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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bahwa seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang 
Parepare.Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda, yang 
dioperasikan melalui program SPSS V.20. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial 
variabel kehandalan (X1) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah 
(Y) dengan nilai thitung (2,258) ≥ ttabel (2,004) dan probabilitas signifikan sebesar (0,028) ≥ α 
(0,05). Secara parsial variabel daya tanggap (X2) berpengaruh positif namun tidak signifikan 
terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan nilai thitung (0,637) ≤ ttabel (2,004) dan probabilitas 
signifikan sebesar (0,028) ≥ α (0,05). Secara parsial variabel jaminan (X3) berpengaruh positif 
namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan nilai thitung (0,718) ≤ ttabel (2,004) 
dan probabilitas signifikan sebesar (0,476) ≥ α (0,05). Secara parsial variabel empati (X4) 
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan nilai thitung 
(2.154) ≥ ttabel (2,004) dan probabilitas signifikan sebesar (0,036) ≥ α (0,05). Secara parsial variabel 
bukti fisik (X5) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan 
nilai thitung (2.546) ≥ ttabel (2,004) dan probabilitas signifikan sebesar (0,014) ≥ α (0,05). Secara 
simultan Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai Fhitung (7.659) ≥ Ftabel (2,39) 
dan tingkat signifikansinya adalah sig 0,000 ≤ 0,05.  
  
Kata Kunci: Kepuasan nasabah, kualitas pelayanan. 
 

I. Pendahuluan 
Bank adalah lembaga kepercayaan dengan tugas pokok menjadi perantara antara pihak yang 

mengalami surplus of funds untuk diproduktifkan pada sektor-sektor yang mengalami lack of funds. 
Sifat dasar sebagai lembaga kepercayaan itulah yang menyebabkan berbagai aturan dan ketentuan 
yang mengatur kegiatan operasional bank diberlakukan jauh lebih ketat dibandingkan bisnis lain. 
Semuanya ini ditujukan untuk membangun dan menjaga publik.  

Bank perkreditan rakyat adalah lembaga keuangan bank yang menerima simpanan hanya 
dalam bentuk deposito berjangka, tabungan, dan atau bentuk lainnya yang dipersamakan dengan 
itu dan menyalurkan dana sebagai usaha Bank Perkreditan Rakyat. 

Fungsi Bank prekreditan rakyat tidak hanya sekedar menyalurkan kredit kepada para 
pengusaha mikro, kecil, dan menengah, tetapi juga menerima simpanan dari masyarakat atau 
dengan kata lain bersfungsi sebagai penghimpun dan penyalur dana masyarakat. 

Sasaran Bank Perkreditan Rakyat adalah melayani kebutuhan petani, pedagang, pengusaha 
kecil, pegawai dan pensiunan karena sasaran ini belum dapat terjangkau oleh bank umum dan 
untuk lebih mewujudkan pemerataan layanan perbankan, pemerataan kesempatan berusaha, 
pemerataan pendapatan, dan agar mereka tidak jatuh ketangan para pelepas uang rentenir dan 
pengijon (Subagyo, 1999: 86). 

Berikut adalah data jenis-jenis tabungan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba 
Cabang Parepare dari tahun 2018 sampai dengan 2020: 
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Tabel 1  
Data jumlah nasabah pada Tabungan PT Bank Perkreditan Rrakyat Pataru laba 

 

No 
 

Jenis Tabungan 
Jumlah Nasabah 

2018 2019 2020 

1 Tabungan Aman 455 435 279 

2 Tabunganku 395 447 443 

Total 850 882 722 

Sumber: PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare 
 
II. Tinjauan Teori 
Kualitas Pelayanan  

Menurut Parasuraman (1994) dalam Bakhtiar Tijjang (2018: 32) Kualitas Pelayanan (service 
quality) merupakan konsep yang abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki 
karakteristik tidak berwujud (Intangbility), bervariasi(variability), tidak tahan lama(inseparitibility) walau 
demikian, bukan berarti kualitas pelayanan dapat diukur. 

Kualitas Pelayanan (service quality) merupakan konsepsi yang abstrak dan sukar dipahami, 
karena kualitas pelayanan memiliki karakteristik tidak berwujud (intangibility), bervariasi(variability), 
tidak tahan lama (perishability), serta produksi dan konsumsi jasa terjadi secara bersamaan 
(inseparitibility) Parasuraman (1994). Walau demikian, bukan bebarti kualitas pelayanan tidak dapat 
diukur. Menurut Wickof dalam Tjiptono, (2002: 59), kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhu 
keinginan pelanggan. Dalam hal ini ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, 
yaitu expected service dan perceived service.  

Lehtinen (1982) dalam Tjiptono, (2002 :97) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
dihasilkan dalam interaksi antara konsumen dan elemen-elemen dalam organisasi jasa. Mereka 
menggunakan tiga istilah, yakni kualitas fisik, kualitas perusahaan, dan kualitas interaktif yang 
berkenan dengan kontrak personal. Persepsi terhadap kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 
penilai menyeluruh atas keunggulan suatu jasa, sedangkan harapan terhadap kualitas pelayanan 
didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau memenuhi suatu produk, yang 
dijadikan acuan atau standar dalam menilai produk tersebut, Tjiptono (2000: 61). 

Parasuraman dan kawan-kawan (1994) menemukan bahwa sepuluh dimensi kualitas 
pelayanan di atas dirangkumkan menjadi lima dimensi pokok yang terdiri dari reliability, 
responsiveness, assurance (yang mencakup competence, courtesy, credibility, dan security), empathy (yang 
mencakup access, communication dan understanding the customer), serta tangible. Penjelasan kelima dimensi 
untuk menilai kualitas pelayanan tersebut adalah: 
1. Reliability (keandalan), merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera dan memuaskan. Menurut Lovelock, reliability to perform the promised service 
dependably, this means doing it right, over a period of time. Artinya, keandalan adalah 
kemampuan perusahaan untuk menampilkan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan 
konsisten. Keandalan dapat diartikan mengerjakan dengan benar sampai kurun waktu tertentu. 
Pemenuhan janji pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu dan 
kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta pemberian pelayanan secara wajar dan 
akurat. 

2.  Responsiveness (daya tanggap); yaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan yang 
dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan 
merupakan sikap tanggap dari petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap 
tanggap ini merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan 

3.  Assurence (jaminan); mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan. Jaminan adalah 
upaya perlindungan yang disajikan untuk masyarakat bagi warganya terhadap resiko yang 



 
 

 

264 | ISSN: 2338-2716 

 
 

apabila resiko itu terjadi akan dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur kehidupan yang 
normal. 

4. Emphaty (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan 
memahami kebutuhan pelanggan. Empati merupakan individualized attention to customer. 
Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap pelanggan 
dengan menempatkan dirinya pada situasi pelanggan.  

5. Tangibles (bukti fisik); meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi serta 
kendaraan operasional. Dengan demikian bukti langsung wujud merupakan satu indikator yang 
paling konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat terlihat. 

 
Pengertian Kepuasan Nasabah 

Churchill dan Surprenant (1982) dalam Cathy & Brian (2001: 39), mendefinisikan kepuasan 
sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan 
harapannya. Pakar lain mengatakan bahwa kepuasan merupakan respon sikap individu terhadap 
penilaian yang didasarkan pada kognitif dan dipengaruhi faktor emosi. 

Pakar lainnya Oliver, (1997: 11) dalam Widjaya (2009: 52) mengemukakan bahwa kepuasan 
dapat diperoleh konsumen dalam proses komsumsi yang disebut comsumption experience. Setiap tahap 
konsumen dapat memberikan pernyataan terhadap kepuasan, dan secara kolektif akan memberikan 
penilaian total (overall impressions). Lebih lanjut konsumen dapat menjadi puas atau tidak puas pada 
tingkat yang berbeda-beda dan cenderung berharap menerima more satisfaction dari current satisfaction 
level dan mungkin menjadi tidak terpuaskan pada level yang lebih tinggi sehingga tingkat kepuasan 
sesungguhnya adalah abstrak. 

Menurut Kotler (2001) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima dibandingkan dengan harapannya. Nasabah baru 
akan merasa puas apabila kinerja pelayanan perbankan yang mereka dapatkan sama atau melebihi 
dari apa yang mereka harapkan dan perasaan kecewa nasabah akan timbul apabila kinerja yang 
diperolehnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi harapannya. 

Menurut Philip Kotler (2009), alat untuk menelusuri/mengukur kepuasan 
pelanggan/konsumen berkisar dari yang primitive sampai yang canggih, dengan menggunakan 
metode: 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
b. Ghost Shopping 
c. Analisis pelanggan yang hilang (lost costumer analysis) 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 

Menunjukkan enam konsep inti dalam mengukur kepuasan pelanggan pada bidang jasa, yaitu 
terdiri atas: 
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan 
2. Dimensi kepuasan pelanggan (Overall customer satisfaction) 
3. Konfirmasi harapan (Confirmation of expectation) 
4. Minat pembelian ulang (Repurchase intent) 
5. Kesediaan untuk merekomendasikan (Willingness to recommended) 
6. Ketidakpuasan pelanggan (Customer dissatisfaction) 

 

Adapun teori yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut (Tjiptono, 
2007): 

a. Contact theory, Teori ini berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan kinerja produk 
aktual dengan ekspetasi konsumen pra-pembelian.  

b.  Assimilation theory, Teori ini menyatakan evaluasi purnabe fungsi positif dari ekspetasi 
konsumen pra-pembelian.  
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c. Assimilation-contrast theory, Teori ini berpegangan bahwa terjadinya efek asimilasi atau efek 
kontras merupakan fungsi dari tingkat kesenjangan antara kinerja yang diharapkan dengan 
kinerja aktual.  

 
Kepuasan Pelanggan 

Strategi kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras usahanya 
merebut pelanggan suatu dan memerlukan biaya tinggi dalam perusahaan. Kepuasan pelanggan 
merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun 
sumber daya manusia Tjiptono (2007) ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih 
dan meningkatkan kepuasan pelanggan: 
a.  Relationship Marketing yaitu strategi di mana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual 

berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai, dengan menjalin suatu kemitraan 
dengan pelanggan secara terus menerus.  

b.  Strategi Superior Costumer Service, yaitu menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pesaing. Hal 
ini membutuhkan dana yang besar kemampuan sumber daya manusia, dan usaha yang gigih 
agar dapat tercipta suatu pelayanan yang superior.  

c. Strategi penanganan keluhan yang efisien. 
d. Strategi peningkatan kinerja perusahaan 
e. Menerapkan Quality Functional Development (QFD) yaitu praktik untuk merancang suatu 

proses sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan. QFD berusaha menterjemahkan apa 
yang dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi dengan melibatkan 
pelanggan dalam proses pengembangan produk sedini mungkin. 
  

III. Metode 
Melihat saran-saran dalam ukuran sampel untuk penelitian dengan menggunakan 

pendekatan Roscoe, maka dalam penelitian ini menggunakan pilihan yang ketiga yaitu Bila dalam 
penelitian ini akan melakukan analisis dengan multivariate (korelasi atau regresi berganda) maka, 
jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Misalnya variabel 
penelitiannya ada 6 (independen + dependen), maka jumlah anggota sampel 10 x 6 = 60 responden 
yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 

Adapun teknik penarikan sampel pada penelitian ini adalah sampling incidental, yakni teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetualan/insidential 
bertemu dengan peneliti di Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare dapat 
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang ditemui itu cocok sebagai sumber data 
(sampel). 

IV. Hasil dan Analisis 
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda 

dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi, untuk menghitung besarnya pengaruh secara 
kuantitatif dari suatu perubahan kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y). Untuk 
melihat hubungan antara variabel yang dipergunakan rumus regresi berganda (Husein Umar 2005) 

Y= a+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Keterangan: 
Y: Kepuasan Nasabah PT. BPR Pataru Laba Cabang Parepare 
X1 : Keandalan  
X2 : Daya Tanggap 
X3 : Jaminan 
X4 : Empati  
X5 : Bukti Fisik 
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b    : Koefisien perubahan 
a    : Konstanta 

 

Uji Validitas 
Pengujian validitas dilakukan dengan bantuan program SPSS version 20 for windows. 

Pengambilan keputusan berdasarkan nilai p value/nilai signifikasi kurang dari 0,05 (5%) maka item 
pertanyaan tersebut dinyatakan valid dan sebaliknya jika nilai p value atau signifikasi sama dengan 
atau lebih dari 0,05 (5%) dinilai tidak valid.  

Dengan degree of freedom (df) = (n-2) dan alpha = 0,05, maka r tabel: 0,197 sehingga: • 
Variabel dikatakan valid jika r hitung positif dan r hitung > r tabel • Variabel dikatakan tidak valid 
jika r hitung tidak positif dan r hitung < r tabel (Ghozali, 2007). 

 
Uji Reliabilitas 

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali,2006). 
One shot atau pengukuran sekali saja yaitu disini pengukurannya hanya sekali dan kemudian 
hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. 
SPSS memberikan fasilitas mengukur reliabilitas dengan uji statistik Croncbach Alpha (α). Suatu 
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Nunnally, 
1960). Suatu variabel dikatakan reliabel, apabila:  

• Hasil α > 0,60 = Reliabel  

• Hasil α < 0,60 = Tidak Reliabel 

 
Analisis Regresi Linear Berganda  

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh 
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles, terhadap kepuasan nasabah di PT Bank 
Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare hubungan nilai pelanggan dengan variabel-
variabel tersebut dapat disusun dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut (Ghozali, 2005:82): 

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

Uji Koefisien Determinasi ( R2 ) 
Uji R2 atau sering disebut uji koefisien determinasi merupakan alat untuk megukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variable dependen. Nilai koefisien determinasi 
adalah antara nol dan satu (0< R2 < 1), nilai yang mendekati satu berarti vaiabel-variabel 
independent memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 
variable dependen. Secara umum untuk data silang (crossection) relatif rendah karena adanya variasi 
yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (time series) 
mempunyai nilai koefisien detrminasi yang tinggi (Ghozali,2007). 

Uji Hipotesis 
Uji t 

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, maka 
dilakukan pengujian terhadap hipotesis yang diajukan pada penelitian ini. Metode pengujian 
terhadap hipotesis yang diajukan dilakukan pengujian secara parsial menggunakan uji t. Uji t 
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam 
menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2006).  
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Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel terikat secara parsial dengan menentukan derajat kepercayaan 95% (α =0,05) dan 
juga penerimaan atau penolakan hipotesa, maka cara yang dilakukan adalah: 

• H0 : β = 0, artinya variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 
secara parsial terhadap variabel Y.  

• Ha : β = 0, artinya variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 mempunyai pengaruh yang signifikan secara 
parsial terhadap variabel Y.  

 
Dasar pengambilan keputusan dapat dengan tiga cara: 
1. Dengan membandingkan t hitung dan t tabel.  

• Apabila t hitung > t tabel, maka ada pengaruh antara variabel X masingmasing dengan variabel 
Y. (Ho ditolak dan Ha diterima)  

• Apabila t hitung < t tabel, maka tidak ada pengaruh antara variabel X masing-masing dengan 
variabel Y. (Ha diterima dan Ho ditolak) 

2. Dengan menggunakan angka signifikasi.  
• Apabila angka signifikasi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.  
• Apabila angka signifikasi > 0,05 maka Ho diterima dan Ho ditolak. 

3. Membuat kesimpulan  

• Bila (P Value) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel independent secara 
parsial mempengaruhi variabel dependent. 

• Bila (P Value) > 0,05 maka Ho diterima dan ditolak. Artinya variabel independent secara 
parsial tidak mempengaruhi variabel dependent. 

 

 
Uji F 

Digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, yaitu 
apakah variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 benar-benar berpengaruh secara bersama-sama terhadap 
variabel Y. 

Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel terikat secara parsial dengan menentukan derajat kepercayaan 95% (α =0,05) dan 
juga penerimaan atau penolakan hipotesa, maka cara yang dilakukan adalah : 

• Ho : β1 = β2 = β3 = β4 = β5 = 0, artinya tidak ada pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

• Ha : β1 ≠ β2 ≠ β3 ≠ 0, artinya ada pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
dan empati seca ra simultan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kriteria Pengujiannya dengan taraf signifikansi sebesar 5% maka: 
 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Uji Validitas 

Uji validitas instrumen item masing-masing variabel pada penelitian yang dilakukan 
menggunakan SPSS 24 for windows. Untuk uji validitas dikatakan valid apabila semua indikator 
dalam penelitian memiliki angka r-hitung (Corrected Item-Total Correlation) di atas nilai r-tabel.  
Dengan jumlah sampel (N) sebanyak 60 orang maka berdasarkan DF = N-2 (DF = 58) diketahui 
nilai 0,2542 pada r-tabel dengan tingkat signifikansi uji dua arah sebesar 0,05 atau probabilitas 
sebesar 5%. Keseluruhan hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut: 

 
 
 
 
 



 
 

 

268 | ISSN: 2338-2716 

 
 

Tabel 2 
Analisis Validitas Variabel Kehandalan (X1) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

X11 0.606 0.254 Valid 

X12 0.499 0.254 Valid 

X13 0.419 0.254 Valid 

X14 0.557 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 
Tabel 3 

Analisis Validitas Variabel Daya Tanggap (X2) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

X21 0.599 0.254 Valid 

X22 0.424 0.254 Valid 

X23 0.374 0.254 Valid 

X24 0.292 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 
Tabel 4 

Analisis Validitas Variabel Jaminan (X3) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

X31 0.486 0.254 Valid 

X32 0.373 0.254 Valid 

X33 0.418 0.254 Valid 

X34 0.309 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 
Tabel 5 

Analisis Validitas Variabel Empati (X4) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

X41 0.289 0.254 Valid 

X42 0.413 0.254 Valid 

X43 0.631 0.254 Valid 

X44 0.444 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

Tabel 6 
Analisis Validitas Variabel Bukti Fisik (X5) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

X51 0.730 0.254 Valid 

X52 0.604 0.254 Valid 

X53 0.494 0.254 Valid 

X54 0.274 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 
Tabel 7 

Analisis Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Nomor Butir Korelasi Item Total (r hitung) r tabel Keterangan 

Y1 0.487 0.254 Valid 

Y2 0.435 0.254 Valid 

Y3 0.421 0.254 Valid 

Y4 0.553 0.254 Valid 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 
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Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator 

dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan nya. Adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. One shot atau pengukuran sekali 
saja yaitu disini pengukurannya hanya atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan.  
Reliabilitas diukur dengan uji statistik cronbach’s alpha (α) dengan cara membandingkan nilai Alpha 
dengan standarnya. Reliabilitas suatu variabel dikatakan baik apabila: 

o Cronbach’s Alpha (α) ≥ 0,60 = Reliabel 
o Cronbach’s Alpha (α) ≤ 0,60 = Tidak Reliabel 

Teknik koefisien alpha untuk menguji realibilitas alat ukur dihitung dengan bantuan program SPSS 
version, 24.00 for windows. Hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat pada table di bawah ini: 
 

Tabel 8 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kehandandalan (X1) 

 
 
 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

Tabel 9 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (X2) 

 
 
 

 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

Tabel 10 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Jaminan (X3) 

 

 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

Tabel 11 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Empati (X4) 

 
 
 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

Tabel 12 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Bukti Fisik (X5) 

 
 
 

 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.634 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.627 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.613 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.696 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.624 4 
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Tabel 13 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (X5) 

 

 

Sumber data diolah melalui SPSS V.20 

 

Hasil Analisis Data 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

      Tabel 14 
       Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.229 2.998  1.411 .164 

Kehandalan .231 .102 .254 2.258 .028 

Daya Tanggap .086 .135 .077 .637 .527 

Jaminan .125 .174 .101 .718 .476 

Empati .360 .167 .347 2.154 .036 

Bukti Fisik .387 .152 .341 2.546 .014 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber Data diolah melalui SPSS V.20 

Berdasarkan Tabel 4.18 di atas diperoleh hasil persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:   

Y = 4,229 + 0,231 (X1) + 0,086 (X2) +0,125(X3) + 0,360 (X4) + 0,387 (X5) + e 
 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 15 
Hasil Koefisien Determinasi (R2)  

Model Summaryb 

Model R R    
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics Durbin
-

Watson 
R Square 
Change 

F 
Change 

df1 df2 Sig. F 
Change 

1 .644a .515 .461 .78298 .415 7.654 5 54 .000 2.1999 

a. Predictors: (Constant), Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber Data diolah melalui SPSS V.20 
 
Pengujian Hipotesis 
Uji t (Uji Parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara parsial variabel 
independen (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) terhadap variabel 
dependen (kepuasan nasabah). Adapun syarat dari Uji t (parsial) adalah:  

o H0 diterima jika thitung≤ttabel pada α = 5 %  
o Ha diterima jika Thitung≥Ttabel pada α = s5 % 

Pengaruh secara parsial dari kelima variabel independen tersebut terhadap kepuasan pelanggan 
ditunjukkan pada Tabel 4.15 diatas terlihat berikut: 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.734 4 
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Tabel 16 
Uji t (Uji Parsial) 

          Coefficientsa 

 
Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.229 2.998  1.411 .164 

Kehandalan .231 .102 .254 2.258 .028 

Daya Tanggap .086 .135 .077 .637 .527 

Jaminan .125 .174 .101 .718 .476 

Empati .360 .167 .347 2.154 .036 

Bukti Fisik .387 .152 .341 2.546 .014 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

Sumber: Datadiolah melalui SPSS V.20 

Untuk dapat mengetahui apakah secara parsial variabel bebas yang terdiri dari yakni 
kehandalan(X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), empati(X4) dan bukti fisik(X5) berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah, hal ini dapat diketahui dengan membandingkan thitungyang dapat 
dilihat pada tabel Coeffisient dengan ttabel pada tabel distribusi t. 

Rumus untuk mencari nilai ttabel adalah:  
ttabel = (Probability = α/2) ;(df = n - k) 

Keterangan: α = Probability uji dua arah (0,05 (5%)) 
   n = Jumlah sampel pembentuk regresi (60 Orang) 
   k = Jumlah variabel (bebas + terikat = 6 variabel) 
Jadi, ttabel = (0.05/2) ;(60 - 6) 
   = 0,025; 54 
Kemudian dicari pada distribusi nilai ttabel maka ditemukan nilai ttabel sebesar 2,00488 atau 2,004. 

Uji F (Uji Simultan) 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji signifikansi 

pengaruh variabel bebas kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, bukti fisiksecara bersama-sama terhadap variabel kepuasan nasabah. Adapun syarat dari 
Uji F (simultan) adalah  

o H0 diterima jika Fhitung≤Ftabel pada α = 5 %  
o H1 diterima jika Fhitung≥Ftabel pada α = 5 % 

Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS 20for windows dapat dilihat pada tabel dengan 
tingkat signifikansi 5% (α=0,05). 

Tabel 17 
Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 23.478 5 4.696 7.659 .000b 

Residual 33.105 54 .613   

Total 56.583 59    

A. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati 
Sumber: Data diolah melalui SPSS V.20 

Pada tabel di atas diperoleh bahwa nilai F = 7.659 dengan tingkat probability signifikansi 
(0,000 ≤ 0,05). Setelah mengetahui besarnya Fhitung, maka akan dibandingkan dengan Ftabel. 
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Untuk mengetahui nilai dari Ftabel maka digunakan rumus: 
Ftabel = (df1 = k – 1); (df2 = n – k) 

Dimana:  k = Jumlah Variabel (bebas + terikat = 6 variabel) 
n = Jumlah sampel pembentuk regresi (60 orang) 
Jadi, Ftabel = (df1 = 6-1) ;(df2 = 60 - 6) 
   = (df1 = 5); (df2 = 54) 
Kemudian dicari pada distribusi nilai Ftabeldengan probabilitas 0,05 maka ditemukan nilai Ftabel 
sebesar 2,39. 
 
Pembahasan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rerkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare. Data dalam 
penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan kuesioner (Angket) kepada responden dengan cara 
membagikan formular data mengolahnya kembali dengan melakukan pengujuan analisis data 
dengan menggunakan program SPSS V 20.  
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kehandalan(X1) tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang 
Parepare. Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t (parsial) untuk variabel Kehandalan(X1) 
dengan thitung sebesar 2,256 dengan nilai signifikansi sebesar 0,028 lebih besar dari 0,05 (0,028> 
0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,231. Hal ini menunjukkan 
variabel Kehandalan(X1) secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel kepuasan nasabah. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabelDaya Tanggap (X2) tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang 
Parepare. Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t (parsial) untuk variabel Daya Tanggap (X2) 
dengan thitung sebesar 0,637 dengan nilai signifikansi sebesar 0,527 lebih besar dari 0,05 (0,527 
> 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,086. Hal ini menunjukkan 
variabel Daya Tanggap(X2) secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel kepuasan nasabah. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Jaminan (X3) tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare. 
Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t (parsial) untuk variabel Jaminan (X3) dengan thitung 
sebesar 0,718 dengan nilai signifikansi sebesar 0,476 lebih besar dari 0,05 (0,476> 0,05), dan 
koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,125. Hal ini menunjukkan variabel 
Jaminan(X3) secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan 
nasabah. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabelEmpati (X4) tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare. 
Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t (parsial) untuk variabel Empati (X4) dengan thitung 
sebesar 2.154 dengan nilai signifikansi sebesar 0,036 lebih besar dari 0,05 (0,036 > 0,05), dan 
koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,360. Hal ini menunjukkan variabel 
Empati(X4) secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan 
nasabah.  

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Bukti Fisik (X5) tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba Cabang 
Parepare. Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t (parsial) untuk variabel Bukti Fisik (X5) 
dengan thitung sebesar 2.546 dengan nilai signifikansi sebesar 0,014 lebih besar dari 0,05 (0,014 
> 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,387. Hal ini menunjukkan 
variabel Bukti Fisik(X5) secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel kepuasan nasabah.  
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6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, 
Empati, Bukti Fisik secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan 
Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare hal ini dibuktikan dengan hasil statistic Fhitung sebesar 
7.659 dengan tingkat signifikansi sebesar 0.000. oleh karena itu nilai signifikansi lebih kecil dari 
0.05. 

7. Nilai R square atau R2 yang diperoleh 0,515 artinya 51.5% pengaruh Kehandalan(X1) Daya 
Tanggap(X2) Jaminan(X3) Empati(X4) dan Bukti Fisik(X5) terhadap Kepuasan Nasabah. 
Sedangkan sisanya sebesar 0,485 atau 48,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak menjadi 
objek dalam penelitian ini seperti Bauran promosi,tempat, dan strategi pemasaran. 

 
V. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dengan variabel 
kehandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel empatidan variabel bukti fisik 
terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan jasapelayanan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat 
Pataru Laba Cabang Parepare dan untuk mengetahui variabel dari kualitaspelayanan yang paling 
berpengaruh. Dari rumusan masalah penelitian yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, 
dapat ditarik kesimpulan, yaitu: 
1. Berdasarkan analisis secara parsial (Uji t), ternyata hasil penelitian pada PT. Bank Perkreditan 

Rakyat Pataru Laba Cabang Parepare membuktikan bahwa semua variabel kualitas pelayanan, 
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap variabel dependen dengan nilai (ttabel2.004) 
dan (probabilitas signifikan sebesar 0.05) adapun perbandingan dengan nilai thitungsebesar 
(kehandalan dengan nilai thitung = 2.258 dan tingkat signifikansi 0.028). (daya tanggap dengan 
nilai thitung = 0.637 dan tingkat signifikansi 0.527). (jaminan dengan nilai thitung = 0.718 dan 
tingkat signifikansi 0.476) (empati dengan nilai thitung = 2.154 dan tingkat signifikansi 0.036) dan 
(bukti fisik dengan nilai thitung = 2.546 dan tingkat signifikansi 0.014. 

2. Berdasarkan pengujian secara simultan (Uji F), ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa 
semua variabel dari dimensi kualitas pelayanan ( kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati 
dan bukti fisik). dari variabel kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikasi dengan membandingkan nilai (Ftabel sebesar 2.39) dan (probabilitas signifikan sebesar 
0.05),adapun nilai dari Fhitungsebesar 7.659 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000terhadap 
variabel dependen, yaitu Kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Pataru Laba 
Cabang Parepare. 
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