ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada Bank BTN Cabang Bangkalan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden untuk
mengetahui  kepuasan nasabah dengan menggunakan metode Servqual
Dimensions, dan Regresi Linier Berganda. Berdasarkan hasil penelitian dengan
menggunakan Regresi Linier Berganda kualitas pelayanan yang terdiri dari
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah berdasarkan analisis koefisien determinasi
(R?) sebesar 53.7% dan variabel yang paling dipertimbangkan terhadap kepuasan
nasabah adalah variabel tangible, karena memiliki nilai thwng Yang paling besar
dibandingkan dengan variabel lainnya sebesar 3.766.

Kata Kunci: Servqual Dimensions, Kepuasan Nasabah, Regres Linier Berganda
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ABSTRACT

This study purpose to determine the effect on customer satisfaction on BTN
Bank Branch Bangkalan. This study uses a quantitative method by distributing
questionnaires of 100 respondents to determine customer satisfaction by using
Servqual Dimensions, and Multiple Linear Regression. Based on research results
by using Multiple Linear Regression quality service consisting of tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy significantly affect customer
satisfaction based on the coefficient of determination ( R2 ) of 53.7 % and the
variable that most consider to customer satisfaction is variable tangible, because
it has the greatest teoun: compared with other variables of 3.766 .

Keywords: Servqual Dimensions, Customer Satisfaction, Multiple Linear
Regression

vii
Universitas Trunojoyo



DAFTARISI

LEMBAR JUDUL... oottt sttt [
LEMBAR PERNYATAAN. .. oottt sttt se et neas i
LEMBAR PENGESAHAN. .. ¢ttt ii
KATA PENGANTAR oottt st enne e v
N 3 I 7 Y TS Vi
N 2 1 O SRS vii
DN el I G 1 SRR viii
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
11 Latar BEaKaNg ...ccoceoeeiieececeere ettt 1
1.2 Perumusan Masalan........ccoieiieiinenieeeee e e 4
1.3 TUjuan Penelitian.......ccooeeiiiiiiieie e e 4
14  Batasan Masalah.........ccccoiieiiiieiseseeese e 4
15  Manfaat Penelitian.......coocooiiiiiniieeee e 4
16  Sistematika PenuliSan..........ccooieiinienieneseseese e e 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... ettt st 7
2.1 BANKouiiiee et 7
2.2 KUalitaS PEayanan ..........cccceeceiieieeie et 7
2.3 Dimens Kualitas Pelayanan ..........c.cccoeeiirieienneniiseeseee e 8
24 Kepuasan PEanggan ... 9
25  Uji ASUMS KIBSIK ..o e 10
2.5 1 NOMEIITAS. ..o 10

2.5.2 MUItIKOIINIEITIES. ..o e 10

2.5.3 HeteroKedastiSItas ........ccccereririiereeeesee e 11

2.6  Metode ANAliSIS Dala.......cccueieieriiriesie e 11
2.6.1 AnalisisRegresi Linier Berganda...........cccoccevvevveienneesieseeseenenn 11

2.6.2 Uji F (Uji SEremMpPak) ....ceeeeereereerenesiesieseseseeseeseeseeseessessessessennes 12

2.6.3 Uji t (Uji Parsial)....cccceveeiiieieiesese et 12

viii

Universitas Trunojoyo



2.6.4 Koefisien Determinasi (R?).......cocueeeeeeeeieeeeeesesseesessessssessseseeseens 13

2.7 Asumsi- Asums Model Regresi Linier Berganda .........cccecvveenieeenee. 13
2.8 Manfaat AnalisisRegres Linier Berganda........c.ccceoovvveveecvneenncnenne 13
2.9  SOTA (State Of TREAI) ...ceieeeeeeee e 14
BAB [l METODOLOGI PENELITIAN ..ooiiiecee e 15
31 JeniSPENElitiaN ..o s 15
3.2  Waktudan Tempat Penelitian ........ccceoeveeieeienieseee e 15
CRCTINNN = ¢ 13- v- U T /=N B T - 15
3.4 Peraatan dan Bahan Penelitian .........cccooeieiiiieninie e 16
3.5 Teknik Pengambilan Data..........ccccoveeiiriiienienieneee e 16
3.6 Variabel Penelitian ..o 16
3.7 Jumlah Data (Jumlah Sampel) dan Kriteria Responden...........c.cccoc....... 17
3.8 Model Dasar dan Rancangan KUESIONE ..........cceveriereenieniieneenienenees 18
3.9  Metode Penyel€Saian........cccoveeiiienieeie e s 19
3.10 Flowchart PEnlitian .......ccccooeiiiiiini s 21
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 22
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian ..........ccccovviivenienieneee e 22
E IS 1 0 = TS 22
4.1.2Vis dan Misi BTN ....c.oooiiiicecece e 22
4.1.3Kegiatan USaBha BTN .....cccccoieiririieineieesesees e 23

4.1.4 Macam- Macamm BTN ..o 24

4.2  Pengolahan Data Pre Sampling.......cccooeeeiieienenenseseeseeee e 26
4.2.1 Uji Vaiditas Pre Sampling .......ccoooeeveiiineniineenese e 26

4.2.2 Uji Reliabilitas Pre Sampling ........cccccvveevieeienieese e 27

4.3  Tahap Pengolahan Data..........ccccoevceeieeiieeiesieie e s 28
4.3.1 Karakteristik RESPONAEN..........ooeeiiriiiierieeee e 28

4.3.2 Deskripsi Variabel Kualitas Layanan ..........ccocceveeieveenenieneenen, 31
4.3.2.1 Deskripsi Variabel Tangible (X1) ..cccovecveveeiecieceececeee 31

4.3.2.2 Deskripsi Variabel Reliability (X2).....ccoovvveveieeiviieenine 33

4.3.2.3 Deskripsi Variabel Responsiveness (X3) ....ccceeeevvrieenee. 34

4.3.2.4 Deskripsi Variabel Assurance (X4)......cccveeverveeneennnenee 36

4.3.2.5 Deskripsi Variabel Empathy (X5) .ocooveceeveeieeeceececeee 37

iX

Universitas Trunojoyo



4.3.2.6 Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Y) .oocoeeeveeennee. 38

4.3.3UjJi ValditaS......ccoveeiieieieeseiee e 40

4.3 4 Uji RE@DIItaS......ccoeieeieeseee e 41

4.4 Uji ASUMS KIGSIK ..o 42
A.4.1 UjJi NOIM@ELITES. ...cveeiieeesiee et 42

4.4.2 Uji MUItIKOIIN@AITES......c.eeieeeeeieiesieeie e 43
4.4.3Uji HeteroKedastiSItas. .......ccveueriereeie e 44

45 Metode ANaliSISDAA........cccereriiiiierise e 44
4.5.1 AnalisisRegresi Linier Berganda..........ccoceeevreenerinncenenieseeenns 44

F S U 1 = 46

3 U T I SRRSO 47

4.5.4 Koefisien deterMinasi (R?).........cowveeeeeerereeeeeeeseessseeseesseseeseeseen 49

4.6 INtErPretasi Data........ccoveiieieeie e 49
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..o 51
SIS0 R (=== ] 111 0 = o 51
B2 SAIAN ..ot ettt ne et 51
DAFTAR PUST AKA ettt sttt e e s e s e nnree s 52
LAMPIRAN. Lottt st e e et e e e s e b e e e s s sasae e e s sanreeeeans 54
X

Universitas Trunojoyo



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Keluhan Nasabah padaBank BTN ........cccccoevievieieneseee e 2
Tabel 1.2 Perkembangan laba BTN tahun 2005- 2015.........cccoceveeveviereecieseeens 2
Tabel 2.3 SOTA (Sate Of The Art) penelitian terdahulu.............ccoooveiiriinennee. 14
Tabel 3.4 SKAlALIKEIT ......ccviieeececeeee e e 15
Tabel 3.5 Variabel dan indiKator............cccoviiiiiiinineee s 17
Tabel 4.6 Sgjarah Bank BTN ......cviiieiereeeseeeee e 22
Tabel 4.7 Tabel KPR dan Perbankan Konsumen...........ccocoveeeneneeieneesieeee 23
Tabel 4.8 Tabel Perumahan dan Perbankan Komersial ...........cccooovniieneneenne. 23
Tabel 4.9 Tabel Perbankan Syari’ah ........cccccevveieiieniecce e 24
Tabel 4.10 Tabel Produk Bank BTN.........cccoeiririeinineenesie s 25
Tabel 4.11 Uji Validitas Pre sampling.........ccooeeerenenieneeseeeseesee e 26
Tabel 4.12 Uji Validitas Pre sampling.........cccoeeereneeieneeseeeseesee e 27
Tabel 4.13 Uji Reliability Pre sampling .......ccoveevvevieie e 28
Tabel 4.14 Jenis Kelamin RESPONTEN ........cceeviieieeeerece e 28
Tabel 4.15Kelompok Umur ReSPONAEN ........cccoeiiiiiirieniereee e 29
Tabel 4.16 Jenis Pekerjaan ReSpoNdeN ..........cooevieeienie e 29
Tabel 4.17 Tingkat Pendidikan ResSponden ...........ccoeevereenenieneesesce e 30
Tabel 4.18 Tingkat Pendapatan Perbulan Responden...........ccccccvvevevveceveesieennene 30
Tabel 4.19 Sarana Parkir padaBank BTN ........ccccocoeviieienieerece e 31
Tabel 4.20 Tingkat Kebersihan Interior dan Eksterior Lingkungan banl BTN .... 32
Tabel 4.21 Kelengkapan Sarana dan prasarana Penunjang pada bank BTN ........ 32
Tabel 4.22 Penampilan Karyawan bank BTN.........cccccevvvievenie s 33
Tabel 4.23 Waktu Pelayanan padabank BTN ..........ccccooovieienieccesece e, 33
Tabel 4.24 Sikap Karyawan bank BTN ........cccoceiiiiininieneeeeeseeseeee e 34
Tabel 4.25 Antrian yang adapadaBank BTN .........ccccevivininiennnene e 34
Tabel 4.26 Pemberian Informasi yang ada padabank BTN .........c.cccccccvveevieennee. 35
Tabel 4.27 Kemampuan karyawan dalam menangani keluhan nasabah............... 35
Tabel 4.28 Ketrampilan customer service dan teller dalam melayani kebutuhan
NBSADAN. ... e 36

Tabel 4.29 Pelayanan bank tanpa memandang status pada nasabah..................... 36
Xi

Universitas Trunojoyo



Tabel 4.30 Pelayanan yang diberikan pihak bank BTN.........cccccceviiiiiiiinccieciene 37
Tabel 4.31 Informasi yang diperoleh dari Bank BTN.......ccccceeiviiiiinienieneeee. 37
Tabel 4.32Kinerja Karyawan bank BTN dalam memahami kebutuhan nasabah 38
Tabel 4.33 Kemudahan dalam tahapan atau alur pelayanan yang diberikan pihak

0721 0| RG = I8\ SR 38
Tabel 4.34 Tingkat keahlian dan ketrampilan yang dimiliki karyawan dalam

memberikan pelayanan padanasabah............cccccceeeevenieeneeseseennens 39

Tabel 4.35 Sikap dan perilaku karyawan dalam memberikan pelayanan.............. 39
Tabel 4.36 Sikap dan perilaku karyawan terhadap ruangan transaksi bank BTN
Cabang Bangkalan ...........ccccoveiiineiiereeee e s 40

Tabel 4.37 Tabel hasil Uji Validitas ........coceveirinenesesee e 41
Tabel 4.38 Tabel hasil uji reliabilitas.........coceviviieinineee e 42
Tabel 4.39 Uji NOrMEalitas......cccceiiieiiecieccie ettt 43
Tabel 4.40 Uji MUItIKOIONEAITES.........cccveeiiieiie et 43
Tabel 4.41 Uji HeterokedastiSitas..........ccvvreirineineneeeese e 44
Tabel 4.42 Hasil pengujian Regresi Linier Berganda..........ccceecvveevveceveesieennene, 45
LI o1 I U P USSPRS 47
LI L= Y N U TN 47
Tabel 4.45 KoefiSien DetermingSi.........ccoceveerieeieneeneeie s 49
Xii

Universitas Trunojoyo



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Gambar kerangka pemikiran teoritis penélitian ..........cccceevevvennee. 18

Gambar 3.2 Flowchart penelitian

Xiii
Universitas Trunojoyo



