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MOTTO

“ Jika anda mendidik seorang laki-laki, maka seorang laki-laki itu akan terdidik.
Tapi jika anda mendidik seorang perempuan, maka satu generasi akan terdidik”
( Brigham Y oung)

“ Keberhasilan adalah kemampuan untuk melewati dan mengatasi dari satu

kegagalan ke kegagalan berikutnya tanpa kehilangan semangat”
( Winston Chuchill)
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RINGKASAN

“Pengaruh Kualitas Layanan Berbasis Responsiveness, Assurance, Tangibles,
Emphaty dan Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah Pensiunan di PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Krian”; Anna Cahyaning
Rudyanti; 130810201307; 2017; 63 halaman; Jurusan Mangemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember

Bagi perusahaan jasa ada satu hal yang paling penting dalam memberikan
kepuasan pelanggan, yaitu pelayanan. Kualitas layanan dalam industri jasa telah
menjadi suatu kebutuhan pokok. Dikarenakan tuntutan konsumen atau pelanggan
Indonesia terhadap tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan industri jasa
yang semakin meningkat. Banyak dampak yang bisa diperoleh dari perilaku
nasabah yang merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank
sebagal penyedia jasa antara lain terbentuknya loyalitas, komunikas lisan yang
baik kepada teman, dan image atau citra yang positif. Terdapat beberapa faktor
yang perlu diperhatikan dalam meningkatkan kepuasan nasabah yakni
responsiveness, assurance, tangibles, emphaty dan reliability. Tujuan dari adanya
penelitian ini adalah untuk meneliti mengenai Pengaruh Kualitas Layanan
Berbasis Responsiveness, Assurance, Tangibles, Emphaty dan Reliability
Terhadap Kepuasan Nasabah Pensiunan di PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Cabang Krian.

Metode analisis pendlitian ini adalah Regresi Linear Berganda. Data
berupa data primer dan sekunder. Data primer berasal dari hasil penyebaran
kuisioner dari 120 responden, yaitu nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan
Pensiunan Cabang Krian. Sampel ditetapkan menggunakan metode purposive
sampling. Hasil penelitian menunjukan : 1) Responsiveness berpengaruh positif
signifikan secara parsiad terhadap kepuasan. 2) Assurance berpengaruh positif
signifikan secara parsia terhadap kepuasan. 3) Tangibles berpengaruh positif
signifikan secara parsia terhadap kepuasan. 4) Emphaty berpengaruh positif
signifikan secara parsia terhadap kepuasan. 5) Reliability berpengaruh positif
signifikan secara parsia terhadap kepuasan.
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SUMMARY

“The Influence Of Base Service Quality Based Responsiveness , Assurance ,
Tangibles, Emphaty and Reliability On Satisfaction Of Retired Customers at
PT . Bank Tabungan Pensiunan Nasional Branch Krian”; Anna Cahyaning
Rudyanti; 130810201307; 2017; 63 Pages, Departmen of Mangemen Faculty of
Economi and Business University of Jember.

For service companies there is one thing most important in giving
customer satisfaction, namely service. The quality of servicesin service industries
has been a basic needs .Because demands of consumers or customers indonesia on
the level of service given by a company service industry with the increasing . A
bunch of effects which can be collected of behavior customers who fed is
satisfied with the service provided by the bank as service providers among others
the establishment of the loyalty, oral communication good to a friend, and image
or positive image. There are severa factors that need attention in improving
satisfaction customers namely responsiveness , assurance , tangibles , emphaty
and reliability . The purpose of these this research is to scrutinize about the
influence of the quality of services based responsiveness , assurance , tangibles ,
emphaty and reliability of satisfaction customers retired in PT . Bank Tabungan
Pensiunan Nasional Branch Krian.

This research uses linear regression multiple. Data obtained in the form of
primary and secondary . Primary data are in the form of the results of the spread
of respondents kuisioner than 120 . Where respondents from the study is
customers retired PT . Bank Tabungan Pensiunan Nasional Branch Krian. Results
of the study show : 1) Responsiveness has positive and significant in partial to
satisfaction . 2) Assurance has positive and significant in partial to satisfaction . 3)
Tangibles has positive and significant in partial to satisfaction . 4) Emphaty has
positive and significant in partial to satisfaction . 5) Reliability has positive and
significant in partial to satisfaction.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi di Indonesia semakin lama semakin mengalami
kemajuan dan peningkatan yang baik. Terbukti tepatnya pada bulan oktober tahun
2003 ketika KTT ASEAN di Badli. Indonesia menyatakan bahwa Masyarakat
Ekonomi ASEAN (MEA) menjadi tujuan dari integrasi ekonomi regional
dikawasan Asia Tenggara yang akan diberlakukan pada tahun 2020. Namun
nyatanya diketahui bahwa tahun 2015 merupakan awal tahun diberlakukannya
MEA. Hal tersebut sesual dengan Deklarasi Cebu yang merupakan salah satu hasil
dari KTT ASEAN yang ke-12 pada Januari 2007. Pada KTT tersebut para
pemimpin ASEAN bersepakat untuk mengubah ASEAN menjadi daerah dengan
perdagangan bebas baik barang maupun jasa, investas, tenaga kerja profesional
dan juga airan modal (dana).

Memasuki awal pasar bebas Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA)
pemerintah kian dituntut tidak hanya meningkatkan kualitas Sumber Daya
Manusia (SDM) sagja, namun juga harus ditunjang dengan pelayanan publik yang
ideal. Peningkatan pelayanan publik merupakan hal yang mendasar adanya
perbaikan kualitas Sumber Daya Manusia (SDM), karena untuk mewujudkan
pelayanan publik yang diinginkan masyarakat. Salah satu contoh pelayanan publik
ini adal ah perusahaan perbankan.

Perusahaan yang bergerak dalam bidang industri jasa keuangan di
Indonesia salah satunya yaitu PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian tentunya mengalami persaingan yang cukup ketat dalam bisnis
dengan para pesaingnya, dan tidak luput dari masalah yang ditimbulkan oleh
persaingan global. Agar PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang
Krian tetap mampu bersaing dengan para pesaingnya, maka PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian harus mengoptimalkan seluruh sumber
daya yang dimiliki. Bagi perusahaan jasa, ada satu hal yang paling penting dalam
memberikan kepuasan pelanggan, yaitu pelayanan. Persaingan yang Kketat
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menuntut sebuah penyedia jasa untuk selalu memanjakan pelanggan dengan
memberikan pelayanan yang terbaik. Para pelanggan akan mencari produk berupa
barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang terbaik
kepadanya.Pengertian jasa menurut Kotler (2004) :

Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin
berkaitan dengan produk fisik atau tidak.
Tampak bahwa didalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen
dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa
juga bukan merupakan barang, melainkan suatu proses atau aktivitas dimana
berbagai aktivitas tersebut tidak berwujud.

Pada saat ini kualitas layanan dalam industri jasa telah menjadi suatu
kebutuhan pokok, apabila industri jasa ingin berkompetisi dengan pasar global
maupun pasar domestik. Tuntutan konsumen atau pelanggan terhadap tingkat
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan industri jasa yang semakin meningkat.
Sebagal perusahaan yang selalu melakukan layanan atau transaks terhadap
nasabah maka penting bagi PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian untuk memperhatikan bagaimana kualias layanan antar karyawan
terhadap nasabahnya. Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988), kudlitas jasa
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian
atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain,
terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yakni jasa yang
diharapkan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service),
(Parasuraman et al. 1985). Implikasinya, baik buruknya kualitas jasa tergantung
kepada kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya.

Pengukuran kualitas layanan dikembangkan oleh Parasuraman, et al.
(1985) dalam model Servqual (Service Quality) yang terdapat lima dimens utama
yaitu responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik),
emphaty (empati/perhatian), dan reliability (kehandalan). Menurut Tjiptono (2007

. 273) adapun pengertian dari responsiveness (daya tanggap), assurance
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(jaminan), tangible (bukti fisik), emphaty (empati/perhatian), dan reliability
(kehandalan) adalah :

Responsiveness (Daya Tanggap), yakni kemampuan menjelaskan
informasi yang disampaikan karyawan pada nasabah, hal ini mencakup kecepatan
respon karyawan dalam menangani transaksi nasabah. Dalam hal ini, tidak hanya
frontliner atau teller sgja yang berhadapan langsung dengan nasabah, tetapi
security PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang Krian pun
harus memiliki daya tanggap yang baik.

Assurance (Jaminan), yakni mencakup pengetahuan, kompetensi,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya,
risko atau keragu-raguan. PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian mampu memberikan kepercayaan dan menjamin uang nasabah,
mampu melayani nasabah PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian dengan baik , dan memiliki kemampuan profesionalisme karyawan
dalam memberikan komunikasi yang mudah dengan nasabahnya.

Tangibles (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana
komunikasi. Hal ini agar bertujuan memberikan kenyamanan bagi nasabah dalam
melakukan setiap transaksi di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian.

Emphaty (Empati), kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan
khusus kepada masing-masing nasabah. Karyawan yang betugas sebagal
frontliner (teller dan customer service) diharapkan memiliki kemampuan individu
yang baik mengenai bagaimana menjadi relasi dengan nasabah dan mampu
berkomunikasi dengan baik.

Reliability (Kehandalan), kemampuan untuk mewujudkan janji sesuai
dengan yang telah dijanjikan secara tepat dan akurat. PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian memiliki Frontliner (teller dan
customer service) yang mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat, akurat,
dan mengetahui produk-produk PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian dengan baik.
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PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona Cabang Krian sebagai Bank
swasta yang semula memiliki status sebagai Bank Tabungan kemudian berganti
menjadi Bank Umum melalui Surat Keputusan Menteri Keuangan Republik
Indonesia N0.055/KM.17/1993 tanggal 22 Maret 1993, PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) memiliki aktivitas pelayanan operasional kepada
nasabah, bailk ssmpanan maupun pinjaman. Namun aktivitas utama PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) adalah tetap mengkhususkan kepada
pelayanan bagi para pensiunan dan pegawai aktif, karena pasar sasaran PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) adalah pensiunan. Pemilihan untuk
penelitian ini yaitu PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang
Krian, dimana PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian
mempunyai jumlah nasabah pensiunan sebanyak 2.035 orang dari jumlah
keseluruhan 2.148 nasabah, ini sesuai akumulasi jumlah nasabah setigp tahun
yang terus meningkat dari tahun ke tahun. Dimana dari keseluruhan jumlah
nasabah tersebut sekitar 94,74% merupakan nasabah pensiunan dan sisanya
sekitar 5,26% merupakan nasabah umum di PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian. (Sumber : Data Tahun 2016 Bulan Juli)

PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian mayoritas
nasabahnya merupakan nasabah pensiunan. Dibandingkan dengan bank-bank
kompetitor seperti Bank BRI, Bank Mandiri, Bank Jatim maupun yang lainnya.
Nasabah pensiunan di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang
Krian ini mayoritas umurnya diatas lima puluh tahun keatas dan membutuhkan
pelayanan yang lebih dibandingkan dengan nasabah umumnya. Misalnya para
karyawannya harus |ebih perhatian, ramah dan lebih mengayomi dikarenakan para
nasabahnya yang kebanyakan pensiunan sudah setengah baya.Saat ini semakin
banyak perusahaan perbankan konvensional yang mendirikan mitra layanan
pensiunan, seperti Bank BTN dan juga sekarang telah berdiri Bank Mantap yaitu
Bank Mandiri Taspen Pos untuk menggarap bisnis pensiunan. Ha ini akan
membuat PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) khususnya Cabang
Krian merasa perlu untuk meningkatkan kualitas layanannya, agar nasabah merasa
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nyaman dan puas terhadap layanan jasa yang diberikan oleh PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kuadlitas jasa, kualitas
produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situas
sesaat. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimens kualitas jasa
yaitu, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati (Maharani,
2010:73). Tujuan utama dari kepuasan pelanggan adalah untuk membangun dan
memperbaiki serta mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dan
produk yang dihasilkannya. Loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tidak dapat
diperoleh dengan mudah. Terlebih dahulu perusahaan harus mengetahui apa saja
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Banyak dampak yang bisa diperoleh dari perilaku nasabah yang merasa
puas akan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank sebagai penyedia jasa antara
lain terbentuknya loyalitas, komunikas lisan yang baik kepada teman, kerabat
atau saudara, dan image atau citra yang positif akan sangat membantu usaha
perbankan tersebut dalam bidang pemasarannya sehingga bank akan berusaha
menempatkan dirinyasebaik mungkin dimata konsumen agar dapat dipercaya

untuk memenuhi kebutuhannya.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah maka rumusan masalah yang akan
dibahas dalam penelitian ini dapat dirumuskan permasal ahan sebagai berikut.

a. Apakah responsiveness berpengaruh signifikan secara parsia terhadap
kepuasan nasabah pensiunan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiond
(BTPN) Cabang Krian?

b. Apakah assurance berpengaruh signifikan secara parsia terhadap kepuasan
nasabah pensiunan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian?
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Apakah tangible berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang

Krian?

Apakah emphaty berpengaruh signifikan secara parsia terhadap kepuasan
nasabah pensiunan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)

Cabang Krian?

Apakah reliability berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah pensiunan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)

Cabang Krian?

1.3 Tujuan Pen€litian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, maka tujuan penelitian

yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

a

Menguji dan menganalisis pengaruh responsiveness secara parsial
kepuasan nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan
(BTPN) Cabang Krian.
Menguji dan menganaisis pengaruh assurance secara parsia
kepuasan nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan
(BTPN) Cabang Krian.
Menguji dan menganalisis pengaruh tangible secara parsia
kepuasan nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan
(BTPN) Cabang Krian.
Menguji dan menganalisis pengaruh emphaty secara parsia
kepuasan nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan
(BTPN) Cabang Krian.
Menguji dan menganalisis pengaruh reliability secara parsia
kepuasan nasabah pensiunan PT. Bank Tabungan Pensiunan
(BTPN) Cabang Krian.

terhadap

Nasiona

terhadap
Nasional

terhadap
Nasional

terhadap

Nasional

terhadap

Nasional
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1.4 Manfaat Pendlitian
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka penelitian ini diharapkan dapat

memberikan manfaat secara langsung maupun tidak langsung.

a. Bagi Instans
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tambahan dan bahan
evaluas bagi PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian
mengenai kualitas layanan di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Krian.

b. Bagi Akademis
Hal ini diharapkan dapat memberikan informasi pengembangan ilmu
pengetahuan mangemen pemasaran tentang pengaruh kualitas layanan
berbasis responsiveness, assurance, tangibles, emphaty, dan reliability
terhadap kepuasan nasabah pensiunan, sehingga dapat melengkapi dan
mengembangkan penelitian yang akan datang.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Pengertian Kualitas Layanan

Menurut Parasuraman (2001:162), kualitas layanan yang diharapkan dan
dirasakan ditentukan oleh unsur kualitas layanan. Unsur kualitas layanan tersebut
terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan.Selain itu,
pelayanan yang diharapkan sangat dipengaruhi oleh berbaga persepsi komunikasi
dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu dan komunikasi
eksternal, persepsi inilah yang memengaruhi pelayanan yang diharapkan) dan
pelayanan yang dirasakan yang membentuk adanya konsep kualitas layanan.
Parasuraman (2001:165) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan adalah
suatu pengertian yang kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak
memuaskan. Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang
diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). Dikatakan
konsep kualitas layanan memenuhi harapan, apabila pelayanan yang diharapkan
sama dengan yang dirasakan (memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi
tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar daripada
pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).

Konsep kuditas layanan  dari harapan yang diharapkan seperti
dikemukakan di atas, ditentukan oleh empat faktor, yang saling terkait dalam
memberikan suatu perseps yang jelas dari harapan pelanggan dalam mendapatkan
pelayanan. Menurut Parasuraman (2001:162) keempat faktor tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut.

a. Komunikas dari mulut ke mulut (word of mouth communication), faktor ini
sangat menentukan dalam pembentukan harapan pelanggan atas suatu
jasalpelayanan. Pemilihan untuk mengkonsumsi suatu jasa/pelayanan yang
bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi oleh informasi dari mulut ke mulut
yang diperoleh dari pelanggan yang telah mengkonsums jasa tersebut
sebelumnya.
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b. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan bervarias
tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang memengaruhi
kebutuhan pribadinya.

c. Pengadaman masa lau (past experience), yaitu pengalaman pelanggan
merasakan suatu pelayanan jasa tertentu di masa lalu memengaruhi tingkat
harapannya untuk memperoleh pelayanan jasa yang sama di masa kini dan
yang akan datang.

d. Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu komunikas
eksternal yang digunakan oleh organisas jasa sebaga pemberi pelayanan
melalui berbagai bentuk upaya promos juga memegang peranan dalam
pembentukan harapan pelanggan.

Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga tingkat konsep kualitas
layanan, yaitu:

a. bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi
pelayanan yang diharapkan pelanggan,

b. memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima
sama dengan pelayanan yang diharapkan pelanggan, dan

c. tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan yang
diterimalebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.

Parasuraman (2001:152) menyatakan bahwa untuk memperoleh kualitas
layanan jasa yang optimal, banyak ditentukan oleh kemampuan dalam
memadukan unsur-unsur yang saling berkaitan di dalam menunjukkan adanya
suatu layanan yang terpadu dan utuh. Parasuraman (2001:26) mengemukakan
konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima
unsur vyang biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER”
(responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability). Konsep kualitas
layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan perilaku dari pengembang
pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar
mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang diterima.
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Inti dari konsep kualitas layanan adalah untuk menunjukkan segala bentuk
aktualisas kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang, yang menerima
pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya
jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya,
menurut empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai
dengan kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan
secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

Berdasarkan inti dari konsep kualitas layanan “RATER” kebanyakan
organisas kerja yang menjadikan konsep ini sebagal acuan dalam menerapkan
aktualisas layanan dalam organisasi kerjanya, dalam memecahkan berbagai
bentuk kesenjangan atas berbagai pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam
memenuhi tuntutan pelayanan masyarakat.Konsep “RATER” juga diterapkan
daam penerapan kualitas layananbaik pegawa pemerintah maupun non
pemerintah dalam meningkatkan prestasi kerjanya. Lebih jelasnya dapat diuraikan
mengenai bentuk-bentuk kualitas layanan dengan menerapkan konsep “RATER”
yang dikemukakan oleh Parasuraman (2001:32) sebagai berikut.

1. Daya Tanggap (Responsiveness)

Setiap pegawa atau karyawan dalam memberikan bentuk-bentuk
pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku
orang yang mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap
dari pegawa atau karyawan untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat
penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang
tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana,
mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-
bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi,
sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif .

2. Jaminan (Assurance)

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan
yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh
jaminan dari pegawal atau karyawan yang memberikan pelayanan, sehingga

orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segaa
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bentukurusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesua dengan
kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang
diberikan.

3. Bukti Fisik (Tangible)

Pengertian bukti fisk dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi
nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawa sesuai dengan
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang
diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan
yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian
pelayanan yang diberikan.

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan
pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fissk yang ditunjukkan oleh
pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan
kepuasan.Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana
pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance
pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang diberikan
dalam menunjukkan prestas kerja yang dapat diberikan dalam bentuk pelayanan
fisik yang dapat dilihat.

4. Empati (Empathy)

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman
dan pengertian dalam kebersamaan asums atau kepentingan terhadap suatu hal
yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki
adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan.

Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, keseriusan,
simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesual
dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak
tersebut.Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati memahami

masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani seyogyanya
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memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang melayani, sehingga
keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat pelayanan memiliki
perasaan yang sama.

5. Kehandalan (Reliability)

Setigp pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya
dalam memberikan pelayanan, setiap pegawal diharapkan memiliki kemampuan
dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja
yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk
pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas
pelayanan yang diterima oleh masyarakat (Parasuraman, 2001:48).

Tuntutan kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat,
tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang dilayani dalam
memperlihatkan aktualisas kerja pegawa dalam memahami lingkup dan uraian
kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawa dalam memberikan
pelayanannya.

Inti pelayanan kehandalan adalah setiap pegawai memiliki kemampuan
yang handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja, mekanisme kerja,
memperbaiki berbagali kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan
prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan
yang benar kepada setigp bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu
pegawa memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja

yang ditekuninya.

2.1.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut Sularso (2001:35), kepuasan merupakan perbedaan antara
harapan dan unjuk kerja (yang senyatanya diterima). Apabila harapan tinggi,
sementara unjuk kerjanya biasa-biasa sgja, kepuasan tidak akan tercapai (sangat
mungkin nasabah atau pelanggan akan merasa kecewa), demikian juga sebaliknya.
Sedangkan menurut Tjiptono (2004:349) kepuasan pelanggan adalah tanggapan

emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk dan
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jasa.Menurut Tjiptono (2004:366) mengemukakan empat metode untuk mengukur

kepuasan pelanggan, yaitu : sistem keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan,

pembeli bayangan (Ghost Shopping), analisis pelanggan yang lari (Lost Customer

Analysis).

a  Sistem Keluhan dan Saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented)
perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Informasi yang
diperoleh melaui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masuka
yang berharga pada perusahaan, sehingga memungkinkannya memberikan
respon secara cepat dan tanggapan terhadap setiap masalah yang timbul.

b. Survel Kepuasan Pelanggan
Pada umumnya banyak riset mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
menggunaka metode survel, baik melalui pos, telfon, maupun wawancara
pribadi (McNea dan Lamb dalam Tjiptono, 2004:367). Melalui survei
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung
dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif bahwa
perusahaan perhatian terhadap para pelanggannya.

c. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping)
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang (ghost
shopping) untuk berperan dan bersikap sebagai pelanggan atau pembeli
potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu Ghost shopper tersebut
menyampaikan temuan-temuannya mengena kekuatan dan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam
pembelian produk-produk tersebut.

d. AnaisisPeanggan yang Lari (Lost Customer Analysis)
Pada metode ini perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang
telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkan
adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut.
Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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2.1.3 Mempertahankan Pelanggan

a

Upaya mempertahankan pelanggan harus mendapat prioritas yang lebih
besar dibandingkan upaya mendapatkan pelanggan baru. Pertama, umumnya
lebih murah untuk mempertahankan pelanggan yang sudah daripada menarik
pelanggan baru. Berikut ini adalah cara dimana pemasar dapat menguatkan
hubungan pelanggan mereka. Menganalisis pelanggan yang hilang.

Titik tolak analisa pelanggan yang hilang terletak pada evaluasi keseluruhan

pertumbuhan penjualan. Jika penjualan menurun, maka kemungkinan ada

masalah dalam kepuasan pelanggan dan upaya mempertahankan pelanggan.

Mengantisipasi masalah dalam mempertahankan pelanggan.

Daam hal ini yang diperlukan adalah suatu sistem peringatan diri, yang

menunjukan masalah dengan waktu tunggu yang menandai untuk

diadakannya tindakan koreksi. Survel terus-menerus mengenai keputusan
konsumen terletak padainti dari sistem peringatan ini.

Meningkatkan upaya mempertahankan pelanggan, melalui beberapa cara

antaralain adalah sebagai berikut.

1. Membangun harapan yang realistis, kebanyakan dari perusahaan telah
menciptakan harapan yang salah atau keliru dalam promosinya. Intinya
hindari dari tindakan-tindakan yang berlebihan, konsumen mungkin
percaya akan apa yang anda katakan dan menganggap anda bertanggung
jawab.

2. Memastikan kualitas produk dan jasa memenuhi harapan, kriteria kendali
kualitas yang mendominasi sekarang menjadi konformitas dengan
spesifikasi pelanggan.

3. Memberikan garans yang redlitas, garansi produk dan jasa yang realitas
akan direspon oleh konsumen karena realitas akan dapat meningkat.

4. Memberikan informasi tentang penilaian produk, para desainer produk
atau jasa harus sadar akan cara-cara dimana produk mereka cocok
kedalam gaya hidup konsumen dan kemudian dipromosikan sedemikian
rupa sehingga kinerja akan menandai kondisi yang benar-benar dialami

konsumen.
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5. Mengukuhkan loyalitas pelanggan, mereka mendapatkan bahwa loyalitas
pelanggan asuransi dapat dilakukan oleh peringatan sekali-sekali bahwa
perusahaan masih berminat kepada mereka.

6. Menanggapi keluhan secara serius dan bertindak dengan tanggung jawab,
cara yang paling baik daam menanggapi keluhan pelanggan adalah
pernyataan langsung meminta maaf bahwa suatu yang salah secara serius
disertai dengan penarikan kembali produk perusahaan mungkin dapat

meredakan kemarahan konsumen.

2.1.4 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Tjiptono (2000:54) berpendapat bahwa kualitas memiliki hubungan yang
erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan memberikan satu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana
perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan atau meniadakan pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada
akhirnya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas
pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.

Pernyataan di atas dapat menyimpulkan bahwa kualitas layanan
mempunyai hubungan dengan kepuasan pelanggan, hubungan yang terjadi adalah
hubungan kausal atau sebab-akibat. Artinya apabila kualitas layanan yang
diberikan perusahaan baik, maka kepuasan konsumen terhadap layanan yang
diterima oleh konsumen juga baik, dari sini kepuasan konsumen akan mendorong
terciptanya sesuatu yang dinamakan loyalitas pelanggan.

Peningkatan pelayanan kepada konsumen pada hakekatnya dapat juga
dirumuskan sebagai upaya nyata untuk dapat lebih memuaskan konsumen.
Pelanggan atau konsumen akan lebih puas apabila layanan yang diberikan oleh
pemberi jasa dalam hal ini PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian tersebut, dapat memenuhi harapan atau keinginan mereka. Jika
layanan yang diterima oleh pelanggan sama atau melebihi dengan apa yang
diharapkan, maka dapat dikatakan layanan tersebut baik atau memuaskan. Akan
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tetapi menjadi sebaliknya bila layanan yang diterima ternyata kurang dari apa
yang diharapkan pelanggan, maka layanan tersebut dikatakan buruk atau tidak

memuaskan.

2.2 Penelitian Terdahulu

Peneliti terdahulu yang pertama dilakukan oleh Hermin Wijaya (2012),
Penelitian ini menggunakan alat analisis Path dengan 55 responden. Hasil
penelitiannya adalah ada pengaruh signifikan bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah tabungan
Britama. Ada pengaruh signifikan kepuasan terhadap loyalitas nasabah Tabungan
Britama PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Unit Randuagung.

Penelitian terdahulu yang kedua dilakukan oleh Desy Kusuma Sari (2012)
melakukan penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas layanan. Penelitian
tersebut bertujuan untuk menguji 3 (tiga) hubungan variabel penting yaitu kualitas
layanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Thk. Kantor Cabang Jember. Dengan menggunakan metode survey 104
responden. Didapatkan hasil yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor
Cabang Jember, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember, kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor
Cabang Jember.

Penelitian terdahulu yang ketiga dilakukan oleh Chirstina Okky Augusta
Lovenia (2012), variabel yang digunakan yaitu wujud fisik (tangibles),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
kepedulian (emphaty). Dengan teknik purposive sampling, yang secara individual
maupun secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Penelitian terdahulu yang keempat dilakukan oleh I Nyoman Rinaa
(2013) Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebesar 200 responden

dengan teknik pengambilan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan
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metode analisis faktor konfirmatori. Hasil dari penelitian ini adalah dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan
mahasiswa dan kualitas layanan akademik secara langsung berpengaruh tidak
signifikan terhadap loyalitas mahasiswa pada STP Nusa Dua Bali.

Berdasarkan hasil dari ketiga penelitian terdahulu dan penelitian sekarang
terdapat persamaan dan perbedaan seperti yang tertera pada Tabel 2.1 sebagai
berikut.

Tabel 2.1: Pendlitian Terdahulu

Nama Variabe Metode Kesimpulan
Pendliti Penelitian Analisis
(Tahun)
Hermin  Dimens Kuditas Path Andisis Dimens Kualitas layanan
(2012) layanan,  kepuasan berpengaruh signifikan
dan loyalitas terhadap kepuasan dan
nasabah. loyalitas. Kepuasan
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas.
Desy Variabel eksogen : Model Kualitas layanan berpengaruh
(2012) Bukti fisik (X1) Persamaan signifikan terhadap kepuasan,
Empati (X2) Struktural Kualitas layanan berpengaruh
Keandalan (X3) (SEM) signifikan terhadap loyalitas
Daya Tanggap (X4) dan Kepuasan nasabah
Jaminan (X5) berpengaruh signifikan
Variabel endogen : terhadap loyalitas nasabah.

Kepuasan  nasabah
(2)
Loydlitas  nasabah
(Y)

Hipotesis (H)
Chrigtina Tangible (X1), Andisis V ariabel-variabel secara
(2012)  Reliability (X2), Konfirmatori individual maupun  secara
Responsiveness (X3), bersama-sama  berpengaruh
Assurance (X4), secara signifikan  terhadap
Emphaty (X5), kepuasan nasabah.
Kepuasan (Y).

Dilanjutkan
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Lanjutan Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Nama Variabel Pendlitian Metode Kesimpulan
Pendliti Analisis
(Tahun)
Rindla  Tangible (X1), Andisis Dimensi kualitas pelayanan
(2013) Reliability (X2), Konfirmatori yang terdiri dari bukti fisik,
Responsiveness (X3), kehandalan, daya tanggap,
Assurance (X4), jaminan, dan empati
Emphaty (X5), berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas ), loyalitas melalui  kepuasan
Kepuasan (2). mahasiswa dan kualitas

pelayanan akademik secara

langsung berpengaruh  tidak

signifikan terhadap loyalitas

mahasiswa STP Nusa Dua Bali
Sumber : Hermin (2012), Desy (2012), Christina (2012) dan Rinala (2013).

Persamaan antara peneliti terdahulu dan penelitian sekarang adalah sama-
sama menggunakan variabel bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, jaminan dan
empati dalam penelitian. Perbedaannya adalah pendliti terdahulu menggunakan
alat analisis SEM (Struktural Equation Model), sedangkan peneliti sekarang
menggunakan alat analisis regresi liniear berganda.

2.3 Kerangka Konseptual Pendlitian

Menurut Sugiyono (2004:49), kerangka konseptual merupakan sintesa
tentang hubungan antar variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah
dideskripsikan. Kualitas layanan ditunjukan dengan memiliki 5 dimens yang
dikonsep “RATER” (Responsiveness, Assurance, Tangible, Emphaty, Reliability).
Kualitas layanan erat kaitanya dengan kepuasan pelanggan, dalam jangka panjang
hubungan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusshaan akan
meningkatkan kepuasan pelanggan apabila perusashaan memaksimalkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimakan kepuasan
pelanggan yang tidak menyenangkan. Guna memudahkan pemahaman mengenai
keseluruhan rangkaian dari penelitian ini, maka disusunlah kerangka konseptual
seperti pada Gambar 2.1 sebagai berikut :
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Responsiveness

Assurance

Tangible Kepuasan

Emphaty

Reliability

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Penelitian

2.4 Pengembangan Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam
bentuk pertanyaan (Sugiyono, 2004 : 51). Berdasarkan kerangka konseptual yang
telah diuraikan, hipotesis yang dapat digjukan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut.

2.4.1 Pengaruh Daya Tanggap terhadap K epuasan

Responsiveness (Daya Tanggap), Yyakni kemampuan menjelaskan
informasi yang disampaikan karyawan pada nasabah, hal ini mencakup kecepatan
respon karyawan dalam menangani transaksi nasabah. Setiap pegawal atau
karyawan dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek
pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan,
sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai atau karyawan, Hal
ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina,

mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan
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mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan
mendapat respon positif .

Hasil penelitian Nelwan et al. (2012) menyebutkan bahwa daya tanggap
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Jessica Lauw dan
Y ohanes Sondang Kunto (2013) melakukan penelitian dengan hasil daya tanggap
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila pelayanan
memiliki daya tanggap yang bagus, maka kepuasan pelanggan akan meningkat.
Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu, dapat dikemukakan hipotesis
sebagai berikut.

H, : Daya Tanggap berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

2.4.2 Pengaruh Jaminan terhadap K epuasan

Assurance (Jaminan), yakni mencakup pengetahuan, kompetens,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya,
risiko atau keragu-raguan, Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian
atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat
ditentukan oleh jaminan dari pegawa atau karyawan yang memberikan
pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin
bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai
sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan
yang diberikan.

Hasil penelitian Hermin (2012) menyebutkan bahwa jaminan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Desy (2012) juga melakukan
penelitian yang serupa dengan hasil jaminan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu, maka dapat
dikemukakan hipotesis sebagai berikut.

H> : Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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2.4.3 Pengaruh Bukti Fisik terhadap K epuasan

Tangibles (Bukti fisik) dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi
nyata secara fisikk dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang
diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan
yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian
pelayanan yang diberikan.

Hasil penelitian Rinala (2013) membuktikan bahwa aspek fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sgaan dengan
penelitian tersebut, Soenaryo (2015) juga melakukan penelitian dan didapatkan
hasil bahwa bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu, maka dapat dikemukakan
hipotesis sebagai berikuit.

Hs : Bukti Fisik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

2.4.4 Pengaruh Empati terhadap Kepuasan

Emphaty (Empati) dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian,
keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak  yang
berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan
aktivitas pelayanan sesual dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari
masing-masing pihak tersebut. Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki
empati memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani
seyogyanya memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang melayani,
sehingga keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat pelayanan
memiliki perasaan yang sama.

Penelitian yang dilakukan oleh Octarina Dina Pratiwi (2015) menunjukan
bahwa empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan
teori dan hasil penelitian terdahulu, maka dapat dikemukakan hipotesis sebagai
berikut.

H,: Empati berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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2.4.5 Pengaruh Kehandal an terhadap K epuasan

Reliability (Kehandalan) adalah setiap pegawai memiliki kemampuan yang
handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja, mekanisme kerja,
memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan
prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan
yang benar kepada setigp bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu
pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja
yang ditekuninya.

Hasil peneitian Munawaroh (2000) mengatakan bahwa kehandalan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori
dan hasil penelitian terdahulu dapat dikemukakan hipotesis sebagai berikut.

Hs : Kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Pendlitian

Rancangan penelitian memuat suatu perencanaan, struktur, dan strategi
penelitian dalam menjawab pertanyaan dan tentang informasi yang relevan sesual
dengan rencana kebutuhan penelitian. Sumber khusus darimana di peroleh,
strategi untuk mengumpulkan dan bagaimana menganalisinya (Sumarni dan
Wahyuni, 2006 : 47).

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian Explanatory Research,
yaitujenis penelitian yang bertujuan menganalisis hubungan-hubungan antara
variabel independent dengan variabel dependen atau bagaimana suatu variabel
mempengaruhi variabel lainnya. (Dimyati, 2009 : 75).

3.2 Jenisdan Metode Pengumpulan Data
3.2.1 Jenis Data

Penelitian ini menggunakan satu jenis data yaitu Data Primer. Data primer
diperoleh dengan cara memberikan kuisioner kepada nasabah PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian. Data yang diperlukan oleh peneliti
berupa jawaban nasabah tentang pengaruh kualitas layanan berbasis

responsiveness, assurance, tangible, emphaty, dan reliability terhadap kepuasan.

3.2.2 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
metode kuisioner. Metode kuisioner dalam penelitian ini memberikan kuisioner
kepada nasabah yang berisi pernyataan. Kuisioner dalam penelitian ini
berdasarkan indikator dari responsiveness, tangible, emphaty, dan reliability
terhadap kepuasan nasabah.

23
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3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populas penelitian ini adalah nasabah pensiunan di PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian.

3.3.2 Sampdl

Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah pensiunan PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian. Penditian ini
menggunakan pur posive sampling, dengan berdasarkan kriteria atau pertimbangan
tertentu (Sugiyono, 2012 : 117). Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu sudah menjadi nasabah pensiun pada PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian minimal selama 1 (satu) tahun dan melakukan
transaks atau pengambilan pensiunan langsung di PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Cabang Krian.

Menurut Ferdinand (2002:51) ukuran sampel tergantung pada jumlah
indikator yang digunakan dalam seluruh variabel. Jumlah sampel adalah sama
dengan jumlah indikator dikalikan 5 (lima) sampai dengan 10 (sepuluh) mengacu
pada Ferdinand, maka ukuran sampel dalam penelitian ini sebanyak 120
responden.

3.4 ldentifikas Variabel
a. Independent Variable(Variabel Bebas)

Variabel bebas adalah tipe variabel yang menjelaskan atau mempengaruhi
variabel lain atau variabel yang diduga sebagai sebab dari variabel dependen,
(Sekaran, 2003 : 91). Variabel bebas dalam pendlitian ini adalah kualitas layanan
yang terdiri dari :

1. Daya Tanggap (Responsiveness) X1
2. Jaminan (Assurance) X2

3. Bukti Fisik (Tangible) X3

4. Empati (Empaty) X4

5. Kehandalan (Reliability) X5
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b. Dependen Variable (Variabel Terikat)

Variabel terikat adalah variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi oleh
variabel independen atau variabel yang diduga sebagai akibat dari variabel
independen (Sekaran, 2003 : 91). Variabel terikat dalam penelitian ini adalah
kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona Cabang

Krian.

3.5 Definisi Operasional Variabel

3.5.1 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel dalam penelitian ini dijelaskan sebagai

berikut :

a. Dayatanggap (Responsiveness)
Daya Tanggap (responsiveness) yakni keinginan para staf untuk
memmberikan pelayanan yang diberikan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Cabang Krian kepada nasabah sesuai dengan tingkat pemahaman
dan tindak lanjut dalam merespon suatu pelayanan yang diterima. Adapun
indikator dari Daya Tanggap menurut Tjiptono (2007:278) adalah:
1. kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada
para pelanggan,
2. layanan yang segeral/cepat dari karyawan perusahaan,
3. karyawan yang selau bersedia membantu pelanggan, dan
4. karyawan yang tidak terlampau sibuk sehingga sanggup menanggapi
permintaan pelanggan dengan cepat.
b. Jaminan (Assurance)

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan, bebas dari bahaya,
risko, dan keragu-raguan. Adapun indikator dari Jaminan menurut
Tjiptono (2007:278) adalah:

1. karyawan yang terpercaya,
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2. perasaan aman sewaktu melakukan transaksi dengan karyawan
penyediajasa,
3. karyawan selalu bersikap sopan terhadap para pelanggan, dan
4. karyawan yang berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab
pertanyaan pelanggan.
c. Bukti fisik (Tangibles)
Bukti Fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi. Pemberian pelayanan sesual ketersediaan sarana,
fasilitas dan keahlian karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Krian yang secara nyata diterapkan kepada nasabah. Adapun
indikator dari Bukti Fisik menurut Tjiptono (2007:278) adalah:
1. peralatan mutakhir/modern,
2. fasilitas fisik yang berdaya tarik,
3. karyawan yang berpenampilan menarik, dan
4. fasilitas fisik yang sesuai dengan jenis jasa yang ditawarkan.
d. Empati (Emphaty)
Empati (emphaty), meliputi kemudahan daam menjain relas, cara
komunikasi yang baik, perhatian pribadi karyawan PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional Cabang Krian yang mengerti akan kebutuhan nasabah.
Adapun indikator dari Empati menurut Tjiptono (2007:278) adalah:
1. perhatian individual dari perusahaan,
2. tidak membedak-bedakan dalam pelayanan, dan
3. karyawan yang memahami kebutuhan spesifik para pelanggan.
e. Kehandalan (Reliability)
Kehandalan (reliability) yakni, kemampuan bak untuk memberi
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan oleh PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional Cabang Krian dan berhubungan dengan kinerja yang
terkait. Adapun indikator dari Kehandalan menurut Tjiptono (2007:278)
adalah:
1. bila menjanjikan akan melakukan sesuatu pada waktu yang telah
ditentukan pasti akan direalisasikan,
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2. jasadisampaikan secara benar semenjak kali pertama,

3. jasadisampaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan, dan

4. sistem pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan.

f. Kepuasan Nasabah, yaitu nila atau penawaran yang diperoleh nasabah
dari kualitas pelayanan jasa setelahmereka melakukan hubungan dengan
PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian. Adapun
Indikator dari Kepuasan menurut menurut Tjiptono (2007:281) antaralain:
1. kepuasan terhadap daya tanggap yang diberikan oleh karyawan PT.

Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang Krian,

2. kepuasan terhadap jaminan yang bebas dari resiko bahaya dalam
bertransaksi,

3. kepuasan terhadap bukti fisik berupa fasilitas yang diberikan oleh PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang Krian,

4. kepuasan terhadap empati atau perhatian yang diberikan oleh karyawan
kepada seluruh nasabah PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Krian, dan

5. kepuasan terhadap kehandalan karyawan dalam menyelesaikan masalah
nasabah PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang

Krian.

3.5.2 Skala Pengukuran

Pengukuran merupakan suatu proses dimana suatu angka atau simbol
diletakan pada karakteristik atau properti suatu stimuli sesuai dengan prosedur
yang telah ditetapkan (Ghozali, 2005 : 3). Skala pengukuran dalam penelitian ini
adalah skala likert dengan 5 pilihan jawaban. Menurut Sugiyono (2011 : 93) skala
likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau

sekelompok orang tentang fenemona sosial. Hasil dari jawaban diberi skor

sebagal berikut :
a. Sangat Setuju . skor 5
b. Setuju . skor 4

c. Netrd 1 skor 3
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d. Tidak Setuju . skor 2
e. Sangat Tidak Setuju : skor 1

3.6 Uji Instrumen
a Uji Vadliditas

Validitas adalah sgjauh mana perbedaan dalam skor pada suatu instrumen
(item-item dan kategori respons yang diberikan kepada satu variabel khusus)
mencerminkan kebenaran perbedaan antara individu-individu, kelompok-
kelompok atau situasi-situasi dalam karakteristik (variabel) yang diketemukan
untuk ukuran (Silalahi, 2009 : 29). Uji vadliditas digunakan untuk mengetahui
apakah suatu item pertanyaan atau pernyataan cocok untuk dijadikan aat ukur
untuk variabel yang akan diukur. Uji validitas dapat dilakukan dengan
membandingkan jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel korelas pada
dergjat bebas dengan tingkat signifikansi 5% atau 0,05.
b. Uji Reliabilitas

Uji redlibilitas digunakan adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan
sgjauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran
dilakukan dua kali atau lebih.Instrumen harus validdan reliabel (dapat
diandalkan). Instrumen dikatakan valid apabila benar serta sesuai dengan data
instrument dan dikatakanreliabel apabila alat ukur tersebut memperoleh hasil-
hasil yang konsisten dan stabil.Pengujian keandalan alat ukur dalam penelitian ini
menggunkan reliabilitas metode alpha (a) yang digunakan dalam metode
cronbach. Uji reliabilitas menggunakan mtode cronbach alpha, suatu instrumen
dikatakan reliable apabila cronbach alpha > 0.60 dengan rumus sebagai berikut
(Ghozali, 2005:42) :

kr

ST 1T k=Dr

Dimana:
koefisien reliabilitas

jumlah variabel bebas dalam persamaan

a
k

r =koefisien rata-ratakorelas antar variabel
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pengukuran reliabilitas dilakukan dengan menguji statistik Cronbach
Alpha. Suatu variabel dikatakan reliable apabila variabel tersebut memberikan
nilai Cronbach Alpha >0,06.

3.7 Uji Normalitas
Uji normalitas data dilakukan untuk mengetahui apakah data yang
diperoleh berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas yang dilakukan terhadap
sampel dilakukan dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov test dengan
menetapkan dergjat keyakinan (0) sebesar 5%. Uji ini dilakukan pada setiap
variabel dengan ketentuan jika secara individua masing-masing variabel
memenuhi asums normalitas, maka secara simultan variabel-variabel tersebut
juga bisa dinyatakan memenuhi asumsi normalitas (Priyatno, 2010:71). Pengujian
normalitas data dilakukan dengan kriteria, jikanilai signifikansi > 0.05 maka data
tersebut berdistribusi normal. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka data tersebut
tidak berdistribusi normal. Langkah-langkah uji normalitas data yaitu:
a.  Merumuskan hipotesis
Ho: data berdistribusi normal
H.: datatidak berdistribusi normal
b. Menentukan tingkat signifikan
Tingkat signifikas yang digunakan adal ah 5%.
c. Menarik kesimpulan
1. Jka nila signifikansi yang dihasilkan > o, maka Hy diterima (data
terdistribusi normal)
2. Jika nilai signifikansi yang dihasilkan < a, maka Hg ditolak (data tidak
berdistribusi normal)

3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Regres Linear Berganda
Secara umum model regresi linier berganda adal ah sebagai berikut.

Y=a+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 +er
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Dimana:
Y = Variabel dependen
a = Nila konstanta

b;... by, = Nilai koefisien regresi/parameter koefisen regresi variabel independen
X1 = Variabel responsiveness

X2 = Variabel assurance

X3 = Variabel tangible

X4 = Variabel emphaty

Xs = Variabel reiability

er = Kesalahan pengganggu dalam persamaan

3.8.2 Uji Asumsi Klasik

Uji Asums Klask dilakukan dengan empat macam cara yaitu, uji
multikolinieritas, uji normalitas model, uji heteroskedasitas dan uji autokorelasi.
Namun pada penelitian ini uji asums yang digunakan ada tiga, yaitu uji
multikolinieritas, uji heteroskedasitas dan uji normalitas model.
1. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi
mempunyai kolerasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik tidak terjadi
kolerasi diantaranya variabel bebasnya. Jika variabel bebas saling berkolerasi,
maka variabel-variabel tidak orthogonal, yaitu kolerasi diantara variabel tidak nol.
Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat ToleranceValue dan
Variancelnflation Factor (VIF). Metode ini digjukan untuk mendeteksi variabel -
variabel mana yang menyebabkan terjadinya multikolinearitas. Suatu model
regresi yang bebas adalah yang mempunyai nilai VIF disekitas angka 1 dan angka
tolerance mendekati 1. Batas VIF adalah 10, jika VIF dibawah 10, maka tidak
terjadi ggjala multikolinearitas atau sebaliknya (Ghozali, 2011:164).

2. Uji Heteroskedasitas
Uji heteroskedasitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui
apakah suatu model terdapat varian yang tidak sama dalam semua pengamatan.
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Penelitian ini menggunakan uji Glejser (Glgser Test) dalam menguji ada tidaknya
heteroskedasitas.Pengujian heteroskedasitas dengan uji Glgser dilakukan dengan
meregresikan nilai residual dan nilai absolut terhadap seluruh variabel bebas, jika
nilai signifikan > 5% makatidak terjadi heteroskedasitas (Ghozali, 2011:166).
3. Uji Normalitas Model

Uji normalitas yaitu untuk mengetahui apakah faktor kesalahan mengikuti
distribusi normal. Uji normalitas bertujuan untuk mengetahu apakah dalam
regresi, variabel dependen, variabel independen, atau keduanya mempunyai peran
distribusi normal atau mendekati. Deteksi normalitas menurut Ghozali (2011:192)
dapat melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal grafik. Dasar
pengambilan keputusan adalah sebagai berikut.

1) Jika menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal,
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data jauh dari garis diagona atau tidak mengikuti arah garis diagonal,
maka model regresi tidak memnuhi asumsi normalitas

3.8.3 Uji Hipotesis
Menurut Ghozali (2008:83) Uji t dilakukan dengan maksud untuk menguji
pengaruh secara parsial antara variabel independen terhadap variabel dependen
dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan dengan tingkat keyakinan
90% (a = 0,10). Langkah-langkah pengujian uji t adalah sebagai berikut:
a) Memformulasikan HO dan Ha
1) Hipotesis 1
a HO0;:b0,=0
b. Ha;:b0; #£0
2) Hipotesis 2
a HO0,:b0,=0
b. Ha, :b0,#0
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3) Hipotesis 3
a HO03:b0,=0
b. Hajz:b03#0
4) Hipotesis 4
a HO,:b0,=0
b. Ha, : b0, #0
5) Hipotesis 5
a HOs:b0s=0
b. Has : b0s # 0
b) Menentukan tingkat signifikansi
Tingkat signifikas yang digunakan adalah 10% (0,10)
c) Aturan pengambilan keputusan
Uji ini dilakukan dengan meliahat signifikansi tabel coefficients pada hasil
regresi dengan ketentuan sebagai berikut:
Jika nilai signifikansi yang dihasilkan < a, maka Ho ditolak dan Haditerima.
Jikanila signifikansi yang dihasilkan > a, maka Ho diterima dan H, ditol ak.
d) Menarik kesimpulan
Langkah terakhir dalam menguiji hipotesis adalah mengambil keputusan untuk
menolak atau menerima Ho. Keputusan uji t dapat dijelaskan sebagai berikut:
1) Hipotesis1
a. Jika HO; diterima maka hipotesis penelitian Ha; ditolak yang artinya
responsiveness tidak perpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
b. Jika HO; ditolak maka hipotesis penelitian Ha; diterima yang artinya
responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
2) Hipotesis2
a. Jka HO, diterima maka hipotesis penelitian Ha, ditolak yang artinya
assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
b. Jika HO, ditolak maka hipotesis penelitian Ha, diterima yang artinya
assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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3) Hipotesis 3
c. Jika HO; diterima maka hipotesis penelitian Ha; ditolak yang artinya
tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
d. Jika HO; ditolak maka hipotesis penelitian Ha; diterima yang artinya
tangible berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
4) Hipotesis 4
a. Jka H0, diterima maka hipotesis penelitian Ha, ditolak yang artinya
emphaty tidak perpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
b. Jika HO, ditolak maka hipotesis penelitian Ha, diterima yang artinya
emphaty berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
5) Hipotesis 5
a. Jika HO; diterima maka hipotesis penelitian Hag ditolak yang artinya
reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
b. Jika HOg ditolak maka hipotesis penelitian Hag diterima yang artinya
reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

3.9 Kerangka Pemecahan M asalah
Proses dalam penyelesaian permasalahan, maka dapat digambarkan
kerangka pemecahan masalah dalam gambar 3.1 sebagai berikut :
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Pengumpulan Data

A

Tidak Valid
Uji Instrumen Dan Tidak
1. Uji Validitas _
2. Uji Reliabilitas Reliabel

Valid dan Reliabel
Pengumpulan Data Tambahan

Analisis Regresi
Linier Berganda

Uji Asumsi
Klasik

Uji Hipotesis

.

Hasil dan Interpretas

3}

Kesimpulan dan Saran

Stop

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan :
1. Start
M erupakan tahap persiapan atau tahapan awal sebelum melakukan penelitian.
2. Pengumpulan Data Awal
Tahap dimana peneliti mengumpulkan data awal sebanyak 30 responden untuk
pengujian instrumen.
3. Uji Instrumen :
a. Uji Vadliditas, untuk mengetahui layak tidaknya suatu instrumen untuk
digunakan.
b. Uji Reliabilitas, untuk mengetahui konsistensi dan stabilitas dari nilai hasil
skala pengukuran tertentu.
4. Pengumpulan Data Tambahan
tahap dimana peneliti mengumpulkan data-data yang diperlukan untuk
mendukung kelengkapan sebuah penelitian.
5. Analisis Regresi Linear Berganda
Untukmenghitung pengaruh secara parsial maupun simultan terhadap variabel
bebas dan variabel terikat.
6. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik meliputi Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedasitas dan Uji
Normalitas Model. Jika terjadi multikolinearitas dan heteroskedasitas maka
harus kembali menguji model regresi liniear berganda.
7. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan dengan Uji t. Hal ini dilakukan untuk melihat
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secaraparsial.
8. Pembahasan,
Menjelaskan hasil dari penelitian setelah dilakukan pengol ahan data.
9. Kesimpulan dan saran
Menarik suatu kesimpulan berdasarkan hasil yang diperoleh dan memberikan
saran dari hasil penelitian tersebut.
10. Stop yaitu, Penyelesaian akhir dari hasil penelitian antara variabel bebas
terhadap variabel terikat.
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kessmpulan

Berdasarkan hasil analisis variabel responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), tangibles (bukti fisik), emphaty (empati) dan reliability
(kehandalan) terhadap kepuasan di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Krian maka dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Daya Tanggap berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
pensiunan.

2. Jaminan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
pensiunan.

3. Bukti Fisk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
pensiunan.

4. Empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pensiunan.
Kehandalan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah

pensiunan.

5.2 Saran
Berdasarkan pada hasil pembahasan, kesimpulan dan keterbatasan
penelitian maka saran-saran yang dapat digjukan adalah sebagai berikut :

1. Bagi instans terkait, PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Krian
dapat mempertahankan dan lebih meningkatkan kualitas layanan yang dimiliki
agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah maupun calon nasabah.

2. Penelitian selanjutnya diharapkan responden yang dipilih memiliki pendidikan
akhir minimal SMA. Agar lebih mudah dalam mengisi kuisioner.
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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITASLAYANAN BERBASIS RESPONS VENESS,
ASSURANCE, TANGIBLES, EMPHATY, RELIABILITY TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PENSIUNAN DI PT. BANK TABUNGAN

PENSIUNAN NASIONAL (BTPN) CABANG KRIAN

Kepada
Yth. Nasabah PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian
Di Tempat

Dengan Hormat,

Daam rangka penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Berbasis
Responsiveness, Assurance, Tangibles, Emphaty dan Reliability Terhadap Kepuasan
Nasabah Pensiunan di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Krian” dan
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana (S1) di Fakultas Ekonomi
dan Bisinis Universitas Jember, maka dengan ini saya mengharapkan bantuan saudara
untuk mengisi daftar pertanyaan yang saya sertakan dibawah ini.

Agar memperoleh masukan yang berarti, saya berharap kuesioner ini diisi
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, semua sumber dan data yang diperoleh
dijamin kerahasiaannya.

Atas perhatian dan bantuannya saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya

Anna Cahyaning Rudyanti
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A. ldentitas Responden

1. JenisKelamin

2. Usa

3. Pendidikan terakhir

4. PurnaBakti dari

5. Pendapatan

68

a Laki-laki

b. Perempuan

SD/SMP/ISMA
Diploma
Sarjana

Pasca Sarjana

2 o T o

TNI/POLRI

b. Pegawai Negeri

c. BUMN dari : a8) Angkasa Pura
b) Pertamina

c) PLN

d) Telkom

e) Lain-lan:

)

1.000.000,00 - 2.000.000,00
2.000.000,00 - 3.000.000,00
3.000.000,00 - 5.000.000,00
> 5.000.000

2 0o T o

6. Sudah berapalama saudara menjadi nasabah PT. BTPN Cabang Krian :

a 1-5Tahun
b. >5Tahun
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B. Petunjuk Pengisian
Berilah tanda silang (X) padakolom yang sesuai dengan pilihan anda. Setiap
responden diharapkan memilih hanya 1(satu) jawaban.

Keterangan :

1. Sangat Tidak Setuju (STS) : skor 1
2. Tidak Setuju (TS) . skor 2
3. Netral (N) . skor 3
4. Setuju () . skor 4
5. Sangat Setuju (SS) : skor 5

C. Daftar Pernyataan
Daya Tanggap (X1)

No Pernyataan Jawaban

STS TS N S

1 | Penyampaian informas oleh karyawan PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian disampaikan dengan jelas
kepada nasabah.

2 | Layanan yang cepat dan tanggap kepada
nasabah PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian.

3 | Semuakeluhan nasabah PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian
segera direspon oleh Petugas.

4 | Merespon setiap masal ah nasabah PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian.
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Jaminan (X2)

70

No

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasiona (BTPN) Cabang Krian
menanamkan kepercayaan kepada nasabah.

Membuat nasabah aman dalam melakukan
transaksi di PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian.

Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian sdau
bersikap sopan terhadap para nasabah.

Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian
mel aksanakan pelayanan sesuai prosedur

yang benar.
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Bukti Fisik (X3)

71

No Pernyataan Jawaban
STS TS N S
1 | Peralatan di PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian sudah
menggunakan teknologi modern
2 | PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiond
(BTPN) Cabang Krian memperhatikan
kelengkapan fasilitasnya..
3 | PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Krian memperhatikan
kerapian karyawannya.
4 | PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Krian memperhatikan
kebersihan ruangannya.
Empati (X4)
No Pernyataan Jawaban
STS TS N S
1 | Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian mampu
memahami segala keinginan dan kebutuhan
para nasabah.
2 | Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan

Nasional (BTPN) Cabang Krian melayani
dengan tidak diskriminatif (membeda-
bedakan).
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Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Cabang Krian
memperhatikan keluhan yang disampaikan
oleh nasabah.

Kehandalan (X5)

No Pernyataan Jawaban
STS| TS N
1 | Kehandalan dalam melayani masalah
nasabah.
2 | Ketepatan karyawan PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasiona (BTPN) Cabang
Krian dalam memberikan informasi.
3 | Kemampuan karyawan PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian dalam menyelesaikan
transakss sesuai yang diharapkan
nasabah.
4 | Karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan

Nasional (BTPN) Cabang Krian mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan
promosi yang telah dijanjikan dan di

tawarkan dengan cepat.
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Kepuasan (Y)
No Pernyataan Jawaban
STS TS N S
1 | Saya merasa puas terhadap daya tanggap

yang diberikan oleh karyawan PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian.

Saya puas terhadap jaminan yang bebas dari
resiko bahaya dalam bertransaks di PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian.

Saya puas terhadap bukti fisk berupa
fasilitas yang diberikan olen PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Krian.

Saya puas terhadap empati atau perhatian
yang diberikan oleh karyawan kepada
seluruh nasabah PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Krian.

Saya puas terhadap kehandalan karyawan
dalam menyel esaikan masalah nasabah PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasiona (BTPN)
Cabang Krian.
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Lampiran 2 Rekapitulasi Kuisioner

Ju

ml

ah

20
15
20
22
25
24
16
20
23
25
20
19
21

23
20
24
24
24
21

20
21

1.

Kepuasan

Y| Y|Y | Y|Y

Ju

ml

Reliability

Ju

ah

Emphaty

Ju

ah | 4. | 4. | 4.

3.

Tangible

Ju

mi

X

Assurance

X | X

X

Ju

ml

Responsivene
ss

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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22
23
23
23
24
24
24
23
24
23
22
23
20
20
23
22
23
23
23
21

21

22
23
22
24
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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21

23
21

21

22
21

24
23
21

21

20
24
22
22
22
20
22
22
24
23
23
22
23
21

21

20

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
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23
24
24
21

22
22
22
23
24
23
22
22
23
22
25
23
24
24
23
20
23
23
22
21

22
22

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
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21

22
23
23
22
21

21

24
23
24
23
22
22
22
23
25

23
24
24
23
21

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
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Lampiran 3 Karakteristik Responden

JenisKelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 45 375 375 375
Perempuan 75 62.5 62.5 100.0
Total 120 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 52 Tahun 1 .8 .8 .8
53 Tahun 1 .8 .8 1.7
54 Tahun 2 1.7 1.7 3.3
55 Tahun 1 .8 .8 4.2
56 Tahun 3 25 25 6.7
57 Tahun 3 25 25 9.2
58 Tahun 3 2.5 2.5 11.7
59 Tahun 2 1.7 1.7 13.3
60 Tahun 2 1.7 1.7 15.0
61 Tahun 4 383 3.3 18.3
62 Tahun 5 4.2 4.2 225
63 Tahun 4 3.3 3.3 25.8
64 Tahun 7 5.8 5.8 31.7
65 Tahun 6 5.0 5.0 36.7
65Tahun 1 .8 .8 37.5
66 Tahun 13 10.8 10.8 48.3
67 Tahun 6 5.0 5.0 53.3
68 Tahun 8 6.7 6.7 60.0
69 Tahun 4 3.3 3.3 63.3
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70 Tahun 4 3.3 3.3 66.7

71 Tahun 5 4.2 4.2 70.8

72 Tahun 3 2.5 25 73.3

73 Tahun 6 5.0 5.0 78.3

74 Tahun 4 3.3 3.3 81.7

75 Tahun 5 4.2 4.2 85.8

76 Tahun 5 4.2 4.2 90.0

77 Tahun 4 3.3 3.3 93.3

79 Tahun 3 25 25 95.8

80 Tahun 1 .8 .8 96.7

81 Tahun 2 1.7 1.7 98.3

82 Tahun 1 .8 .8 99.2

84 Tahun 1 .8 .8 100.0

Total 120 100.0 100.0

Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Diploma 23 19.2 19.2 19.2

Pascasarjana 9 7.5 7.5 26.7

Sarjana 38 31.7 31.7 58.3

SD 20 16.7 16.7 75.0

SMA 14 11.7 11.7 86.7

SMP 16 13.3 13.3 100.0

Total 120 100.0 100.0

80
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Purna Bakti
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  AngkasaPura 3 25 2.5 25

PegawaiNegeri 65 54.2 54.2 56.7

Pertamina 4 3.3 3.3 60.0

PJKA 8 6.7 6.7 66.7

PLN 7 5.8 5.8 72.5

POLRI 10 8.3 8.3 80.8

PU BinaMarga 4 3.3 3.3 84.2

TELKOM 4 3.3 3.3 87.5

TNI 15 12.5 12.5 100.0

Total 120 100.0 100.0

Pensiunan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid >Rp 5.000.000 15 12.5 12.5 12.5

Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 46 38.3 38.3 50.8

Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 29 24.2 24.2 75.0

Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 30 25.0 25.0 100.0

Total 120 100.0 100.0

Lamanya Jadi Pensiunan
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent

Valid > 5 Tahun 96 80.0 80.0 80.0

1-5 Tahun 24 20.0 20.0 100.0

Total 120 100.0 100.0
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Lampiran 4 Jawaban Responden

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X1 120 12.00 20.00 17.4167 1.60138
X2 120 12.00 20.00 17.1833 1.56637
X3 120 12.00 20.00 17.6000 1.35597
X4 120 9.00 15.00 12.9333 1.17204
X5 120 14.00 20.00 17.8667 1.17347
Y 120 15.00 25.00 22.2250 1.61121
Valid N (listwise) 120

82
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Lampiran 5 Uji Instrumen

1. Hasil Uji Validitas 30 Responden

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1
X1.1  Pearson Correlation 1 606" 397 246 832"
Sig. (2-tailed) 000 030 190 000
N 30 30 30 30 30
X1.2  Pearson Correlation 606" 1 428" 347 825"
Sig. (2-tailed) .000 018 061 .000
N 30 30 30 30 30
X1.3  Pearson Correlation 397 428 1 121 647"
Sig. (2-tailed) 030 018 526 000
N 30 30 30 30 30
X1.4  Pearson Correlation 246 347 121 1 564"
Sig. (2-tailed) 190 061 526 001
N 30 30 30 30 30
X1 Pearson Correlation 832" 825" 647" 564" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 001
N 30 30 30 30 30

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

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

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2

X2.1  Pearson Correlation 1 424 375 4737 814"

Sig. (2-tailed) .020 041 .008 .000

N 30 30 30 30 30

X2.2  Pearson Correlation 424" 1 .183 .305 653"

Sig. (2-tailed) .020 333 .101 .000

N 30 30 30 30 30

X2.3  Pearson Correlation 375 183 1 356 646"

Sig. (2-tailed) .041 333 .053 .000

N 30 30 30 30 30

X2.4  Pearson Correlation 473" .305 .356 1 752"

Sig. (2-tailed) .008 101 .053 .000

N 30 30 30 30 30

X2 Pearson Correlation 814" 653" 646" 752" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
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X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3
X3.1 Pearson Correlation 1 -.213 .206 .110 381
Sig. (2-tailed) 259 276 561 .038
N 30 30 30 30 30
X3.2  Pearson Correlation -.213 1 405" 348 646~
Sig. (2-tailed) 259 .026 .059 .000
N 30 30 30 30 30
X3.3  Pearson Correlation 206 405 1 453 807"
Sig. (2-tailed) 276 026 012 .000
N 30 30 30 30 30
X3.4  Pearson Correlation .110 348 453" 1 7347
Sig. (2-tailed) 561 .059 .012 .000
N 30 30 30 30 30
X3 Pearson Correlation 381 646" 807" 734" 1
Sig. (2-tailed) .038 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
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X4.1 X4.2 X4.3 X4
X4.1  Pearson Correlation 1 685" 366 846"
Sig. (2-tailed) 000 047 .000
N 30 30 30 30
X4.2  Pearson Correlation 685" 1 477" 878"
Sig. (2-tailed) .000 .008 .000
N 30 30 30 30
X4.3  Pearson Correlation 366 4777 1 736"
Sig. (2-tailed) 047 008 .000
N 30 30 30 30
X4 Pearson Correlation 846" 878" 736" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 30 30 30 30

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
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X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5

X5.1  Pearson Correlation 1 424 340 273 749"

Sig. (2-tailed) .020 .066 145 .000

N 30 30 30 30 30

X5.2  Pearson Correlation 424" 1 .306 299 7297

Sig. (2-tailed) .020 101 .109 .000

N 30 30 30 30 30

X5.3  Pearson Correlation 340 .306 1 .075 604"

Sig. (2-tailed) .066 101 693 .000

N 30 30 30 30 30

X5.4  Pearson Correlation 273 299 .075 1 641"

Sig. (2-tailed) 145 .109 693 .000

N 30 30 30 30 30

X5 Pearson Correlation 749" 729" 604" 641" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
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Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y
Y.1 Pearson Correlation 1 545" 593" 406" 657" 860"
Sig. (2-tailed) 002 001 026 000 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y.2 Pearson Correlation 545" 1 424 366 4017 7147
Sig. (2-tailed) 002 020 047 028 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y.3 Pearson Correlation 593" 424 1 248 469" 721”7
Sig. (2-tailed) 001 020 186 009 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y.4 Pearson Correlation 406" 366 248 1 596" 679"
Sig. (2-tailed) 026 047 186 001 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y.5 Pearson Correlation 657" 401 469" 596" 1 820"
Sig. (2-tailed) .000 028 .009 001 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y Pearson Correlation 860" 714" 7217 679" 820" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2. Hasil Uji Realibilitas 30 Responden

X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
787 5
X2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
787 5
X3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.750 5
X4
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.835 4
X5
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.768 5
Y
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.796 6

89
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3. Hasil Uji Validitas 120 Responden

Correlations

90

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1
X1.1  Pearson Correlation 1 3317 218 211 725"
Sig. (2-tailed) .000 017 .021 .000
N 120 120 120 120 120
X1.2  Pearson Correlation 3317 1 180" 293" 693"
Sig. (2-tailed) .000 .050 .001 .000
N 120 120 120 120 120
X1.3  Pearson Correlation 218" .180° 1 .105 538"
Sig. (2-tailed) 017 .050 255 .000
N 120 120 120 120 120
X1.4  Pearson Correlation 211 293" .105 1 621"
Sig. (2-tailed) 021 .001 255 .000
N 120 120 120 120 120
X1 Pearson Correlation 725" 693" 538" 621" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 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).
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Correlations
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2

X2.1  Pearson Correlation 1 023 119 337" 617"

Sig. (2-tailed) 799 197 .000 .000

N 120 120 120 120 120

X2.2  Pearson Correlation .023 1 .098 177 564"

Sig. (2-tailed) 799 286 .054 .000

N 120 120 120 120 120

X2.3  Pearson Correlation 119 .098 1 .068 518"

Sig. (2-tailed) 197 286 463 .000

N 120 120 120 120 120

X2.4  Pearson Correlation 337" 177 .068 1 674"

Sig. (2-tailed) .000 .054 463 .000

N 120 120 120 120 120

X2 Pearson Correlation 617" 564" 518" 674" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 120 120 120 120 120

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3
X3.1  Pearson Correlation 1 .039 -.059 014 446"
Sig. (2-tailed) 675 525 877 .000
N 120 120 120 120 120
X3.2  Pearson Correlation .039 1 240" .064 643"
Sig. (2-tailed) 675 .008 488 .000
N 120 120 120 120 120
X3.3  Pearson Correlation -.059 240" 1 171 588"
Sig. (2-tailed) 525 .008 062 .000
N 120 120 120 120 120
X3.4  Pearson Correlation 014 064 171 1 542"
Sig. (2-tailed) 877 488 .062 .000
N 120 120 120 120 120
X3 Pearson Correlation 446" 643" 588" 542" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 120 120 120 120 120
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 X4
X4.1  Pearson Correlation 1 079 015 5717
Sig. (2-tailed) .390 873 .000
N 120 120 120 120
X4.2  Pearson Correlation .079 1 247" 706"
Sig. (2-tailed) 390 .007 .000
N 120 120 120 120
X4.3  Pearson Correlation 015 247" 1 6417
Sig. (2-tailed) 873 .007 .000
N 120 120 120 120
X4 Pearson Correlation 5717 706" 641" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
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X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5
X5.1  Pearson Correlation 1 .091 195" 150 663"
Sig. (2-tailed) 321 .033 102 .000
N 120 120 120 120 120
X5.2  Pearson Correlation .091 1 117 -.061 494"
Sig. (2-tailed) 321 205 510 .000
N 120 120 120 120 120
X5.3  Pearson Correlation 195" 117 1 -.017 575"
Sig. (2-tailed) .033 205 856 .000
N 120 120 120 120 120
X5.4  Pearson Correlation 150 -.061 -.017 1 492"
Sig. (2-tailed) 102 510 856 .000
N 120 120 120 120 120
X5 Pearson Correlation 663" 494" 575" 492" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 120 120 120 120 120

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

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

Y1 |v2 | Y3 ][vYa]|vVvs5 ]| Y
Y.1 Pearson Correlation 1| .223"|.256"| .074| .229"| .616"
Sig. (2-tailed) .014| .005| .422| .012| .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120
Y.2 Pearson Correlation | .223" 1| 15| .215°| 177|577
Sig. (2-tailed) 014 .210| .018| .054| .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120
Y.3 Pearson Correlation | .256" | .115 1| .101|.3397|.605"
Sig. (2-tailed) .005| .210 273 | .000| .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120
Y.4 Pearson Correlation | .074| .215 | .101 1| .225"| 535"
Sig. (2-tailed) 422| .018| .273 .014| .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120
Y.5 Pearson Correlation | .229"| .177|.339"7 | .225° 1|.652"
Sig. (2-tailed) .012| .054| .000| .014 .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120
Y Pearson Correlation | .616" | .577" | .605 " | .535 | .652" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 120| 120| 120| 120| 120| 120

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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4. Hasil Uji Reliabiltas 120 Responden

X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
751 5
X2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
716 5
X3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.685 5
X4
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
729 4
X5
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.686 5
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Y
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
731 6

5. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

96

X1 X2 X3 X4 X5 Y
N 120 120 120 120 120 120
Normal Parameters®” Mean 17.4167|17.1833| 17.6000 | 12.9333 | 17.8667 | 22.2250
Std. Deviation | 1.60138 | 1.56637 | 1.35597 | 1.17204 | 1.17347 | 1.61121
Most Extreme Differences Absolute .184 157 .216 .198 195 .168
Positive .108 125 142 144 .155 .107
Negative -.184 -.157 -.216 -.198 -.195 -.168
Test Statistic .184 157 .216 .198 195 .168
Asymp. Sig. (2-tailed) .112° .106° .147° .167¢ .098° .200°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 6Analisis Regresi Linier Berganda

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .698% 488 465 1.17813

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X4, X3, X1

b. Dependent Variable: Y

97

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 150.695 5 30.139 21.714 .000"
Residual 158.230 114 1.388
Total 308.925 119
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X5, X2, X4, X3, X1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.058 2.131 .966 .336
X1 .285 .089 .283 3.205 .002
X2 173 .079 .168 2172 .032
X3 .305 .098 .257 3.118 .002
X4 .235 .100 171 2.359 .020
X5 214 .098 .156 2.180 .031

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 7 Uji Asumsi Klasik

a.Uji Multikolinearitas

Coefficients?

98

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 2.058 2.131 .966 | .336
X1 .285 .089 .283 | 3.205 | .002 576 1.736
X2 173 .079 .1682.172.032 752 1.329
X3 .305 .098 .257|3.118(.002 .662| 1.512
X4 .235 .100 .17112.359(.020 .856| 1.168
X5 .214 .098 .156|2.180(.031 .877| 1.140
a. Dependent Variable: Y
b. Uji Heter oskesdastisitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.090 1.227 1.704 .091
X1 -.090 .051 -.211 -1.768 .080
X2 .031 .046 .072 .687 493
X3 -.028 .056 -.056 -.503 .616
X4 .078 .057 134 1.365 175
X5 -.036 .057 -.062 -.638 .525

a. Dependent Variable: RES1


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

c. Uji Normalitas M odel
Normal P-P Piot of Regms sl\?:ni'::fiamlmu Resluual

(!

B3

i X

Bd

99
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100

Lampiran 8 Uji Hipotesis

a Uit
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.058 2.131 .966 .336
X1 .285 .089 .283 3.205 .002
X2 173 .079 .168 2.172 .032
X3 .305 .098 .257 3.118 .002
X4 .235 .100 A71 2.359 .020
X5 214 .098 .156 2.180 .031

a. Dependent Variable: Y

b. Uji Koefisienan Deter minasi

Model Summaryb

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

1 .698% 488 465 1.17813

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X4, X3, X1
b. Dependent Variable: Y
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Lampiran 9 Rtabel

N The Level of Significance N The L evel of Significance
5% 1% G 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 20 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 a» 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081

101
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Lampiran 10 tTabel

~._ & 025 o10|  foos 0.025 001 0.005 0.001
IS 050 020 AL, 002 0.010 0.002 |
81 057753 1.29209 166333 | 198989 | 23737 253790 31932
&2 o672 1291% 156955 195932 237259 263712 3.19262 |
£ 067755 129183 166042 1950% 237212 263637 319135 |
3| o5 129171 166320 | 196061 | 2371% 2653553 319011 |
£33 0679 129159 166298 196827 | 297102 263291 315090 |
3 067735 120147 166277 | 19698 | 2370409 263221 318772 |
& o0BR 1291% 16625 196761 29599 263353 ERESl
| 06729 129125 166235 | 19679 | 298947 263258 318582 |
8| 0875 129112 156216 195698 235098 263220 316a34
0| 06723 129108 166196 | 190667 | 296050 263157 | 318327 |
EL 067720 129092 166177 | 199638 295008 263098 31822 |
2 067717 129082 166159 | 196609 | 236757 263033 318119 |
£ 067712 129072 166180 195550 23%712 262973 318019 |
£ 067711 129062 156129 198552 295657 262915 317921 |
95| 067708 129053 156105 198525 295628 262858 | 317825 |
% 067708 1 156058 195238 296582 | 262002 317731
[~ 7| 067703 129034 166071 | 196672 | 296541 262767 317699 |
% 067700 129025 166055 198287 2365500 | 262693 317549
£ 067595 129016 155099 19822 295851 262681 317650 |
100 0653 129007 1565023 195997 29662 262509 317372 |
01 06535 126999 166008 | 196373 | 29655 26259 | 31729 |
102 067590 120991 155993 195350 296535 262209 317206
[~ 103 | 067558 120962 165978 | 196326 | 296310 | 262881| 317125 |
108 06755 120974 165962 195304 296276 | 262999 317045
105 | 06683 125967 155950 198282 | 29829 262347 316957 |
106 057551 125959 16539 198250 238208 262901 315890 |
107 | 067679 125951 165922 | 198238 | 296170 2622% 315515 |
108 | 06677 | 1209e8| 165908| 198217 | 23815 262212 316741
[ W09 | 06675 120937 165095 | 196197 | 296105 | 262169| 3.16660 |
[ 110 | 06673 | 12090 165582 | 196177 | 296073 | 262126| 3.16598 |
m 067571 12092 165870 | 196157 | 295081 262055 316528 |
112 067559 129916 155857 198137 | 235010 262064 316850 |
13 067557 125909 165825 198118 235550 262004 316392 |
[ Q)| o05s 1.25902 165553 15009 | 225990 261954 316325 |



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 11Ftabel

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabhilita = 0,06
it df untuk pembilang (N1)
mN2) | 1] 2| 3| 4|[Cs) 6] 7| 8| 9| 0| 1] 12| 13| 14| 15
91 |395|3.10|270| 247|231 |220|211|204 |1.98 | 194|190 |186]|183|1.80]|1.78
92 |38 |3 10|20 237|237 [ZD |2 |20 [T B [T A [T 59|10 183160 1.78
93 |38 |[S0T|2T0[2a7T |21 |20 |ZIT 204 |18 [T S5 |1 59|10 | 153180 1.78
9 |3 |% 270 |27 | 23T |[220 | ZiT [ 204 [ 1. TS| 183 (1. 1831 1. 177
95 |98 300 | 210|247 231 |2 (2T |28 (1B (13 |1 B9 |1 e | 182|180 1.07
9% |398 309|270 [2a7T |23 29 [ZT |23 [T B [T 5|1 609|165 (182160 | 1.77
97 | 308 300 |2T0 247 | 231 |29 |21 |20 |18 [T 553|169 |1 65| 182|180 | 1.17
OB | 5.99 |3.09 [2.70 |2.90 23] 219|210 203 |1.B (195|189 (155|182 | 1.9 | 107
99 |3.03 |05 210|290 23] [Z0 |20 |23 |1 (T3 |19 (185|182 | Trg| 107
100 |93 300|270 |28 23T |21 |20 | 205 [1o7 [T (165|185 (1 B2|1.7a (107
101 | 559 |09 |200 |240 |230 |[219 |20 |20 |To7 |13 |18 (165|182 | 179|107
102 | 353 |00 | 200 |20 | 230 |29 210|203 (T o7 (T2 |18 |T 65|12 |t.Ta |07
ET A LA PR P A P R A CE AL A0 B R 7 BE A RS0 R 72 BRED BRLCE
104 |30 305|200 |2 [ W |25 |20 | 205|157 |12 [T 8|1 85182175 1.78
105 350|308 |200 |20 |20 |[Z19 |20 | 205|157 (152|158 |1 885|181 [1.79|1.76
106 | 353 |00 | 200 |20 | 230 |219 210|203 |17 ([T OZ|TEB | 168|181 |1.79|1.76 |
107 |3 (S |20 |2 W |2 W |2 B[220 ([T [TRZ|TEB|TER|TBT [T/ [1.78
108 |30 308|200 |2 |20 |21 |20 | 203|157 [T 92 |1E5|1BA| 181|178 |1.78
100 |3.50 |S08 [200 |245 | 230 |2 1B (200|202 (107 |1 G2 |1 BB |1 B4 | 151|176 | 1.76
110 | 350 |08 |200 |2A5 | 230 |2 1B |00 (20217 |1 GZ|TEB8 |1 6|11 178 1.76
111 |55 S 08 |200 |25 |2 |2 205|202 197 [TOZ [T BB |1 B [TBT|T1./B[1.78
112 |32 305|200 2B W |2 (205|202 [T B |12 [T B |TBA[TBT |15 [1.78
113 | 355|505 208 |2A5 | 229 |2 1B |00 |202 |10 (192 |1 BT |1B4| 181|178 |1.76
118 |3 92 |00 |208 |2AD |20 |2 1B |20 |20 |10 |[ToT |TET|TER |1 BT |1.7B8|1.18
115 SR (S |2 2D |28 |2 B[S (20 [T [TOT|TET|[TER[TET[TIB[1.75
116 | 392 (307 |208 285 |20 |2 B [20S (202 [T [TOT|[TET |[TEA|TET [T [1.75
17 | 392|307 |208 |245 | 229 |28 |200 |202 |1 ™ (191 [1B67|1B4| 180|178 |1.75
118 |92 (307|208 |20 |20 |2 B |20 |22 (T |ToT|TBT|TER| 180|178 |1.18
110 392 307 (208 |25 |229 2B |2 W |22 [T B [T [T BT [T B3| B0 (178 (1.1
@3.92 8 X X L Rl AL AR A A R L <l 0 R R
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