jasa tidak terlayani dengan efek mereka kecewa ataupun 
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berpindah ke fasilitator pelayanan yang lain( dikala permohonan 

pucuk). 

Mutu layanan pelayanan pada dasar bermaksud guna 

menghasilkan kepuasan pelanggan selaku konsumen pelayanan. Untuk 

melegakan pelanggan, industri dapat memakai service exellence 

ataupun layanan menang. Bagi Elhaitammy yang diambil oleh 

Tjiptono( 2008: 58)“ layanan menang merupakan sesuatu tindakan 

ataupun metode pegawai dalam melayani pelanggan dengan cara 

melegakan’’. Layanan menang ini mempunyai 4 faktor utama. Antara 

lain : 

a. Kecekatan, mencakup: kilat kerjanya dengan hasil bagus, kilat 

paham kepada sesuatu kasus, serta senantiasa sedia melayani 

pelanggan. 

b. Akurasi, mencakup: pas dalam bidangnya, pas dalam durasi, 

memahami wawasan serta keahlian yang mensupport, pas dalam 

menanggulangi keluhkesah. 

c. Keramahan, mencakup: santun, ramah dalam berdialog, serta apik 

dalam berpakaian serta performa. 

d. Kenyamanan, mencakup: tempat serta ruangan yang membagikan 

rasa aman pada pelanggan. 

Mutu layanan membagikan desakan pada pelanggan guna 

menempuh ikatan yang kokoh dengan industri. Dengan begitu industri bisa 

menaikkan kepuasan pelanggan, dengan mengoptimalkan jasa pada 
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pelanggan ataupun pelanggan yang mengasyikkan yang pada 

kesimpulannya dengan kepuasan itu bisa menghasilkan ketaatan ataupun 

kepatuhan pelanggan. 

Dari apa yang di informasikan diatas, sehingga yang diartikan mutu 

jasa dalam riset ini merupakan sesuatu aksi yang dicoba oleh sesuatu 

industri ataupun kelompok guna penuhi keinginan orang lain dengan 

kecekatan, akurasi, keramahan, serta kenyamanan guna menggapai 

kepuasan pelanggan,dengan penanda selaku berikut : 

a. Mutu pegawai, ialah kecakapan pegawai dalam melayani pelanggan, 

intensitas pegawai dalam melakukan kewajiban dan kebugaran serta 

Kesehatan pegawai sepanjang bekerja. 

b. Jasa administrasi, ialah kecekatan dan akurasi pada jasa pelanggan. 

c. Sarana, ialah keringanan bertamu lewat telepon, perlengkapan yang 

mencukupi dan posisi kantor yang gampang dijankau..   

2. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Bagi Ruvendi serta Djan( 2005: 36) kepuasan klien ialah asumsi 

pelampiasan klien yang timbul sebab terdapatnya evaluasi kepada 

karakter produk ataupun pelayanan yang diadakan bisa penuhi tingkatan 

penggunaan yang membagikan kenyamanan klien yang memakai 

produk ataupun pelayanan itu. Bagi Spreng, Mackenzie, serta 

Olshvskhy dalam Dharmayanti( 2006: 37) kepuasan klien merupakan 

perasaan( feeling) yang dialami konsumen dari kemampuan industri 
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yang penuhi impian mereka. Tetapi ditinjau dari perspektif sikap 

pelanggan, kepuasan klien lalu jadi suatu yang lingkungan. Sikap 

sehabis pembelian hendak memunculkan tindakan puas ataupun tidak 

puas pada pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan ialah guna dari 

impian konsumen atas produk ataupun pelayanan dengan kemampuan 

yang dialami. Arti di atas lazim dipakai guna industri ataupun 

kelompok yang sediakan produk dalam melaksanakan usahanya, tetapi 

arti di atas dapat dipakai guna industri pelayanan dengan mengubah 

tutur klien dengan pelanggan. 

Kotler serta Armstrong dalam Arif serta Prijati (2013: 135) 

mengemukakan kalau kepuasan pelanggan merupakan suatu kunci yang 

mempengaruhi pada sikap pembelian di era yang hendak tiba. 

Pelanggan yang puas hendak balik serta memgatakan pada yang yang 

lain hal pengalaman bagusnya, sebaliknya pelanggan yang tidak puas 

kerapkali mengakibatkan kompetitor serta beralih pada produk yang 

lain. 

Dari sebagian penafsiran diatas, bisa disimpulkan kalau yang 

diartikan dengan kepuasan pelanggan dalam riset ini merupakan reaksi 

pelanggan kepada kesesuaian antara impian serta realitas kemampuan 

sesuatu produk ataupun pelayanan, dengan indicator sebagai berikut : 

1) Bukti fisik yang mencakup akurasi durasi, akad dan jasa yang 

diserahkan. 

2) Kehandalan yang mencakup kecekatan serta mutu jasa. 
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3) Agunan yang mencakup sarana, hasil kegiatan serta profesionalitas 

pegawai. 

4) Empati yang mencakup ketabahan, keramahan serta tindakan paham 

pegawai.Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Zethmal dan Bitner (2003) menggemukan bahwa kepuasan adalah 

konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas 

pelayanan namun juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1)    Mutu jasa ataupun pelayanan, ialah pelanggan hendak merasa puas 

bila mereka memperoleh jasa yang bagus ataupun cocok dengan 

yang diharapkan. 

2)  Mutu produk, ialah pelanggan hendak merasa puas bila hasil 

mereka membuktikan kalau produk yang mereka maanfaatkan 

bermutu. 

3)   Harga, ialah produk yang memiliki mutu yang serupa namun 

memutuskan harga yang relative ekonomis hendak membagikan 

angka yang lebih besar pada pelanggan. 

4)    Aspek suasana, ialah kondisi ataupun situasi yang dirasakan oleh 

pelanggan. 

5)  Aspek individu dari pelanggan, ialah karakter pelanggan yang 

melingkupi keinginan pribadi. 

Bagi Wellington( 1998: 231), faktor- faktor yang pengaruhi 

kepuasan pelanggan merupakan: 
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1) Produk 

Produk yang berbagai berbagai, mempunyai mutu yang baik, 

dikemas dengan bagus hendak pengaruhi kepuasan pelanggan. 

2)  Penjualan 

Tindakan pedagang ataupun pegawai yang melayani dengan santun, 

ingin menolong pelanggan yang menginginkan dorongan dengan 

kilat, cocok dengan keinginan, ramah serta aman, dibantu dengan 

penyusunan benda yang apik serta baik dan dibantu dengan area 

kantor yang mempunyai atmosfer yang aman membuat pelanggan 

hendak puas. 

3) Sempurna jual 

Penindakan keluhkesah yang kilat serta paham yang diserahkan pada 

pelanggan yang kurang puas membuat pelanggan hendak merasa 

aman dalam melaksanakan bisnis, alhasil pelanggan hendak puas. 

4) Lokasi 

Posisi yang posisinya gampang dijangkau keamanan, serta 

kenyamanan di posisi pula amat mempengaruhi kepada kepuasan 

pelanggan ialah semacam lampu pencerahan, besar ruangan, parkir. 

5) Waktu 

Industri sediakan durasi cocok dengan yang di idamkan oleh 

pelangg.  

Bagi Cravens( 1996), faktor- faktor yang pengaruhi kepuasan 

pelanggan merupakan: 
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1) Sistem Pengiriman 

Memindahkan produk dari produsen ke konsumen ataupun 

pelanggan akhir dalam pandangan usaha umumnya melingkupi 

saluran penyaluran dari pemasuk, pabrikan, serta perantara. Guna 

bisa mendinginkan konsumen, jaringan ini wajib berperan legal 

semacam bagian yang teratur serta terkoordinasi, dimana seluruh 

anggotanya paham serta menjawab keinginan serta kemauan 

konsumen. 

2) Performa Produk atau Jasa 

Penampilan serta kelebihan sesuatu produk ataupun pelayanan 

amatlah berarti dalam pengaruhi kepuasaan konsumen. 

3) Citra 

Pandangan ataupun merk pabrik yang bagus ialah kelebihan 

bersaing yang pengaruhi kandungan kesucian konsumen dari 

akhir positif. Terjadinya pandangan merk( brand image) serta 

angka merk( brandequity) yakni pada dikala konsumen 

mendapatkan pengalaman yang melegakan dengan produk. 

4) Jalinan Harga dan Nilai 

Klien membutuhkan angka yang ditawarkan merk, cocok dengan 

harga yang diserahkan, oleh karenanya ada hubungan yang 

profitabel antara harga serta angka merk yang dipromosikan oleh 

pabrik legal semacam salah satu angka yang khusus legal 

semacam biayanya. Di lain pihak manajemen memberhentikan 
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guna bersaing atas bawah harga kecil di antara merek- merek 

dimana para klien telah mengakhiri angka yang balance. 

5) Daya atau Hasil Karyawan 

Energi produk serta sistem pengiriman terkait pada gimana 

seluruh bagian kalangan pengaruhi konsumen, bagus situasi yang 

melegakan atau tidak melegakan. Perlombaan Kelemahan serta 

tenaga para kompetitor pula pengaruhi kesucian konsumen serta 

ialah kesempatan guna mendapatkan kelebihan bersaing. 

Dari beberapa pengertian di atas, dapat disimpulkan oleh penulis 

bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

sebagai berikut: 

1) Kulitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan 

menggunakan produk tersebut yang kualitas produknya baik. 

2) Harga, untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan 

nilai untuk uang yang tinggi. 

3) Kinerja, bahwa kesadaran akan keinginan konsumen berpengaruh 

kepada kinerja atau karyawan yang melayani dengan sopan, 

kemampuan berkomunikasi dengan baik, membantu nasabah yang 

membutuhkan bantuan dengan cepat, ramah dan nyaman. 

4) Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak 

dimensi, salah satunya adalah melayani nasabah dengan harapan 

sangat memuaskan. 
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a. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler, yang dikutip Tjiptono (2008:34-35), ada 4 

metode dalam pengukuran kepuasan nasabah, sebagai berikut: 

1) Sistem Keluhan Dan Saran  

Tiap kelompok yang mengarah pada pelanggan( customer- oriented) 

butuh membagikan peluang yang besar pada para nasabahnya guna 

mengantarkan anjuran, opini, serta keluhkesah mereka. Alat yang 

dipakai dapat berbentuk kotak anjuran yang diletakkan di tempat- 

tempat penting( yang gampang dijangkau ataupun kerap dilewati 

pelanggan), kartu pendapat( yang dapat diisi langsung ataupun yang 

dapat dikirim melalui pos pada industri), saluran telepon spesial 

leluasa pulsa, serta lain- lain. Data yang didapat lewat tata cara ini 

bisa membagikan gagasan terkini serta masukan yang bernilai pada 

industri, alhasil memungkinkannya guna bereaksi dengan paham 

serta kilat guna menanggulangi permasalahan yang mencuat. Hendak 

namun, sebab tata cara ini berkarakter adem ayem, sehingga susah 

memperoleh cerminan komplit hal kepuasan ataupun ketidak puasan 

pelanggan. Tidak seluruh pelanggan yang tidak puas hendak 

mengantarkan keluhannya. Dapat saja mereka langsung berpindah 

masuk serta tidak hendak membeli produk industri itu lagi. Usaha 

memperoleh anjuran yang baik dari pelanggan pula susah 

direalisasikan dengan tata cara ini. Terlebih lagi apabila industri 

tidak membagikan balasan balik serta perbuatan lanjuk yang 
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mencukupi pada mereka yang sudah bersusah lelah berasumsi( 

mengamalkan ilham) pada industri. 

2) Ghost Shopping 

Salah satu metode guna mendapatkan cerminan hal kepuasan 

pelanggan merupakan dengan memperkerjakan sebagian orang( 

ghost shopping) guna berfungsi ataupun berlagak selaku pelanggan 

ataupun konsumen potensial produk industri serta kompetitor. 

Setelah itu mereka memberi tahu temuan- temuannya hal daya serta 

kelemahan produk industri serta kompetitor bersumber pada 

pengalaman mereka dalam pembelian bahan- bahan itu. Tidak hanya 

itu para ghost shopping pula bisa mencermati metode industri serta 

rivalnya melayani permohonan pelanggan, menanggapi persoalan 

pelanggan serta menanggulangi tiap keluhkesah. Terdapat bagusnya 

para administrator industri turun langsung jadi ghost shopping guna 

mengenali langsung gimana karyawannya berhubungan serta 

menganggap para nasabahnya. Pastinya pegawai tidak bisa ketahui 

jika atasannya lagi melaksanakan riset ataupun evaluasi( misalnya 

dengan metode menelpon perusahaannya sendiri serta mengajukan 

bermacam keluhkesah ataupun persoalan). Apabila mereka ketahui 

lagi ditaksir, pasti saja sikap mereka hendak jadi amat“ manis” serta 

hasil evaluasi hendak jadi bagus. 

3) Lost Customer Analysis 

Industri bertamu para pelanggan yang sudah menyudahi membeli 

supaya bisa menguasai kenapa perihal itu terjalin serta biar bisa 
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mengutip kebijaksanaan koreksi ataupun penyempurnaan berikutnya. 

Bukan cuma exit interview yang butuh, namun kontrol customer loss 

rate pula berarti, di mana kenaikan customer loss rate membuktikan 

kekalahan industri dalam melegakan nasabahnya. 

4) Survei Kepuasan Nasabah 

Bagi McNeal serta Lamb biasanya banyak riset hal kepuasan 

pelanggan yang dicoba dengan riset survey, bagus dengan survey 

lewat pos, telepon, ataupun tanya jawab individu. Lewat survey 

industri hendak mendapatkan asumsi serta korban balik( feedback) 

dengan cara langsung dari pelanggan serta pula membagikan ciri( 

signal) positif kalau industri meletakkan atensi kepada para 

nasabahnya. 

b. Dimensi Kepuasan Nasabah 

Menurut Parasuraman et al yang dikutip Tjiptono (2008:26), ada 

lima dimensi pokok yang digunakan untuk mengevaluasi kepuasan 

nasabah yaitu sebagai berikut: 

1)  Fakta raga, mencakup sarana raga, perkakas, karyawan, serta alat 

komunikasi. 

2)  Kehandalan, ialah daya membagikan jasa yang dijanjikan dengan 

lekas, cermat serta melegakan. 

3)  Energi paham, ialah kemauan para karyawan pegawai guna bisa 

menolong para pelanggan serta membagikan jasa dengan paham. 
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4)   Agunan, melingkupi wawasan, daya, sopan santun, serta watak bisa 

diyakini yang dipunyai para karyawan, leluasa dari ancaman efek 

ataupun keragu- raguan. 

5) Empati, mencakup keringanan dalam melaksanakan ikatan, 

komunikasi yang bagus, atensi individu serta menguasai keinginan 

para nasabah. 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Gambar 1. Kerangka Pikir 
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2.4 Hipotesis Penelitian 

Anggapan riset yang hendak dicoba dalam riset ini merupakan selaku 

selanjutnya: 

1. Hipotesis 1 

H01 : Bukti fisik tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

Ha1 :  Bukti fisik berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

2. Hipotesis 2 

H02 :  Kehandalan tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

Ha2 :  Kehandalan berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

3. Hipotesis 3 

H03 :  Daya tanggap tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 
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Ha3 :  Daya tanggap berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

4. Hipotesis 4 

H04 :  Jaminan tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

Ha4 :  Jaminan berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

5. Hipotesis 5 

H05 :  Empati tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

Ha5 :  Empati berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 

 Hipotesis 6 

H06 :   Bukti langsung, kehandalan,  daya tanggap, jaminan, dan empati 

tidak berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram. 
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Ha6 :   Bukti langsung, kehandalan,  daya tanggap, jaminan, dan empati 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Muamalat Cabang Mataram pada Universitas Muhammadiyah 

Mataram. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 
3.1 Metode Penelitian 

Penelitian ini memakai tipe riset kuantitatif dengan tata cara riset 

deskriptif. Begitu juga dikemukakan oleh( Sugiyono, 2012: 8) riset kuantitatif 

ialah:“ tata cara riset yang bersumber pada pada metafisika positivisme, 

dipakai guna mempelajari pada populasi ataupun ilustrasi khusus, 

pengumpulan informasi memakai instrumen riset, analisa informasi 

berkarakter kuantitatif atau statistik, dengan tujuan guna mencoba anggapan 

yang sudah diresmikan”. 

Riset ini dicoba guna mempelajari insiden yang sudah terjalin serta guna 

mengenali faktor- faktor yang bisa menimbulkan tampaknya peristiwa itu( 

Sugiyono, 2012: 7). Riset ini pula berkarakter korelasional, sebab mencari 

ikatan dampingi elastis yang diawasi. Setelah itu analisa yang dipakai ialah 

analisa kuantitatif dengan memakai analisa regresi berganda guna 

merumuskan hasil penelitian 

Bersumber pada filosofi itu, riset deskriptif kuantitatif, ialah informasi 

yang didapat dari ilustrasi populasi riset dianalisis cocok dengan tata cara 

statistik yang dipakai. Riset deskriptif dalam riset ini dimaksudkan guna 

memperoleh cerminan serta keterangan- keterangan hal akibat mutu jasa 

kepada kepuasan pelanggan pada Bank Muamalat Agen Mataram. 
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3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Muhammadiyah Mataram Jl. KH. 

Ahmad No 1, Pagesangan, Kecematan Mataram, Kota Mataram, Nusa 

Tenggara Barat. Waktu penelitian dilakukan pada mei sampai selesai. 

Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Cabang 

Mataram Pada Universitas Muhammadiyah Mataram. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi merupakan area abstraksi yang terdiri atas subjek ataupun 

poin yang mempuanyai mutu serta karakter khusus yang diresmikan oleh 

periset guna dipelajari kemudian ditarik akhirnya( Sugiyono, 2012: 90). 

Populasi merupakan totalitas subjek riset yang terdiri atas orang, 

binatang, barang- barang berkembang insiden, pertanda ataupun angka uji 

selaku basis informasi yang memiliki karakter khusus dalam sesuatu riset 

yang dicoba( Hadari Nawawi( 1983). 

Guna riset ini populasinya merupakan pelanggan Bank Muamalat 

Agen Mataram pada Universitas Muhammadiyah Mataram bulan mei. 

3.3.2 Sampel   

Menurut Sugioyono (2013:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Untuk mengambil sampel 

dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik simple random sampling. 

Menurut Slovin untuk menentukan besarnya sampel dicari dengan rumus: 
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N = 
భష/మ(ଵି)

ௗమ  

Keterangan:  

n  =  Jumlah sampel 

z  =  Skor z pada kepercayaan 95% = 1,96 

p  =  Maksimal estimasi = 0,5 

d = Alpha (0,01) atau sampling error = 10% 

Melalui rumus diatas, maka jumlah sampel dapat dihitung sebagai berikut: 

݊ =  
1,96ଶ. 0,5(1 − 0,5)

0,1ଶ  

                             ݊ =  ଷ,଼ସଵ.ଶହ
,ଵ

 

                      ݊ =  96,04 

Dari hasil perhitungan rumus diatas, besaran sampel sebesar 96,04 dan 

dibulatkan sebanyak 96 responden. 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

3.4.1 Jenis Data 

Informasi pokok, ialah informasi yang didapat dengan cara langsung 

dari subjek yang diawasi. Bagi( Sugiyono, 2012: 137) yang melaporkan 

kalau“ informasi pokok merupakan basis informasi yang langsung 

membagikan informasi pada pengumpul informasi”. 
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3.4.2 Sumber Data  

Didapat dari hasil angket cocok dengan pernyataan- pernyataan yang 

hendak djawab oleh responden mengenai akibat mutu pelayanan kepada 

kepuasan pelanggan Bank Muamalat Cabang Mataram pada Universitas 

Muhammadiyah. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi (pengamatan) langsung Bank Muamalat Cabang Mataram pada 

Universitas Muhammadiyah. 

b. Angket, ialah sesuatu metode pengumpulan informasi dengan membuat 

catatan statment berupa opsi guna diseleksi oleh responden cocok dengan 

situasi yang dirasakannya. Angket ini bermaksud guna memperoleh 

informasi yang berkarakter kuantitatif serta relevan dengan riset. Angket 

itu terdiri dari: Bagian 1 bermuatan statment individu guna mengenali 

karakter responden. Bagian 2 bermuatan statment guna memperoleh 

informasi mengenai mutu jasa, serta kepuasan pelanggan 

3.6 Instrumen Penelitian 

Instrumen riset merupakan sesuatu perlengkapan yang dipakai 

mengukur kejadian alam ataupun social yang dicermati( Sugiyono, 2005: 97). 

Instrumen yang dipakai dalam riset ini merupakan angket ataupun angket yang 

bermuatan butir- butir statment guna dijawab oleh responden. Angket 

memakai bentuk rasio bersusun dengan 5 pengganti balasan. Penentuan angka 

yang diserahkan pada setiap biji instrumen merupakan biji instrumen yang 

berupa statment.  Karena seluruh instrumen berupa pernyataan positif, maka 
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pemberian skor terhadap masing-masing butir adalah sebagai berikut: 

1. Skor 1 buat jawaban amat tidak puas, 

2. Skor 2 untuk jawaban tidak puas, 

3. Skor 3 untuk jawaban cukup puas, 

4. Skor 4 untuk jawaban puas, dan 

5. Skor 5 untuk jawaban sangat puas. 

3.7 Uji Coba Instrumen 

Saat sebelum angket riset dipergunakan dalam riset sebetulnya, angket 

itu dicoba coba terlebih dulu. Percobaan coba instrumen dicoba guna 

mengenali apakah instrumen yang disusun betul- betul ialah instrumen yang 

bagus. Baik- buruknya instrumen hendak pengaruhi benar- tidaknya informasi 

yang diterima. Instrumen yang bagus wajib penuhi 2 persyaratan berarti ialah 

sah serta reliabilitas. Percobaan coba instrumen dimaksudkan guna mengenali 

keabsahan serta reliabilitas instrumennya, sehingga dapat diketahui layak 

tidaknya instrumen yang digunakan dalam penelitian. 

1. Uji Validitas 

Keabsahan merupakan sesuatu dimensi yang membuktikan tingkat- 

tingkat kevalidan ataupun instrumen. Percobaan ini dicoba dengan 

memandang hubungan ataupun angka tiap- tiap item persoalan dengan 

angka keseluruhan. Kalkulasi dilaksanakan memakai metode hubungan 

product moment, dengan bantuan aplikasi SPSS. Adapun rumus korelasi 

product moment adalah sebagai berikut: 

Rumus: 
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Keterangan: 

rxy : Koefisien korelasi antara variabel X dan Y, 

N  : Jumlah responden, 

∑XY  : Jumlah perkalian antara X dan Y, 

∑X2 : Jumlah dari X kuadrat, dan 

∑Y2 : Jumlah dari Y kuadrat (Sugiyono, 2005:182). 

Dasar pengumpulan ketetapan bila r jumlah lebih besar r bagan 

sehingga butir- butir pertanyaan itu sah serta bila r jumlah lebih kecil r 

bagan sehingga butir- butir pertanyaan itu tidak sah ataupun gugur. 

2. Uji Reliabilitas 

Sesuatu perlengkapan ukur dibilang reliabilitas bila bisa 

membagikan hasil yang serupa apabila digunakan guna mengukur balik. 

Kalkulasi percobaan reliabilitas memakai metode alpha, dengan dorongan 

aplikasi SPSS. Ada pula metode koefisien alpha sebagai berikut: 

Rumus: 

 

Keterangan: 

rn  : Reliabilitas instrumen, 

K   : Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal, 

  : Jumlah varians butir, dan 

  : Varians total (Arikunto, 2002:162) 
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Dasar pengambilan keputusannya jika r alpha hitung lebih besar dari 

r alpha tabel, maka instrument penelitian dinyatakan reliabilitas. 

 
3.8 Teknik Analisis Data 

1. Analisis Regresi Berganda 

Pengetesan anggapan satu hingga dengan 3 dicoba dengan 

menganalisa informasi yang dicoba lewat sebagian jenjang dengan 

memasukkan informasi kuantitatif yang diperoleh dari angket yang telah 

terkumpul. Analisa regresi berganda dipakai guna mencoba akibat elastis 

mutu jasa kepada kepuasan pelanggan dengan memakai aplikasi SPSS. 

Adapun rumus regresi berganda adalah sebagai berikut: 

Y = a + b1X1+ b2X2+ b3ܺଷ + b4ܺସ + b5X5 + ei 

Keterangan: 

Y = kepuasan nasabah, 

X = kualitas layanan,  

ei = stochastic error term. 

Berikutnya dicoba analisa kepada goodness of bugat sesuatu bentuk 

ialah koefisienan pemastian( R2). Koefisienan ini pada intinya mengukur 

seberapa jauh daya bentuk dalam menerangkan variansi elastis terikat. R2 

dipakai guna mengenali akurasi ataupun kesesuaian sesuatu garis regresi 

yang diaplikasikan kepada sesuatu golongan informasi hasil pemantauan 

serta guna mengukur besarnya nisbah( Persen) ataupun alterasi pergantian 

elastis terbatas. Angka R2 berkisar antara 0- 1 terus menjadi besar angka 
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R2( mendekati 1) berarti terus menjadi sesuai sesuatu garis regresi serta 

sedemikian besar akibat elastis bebas kepada variabel dependen. 

2. Uji Prasyarat Analisis 

a. Uji Normalitas 

Percobaan ini dipakai guna mengenali tanda- tanda yang diawasi, 

apakah memiliki penyaluran wajar ataupun tidak. Kalkulasi percobaan 

normalitas memakai metode Koefisien Kolmogorof Smirnof, dengan 

dorongan aplikasi SPSS. Adapun rumus Koefisien Kolmogorof 

Smirnof adalah sebagai berikut: 

D = maksimum  

Keterangan: 

D = Koefisien kolmogorof smirnof, 

fo = frekuensi kumulatif observasi, 

fh = frekuensi kumulatif harapan, dan 

X1 = data observasi (Siegel, 1982:59). 

Kriteria interpretasinya bila koefisien kolmogorof smirnof itu 

mempunyai signifikasi( p) lebih besar dari 0. 05 sehingga informasi itu 

wajar namun bila Koefisien Kolmogorof smirnof itu mempunyai 

signifikansi( p) lebih kecil dari 0. 05 sehingga informasi itu tidak 

wajar. 

b. Uji Multi Kolinieritas 

Percobaan multi kolinieritas dilaksanakan selaku ketentuan 

digunakannya analisa regresi linier berganda dalam riset ini. Percobaan 
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multi kolinieritas dicoba guna mengenali terjalin tidaknya multi 

kolinieritas dampingi elastis leluasa serta dicoba dengan menyelidiki 

besarnya interkorelasi dampingi elastis leluasa. Kalkulasi percobaan 

multi kolinieritas dicoba dengan memakai metode hubungan product 

moment, dengan dorongan aplikasi SPSS. Adapun rumus korelasi 

product moment adalah sebagai berikut: 

Rumus: 

 

 

Keterangan: 

rxy  : Koefisien korelasi antara variabel X dan Y, 

N  : Jumlah responden, 

∑XY  : Jumlah perkalian antara X dan Y, 

∑X2  : Jumlah dari X kuadrat, dan 

∑Y2 : Jumlah dari Y kuadrat (Sugiyono, 2005:182). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Percobaan heteroskedastisitas bermaksud mencoba apakah dalam 

bentuk regresi terjalin ketidaksamaan variance dari residual satu 

observasi ke observasi yang lain. Bila variance dari residual satu 

observasi ke observasi yang lain senantiasa sehingga diucap 

homoskedastisitas serta bila berlainan sehingga diucap 

heteroskedastisitas. Bentuk regresi yang bagus merupakan yang 

homoskedastisitas ataupun tidak terjalin heteroskedastisitas. Salah satu 
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metode guna mengetahui terdapat ataupun tidaknya heteroskedastisitas 

merupakan dengan tata cara spearman rank correlation dengan 

dorongan aplikasi SPSS. Adapun rumus dengan metode spearman 

rank correlation adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

rs  =  Koefisien Rank Spearman antara disturbance term dengan 

variabel bebas, 

dt  =  Perbedaan antara rangking residual dengan rangking variabel 

bebas, dan 

n  =  Jumlah observasi. 

Bila angka koefisien hubungan antara elastis leluasa dengan residual 

lebih kecil r- tabel ataupun angka kebolehjadian koefisen hubungan lebih 

besar dari keterbukaan kekeliruan yang dipakai, sehingga tidak terjalin 

pertanda heteroskedastisitas, sedemikian itu pula kebalikannya bila angka 

koefisien hubungan antara elastis leluasa dengan residual lebih besar dari 

r- tabel ataupun angka kebolehjadian koefisien hubungan lebih kecil dari 

keterbukaan kekeliruan yang dipakai, sehingga terjalin pertanda 

heteroskedastisitas. 

3. Pengujian Hipotesis 

Percobaan F dipakai guna membuktikan apakah seluruh elastis bebas 

ataupun leluasa yang dimasukkan dalam bentuk memiliki akibat dengan 

cara bersama- sama kepada elastis terbatas ataupun terikat. Bila angka F 
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lebih besar dari 4 pada bagian keyakinan 5 Persen, sehingga anggapan 

pengganti diperoleh, alhasil bisa diklaim kalau seluruh elastis bebas 

dengan cara berbarengan serta penting pengaruhi variabel dependen. 

Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut: 

a. Merumuskan Hipotesis 

Ho : bi = 0 artinya tidak ada pengaruh yang nyata antara variabel 

independen terhadap variabel dependen secara bersama-sama. 

Ha1 :  bi ≠ 0 artinya ada pengaruh yang nyata antara variabel 

independen terhadap variabel dependen secara bersama-sama. 

Menentukan tingkat confident of level (= 5%) dan df dengan rumus n-k 

untuk mengetahui F tabel. 

b. Membandingkan F hitung dengan F tabel 

1) F hitung > F tabel; Ho ditolak artinya semua variabel yang 

digunakan sebagai penduga secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. 

2) F hitung < F tabel; Ho diterima artinya semua variabel yang 

digunakan sebagai penduga secara bersama-sama tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

4. Uji signifikasi parameter individual (uji t) 

Percobaan ini bermanfaat guna membuktikan akibat satu elastis 

penjelas dengan cara parsial, perseorangan ataupun individual dalam 

menerangkan variansi elastis terikat. Kesignifikan angka t ditunjukkan 

oleh p- value. Guna mencoba tingkatan penting dari tiap- tiap koefisien 
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regresi yang didapat dari kalkulasi, sehingga pada pengetesan parsial ini, 

prosedurnya diawali dengan dirumuskannya anggapan nihil( Ho) serta 

anggapan pengganti( Ha1) untuk tiap koefisien regresi. 

Ho : bi = 0 artinya tidak ada pengaruh antara variabel independen 

terhadap variabel dependen secara individual. 

Ha1  : bi ≠ 0 artinya ada pengaruh antara variabel independen terhadap 

variabel dependen secara individual. 

Setelah langkah tersebut, maka selanjutnya adalah menentukan 

tingkat signifikan dan degree of fredom (df) dengan rumus n-k-1 guna 

mengetahui t tabel untuk uji dua sisi.  

Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak, berarti variabel independen yang 

diteliti berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Sebaliknya jika t hitung < 

t tabel maka Ho diterima, yang berarti variabel independen yang diteliti 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 

 

  


