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ABSTRACT

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh keingintahuan dari penulis, bagaimana kualitas pelayanan PT. BTPN Syariah
terhadap Kepuasan Nasabah Puspo Pasuruan. Penelitian ini bertujuan mengetahui bagaimana pengaruh dari
dimensi Kualitas Pelayanan (Jaminan, Kehandalan, Daya Tanggap, Bukti Fisik dan Empati) terhadap Kepuasan
Nasabah PT. BTPN Syariah cabang Puspo Pasuruan. Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan
menggunakan metode survey. Adapun teknik pengumpulan datanya dengan menggunakan angket (kuesioner)
yang disebar kepada na PT. BTPN Syariah cabang Puspo Pasuruan. Objek penelitian sebanyak 94 orang yang
diperoleh dengan menggunakan rumus slovin. Adapun teknik analisis data yang digunakan untuk menguji
hipotesis dalam penelitian ini adalah analisis Regresi Liniar Berganda, Uji-t dan Uji Koefisien Determinasi (R2).
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa hasil Analisis Regresi Linear Berganda yaitu Y = 6,380 + 0,193X1
+ 0,225X2 + 0,240X3 + 0,177X4 + 0,321X5. Dengan begitu dapat ditunjukkan bahwa hubungan yang terjadi
antara dimensi jaminan, kehandalan, daya tanggap, bukti fisik, dan perhatian dengan kepuasan nasabah adalah
hubungan yang positif (+), dimana ketika jaminan, kehandalan, daya tanggap, bukti fisik, dan perhatian
ditingkatkan, maka akan berdampak positif terhadap meningkatnya kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah

Pendahuluan

Lembaga keuangan didefinisikan sebagai organisasi yang berperan dalam aktivitas
sektor keuangan, yang meliputi pengumpulan dan distribusi dana melalui berbagai skema.
Mereka fokus pada investasi, aktivitas konsumen, dan menyediakan berbagai produk dan
layanan keuangan (Investopedia, 2024). Bank, sebagai contoh, memainkan peran sentral dalam
memfasilitasi pembangunan nasional dengan menghimpun dana melalui tabungan dan
menyalurkannya kembali melalui kredit dan layanan lainnya (Undang-undang Perbankan No.
10 Tahun 1998). Persaingan yang ketat di industri ini mendorong inovasi produk dan layanan,
meningkatkan daya saing serta partisipasi masyarakat dalam penggunaan layanan keuangan
(Otoritas Jasa Keuangan, 2024).

Perbankan syariah, yang beroperasi berdasarkan prinsip hukum syariah, telah tumbuh
pesat di Indonesia, menghadirkan alternatif bagi lembaga keuangan konvensional (Bank
Indonesia, 2024). Pertumbuhan ini didorong oleh peningkatan jumlah lembaga dan aset
perbankan syariah di negara ini (Jakarta Islamic Index, 2024). Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Syariah (BTPN Syariah) menjadi salah satu contoh yang sukses dalam menyediakan
layanan inklusif kepada masyarakat yang kurang terlayani, dengan fokus pada edukasi
keuangan dan pembangunan komunitas (BTPN Syariah, 2024).

Pemerintah Indonesia secara aktif mendukung pengembangan perbankan syariah,
mencerminkan pengakuan terhadap manfaat ekonomi dan sosial dari model ini (Kementerian
Keuangan Republik Indonesia, 2024). Untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan
nasabah, BTPN Syariah terus meningkatkan kualitas layanan dengan mengutamakan aspek-
aspek seperti jaminan, keandalan, tanggapan terhadap kebutuhan, kepastian, dan empati
terhadap nasabah (Parasuraman et al., 1988).
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Menurut Pasal 1 ayat (17) Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, nasabah adalah
individu atau entitas hukum yang menggunakan layanan perbankan. Nasabah, baik dalam
bentuk perseorangan maupun perusahaan, berperan sebagai penerima manfaat, barang, dan
layanan dari sebuah bank. Hal ini mencakup transaksi seperti pembelian, penyewaan, dan
penggunaan layanan keuangan (Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun 1998).

Konsumen atau nasabah memegang peranan krusial dalam industri perbankan, karena
dana yang mereka simpan merupakan sumber modal utama bagi kegiatan operasional bank
(Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun 1998). Seperti yang diungkapkan oleh yang Minta
dan iD, "Konsumen atau nasabah adalah raja," dan keberhasilan suatu perusahaan bergantung
pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah (Minta & iD, 2024).
Untuk mencapai kesuksesan di pasar, perusahaan perlu secara aktif menyesuaikan produk dan
layanan mereka dengan preferensi dan kebutuhan nasabah.

Kepuasan pelanggan merujuk pada respons konsumen terhadap perbedaan antara
harapan awal mereka dan kinerja aktual yang mereka alami setelah menggunakan produk atau
layanan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kesenjangan antara harapan dan realisasi atau
hasil produk yang diterima (Tjiptono, 2014). Tujuan utama bagi perusahaan adalah memastikan
kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks pelayanan. Tjiptono menjelaskan bahwa kata
"kepuasan” berasal dari bahasa Latin "satis", yang berarti cukup atau memuaskan, dan "facto",
yang berarti melakukan atau membuat. Secara sederhana, kepuasan dapat diartikan sebagai
pemenuhan yang memadai atau mencukupi (Tjiptono, 2014).

Penilaian terhadap kualitas layanan dan kepuasan nasabah memiliki keterkaitan yang
erat. Nasabah mengevaluasi layanan berdasarkan perbandingan dengan harapan mereka.
Secara umum, semakin banyak pengalaman dan pengetahuan yang diperoleh nasabah, semakin
tinggi harapan mereka terhadap layanan yang diberikan. Hal ini secara langsung
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan atau nasabah (Tjiptono, 2014).

Kecamatan Puspo merupakan salah satu daerah yang menjadi sentra BTPN Syariah
yang ada di Pasuruan. Di kecamatan puspo ini merupakan sentra baru yang dibuka sehingga
nasabahnya masih awam akan adanya BTPN Syariah itu sendiri. Oleh karena itu, penulis
tertarik dengan prospek pemilihan bank ini sebagai subjek penyelidikan mereka. Selain itu,
warga di kawasan ini menunjukkan tingkat keramahtamahan dan persahabatan yang tinggi
terhadap aparat penegak hukum serta pendatang baru.

Kualitas layanan memiliki lima komponen berbeda, yang pertama adalah Jaminan,
yang mengacu pada kapasitas pekerja bank untuk menumbuhkan kepercayaan nasabah
terhadap bank. Kedua, daya tanggap mengacu pada kapasitas bank untuk memberikan layanan
sesuai komitmennya. Ketiga, bukti fisik, yang bersifat nyata, mengacu pada kemampuan bank
untuk menunjukkan keberadaannya secara nyata kepada konsumen. Aspek keempat adalah
Kepedulian (Empati), yang melibatkan pemberian perhatian yang tulus dan personal kepada
klien dengan memahami keinginan mereka. Selanjutnya aspek kelima yang perlu diperhatikan
adalah Reliability yang mengacu pada kemampuan bank dalam memberikan layanan sesuai
yang dijanjikan (Kotler, 2009).

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih baik tentang
dinamika kualitas layanan perbankan syariah, serta memberikan rekomendasi praktis untuk
peningkatan layanan dan kepuasan nasabah. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan
kontribusi signifikan baik secara teoritis maupun praktis dalam konteks industri perbankan
syariah di Indonesia.
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Metode Penelitian

Metode penelitian memuat jenis penelitian, waktu dan tempat penelitian, sasaran/sasaran,
Penelitian ini menggunakan metodologi survei dengan kuesioner untuk mengumpulkan data
dari konsumen BTPN Syariah Cabang Puspo Pasuruan. Data yang diperoleh kemudian diolah
menggunakan perhitungan statistik menggunakan SPSS. Metode ini menggabungkan data
primer, yang diperoleh langsung dari sumber asli seperti survei, dengan data sekunder yang
mencakup informasi tertulis tentang jumlah nasabah BTPN Syariah di Puspo Pasuruan serta
struktur organisasi Bank BTPN Syariah. Dalam penelitian ini, metode kuantitatif dipilih untuk
menguji hubungan antara kualitas pelayanan oleh petugas BTPN Syariah dan kepuasan
nasabah, dengan sampel 250 konsumen dipilih dari lokasi tersebut.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan beberapa teknik statistik termasuk uji
asumsi klasik seperti normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Uji regresi linier
berganda digunakan untuk mengevaluasi pengaruh variabel independen seperti jaminan,
kehandalan, responsiveness, tangible, dan empathy terhadap variabel dependen yaitu kepuasan
nasabah. Hasil analisis ini memungkinkan peneliti untuk menarik kesimpulan statistik yang
valid tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah di BTPN Syariah Cabang
Puspo Pasuruan.

Hasil dan Pembahasan

Pada bagian kuesioner untuk orang yang disurvei, terdapat data biometrik pribadi yang
diisi oleh responden, termasuk nama, jenis kelamin, usia, pekerjaan dan penghasilan.
Selanjutnya ialah penyajian data berupa pertanyaan-pertanyaan untuk responden pilih.

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Fregquency Fercent Walid Percent Fercent

Walid Ferempuan 494 100.0 100.0 100.0

Dapat dilihat dari uraian pada Tabel 4.1, mayoritas responden untuk gender pada riset
ini yaitu semuanya Perempuan 100%, dikarenakan untuk nasabah BTPN Syariah hanya
diperuntukan bagi Perempuan saja.

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia
Cumulative
Frequency Fercent “alid Percent Percent
Walid dibawah 30 tahun 38 40.4 40.4 40.4
antara 30-40 tahun 30 na AR 723
diatas 40 tahun 26 277 27T 100.0
Total 94 100.0 100.0

Data pada Tabel 2 menunjukkan bahwa dari 94 responden, 38 orang (40,4%) berusia di
bawah 30 tahun, 30 orang (31,9%) berusia antara 30-40 tahun, dan 26 orang (27,7%) berusia
di atas 40 tahun. tua.
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Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent

Walid  Wiraswasta 13 13.8 13.8 13.8

Guruy 3 3.2 3.2 17.0

Lainnya (Petani, 78 a83.0 83.0 100.0

Peternals, dil)

Total 94 100.0 100.0

Analisis tabel 3 mengungkapkan bahwa dari total 94 responden dalam penelitian ini,
13 orang adalah wiraswasta, yang mencakup 13,8% sampel. Selain itu, terdapat 3 responden
yang berprofesi sebagai guru, mewakili 3,2% sampel. Pekerjaan yang paling banyak dijalani
responden adalah pekerjaan. Sebanyak 78 individu, termasuk pedagang dan peternak,
berpartisipasi dalam survei ini, yang mencakup 83% responden.
Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan
Cumulative
Frequency Fercent Yalid Percent Fercent

Valid 5D 74 84.0 84.0 84.0

SMP 12 128 128 96.8

SMA 2 21 21 889

51 Sederajat 1 1.1 1.1 100.0

Total 94 100.0 100.0

Pada pembahasan tabel 4 sebelumnya, terungkap bahwa dari 94 partisipan penelitian
ini, mayoritas telah tamat SD atau sederajat, dengan total 79 orang yang mewakili 84% sampel.
Selain itu, 12 peserta, yang merupakan 12,8% sampel, telah menyelesaikan sekolah menengah
pertama atau sederajat. Ada dua individu yang memiliki derajat nilai yang sama, terhitung 2,1%
dari total populasi. Selain itu, hanya ada satu orang yang memiliki gelar sarjana atau setara,
yang mewakili 1,1% populasi.

Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan

Cumulative

Frequency Fercent Yalid Fercent Fercent
Valid  dibawah 3 juta 69 734 734 734
diantara 3-5 juta 19 20.2 20.2 93.6
diatas 5 juta 6 6.4 6.4 100.0
Tatal g4 100.0 100.0

Pada penjelasan tabel 5 diatas dapat dilihat rata-rata penghasilan dari 94 responden
dalam penelitian ini masih dibawah 3 juta/bulan dengan frekuensi sebanyak 69 orang yang
persentasenya sebesar 73%, untuk penghasilan diantara 3-5 juta/bulan sebanyak 19 orang
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dengan persentase sebesar 20,2%, dan untuk penghasilan diatas 5 juta/bulan sebanyak 6 orang
dengan persentase 6,4% saja.

Dalam riset ini, penulis memakai uji validitas analisis korelasi bivariat pearson (produk
momen manusia) dengan derajat signifikansi 5% ataupun 0,05. Validitas dihitung dengan
menggunakan tabulasi Microsoft Excel, pengolahan SPSS, dan 18 item pernyataan yang
diujikan terhadap 94 responden, meliputi 5 variabel bebas yaitu Tangibles, Reliability,
Responsiviness, Assurance, Empathy dan 1 variabel terikat yakni Kepuasan Nasabah.
Keputusan tersebut didasarkan pada nilai ryi¢yng > Teaper Yaitu 0,207 untuk df = 94-2. Jika
Thitung > Teaber APabila suatu butir pernyataan dianggap sah maka dianggap benar pula, dan
sebaliknya jika tidak sah maka dianggap salah pula. Hasil uji validitas variabel X1, X2, X3,
X4, X5, dan Y (Kepuasan Pelanggan) adalah sebagai berikut:

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel X dan Y

No | Item Pertanyaan Variabel Nilai R Hitung | Nilai R Tabel | Keterangan
1 X1-1 0.658 0.207 Valid
2 X1-2 Jaminan X1 0.682 0.207 Valid
3 X1-3 0.648 0.207 Valid
4 X2-1 0.673 0.207 Valid
5 X2-2 Kehandalan X2 0.671 0.207 Valid
] X2-3 0.733 0.207 Valid
7 X3-1 0.724 0.207 Valid
8 X3-2 Daya Tanggap X3 0.473 0.207 Valid
9 X33 0.675 0.207 Valid
10 X4-1 0.694 0.207 Valid
11 X4-2 Wujud Fisik X4 0.670 0.207 Valid
12 X4-3 0.711 0.207 Valid
13 X5-1 0.688 0.207 Valid
14 X5-2 Kepedulian X5 0.705 0.207 Valid
15 X5-3 0.720 0.207 Valid
16 Y1 0.515 0.207 Valid
17 Y2 0.638 0.207 Valid
18 Y3 Kepuasan Nasahah Y 0.438 0.207 Vaiid
19 Y4 0.430 0.207 Valid
20 Y5 0.556 0.207 Valid

Seperti dapat dilihat dari tabel di atas, semua pertanyaan tentang variabel minat investasi telah
menunjukkan hasil yang efektif. Karena nilai relatif ,;,,,,, memperlihatkan hasil yang baik,
dan nilai 74, tiap item pertanyaan variabel > nilai 74y, Yang mana nilai ry,p; adalah
0,207. Dapat dikatakan seluruh item pertanyaan dari seluruh variabel adalah asli dan dapat
dimanfaatkan untuk memenuhi kriteria validitas.

Kriteria ketergantungan adalah nilai alpha di atas 0,60, yang menunjukkan tingkat keandalan
yang tinggi untuk data yang diukur. Skor reliabilitas agregat dari perangkat lunak SPSS 25
digunakan untuk menilai sampel sebanyak 94 peserta. Data selanjutnya menyajikan hasil
penilaian reliabilitas yang dilakukan terhadap variabel X dan variabel Y khususnya kaitannya
dengan Kepuasan Pelanggan:
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Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel X dan Y

No Variabel Cronbach's)  Batas Keterangan
Alpha [Reliabilitas

1 Jaminan (X1) 0.747 0.60 Reliabel

2 Kehandalan (X2) 0.768 0.60 Reliabel

3 Daya Tanggap (X3) 0722 0.60 Reliabel

4 Wujud Fisik (X4) 0767 0.60 Reliabel

5 Kepedulian (X5) 0.770 0.60 Reliabel

6 Kepuasan Nasabah (Y) |0.670 0.60 Reliabel

Bersumber pada hasil output diatas diketahui kalau hasil perhitungan variabel X dan Y
(Kepuasan Nasabah) diperoleh poin cronbach alpha yang lebih tinggi dari poin cronbach alpha
yang telah ditentukan sekitar 0,60. Sehingga bisa dikatakan kalau data yang diuji dinyatakan
reliabel.

Dalam percobaan normalitas ini, penulis memakai metode Kolmogorov- Smirnov
dengan derajat signifikansi 5% (0,05). Jika informasi melebihi nilai 0,05 maka dianggap cukup
disebarluaskan. Hasil percobaan normalitas yang dilakukan dengan pendekatan Kolmogorov-
Smirnov adalah sebagai berikut:

Tabel 8. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogoroev-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

I 72
Mormal Parameters®? Mean .00ooooo
Std. Deviation 34921273

Most Extreme Differences Absolute .0g8s
Fositive .0g8s

Megative -.068

Test Statistic 085

I Asymp. Sig. (2-tailed) 200%4 I

a. Test distribution is Mormal.

k. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Berdasarkan hasil output di atas, percobaan normalitas yang dilakukan dengan metode
Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai signifikansi 0,200 di atas ambang batas 0,05. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini mengikuti distribusi normal.
Tabel 9. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients ollinearity Statistics
Mo el B Std. Error Beta t Sig. Tplerance WIF
1 (Constant) 6.380 684 9.322 .000
X1 183 .040 222 4,795 .0oo0 845 1.183
w2 225 043 .285 5.207 .000 BET 1.764
®3 240 .058 230 4151 .0oo0 591 1.693
w4 ATT LY 218 4.325 .000 Nl 1.369
®5 321 .052 326 6116 .0oo0 639 1.564
a. DependentVariable:
567 @
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Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, nilai VIF variabel X1, X2, X3, X4, dan X5
semuanya berada di bawah 10,00. Selanjutnya nilai toleransi melebihi 0,10. Dengan demikian
bisa diringkas kalau tidak terdapat korelasi Multikolinearitas secara signifikan antara variabel
bebas dan variabel terikat yaitu Kepuasan Nasabah.

Tabel 10. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentzed Residual
3
o
¥

Regression Standardized Predicted Value

Dari data di atas, terlihat bahwa scatterplot menunjukkan distribusi titik-titik yang acak,
dan tidak memiliki pola yang jelas. Titik-titik tersebut tersebar di atas dan di bawah titik nol
pada sumbu Y. Artinya dalam model penelitian ini tidak terjadi fenomena heteroskedastisitas
sehingga model regresi dapat digunakan untuk memprediksi Kepuasan Nasabah.

Analisis Linier Berganda digunakan untuk mengetahui adanya korelasi antara variabel
independen Jaminan (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Bukti Fisik (X4), dan
Perhatian (X5) dengan Variabel Kepuasan Pelanggan ().

Persamaan Regresi Linier Berganda menggunakan rumus sebagai berikut:
Y =a+BiXi+ B2X2+ f3X3 + f3X4 + B3X5 + €l

Keterangan:

Y = Variabel Dependen

X = Variabel Independen

a = Konstanta

B1, 2,3 .... = Koefisien Regresi variabel Independen

ei = standar error
Tabel 11. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

"l Standardized
Unstandardized Coeffjcients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 Constant) 6.380 684 9.322 .00o
(1 1483 040 222 4795 .00o 845 1.183
(2 225 043 295 5.207 .00o 67 1.764
(3 240 058 230 4151 .00o 591 1.683
(4 ATT .04 216 4325 .000 T3 1.369
(5 31 {052 326 6116 .00o B34 1.664
a. DependentVariable: Y
@ 00
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Tabel di atas menampilkan susunan persamaan regresi berganda: Persamaannya
sebagai berikut: Y = 6,380 + 0,193X1 + 0,225X2 + 0,240X3 + 0,177X4 + 0,321X5.
Berdasarkan persamaan tersebut dapat disimpulkan bahwa angka konstanta (a) sebesar 6,380
menunjukkan bahwa ketika skor jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti fisik, dan perhatian
semuanya nol, maka tingkat kepuasan pelanggan adalah 6,380. Variabel Kepuasan Pelanggan
(YY) mempunyai korelasi positif dengan variabel Jaminan (X1), dengan kenaikan Y sebesar
0,193% setiap kenaikan X1 sebesar 1%. Sebaliknya, penurunan variabel Jaminan (X1) sebesar
1% menyebabkan penurunan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,193%. Ukuran
Kepuasan Pelanggan (Y) mempunyai korelasi positif dengan variabel Keandalan (X2), dengan
kenaikan sebesar 0,225% pada Y setiap kenaikan 1% pada X2. Sebaliknya, penurunan variabel
Keandalan (X2) sebesar 1% mengakibatkan penurunan variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 0,225%. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) meningkat sebesar 0,240% ketika variabel
Daya Tanggap (X3) meningkat sebesar 1%. Sebaliknya, penurunan variabel Daya Tanggap
(X3) sebesar 1% mengakibatkan penurunan variabel Kepuasan Pelanggan () sebesar 0,240%.
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) hanya mengalami kenaikan sebesar 0,177% jika variabel
Tangible (Bukti Fisik) (X4) tumbuh sebesar 1%. Sebaliknya, penurunan variabel Tangible (X4)
sebesar 1% menyebabkan penurunan variabel Kepuasan Pelanggan (YY) sebesar 0,177%.
Variabel Kepuasan Pelanggan (YY) menunjukkan kenaikan marjinal hanya sebesar 0,321%
ketika variabel Emphaty (Perhatian) (X5) meningkat sebesar 1%. Sebaliknya penurunan
variabel Emphaty (X5) sebesar 1% mengakibatkan penurunan variabel Kepuasan Pelanggan
(YY) sebesar 0,321%.

Hasil persamaan Regresi Linier Berganda menunjukkan adanya hubungan positif
antara jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti fisik, perhatian, dan Kepuasan Pelanggan.
Peningkatan faktor-faktor tersebut akan berdampak positif pada peningkatan kepuasan
pelanggan.

Uji t digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikat dengan tingkat signifikansi 0,05. Kriteria penilaian hasil uji-t
adalah sebagai berikut: (a) Jika p-value > 0,05, maka variabel independen tidak mempunyai
pengaruh yang signifikan secara statistik terhadap variabel dependen. (b) Jika p-value < 0,05,
maka variabel independen berpengaruh signifikan secara statistik terhadap variabel dependen.
(c) Jika nilai tpiryng > teaper (dengan N = 94, jadi t;4p,; menggunakan 1,661) maka hal tersebut
dianggap signifikan secara statistik. Jika tidak, maka dianggap tidak signifikan secara statistik.

Tabel 12. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficierjts”
Stand@rdized
Unstandardized Coefficients Coeffcients Collinearity Statistics
Madel B Stal. Errar Epta t Fig. Tolerance WIF
1 (Constant) 6.380 GB4 §.322 .0oo
Jaminan 183 040 222 4795 .0oo 845 1.183
Kehandalan 2325 .043 2895 £.207 .0oo B6T 1.764
Daya Tanggap 240 058 230 4151 .0oo A0 1.693
Buldi Fisik A77 04 216 4325 .0oo N 1.369
Perhatian AN 052 s Sl .0oo 639 1.564
a. Dependent Variahle: Kepuasan Macabah
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Analisis selanjutnya menyajikan temuan uji-t yang dilakukan adalah angka konstanta
(a) sebesar 6,380 menunjukkan bahwa ketika skor jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti
fisik, dan perhatian semuanya nol, tingkat kepuasan pelanggan adalah 6,380. Variabel
Kepuasan Pelanggan (YY) memiliki korelasi positif dengan variabel Jaminan (X1), di mana Y
meningkat sebesar 0,193% setiap kenaikan X1 sebesar 1%, dan sebaliknya, penurunan X1
sebesar 1% mengurangi Y sebesar 0,193%. Selain itu, ukuran Kepuasan Pelanggan (YY) juga
berkorelasi positif dengan variabel Keandalan (X2), di mana setiap kenaikan 1% pada X2
meningkatkan Y sebesar 0,225%, dan penurunan X2 sebesar 1% mengurangi Y sebesar
0,225%. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) meningkat sebesar 0,240% ketika variabel Daya
Tanggap (X3) naik 1%, tetapi penurunan X3 sebesar 1% mengurangi Y sebesar 0,240%.
Terkait dengan variabel Tangible (Bukti Fisik) (X4), Y hanya meningkat sebesar 0,177% jika
X4 tumbuh sebesar 1%, namun penurunan X4 sebesar 1% menyebabkan penurunan Y sebesar
0,177%. Selanjutnya, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan kenaikan marjinal
sebesar 0,321% ketika variabel Emphaty (Perhatian) (X5) meningkat 1%, namun penurunan
X5 sebesar 1% mengurangi Y sebesar 0,321%.

Tabel 13. Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Model Summarf'

Adjusted R Std. Error of
Maodel F R Square Soquare the Estimate
1 g3g® .Bao a7 6220

a. Predictors: (Constant), Perhgtian, Jaminan, Bulti Fisik,
Daya Tanggap, f-ehandalan

h. DependentVarighle: Kepuagan Macabah

Dari tabel yang tersedia terlihat bahwa koefisien determinasi (R Square) adalah sekitar
0,880. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sebesar 88% dapat dijelaskan oleh
faktor independen yaitu jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti nyata, dan perhatian. Variabel
eksternal yang tidak dimasukkan dalam model regresi menyumbang 12% sisanya.
PEMBAHASAN

Kualitas Pelayanan di PT. BTPN Syariah cabang Puspo Pasuruan

Berdasarkan analisis data yang tersaji pada tabel diatas terlihat bahwa kualitas
pelayanan pada PT. BTPN Syariah Cabang Puspo Pasuruan beroperasi secara efektif dan
efisien. Terbukti dari beberapa item pertanyaan yang sudah diberikan, nasabah bersepsi positif
terhadap item pertanyaan kualitas pelayanan. Dengan lebih dari 90% (68% setuju dan 21%
sangat setuju) bertanggapan positif dengan baiknya kualitas pelayanan yang diberikan terhadap
nasabah.
Pengaruh Jaminan (X1) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil pengujian hipotesis variabel X1 menunjukkan nilai t hitung sebesar 4,795 lebih
besar dari nilai t kritis sebesar 1,661. Perbedaan ini signifikan secara statistik pada tingkat
signifikansi 0,05 (p <0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel Jaminan (X1) mempunyai
pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis (Ha X1) diterima.
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Variabel Jaminan (Assurance) X1 mempunyai hubungan positif dengan Kepuasan
Konsumen pada PT. BTPN Syariah cabang Puspo Pasuruan. Hal ini terlihat dari temuan Uji
Regresi Linier Berganda yang menunjukkan bahwa kenaikan Variabel Jaminan (X1) sebesar
1% menyebabkan kenaikan pada variabel Kepuasan Konsumen (Y sebesar 0,193%.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Vera et al (2015)
yang menunjukkan bahwa variabel Jaminan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Variabel Jaminan dalam penelitian ini meliputi kepercayaan, memberikan
rasa aman, dan memberikan informasi yang akurat dan konsisten kepada klien. Tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa konsumen atau klien cenderung
menunjukkan loyalitas dalam pemanfaatan layanannya.

Pengaruh Kehandalan (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah

Temuan uji hipotesis variabel X2 menunjukkan bahwa nilai t observasi sebesar 5,207
berada di atas nilai t kritis sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,00
< 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel Keandalan (X2) mempunyai pengaruh yang agak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya hipotesis (Ha X2) diterima.

Variabel keandalan (X2) berhubungan dengan kepuasan pelanggan yang diukur oleh
PT. BTPN Syariah Cabang Puspo Pasuruan mempunyai korelasi positif kuat yang dibuktikan
dengan hasil Uji Regresi Linier Berganda. Secara khusus, untuk setiap kenaikan 1% pada
variabel Keandalan (X2), terdapat peningkatan sebesar 0,225% pada Variabel Kepuasan
Pelanggan (Y). Angka yang cukup besar ini menunjukkan bahwa setiap perubahan pada
variabel keandalan akan berdampak pada kepuasan pelanggan, baik berupa peningkatan
maupun penurunan.

Variabel ketergantungan mengacu pada kapasitas perusahaan untuk memberikan
layanan secara akurat dan konsisten seperti yang dijanjikan. Variabel Reliability dalam
penelitian ini mencakup berbagai komponen khususnya ketepatan waktu dan penyampaian
informasi yang dijanjikan kepada klien.

Penelitian yang dilakukan oleh Rumiyanti (2018) dengan judul (PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DITINJAU DARI
PERSPEKTIF EKONOMI ISLAM) juga menunjukkan bahwa faktor keandalan memiliki
dampak besar terhadap kepuasan konsumen dalam penelitiannya. Dampak penting ini
menunjukkan bahwa variabel keandalan memiliki kekuatan untuk mempengaruhi kepuasan
pelanggan sampai batas tertentu, bahkan tanpa dukungan variabel lain seperti Jaminan, Daya
Tanggap, Bukti Fisik, dan Perhatian.

Pengaruh Daya Tanggap (X3) Terhadap Kepuasan Nasabah

Temuan pengujian hipotesis variabel X3 menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar
4,151 lebih besar dari nilai t kritis sebesar 1,661. Perbedaan ini signifikan secara statistik pada
tingkat signifikansi 0,05 (p <0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel Daya Respon (X3)
mempunyai pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan konsumen, secara spesifik
mendukung hipotesis yang diterima (Ha X3).

Variabel daya tanggap (X3) berhubungan dengan kepuasan pelanggan pada konteks
PT. BTPN Syariah Cabang Puspo Pasuruan mempunyai korelasi positif kuat yang terlihat dari
hasil Uji Regresi Linier Berganda. Berdasarkan pengujian, kenaikan variabel Daya Tanggap
(X3) sebesar 1% menyebabkan peningkatan Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar
0,240%. Nilai yang cukup besar tersebut menunjukkan bahwa setiap perubahan pada variabel
keandalan akan memberikan dampak terhadap kepuasan pelanggan, baik itu kenaikan maupun
penurunan.

Variabel Responsiveness dalam penelitian ini terdiri dari beberapa komponen yaitu
penyediaan informasi layanan, pemberian layanan responsif, dan penanganan seluruh keluhan
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klien. Temuan penelitian menunjukkan adanya hubungan positif antara responsiveness dan
skor kebahagiaan pelanggan pada PT BTPN Syariah cabang Puspo Pasuruan. Secara khusus,
tingkat daya tanggap yang lebih tinggi dikaitkan dengan skor kepuasan pelanggan yang lebih
tinggi.

Pengaruh Bukti Fisik (X4) Terhadap Kepuasan Nasabah

Temuan pengujian hipotesis variabel X4 menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar
dari nilai t Kkritis sebesar 1,661, dengan tingkat signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,00 < 0,05).
Hal ini menunjukkan bahwa variabel Daya Respon (X4) mempunyai pengaruh yang cukup
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, secara spesifik mendukung hipotesis yang diterima
(Ha X4).

Variabel X4 mewakili bukti fisik dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan yang
diukur oleh PT. BTPN Syariah Cabang Puspo Pasuruan mempunyai korelasi positif kuat yang
dibuktikan dengan hasil Uji Regresi Linier Berganda. Khususnya ketika variabel Daya
Tanggap (X4) meningkat sebesar 1%, maka Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) meningkat
sebesar 0,177%. Angka positif menandakan bahwa setiap perubahan pada variabel keandalan
akan berdampak pada kepuasan pelanggan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Wibi pada tahun 2021
yang menyatakan bahwa Bukti Fisik (Berwujud) juga memberikan hasil serupa. Bukti fisik
mempunyai pengaruh sedang terhadap kepuasan pelanggan di Desa Durin Simbelang. Variabel
Bukti Fisik dalam penelitian ini meliputi berbagai unsur, antara lain peralatan canggih,
penampilan yang terawat dan profesional, serta praktik menyambut klien dengan senyuman.
Hasil yang menguntungkan dan substansial menunjukkan bahwa variabel bukti fisik
mempunyai pengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Perhatian (X5) Terhadap Kepuasan Nasabah

Temuan uji hipotesis variabel X5 menunjukkan nilai t hitung sebesar 6,116 lebih besar
dari nilai t kritis sebesar 1,661. Hal ini menunjukkan perbedaan yang signifikan secara statistik
dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,05 (0,00 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel
perhatian (X5) mempunyai pengaruh yang agak signifikan terhadap kepuasan konsumen,
artinya hipotesis (Ha X5) terbukti.

Faktor perhatian (X5) mempunyai korelasi positif terhadap kebahagiaan pelanggan,
dibuktikan dengan temuan Uji Regresi Linier Berganda. Secara khusus, peningkatan sebesar
1% pada variabel daya tanggap (X4) menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan (Y)
sebesar 0,321%. Angka positif menandakan bahwa setiap perubahan pada variabel keandalan
akan berdampak pada kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini variabel Perhatian (Emphaty) terdiri dari beberapa item yaitu
perhatian personal, mendahulukan kepentingan nasabah dan menjaga hubungan baik dengan
nsabah. Dari kelima varibel yang diteliti variable perhatian memiliki persentase paling tinggi
diantara 4 variabel lainnya ini membuktikan bahwa variabel Perhatian menjadi variabel yang
sangat berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah terutama nasabah PT. BTPN Syariah cabang
Puspo Pasuruan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Nurfadillah pada tahun 2017 yang
menunjukkan bahwa analisis data variabel perhatian mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri. Dalam memastikan kebahagiaan pelanggan,
penting untuk mempertimbangkan keselarasan antara keinginan dan harapan klien.

Pengaruh Jaminan, Kehandalan, Daya Tanggap, Bukti Fisik, Dan Perhatian Terhadap
Kepuasan Nasabah

Temuan penelitian menunjukkan adanya kepentingan yang kuat untuk menjamin
jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti nyata, dan perhatian terhadap kepuasan klien terhadap
pelayanan yang diberikan oleh petugas PT. Cabang BTPN Syariah berlokasi di Puspo
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Pasuruan. Hal ini ditunjukkan dari hasil analisis linier berganda yang telah penulis verifikasi
dan diperoleh Y = 6,380 + 0,193X1 + 0,225X2 + 0,240X3 + 0,177X4 + 0,321X5. Hubungan
antara jaminan, keandalan, daya tanggap, bukti fisik, dan perhatian dengan kepuasan pelanggan
adalah positif (+). Peningkatan faktor-faktor tersebut akan berdampak positif pada kepuasan
pelanggan.

Hasil uji determinasi R2 pada penelitian ini yang diperoleh dari tabel uji determinasi
menunjukkan nilai R Square sebesar 0,88. Hal ini menunjukkan bahwa ukuran yang
dipengaruhi oleh faktor lain, yaitu kepuasan pelanggan sebesar 88%, dapat dijelaskan oleh
variabel-variabel yang mempengaruhinya, yaitu jaminan, ketergantungan, daya tanggap, bukti
fisik, dan perhatian. Namun, 12% sisanya dapat dikaitkan dengan variabel tambahan yang tidak
dimasukkan dalam model regresi.

Berdasarkan tabel hasil uji t diketahui bahwa dari kelima variabel X terdapat korelasi
positif dengan variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Dapat disimpulkan bahwa variabel X5
Perhatian merupakan variabel yang paling berpengaruh. Dalam bukunya “Manajemen
Pemasaran Edisi 13,” Kotler mengartikan perhatian (empati) sebagai tindakan memperhatikan
dan memahami tuntutan dan kepentingan klien, serta menghargai dan memahami keluhan
konsumen. Sifat mendasar dari empati terletak pada menunjukkan kepada klien, melalui
penyediaan layanan, bahwa mereka unik dan kebutuhan mereka dapat dipahami.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil riset yang telah dijabarkan, peneliti menyimpulkan bahwa variabel Jaminan
(X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Tangible (X4), dan Empathy (X5) memiliki
pengaruh signifikan secara statistik terhadap kepuasan pelanggan PT BTPN Syariah Cabang
Puspo Pasuruan. Hasil uji t menunjukkan bahwa masing-masing variabel memiliki nilai t-
hitung yang lebih besar dari nilai t-tabel yang relevan, dengan tingkat signifikansi kurang dari
0,05. Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan yang menunjukkan korelasi
positif antara faktor-faktor tersebut dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, peningkatan
dalam aspek-aspek ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di cabang BTPN
Syariah Puspo Pasuruan.
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