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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS Al-Baqarah: 286) 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(QS Al-Insyirah: 5-6) 

 

“Orang lain tidak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun 

tidak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga 

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini” 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality using the 

CARTER dimension consisting of compliance, assurance, reliability, tangible, 

empathy, and responsiveness on BSI KCP Solo Pasar Kliwon customer 

satisfaction. This study used convenience sampling techniques so as to get a 

sample of 120 respondents. This study used 7 variables. The research method is 

by quantitative research method. The results showed that the variables of 

reliability and responsiveness had a significant effect on customer satisfaction. 

While the variables compliance, assurance, tangible, and empathy do not 

significantly affect customer satisfaction.  

Keywords: service quality, CARTER dimension, customer satisfaction 
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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan menggunakan dimensi CARTER yang terdiri dari compliance, 

assurance, reliability, tangible, empathy, dan responsiveness terhadap kepuasan 

nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon. Penelitian ini menggunakan teknik 

convenience sampling sehingga mendapatkan sampel 120 responden. Penelitian 

ini menggunakan 7 variabel. Metode penelitian adalah dengan metode penelitian 

kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel reliability dan 

responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan 

variabel compliance, assurance, tangible, dan empathy tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

Kata kunci: kualitas pelayanan, dimensi CARTER, kepuasan nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan sektor perbankan di Indonesia mengalami 

perkembangan setelah ditetapkannya Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 

mengenai perbankan. Undang-Undang tersebut menyatakan bahwa bank syariah 

adalah sebuah lembaga penyedia layanan jasa dalam bidang perbankan dengan 

berprinsip ekonomi syariah, namun disisi lain bank syariah juga harus patuh 

terhadap peraturan perbankan yang berbasis konvensional. 

Undang-Undang Nomor 2 Tahun 1998 mengenai perbankan yang 

menyatakan tentang pengelompokkan kegiatan usaha bank, yaitu bank yang 

melakukan kegiatan usaha secara konvensional dan bank yang melakukan 

kegiatan usaha dengan didasarkan prinsip syariah, merupakan proses lanjutan 

dalam penyempurnaan landasan hukum tentang beroperasinya perbankan syariah 

(Asnaini & Yustati, 2017). 

Pada era saat ini, sistem perbankan syariah hadir sebagai solusi bagi 

masyarakat muslim yang kehadirannya dianggap dapat membantu meningkatkan 

perekonomian di masa depan, karena banyaknya keluhan dari masyarakat dan 

sebagai problem solver di masyarakat dengan pengelolaan keuangan yang kurang 

baik, pertumbuhan sistem perbankan syariah semakin meningkat (Nugraha Triyan 

Putra & Thamrin, 2021).  
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Gambar 1.1  

Market Share Perbankan Syariah 

 

 
Sumber: (OJK, 2021) 

 

Meskipun pertumbuhan perbankan syariah terus mengalami 

peningkatan, tetapi berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa secara umum 

marketshare yang dimiliki bank syariah masih terbilang kecil jika dibandingkan 

dengan marketshare bank konvensional. Hal tersebut sangat disayangkan apabila 

mengingat setelah adanya merger tiga bank syariah yang seharusnya menjadi nilai 

tambah bank syariah untuk mengimbangi bank konvensional serta mayoritas 

penduduk muslim yang sangat besar di Indonesia.  

Bank Syariah Indonesia (BSI) diluncurkan pada pada 1 Februari 2021 

melalui penggabungan Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah dan BRI Syariah. 

Penggabungan bank bertujuan untuk menggabungkan kekuatan dari tiga bank 

syariah untuk memberikan layanan yang lebih baik, cakupan yang lebih luas dan 

modal yang unggul. Merger tiga bank syariah tersebut pastinya akan berpengaruh 

terhadap penilaian masyarakat dalam hal kualitas pelayanan Bank Syariah 

Indonesia sebelum dan sesudah merger. Nasabah tentunya akan menilai perbedaan 
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layanan baik secara kualitas ataupun kuantitas, karena Bank Syariah Indonesia 

melakukan perubahan cabang, penyesuaian struktur layanan sekaligus penyatuan 

budaya organisasi sumber daya manusia (Meilani & Sugiarti, 2022). 

Tabel 1.1 

Jumlah Kantor Layanan Bank Syariah Sebelum dan Sesudah Merger 

 

Sebelum 

Merger 

(2021) 

Bank Syariah KC KCP KK 

BRI Syariah 71 319 10 

Bank Syariah Mandiri 130 427 49 

Bank BNI Syariah 69 241 13 

Total 270 987 72 

Setelah 

Merger 

(2022) 

Bank Syariah 

Indonesia 
263 792 60 

Total 263 792 60 

   Sumber: Data Statistik Perbankan  

Berdasarkan tabel diatas, terlihat adanya penurunan jumlah kantor 

layanan Bank Syariah Indonesia. Penurunan jumlah kantor pelayanan Bank 

Indonesia menunjukkan perbedaan tujuan integrasi Bank Syariah Indonesia untuk 

memberikan pelayanan yang lebih lengkap serta cakupan yang lebih luas. Hal 

tersebut akan berdampak terhadap kepuasan nasabah. Nasabah BRI Syariah, Bank 

BNI Syariah dan Bank Syariah Mandiri akan memberikan penilaian terhadap 

merger Bank Syariah Indonesia tersebut, apakah dapat meningkatkan kualitas atau 

sebaliknya.  

Bagi pihak perbankan, kepuasan nasabah harus diperhatikan karena 

merupakan aspek penting bank dalam menjaga citra perusahaan dimata 

masyarakat luas. Nasabah akan mencoba mendapatkan produk dari perusahaan 

yang dapat menawarkan layanan terbaik kepada mereka. Konsep kepuasan 

pelanggan sangat diperlukan, karena dengan memperbaiki kualitas pelayanan, 
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maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang berdampak positif, antara 

lain melalui pernyataan kepuasan pelanggan kepada orang lain, sehingga dapat 

meningkatkan penjualan dan citra perusahaan (Meilani & Sugiarti, 2022). 

Othman dan Owen memberikan alasan mengapa bank syariah dan 

lembaga keuangan berbasis syariah perlu meningkatkan kualitas pelayanan. 

Pertama, karena konsumen menganggap produk dan layanan bank syariah 

berkualitas tinggi berdasarkan konsepnya. Kedua, word of mouth yang positif 

diakui secara umum sebagai pendorong pemasaran dan kinerja keuangan di 

perbankan karena hubungannya yang jelas dengan biaya, profitabilitas dan 

kepuasan pelanggan (Rafidah, 2014).  

Pengukuran kualitas layanan yang umum digunakan adalah dengan 

menggunakan metode service quality (SERVQUAL) yang dikembangkan oleh 

Parasuraman (1990) yang meliputi Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, 

Responsiveness. Kelima dimensi tersebut masih bersifat general dan kurang cocok 

untuk digunakan di lembaga keuangan syariah, sehingga perlu adanya modifikasi. 

Selanjutnya ditambahkan unsur kepatuhan terhadap hukum Islam (compliance) 

yang menunjukkan bahwa dalam kegiatan operasional bank harus taat hukum 

syariat Islam disamping menjalankan prinsip-prinsip dalam ekonomi (Astuti et al., 

2009).  

Selanjutnya, dimensi SERVQUAL tersebut kemudian ditambahkan 

oleh Othman dan Owen satu dimensi yang dibutuhkan bank ataupun lembaga 

keuangan yang berprinsip syariah. Dimensi yang ditambahkan adalah Compliance 

atau disebut juga dengan “Compliance with Islamic law”. Model pengukuran 
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layanan ini kemudian disebut dengan model CARTER. Model CARTER 

merupakan dimensi yang digunakan untuk pengukuran kualitas layanan pada 

perbankan ataupun lembaga keuangan syariah dengan menggunakan enam 

dimensi yaitu Compliance (kepatuhan terhadap aturan atau prinsip syariah), 

Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 

(empati), dan Responsiveness (daya tanggap) (Sawitri Rahayu et al., 2022). 

Dimensi pertama yaitu compliance atau compliance with Islamic law. 

Menurut (Norvadewi & Zaroni, 2019) compliance merupakan kepatuhan untuk 

menjalankan prinsip ekonomi Islam bagi perbankan syariah disamping 

menjalankan prinsip ekonomi yang berlaku. Compliance penting untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah karena dapat menjamin produk serta layanan 

yang diberikan agar sesuai dengan ketentuan hukum Islam. Berdasarkan 

penelitian Cahyani (2016) menghasilkan temuan bahwa compliance berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Akan tetapi pada penelitian Juniawan 

(2018) dihasilkan temuan bahwa compliance tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

Dimensi kedua yaitu assurance. Menurut (Zuhri & Haryanto, 2016) 

assurance adalah sifat serta pengetahuan yang dapat dipercaya dalam menangani 

keluhan pelanggan, memberikan pelayanan dengan ramah dan memastikan bahwa 

kualitas produk yang dipromosikan sesuai dengan yang dijual. Menurut penelitian 

Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa assurance berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Akan tetapi pada penelitian Aldila  (2018) menghasilkan 

temuan bahwa tidak terdapat pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah. 
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Dimensi ketiga yaitu reliability. Menurut (Norvadewi & Zaroni, 2019) 

reliability berarti kehandalan serta kemampuan perusahaan untuk menyediakan 

layanan yang dijanjikan secara konsisten dan akurat, sehingga memberikan 

penilaian jika kinerja bank tersebut terjamin serta memberikan kemudahan bagi 

nasabahnya. Menurut penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa 

reliability berpengaruh terhadap kepuasan. Akan tetapi pada penelitian Hasan 

(2006) menghasilkan temuan bahwa kehandalan tidak mempengaruhi kepuasan 

nasabah bank syariah. 

Dimensi keempat yaitu tangible. Menurut Zuhri & Haryanto (2016) 

tangible adalah bukti fisik bahwa bank syariah memberikan pelayanan yang 

memenuhi kepuasan nasabah. Fasilitas yang memadai akan menciptakan perasaan 

tenang dan nyaman nasabah. Menurut penelitian yang dilakukan Aldila (2018) 

dihasilkan temuan bahwa tangible berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Akan 

tetapi pada penelitian Hasan (2006), menghasilkan temuan bahwa tidak terdapat 

pengaruh tangible terhadap kepuasan nasabah. 

Dimensi kelima yaitu emphaty. Menurut Hartini & Meilani (2019)  

emphaty adalah sikap karyawan memahami kebutuhan nasabah dengan tulus dan  

individual. Berdasarkan penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa 

emphaty berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Akan tetapi pada penelitian  

Aldila (2018) menghasilkan temuan bahwa emphaty tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

Dimensi terakhir yaitu responsiveness. Menurut Simatupang & Deti 

(2021) responsiveness yang disebut juga daya tanggap merupakan kemampuan 
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karyawan dalam memberikan jasa pelayanan secara cepat dan tanggap. 

Berdasarkan penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa 

responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Akan tetapi pada 

penelitian Aldila (2018) menghasilkan temuan bahwa responsiveness tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 

Secara umum kualitas pelayanan dengan model CARTER memiliki 

persamaan dengan model SERVQUAL. Perbedaannya hanya terletak pada dimensi 

compliance yang mewajibkan bank syariah atau lembaga keuangan syariah 

menerapkan hukum ekonomi Islam disamping menggunakan prinsip ekonomi 

yang berlaku. Compliance merupakan syarat utama yang harus dijalankan oleh 

lembaga keuangan syariah (Prijanto et al., 2021). 

Berdasarkan beberapa penelitian diatas, peneliti tertarik untuk 

mengetahui lebih lanjut mengenai kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

dengan menggunakan metode CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, 

Tangible, Emphaty, dan Responsiveness). BSI KCP Solo Pasar Kliwon merupakan 

salah satu bank syariah yang cukup terkenal dikalangan masyarakat Surakarta dan 

sekitarnya. Selain itu, BSI KCP Solo Pasar Kliwon juga merupakan tempat 

penggabungan dari BSI KCP Solo Pasar Klewer, BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

serta BSI KCP Veteran yang secara resmi bergabung menjadi satu kesatuan 

menjadi BSI KCP Solo Pasar Kliwon pada Maret 2023. 

Oleh karena itu peneliti ingin mengetahui seberapa besar kepuasan 

dari nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh BSI KCP Solo Pasar 

Kliwon, sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas jasa yang 
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diberikan BSI KCP Solo Pasar Kliwon terhadap nasabahnya. Karena hal tersebut 

menarik untuk dicermati lebih lanjut, maka peneliti akan melakukan penelitian 

dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan Dimensi CARTER” (Studi pada BSI KCP 

Solo Pasar Kliwon). 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengidentifikasi 

permasalahan yang terjadi sebagai berikut: 

1. Market share perbankan syariah yang masih terbilang kecil apabila 

dibandingkan dengan bank konvensional. 

2. Berkurangnya jumlah serviced office Bank Syariah Indonesia 

setelah merger menunjukkan perbedaan dari tujuan merger Bank 

Syariah Indonesia dalam memberikan layanan yang lebih lengkap 

dan jangkauan yang lebih luas. 

3. Kualitas pelayanan memiliki berbagai pengukuran, yaitu 

menggunakan metode servqual dan metode CARTER. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi permasalahan diatas, 

permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini dapat dirumuskan dalam bentuk 

pertanyaan sebagai berikut: 

1. Apakah Compliance (kepatuhan shariah) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon? 
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2. Apakah Assurance (jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon? 

3. Apakah Reliability (kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon? 

4. Apakah Tangible (bukti fisik) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon? 

5. Apakah Empathy (kepedulian) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon? 

6. Apakah Responsiveness (daya tanggap) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Compliance (kepatuhan shariah) 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo 

Pasar Kliwon. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Assurance (jaminan) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Reliability (kehandalan) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh Tangible (bukti fisik) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Empathy (kepedulian) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar 

Kliwon. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Responsiveness (daya tanggap) 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo 

Pasar Kliwon. 

1.5 Batasan Masalah 

Penelitian ini akan meneliti tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon 

Dengan Dimensi CARTER. Agar penelitian ini berfokus pada obyek maupun 

subyek yang diteliti, maka penulis membatasi ruang lingkup penelitian sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini hanya akan meneliti pengaruh Compliance, 

Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness 

terhadap kepuasan nasabah. 

2. Obyek dalam penelitian ini hanya dibatasi pada nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

1.6 Jadwal Penelitian 

Terlampir  
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1.7 Sistematika Penulisan 

Peneliti membuat sistematika penulisan penelitian untuk memberikan 

gambaran yang jelas serta menyeluruh mengenai penelitian ini, yang terdiri dari 

lima bab yakni sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan pembahasan latar belakang masalah mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Solo 

Pasar Kliwon dengan dimensi CARTER, identifikasi masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, batasan penelitian, jadwal penelitian, serta 

sistematika penulisan penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi pemaparan tinjauan pustaka, penelitian terdahulu 

yang relevan, kerangka penelitian serta pengembangan hipotesa. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai jenis penelitian, waktu dan tempat 

penelitian, populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, variabel 

penelitian, definisi operasional variabel, serta analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan hasil serta pembahasan dari penelitian yang telah 

dilakukan.  

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi rangkaian penelitian yang berisi kesimpulan serta saran 

yang diuraikan peneliti sebagai dasar pertimbangan penelitian berikutnya. 

 



 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Kepuasan Nasabah 

Menurut Zuhri & Haryanto (2016) kepuasan pelanggan merupakan 

sikap dan penilaian yang diberikan konsumen atas barang dan jasa setelah mereka 

memperoleh dan menggunakannya. Kepuasan pelanggan tidak terlepas dari 

kualitas layanan, sebab kepuasan nasabah adalah suatu tujuan yang ingin dicapai 

oleh bank. Kepuasan pelanggan digunakan untuk mengetahui baik atau tidaknya 

kualitas pelayanan suatu bank. Terlepas dari kualitas layanan bank. layanan 

tersebut dianggap berkualitas jika nasabah puas dengan layanan yang diberikan. 

Sebaliknya, jika nasabah tidak puas dengan layanan yang diberikan, layanan 

tersebut dianggap tidak berkualitas. 

Menurut Zuhri & Haryanto (2016) kepuasan nasabah yang diberikan 

oleh bank akan berdampak besar untuk meningkatkan keuntungan bank. Jika 

nasabah puas dengan layanan perbankan, maka nasabah akan: 

1. Loyal kepada bank, yang berarti bahwa nasabah akan tetap menjadi 

nasabah bank tersebut dan tidak berpindah ke bank yang lain. 

2. Pembelian berulang produk, yang berarti bahwa kepuasan terhadap 

layanan perbankan akan menyebabkan nasabah mengulangi 

pembelian terhadap jasa yang ditawarkan. 
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3. Memberikan pemasaran verbal secara gratis. Hal inilah yang 

diinginkan bank, karena berbicara dengan nasabah lain tentang 

kualitas layanan perbankan merupakan bukti kualitas jasa yang 

diberikan. 

Untuk mencapai tujuan yang disebutkan diatas, yaitu peningkatan 

kepuasan pelanggan secara berkelanjutan, maka diperlukan upaya sebagai berikut: 

1. Memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

bank, seperti ramah dan sopan serta memberikan pelayanan yang 

cepat dan efisien. 

2. Melakukan pendekatan komunikasi dengan karyawan bank 

sehingga terjalin keakraban dan kenyamanan dengan bank. 

3. Kenyamanan serta keamanan bank sebagai tempat transaksi. 

4. Ketersediaan produk perbankan, termasuk produk yang lengkap 

dan tidak berbelit-belit dalam prosedurnya. 

5. Penanganan keluhan, artinya semua keluhan nasabah harus 

ditangani dengan cepat dan kompeten. 

6. Integritas dan kegunaan produk, termasuk integritas peralatan yang 

disediakan, seperti akses ATM di berbagai lokasi strategis.  

2.1.2 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah perbedaan antara apa yang diharapkan 

pelanggan dengan realita yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat 

ditentukan dengan membandingkan persepsi pelanggan terhadap layanan yang 

mereka terima dengan layanan yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan 
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merupakan hal utama yang wajib diperhatikan, sebab melibatkan seluruh sumber 

daya yang dimiliki oleh perusahaan (Hasyim, 2021). 

Saat ini, konsumen mengharapkan layanan berkualitas tinggi dari 

perusahaan atau penyedia layanan jasa. Suatu pelayanan dapat dikatakan 

berkualitas tinggi atau memuaskan jika pelayanan yang diberikan memenuhi 

kebutuhan dan harapan. Apabila pelanggan merasa tidak puas dengan layanan 

yang diberikan, berarti layanan tersebut dapat dikatakan tidak bermutu (Yulianto, 

2018). 

Beberapa faktor penentu kualitas layanan menurut Parasuraman et al., 

(1985) adalah sebagai berikut: 

1. Reliability 

Reliability melibatkan konsistensi kinerja perusahaan yang secara 

khusus meliputi keakuratan dalam penagihan, pencatatan transaksi 

dengan benar, serta layanan sesuai dengan waktu yang 

ditentukan. 

2. Responsiveness  

Responsiveness meliputi kesediaan karyawan untuk melayani, 

termasuk ketepatan waktu layanan dan penyediaan layanan yang 

cepat. 

3. Competence 

Kompetensi adalah keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan 

untuk memberikan layanan, termasuk pengetahuan dan 

keterampilan karyawan. 
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4. Access  

Melibatkan kemudahan untuk layanan yang mudah diakses melalui 

telepon serta adanya fasilitas layanan yang nyaman. 

5. Courtesy 

Meliputi rasa hormat, kesopanan, dan keramahan karyawan, 

mencakup penampilan karyawan yang bersih dan rapi. 

6. Communication 

Komunikasi merupakan menjaga agar konsumen tetap mendapat 

informasi dalam bahasa yang mudah dipahami serta mendengarkan 

keluhan konsumen seperti menjelaskan berapa biaya layanan dan 

meyakinkan konsumen bahwa suatu masalah dapat ditangani. 

7. Credibility  

Kredibilitas melibatkan kepercayaan dan kejujuran.  

8. Security  

Merupakan kebebasan dari bahaya maupun resiko. 

9. Understanding knowing the Costumer 

Hal tersebut merupakan upaya untuk memahami kebutuhan 

pelanggan dengan melibatkan perhatian secara individual kepada 

pelanggan. 

10. Tangible 

Tangible merupakan bukti fisik layanan yang berupa fasilitas fisik 

maupun penampilan personel serta perlengkapan yang digunakan 

untuk menyediakan layanan. 
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Kualitas pelayanan adalah faktor penting yang menjadi keunggulan 

kompetitif dalam dunia perbankan. Metode SERVQUAL yang dikembangkan 

oleh Parasuraman merupakan pengukuran kualitas pelayanan yang umum dan 

banyak digunakan oleh perbankan konvensional (Prijanto et al., 2021). 

SERVQUAL mengacu pada lima dimensi kualitas, yaitu reliability 

(menyampaikan dengan akurat), responsiveness (menyediakan layanan yang cepat 

kepada pelanggan), assurance (kemampuan untuk membangkitkan kepercayaan 

pelanggan), empathy (kesediaan memberikan perhatian kepada pelanggan), dan 

tangible (fasilitas suatu perusahaan) (Culiberg, 2010). 

2.1.3 Dimensi CARTER  

Menurut Radman et al (2012) dimensi SERVQUAL harus 

dimodifikasi agar sesuai untuk setiap industri dengan menambahkan atau 

memeriksa dimensi baru. Hal tersebut dikarenakan adanya perbedaan budaya 

antar negara, wilayah, agama, suku bangsa yang memperkuat pentingnya 

membangun dimensi tambahan bagi service quality dalam industri perbankan 

syariah. 

Model SERVQUAL hanya menggunakan lima dimensi untuk 

mengukur kualitas pelayanannya, sedangkan pada model CARTER menggunakan 

enam dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu dengan menambahkan 

unsur kepatuhan syariah (sharia compliance) (Zuhri & Haryanto, 2016). Keenam 

dimensi tersebut kemudian dijelaskan sebagai berikut: 
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1. Compliance (Kepatuhan) 

Compliance merupakan kemampuan bank dalam 

menjalankan operasionalnya sesuai dengan prinsip-prinsip 

ekonomi Islam, yaitu dengan tidak adanya transaksi dengan riba 

atau bunga serta tidak adanya kegiatan yang dilarang dalam Islam 

(Radman et al., 2012) 

Kepatuhan terhadap hukum Islam adalah persyaratan dasar 

bank untuk diberi label sebagai bank syariah. Banyak peneliti yang 

menemukan bahwa dimensi compliance adalah fitur dasar dalam 

memilih bank syariah dan variabel SERVQUAL lainnya bersifat 

sekunder bagi pelanggan yang lebih memilih keuangan Islam 

daripada keuangan konvensional. Dimensi ini juga menjamin 

nasabah bahwa uang mereka tidak terlibat dalam aktivitas terlarang 

seperti riba dan gharar (Baber, 2019). 

2. Assurance (Jaminan) 

Assurance merupakan kemampuan karyawan untuk 

mengembangkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan. 

Karyawan yang memiliki pengetahuan dan kesopanan akan 

membentuk etika komunikasi yang baik yang dibutuhkan 

perusahaan, sehingga mencegah mereka memanipulasi produk 

yang ditawarkan (Ilahi et al., 2022). 

3. Reliability (Kehandalan) 
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Reliability adalah kemampuan saat memberikan layanan 

yang dijanjikan secara akurat, memberikan kesan bahwa kinerja 

bank terjamin, dapat diandalkan, dan menawarkan kenyamanan 

kepada pelanggannya serta memberikan ketepatan tanpa ada 

kesalahan dalam dalam melayani nasabah. Dimensi ini penting 

untuk mendapatkan keunggulan kompetitif, karena dengan 

ketepatan akurasi dapat meningkatkan kepercayaan nasabah dan 

membuat mereka merasa puas (Nengsih et al., 2021). 

4. Tangible (Bukti Fisik) 

Tangible adalah bukti fisik berupa keadaan gedung dan 

interior, penampilan fisik, peralatan maupun personil. Bukti fisik 

adalah citra fisik bank yang dapat mengungkapkan identitasnya 

sekaligus menjadi faktor pertama yang menentukan persepsi 

nasabah terhadap bank tersebut (Prijanto et al., 2021). 

5. Emphaty (Empati) 

Empati merupakan sikap kepedulian dan memberikan 

perhatian bagi nasabah. Bank dituntut untuk memahami kebutuhan 

spesifik nasabah. Memahami kebutuhan nasabah adalah faktor 

terpenting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah, oleh 

karena itu penting untuk seluruh penyedia jasa untuk lebih 

memperhatikan pendekatan individu dengan nasabah sehingga akan 

membuat hubungan emosional yang baik dengan nasabah (Sugiarti 

et al., 2021). 
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6. Responsiveness (Ketanggapan) 

Daya tanggap merupakan sikap dari penyedia jasa dalam 

membantu dan memberikan informasi yang dibutuhkan nasabah. 

Penyedia layanan dituntut untuk lebih responsif terhadap 

kebutuhan, keinginan dan pertanyaan dalam menanggapi keluhan 

nasabah. Aspek ini sangat penting, karena meningkatkan kesadaran 

karyawan dalam membantu nasabah akan menciptakan nilai 

tambah dan membuat pelanggan merasa puas (Nengsih et al., 

2021). 

2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 

Tabel 2.1 

Penelitian Relevan 

 

No  

 

Penelitian  Metode  Variabel  Hasil Penelitian 

1. Simatupang 

& Deti 

(2021) 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Anggota 

Koperasi 

Persaudaraa

n 

Harmonis 

Syariah 

Bonang 

Tangerang 

Banten.  

Journal of 

Islamic 

Economics, 

Kuantitatif Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

anggota 

 

Compliance dan 

tangible 

berpengaruh  

terhadap 

kepuasan 

anggota. 

Sedangkan 

indikator 

assurance, 

reliability, 

empathy, dan 

responsiveness 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

anggota 

Koperasi 

Persaudaraan 

Harmonis 

Syariah. 
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Business and 

Finance 

Volume 11 

Nomor 1 

 

2. Fauzi (2019) 

Mengukur 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Model 

CARTER 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Perbankan 

Syariah. 

Journal of 

Business and 

Banking 

Volume 6 

Nomor 2. 

 

 

Kuantitatif Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

 

Semua dimensi 

CARTER 

(compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness) 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah 

perbankan 

syariah. 

3. Hartini & 

Meilani 

(2019) 

Analisis 

Kualitas 

Pelayanan 

Dengan 

Pendekatan 

Model 

CARTER 

Pada BPRS 

Muamalat 

Harkat 

Sukaraja. 

Jurnal IAIN 

Bengkulu  

Volume 6 

 

Kuantitatif  Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

Variabel 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

secara 

bersamaan 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah pada 

BPRS Muamalat 

Harat Sukaraja. 

4. Aldila  

(2018) 

Analisis 

Kualitas 

Kuantitatif Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

Compliance, 

reliability, dan 

tangible 

berpengaruh 
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Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Menggunaka

n Model 

CARTER di 

BPRS 

Amanah 

Ummah 

Leuwiliang 

Bogor.  

Jurnal 

Ekonomi 

Syariah 

Volume 4 

Nomor 2 

 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah  

 

 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

Sedangkan 

indikator 

assurance, 

empathy, dan 

responsiveness 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah BPRS 

Amanah 

Ummah 

Leuwiliang 

Bogor. 

5. Hammoud & 

Bittar (2016) 

Measuring 

The Quality 

of Islamic 

Banks’ 

Services and 

Its Impact on 

Customers’ 

Satisfaction 

“A Survey 

Study on the 

Islamic 

Banks’ 

Customers in 

Lattakia-

Syria” 

International 

Journal of 

Business, 

Economics 

and 

Management 

Volume 3 

Nomor 2 

 

Kuantitatif 

 

Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

Semua dimensi 

CARTER 

terbukti 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah bank 

syariah di 

Lattakia, Syria. 

6. Osman et al., 

(2009) 

Kuantitatif 

 

Variabel 

independen 

Variabel 

assurance 
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Customers 

Satisfaction 

in Malaysian 

Islamic 

Banking 

International 

Journal of 

Economics 

and Finance 

Volume 1 

Nomor 1 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

empathy, dan 

compliance 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

Sedangkan 

variabel 

tangible, 

reliability, dan 

responsiveness, 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah Bank 

Islam Malaysia 

Berhad. 

 

7. Amin & Isa 

(2008) 

An 

Examination 

of the 

Relationship 

between 

Service 

Quality 

Perception 

and 

Customer 

Satisfaction  

International 

Journal of 

Islamic and 

Middle 

Eastern 

Finance and 

Management 

 

Kuantitatif Variabel 

independen 

(X): CARTER  

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

Dimensi 

CARTER 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah nasabah 

bank syariah di 

Malaysia. 

8. Othman & 

Owen (2001)  

Adopting and 

Measuring 

Customer 

Service 

Kuantitatif 

 

Variabel 

independen 

(X): 

compliance, 

assurance, 

reliability, 

Dimensi 

CARTER 

terbukti 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 
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Quality (SQ) 

in Islamic 

Banks: A 

Case Study in 

Kuwait 

Finance 

House 

International 

Journal of 

Islamic 

Finance 

Services  

 

tangibility, 

empathy, 

responsiveness 

Variabel 

dependen (Y): 

kepuasan 

nasabah 

 

nasabah. 

Kepuasan 

nasabah bank 

syariah di 

Kuwait paling 

tinggi 

dipengaruhi oleh 

dimensi 

compliance. 

 

Hal yang membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya 

yaitu ditinjau dari segi lokasi dan segi populasi. Ditinjau dari segi lokasi dan 

populasi memiliki karakteristik serta urgensi lokasi dan populasi yang berbeda 

dengan penelitian sebelumnya, serta menggunakan teknik pengambilan sampel 

yang berbeda. 

2.3 Kerangka Berfikir 

Kerangka berfikir adalah model konseptual yang menunjukkan suatu 

teori berhubungan dengan berbagai elemen diidentifikasi sebagai masalah utama. 

Kerangka tersebut secara teoritis menjelaskan variabel-variabel yang diteliti. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis tentang pengaruh variabel X yaitu 

Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan Responsiveness 

terhadap variabel Y yaitu kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Solo 

Pasar Kliwon. 
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Gambar 2.1 

Skema Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 Hipotesis  

Hipotesis adalah jawaban tentatif untuk perumusan pertanyaan 

penelitian. Jawaban yang diberikan dikatakan tentatif karena hanya didasarkan 

pada teori yang relevan dan bukan pada fakta yang didapat setelah pengambilan 

data. Berdasarkan kerangka berfikir diatas, maka dapat disusun hipotesis sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh Compliance terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Compliance merupakan kemampuan dalam menjalankan 

hukum Islam serta beroperasi dibawah prinsip perbankan dan ekonomi 

Islam (Othman & Owen, 2001). Berdasarkan penelitian Cahyani 

(2016) menghasilkan temuan bahwa compliance berpengaruh terhadap 

Compliance (X1) 

Assurance (X2) 

Reliability (X3) 

Tangible (X4) 

Empathy (X5) 

Responsiveness (X6) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
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kepuasan nasabah, karena produk bebas bunga sesuai dengan prinsip 

syariah serta adanya kemudahan saat konsultasi keuangan menjadi 

aspek utama pembentuk kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi 

di bank..Maka hipotesis dari penelitian ini adalah: 

H1 = Compliance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

2. Pengaruh Assurance terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Assurance adalah pengetahuan, kesopanan serta kemampuan 

karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan (Radman 

et al., 2012). Menurut penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan 

bahwa assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta komunikasi verbal dan 

tertulis kepada nasabah berdampak pada kepuasan nasabah selama 

bertransaksi di bank. Maka hipotesis dari penelitian ini adalah: 

H2 = Assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

3. Pengaruh Reliability terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Reliability merupakan kemampuan karyawan untuk 

melakukan layanan yang menjanjikan serta akurasi (Othman & Owen, 

2001). Menurut penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa 

reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut 
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membuktikan bahwa layanan yang akurat dan menjanjikan dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah. Maka hipotesis dari penelitian ini 

adalah: 

H3 = Reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon. 

4. Pengaruh Tangible terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Menurut Othman & Owen (2001) tangible (bukti fisik) 

fasilitas fisik untuk kebutuhan konsumen, seperti gedung dan interior, 

kebersihan dan kenyamanan ruangan. Menurut penelitian yang 

dilakukan Aldila (2018) dihasilkan temuan bahwa tangible 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, yang berarti penampilan 

tempat, staf, dan media komunikasi bank syariah mampu memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan nasabahnya. Maka hipotesis dari 

penelitian ini adalah: 

H4 = Tangible berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

5. Pengaruh Empathy terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Empathy merupakan kepedulian, perhatian karyawan yang 

diberikan bank syariah kepada nasabahnya (Radman et al., 2012). 

Berdasarkan penelitian Khaliq (2019) menghasilkan temuan bahwa 

emphaty berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sebab perhatian 
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individual yang diberikan oleh karyawan mampu memberikan rasa 

kepuasan nasabah. Maka hipotesis dari penelitian ini adalah: 

H5 = Empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

6. Pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

Responsiveness adalah kemampuan yang dimiliki karyawan 

untuk membantu nasabah dan memberikan pelayanan yang cepat 

(Radman et al., 2012). Berdasarkan penelitian Khaliq (2019) 

menghasilkan temuan bahwa responsiveness berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah, kesediaan karyawan dalam membantu 

dan melayani nasabah dengan cepat terbukti mempengaruhi kepuasan 

nasabah selama bertransaksi di bank. Maka hipotesis dari penelitian 

ini adalah: 

H6 = Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Solo Pasar Kliwon. 

 

 

 

 

 

 



 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif ialah metode penelitian berdasarkan filosofi positivisme yang 

digunakan dalam penelitian populasi ataupun sampel tertentu. Analisis data 

bertujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian kuantitatif biasanya 

dilakukan pada populasi atau sampel tertentu yang representatif. Proses penelitian 

bersifat deduktif, yaitu menggunakan teori sebagai jawaban atas rumusan masalah 

sehingga dapat dirumuskan hipotesis (Sugiyono, 2015). 

3.2 Waktu dan Tempat Penelitian 

Waktu yang diperlukan untuk menyusun proposal penelitian sampai 

dengan tersusunnya laporan penelitian ini yaitu mulai Januari 2022 sampai dengan 

selesai. Sedangkan tempat penelitian ini di Bank Syariah Indonesia KCP Solo 

Pasar Kliwon, Jalan Kapten Mulyadi No. 229 B-C, Kec. Pasar Kliwon, Kota 

Surakarta. 

3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2013) populasi merupakan obyek atau subyek 

dengan ciri tertentu yang telah diidentifikasi oleh peneliti untuk dipelajari dan 

disimpulkan. Sehingga populasi penelitian ini merupakan nasabah BSI KCP Solo 

Pasar Kliwon. 
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3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan bagian dari jumlah populasi. Apabila populasinya 

besar, peneliti akan menggunakan sampel dari populasi tersebut. Kesimpulan 

yang diperoleh dari sampel tersebut, dapat diterapkan pada populasi. Oleh karena 

itu, sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar mewakili (Sugiyono, 

2013).  

Dikarenakan jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui 

dengan pasti, maka dalam penentuan sampel menggunakan rumus Cochran 

(Sugiyono, 2013). Teknik pengambilan sampel dengan Rumus Cochran sebagai 

berikut: 

z².p.q 

n =    e² 

Keterangan: 

n = jumlah sampel yang diperlukan 

z = tingkat standar nominal (1.96)  

p = peluang benar 50% 

q = peluang salah 50% 

e = tingkat kesalahan yang dapat ditoleransi (10%) 

Perhitungan sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

(1,96)² .(0,5).(0,5) 

n =  

  (0,1)² 

    n = 96,04  
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Berdasarkan perhitungan dari rumus Cochran diatas, dapat 

disimpulkan bahwa jumlah minimal sampel yang harus digunakan dalam 

penelitian ini adalah minimal 96 responden.  

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

convenience sampling. Convenience sampling merupakan teknik pengambilan 

sampel berdasarkan waktu dan tempat yang ditemui peneliti secara kebetulan, 

dipandang cocok, serta sesuai dengan kriteria yang ditentukan oleh peneliti 

(Sugiyono, 2015). 

3.4 Data dan Sumber Data 

Menurut M. Hamzah et al., (2016) data merupakan informasi yang 

memberikan gambaran tentang keadaan atau permasalahan yang akan diteliti. 

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah 

informasi yang didapatkan langsung dari obyek penelitian, misalnya data yang 

didapatkan dari survei atau dengan menggunakan kuesioner. Data primer pada 

penelitian ini adalah hasil kuesioner yang telah dibagikan dan diisi oleh nasabah 

BSI KCP Solo Pasar Kliwon. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner. 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang mencakup serangkaian 

pertanyaan tertulis untuk mendapatkan jawaban dari responden. Berdasarkan 

pertanyaannya, kuesioner dibagi menjadi dua jenis, yaitu kuesioner dengan 
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pertanyaan terbuka, kuesioner dengan pertanyaan tertutup atau kombinasi 

keduanya (Syahrum & Salim, 2014).  

Kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 

tertutup. Kuesioner tertutup adalah kuesioner dengan beberapa pertanyaan yang 

dibuat peneliti dan telah disediakan pilihan jawaban, sehingga responden hanya 

memilih salah satu dari jawaban yang telah disediakan (Priadana & Sunarsi, 

2021).  

Skala pengukuran ialah acuan dalam menentukan panjang pendeknya 

interval yang ada dalam alat ukur. Pada penelitian ini peneliti menggunakan skala 

likert. Skala Likert dapat menilai pendapat ataupun persepsi seseorang mengenai 

fenomena sosial. Selanjutnya, untuk variabel yang akan diukur diubah menjadi 

indikator variabel. Indikator variabel digunakan sebagai titik awal untuk membuat 

elemen dalam bentuk pertanyaan atau penyataan. (Sugiyono, 2015). 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

 

Keterangan  Nilai  

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Netral (N) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

3.6 Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2013) variabel penelitian ialah nilai suatu obyek 

yang menunjukkan variasi tertentu yang ingin dipelajari oleh peneliti dan ditarik 

kesimpulannya. Terdapat variabel independen dan variabel dependen dalam 

penelitian ini. Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau 
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penyebab perubahan variabel dependen. Variabel independen (X) dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Compliance (X1) 

2. Assurance (X2) 

3. Reliability (X3) 

4. Tangible (X4) 

5. Empathy (X5) 

6. Responsiveness (X6) 

Kemudian untuk variabel dependen merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat dari adanya variabel bebas. Variabel 

dependen (Y) pada penelitian ini adalah kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar 

Kliwon. 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Menurut Nurdin & Hartati (2019) definisi operasional variabel 

merupakan variabel operasional berdasarkan sifat yang diamati dan 

memungkinkan peneliti untuk secara cermat mengamati suatu obyek atau 

fenomena. Mendefinisikan variabel secara operasional adalah tentang 

mendeskripsikan variabel penelitian agar variabel tersebut bersifat spesifik. 

Definisi operasional variabel pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

 

No. Variabel 

Penelitian 

 

Definisi Operasional Indikator 
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1. Kepuasan 

Nasabah 

Keadaan emosional yang 

dirasakan nasabah ketika 

mempertimbangkan 

layanan dan hasil yang 

diterima dan 

membandingkannya 

dengan harapan nasabah 

(Nengsih et al., 2021). 

 

a. Kenyamanan dan 

kemudahan 

b. Kemudahan 

c. Sikap  

(Zuhri & Haryanto, 

2016) 

2. Compliance  Kemampuan untuk 

mematuhi hukum Islam 

dan bertindak sesuai 

dengan perbankan Islam 

dan prinsip ekonomi Islam 

(Othman & Owen, 2001). 

 

a. Sesuai prinsip 

Islam 

b. Produk dan 

layanan Islami 

(Othman & Owen, 

2001) 

3. Assurance Pengetahuan dan 

kesopanan karyawan serta 

kemampuan 

mereka untuk 

menimbulkan kepercayaan 

dan keyakinan (Wijiharta, 

2010). 

 

a. Ramah  

b. Rasa aman 

c. Kepercayaan  

(Ilahi et al., 2022) 

4. Reliability Kemampuan untuk 

memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang 

dijanjikan (konsisten) 

(Zuhri & Haryanto, 2016). 

  

a. Pelayanan tepat 

waktu 

b. Kemudahan 

sistem dan 

prosedur 

(Ilahi et al., 2022) 

 

 

5. Tangible Meliputi tampilan interior 

bank, peralatan, pegawai 

dan fasilitas fisik (Khaliq, 

2019). 

a. Kantor 

b. Fasilitas fisik 

c. Kenyamanan 

d. Kerapian  

(Zuhri & Haryanto, 

2016) 

 

6. Empathy Meliputi kesediaan untuk 

peduli, memberikan 

perhatian pribadi kepada 

nasabah (Wijiharta, 2010). 

 

a. Perhatian 

b. Kepedulian  

(Ramadani et al., 

2019) 

7. Responsiveness Kemampuan 

menyelesaikan keluhan 

a. Kecepatan layanan 

b. Ketepatan layanan 
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nasabah dengan tepat, 

memberikan informasi 

dengan jelas sesuai dengan 

kebutuhan nasabah (Zuhri 

& Haryanto, 2016). 

 

c. Penanganan 

complain 

(Darmawan & 

Hartono, 2018) 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

3.8.1 Uji Instrumental 

1. Uji Validitas 

Validitas berfungsi untuk mengetahui seberapa jauh ketepatan serta 

seberapa akurat alat ukur melakukan tugas pengukurannya, sehingga data yang 

didapatkan bisa relevan dengan tujuan adanya pengukuran tersebut. Hasil validitas 

terlihat dalam kolom Corrected item total correlation. Jika nilai r hitung > r tabel, 

variabel dinyatakan valid. Sedangkan jika r hitung < r tabel maka variabel 

dinyatakan tidak valid (Hamzah & Purwati, 2019). 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menunjukkan seberapa jauh pengukuran akan selalu 

konsisten setelah dilakukan berulang dengan subjek yang sama. Sebuah penelitian 

dikatakan dapat dihandalkan jika menghasilkan hasil yang konsisten dalam 

pengukuran yang sama. Apabila memberikan hasil yang berbeda, maka tidak 

dapat diandalkan. 

Uji reliabilitas didasarkan pada rumus Alpha Cronbach. Apabila nilai 

Cronbach Alpha > 0,7 berarti cukup dapat dihandalkan. Apabila nilai Cronbach 

Alpha 0,5 – 0,7 menunjukkan kepercayaan sedang. Nilai Cronbach Alpha < 0,5 

tidak dapat dihandalkan, kemungkinan satu atau beberapa item tidak reliabel 

(Wahyuning, 2021). 
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3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas berfungsi untuk menguji apakah nilai residu model 

regresi terdistribusi normal. Uji normalitas dapat dilakukan dengan uji 

Kolmogorov-Smirnov. Pada pengujian melalui uji Kolmogorov-Smirnov 

digunakan ketentuan jika signifikansi > 0,05 artinya data didistribusikan secara 

normal. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi < 0,05 maka data tersebut tidak 

terdistribusi secara normal (Hasan, 2006). 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas berfungsi untuk mengetahui apakah terdapat 

korelasi tinggi atau sempurna antara variabel independen dalam model regresi. Uji 

multikolinearitas untuk model regresi dapat ditentukan berdasarkan nilai 

Tolerance dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai Tolerance > 0,1 

dan nilai VIF < 10 maka artinya tidak terjadi multikolinieritas dalam model 

regresi. Tetapi jika nilai Tolerance < 0,1 dan nilai VIF > 10 maka artinya terjadi 

multikolinieritas dalam model regresi (Widana & Muliani, 2020). 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas berfungsi untuk menguji apakah terdapat 

ketidaksetaraan pada varian residual dari pengamatan dalam model regresi. Jika 

varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, dikatakan 

homoskedastisitas sebaliknya jika berbeda (tidak tetap) disebut heteroskedastisitas 

(Widana & Muliani, 2020).  
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Salah satu cara untuk mengetahui apakah terdapat heteroskedastisitas 

yaitu dengan menggunakan uji glejser. Kriteria pengujian untuk pengujian glejser 

adalah dengan ketentuan apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 artinya 

tidak terdapat gejala heteroskedastisitas, tetapi jika sebaliknya maka artinya 

terdapat gejala heteroskedastisitas. 

3.8.3 Uji Ketetapan Model 

1. Uji Ketetapan Model (Uji Statistik F) 

Uji f menunjukkan apakah variabel independen secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen dengan tingkat signifikansi 

kriteria a = 0,05. Jika Fhitung > Ftabel maka variabel independent berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen secara bersamaan. Sebaliknya jika Fhitung < 

Ftabel maka variabel independen tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen pada waktu yang bersamaan (Hamzah & Purwati, 

2019). 

2. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Uji R² digunakan dalam mengukur kemampuan variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen dengan nilai R² bervariasi antara 0 sampai 

1. Jika mendekati 1, semakin kuat variabel independen dalam mempengaruhi 

variabel dependen (Nengsih et al., 2021). 

 

 

3.8.4 Analisis Regresi Linear Berganda 
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Menurut Janie Arum (2012) regresi linear berganda dimaksudkan 

untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel 

dependen. Regresi berfungsi untuk mengetahui apakah antar variabel dependen 

(Y) dan variabel independen (X) terdapat hubungan. Persamaannya dapat 

dirumuskan sebagai berikut:  

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + β6 X6 + e 

Keterangan: 

Y = Kepuasan anggota 

α = Nilai konstanta 

β1 - β6 = Koefisien regresi  

X1 = Compliance 

X2 = Assurance 

X3 = Reliability 

X4 = Tangible 

X5 = Empathy 

X6 = Responsiveness 

3.8.5 Uji Hipotesis (Uji t) 

Uji t berfungsi untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y dengan menggunakan tingkat signifikan 0,05. Apabila nilai 

signifikansi < 0,05 artinya hipotesis diterima, artinya variabel independen secara 

parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Sedangkan jika 

nilai signifikan > 0,05 artinya hipotesis ditolak, artinya variabel independen secara 

parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Hasil  

4.1.1. Karakteristik Objek Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan obyek pada 

BSI KCP Solo Pasar Kliwon yang beralamat di Jalan Kapten Mulyadi No. 229 B-

C, Kec. Pasar Kliwon, Kota Surakarta. Data yang diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar 120 kuesioner secara 

langsung kepada nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon pada bulan April 2023. 

Bulan Maret 2023 terjadi penggabungan internal perusahaan dari BSI KCP Solo 

Veteran, BSI KCP Solo Pasar Klewer dan BSI KCP Solo Pasar Kliwon yang 

menjadi satu kesatuan menjadi BSI KCP Solo Pasar Kliwon. 

4.1.2. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah nasabah BSI KCP Solo Pasar 

Kliwon. Teknik pengambilan sampel menggunakan convenience sampling. Data 

diperoleh dari hasil kuesioner yang diberikan kepada responden. Karakteristik 

responden dijelaskan secara rinci dalam tabel berikut: 

Tabel 4.1 

Data Responden 

 

 

Data Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

  

Data Responden Berdasarkan Jenis 

Nasabah 

Jenis 

Kelamin 

Jumlah 

Responden 
Presentase Jenis Nasabah 

Jumlah 

Responden 
Presentase 
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Laki-laki 57 47,5% Tabungan 112 93,33% 

Perempuan 63 52,5% Pembiayaan 8 6,67% 

Total 120 100%  Total 120 100% 

Data Responden Berdasarkan Usia 

 

Data Responden Berdasarkan Lama  

menjadi Nasabah 

  

Usia 
Jumlah 

Responden 
Presentase 

Lama menjadi 

Nasabah 

Jumlah 

Responden 
Presentase 

17-25 

tahun 
26 21,67% 

> 6 bulan 
17 14,17% 

26-35 

tahun 28 23,33% 1-2 tahun 
41 34,16% 

36-45 

tahun 39 32,5% 3-4 tahun 
26 21,67% 

> 45 tahun 27 22,5% > 4 tahun 36 30% 

Total 120 100% Total 120 100% 

 

Data Responden Berdasarkan Jenis 

Pekerjaan 

  

Data Responden Berdasarkan 

Pendapatan perbulan 

Jenis 

Pekerjaan 

Jumlah 

Responden 
Presentase 

Pendapatan 

perbulan 

Jumlah 

Responden 
Presentase 

Pegawai 

Negeri 
7 5,83% 

Kurang Rp 

1.000.000 
12 10% 

Pegawai 

Swasta 
43 35,84% 

Rp 1.000.000-Rp 

3.000.000 65 54,17% 

Wiraswasta 
37 30,83% 

Rp 3.000.000-Rp 

5.000.000 30 25% 

Lainnya 
33 27,5% 

Diatas Rp 

5.000.000 13 10,83% 

Total 120 100% Total 120 100% 

 

Data Responden Berdasarkan 

Intensitas Transaksi 

  

Data Responden Berdasarkan 

Pendidikan Terakhir 

Intensitas 

Transaksi 

Jumlah 

Responden 
Presentase 

Pendidikan 

Terakhir 

Jumlah 

Responden 
Presentase 

3-10 kali 78 65% SD 1 0,83% 

> 10 kali 42 35% SMP 3 2,5% 

      SMA 52 43,33% 
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      DIPLOMA 3 2,5% 

   S1 56 46,67% 

      S2 dan S3 5 4,17% 

Total 120 100% Total 120 100% 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

Berdasarkan tabel 4.1 diketahui bahwa jumlah responden terbanyak 

merupakan responden perempuan yaitu sebesar 52,5%. Hal tersebut dikarenakan 

sebagian besar nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon yang ditemui peneliti dalam 

proses pengumpulan data adalah perempuan.  Berdasarkan tabel diatas bahwa 

93,33% responden adalah nasabah tabungan. Hal tersebut disebabkan karena 

banyaknya nasabah yang berminat menggunakan produk tabungan.  

Berdasarkan tabel 4.1, 32,5% nasabah berusia 36-45 tahun. Hal 

tersebut dikarenakan saat usia 36-45 tahun pada umumnya merupakan orang yang 

sudah bekerja dan mapan sehingga lebih banyak melakukan transaksi ataupun 

menabung dibank untuk kebutuhan keluarga dimasa mendatang. Berdasarkan 

tabel diatas, 34,16% responden sudah menjadi nasabah selama 1-2 tahun. Hal ini 

disebabkan karena sebagian besar nasabah yang peneliti temui adalah nasabah 

yang baru bergabung. 

Berdasarkan pada tabel 4.1 mayoritas responden bekerja sebagai 

pegawai swasta sebanyak 35,84%. Hal ini disebabkan karena pegawai swasta 

memerlukan wadah untuk menyisihkan sebagian pendapatan mereka, berbeda 

dengan pegawai negeri yang sudah jelas memiliki tabungan tertentu. Berdasarkan 

tabel diatas, sebagian besar responden adalah responden dengan pendapatan 

perbulan Rp 1.000.000-Rp 3.000.000 yaitu sebanyak 54,17%. Hal tersebut 
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dikarenakan pada pendapatan tersebut memerlukan beberapa jenis tabungan untuk 

mengelola pendapatan mereka agar terkelola dengan baik.  

Berdasarkan pada tabel 4.1 mayoritas responden adalah responden 

yang melakukan 3-10 kali transaksi dibank, yaitu sebanyak 35,84%. Hal ini 

disebabkan karena sesuai dengan kebutuhan mereka untuk bertransaksi langsung 

dibank serta sesuai dengan pendapatan mereka yang rata-rata. Berdasarkan tabel 

diatas, sebagian besar responden adalah responden dengan pendidikan S1 yaitu 

sebanyak 46,67%. Hal tersebut disebabkan karena latar belakang pendidikan 

mendorong mereka untuk memikirkan kebutuhan dan masa depan. 

4.1.3. Pengujian Instrumental Penelitian 

 1. Uji Validitas  

Validitas berfungsi untuk mengetahui seberapa jauh ketepatan serta 

seberapa akurat alat ukur melakukan tugas pengukurannya, sehingga data yang 

didapatkan bisa relevan dengan tujuan adanya pengukuran tersebut. Hasil validitas 

dapat dilihat pada kolom Corrected item total correlation. Jika nilai r hitung > r 

tabel, variabel dinyatakan valid. Sedangkan jika r hitung < r tabel maka variabel 

dinyatakan tidak valid (Hamzah & Purwati, 2019). 

Tabel 4.2 

Hasil Uji Validitas  

 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

Compliance 

(X1) 

C1 0,740 0,1793 Valid 

C2 0,801 0,1793 Valid 

C3 0,820 0,1793 Valid 

C4 0,772 0,1793 Valid 

Assurance (X2) A1 0,871 0,1793 Valid 
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A2 0,896 0,1793 Valid 

A3 0,885 0,1793 Valid 

A4 0,814 0,1793 Valid 

Reliability (X3) 

R1 0,853 0,1793 Valid 

R2 0,838 0,1793 Valid 

R3 0,791 0,1793 Valid 

R4 0,750 0,1793 Valid 

Tangible (X4) 

T1 0,702 0,1793 Valid 

T2 0,795 0,1793 Valid 

T3 0,862 0,1793 Valid 

T4 0,813 0,1793 Valid 

Empathy (X5) 

E1 0,911 0,1793 Valid 

E2 0,914 0,1793 Valid 

E3 0,924 0,1793 Valid 

E4 0,905 0,1793 Valid 

Responsiveness 

(X6) 

RE1 0,850 0,1793 Valid 

RE2 0,833 0,1793 Valid 

RE3 0,813 0,1793 Valid 

RE4 0,885 0,1793 Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

KN1 0,885 0,1793 Valid 

KN2 0,815 0,1793 Valid 

KN3 0,857 0,1793 Valid 

KN4 0,816 0,1793 Valid 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 3 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

 Berdasarkan hasil uji validitas diatas, seluruh instrumen pernyataan 

variabel compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, responsiveness dan 

kepuasan nasabah memiliki nilai r hitung > r tabel sehingga dinyatakan valid dan 

dapat digunakan dalam penelitian.  

 

 

2. Uji Reliabilitas 
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Menurut Wahyuning (2021) reliabilitas menunjukkan seberapa jauh 

pengukuran dari suatu tes akan tetap konsisten setelah dilakukan berulang 

terhadap subjek dan dalam kondisi yang sama. Apabila nilai Cronbach Alpha > 

0,7 berarti cukup dapat dihandalkan. Apabila nilai Cronbach Alpha 0,5 – 0,7 

menunjukkan kepercayaan sedang. Nilai Cronbach Alpha < 0,5 tidak dapat 

dihandalkan, kemungkinan satu atau beberapa item tidak reliabel  

Tabel 4.3 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

No. Variabel 
Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

1. Compliance (X1) 0,779 Reliabel 

2. Assurance (X2) 0,889 Reliabel 

3. Reliability (X3) 0,798 Reliabel 

4. Tangible (X4) 0,800 Reliabel 

5. Empathy (X5) 0,933 Reliabel 

6. Responsiveness (X6) 0,847 Reliabel 

7. Kepuasan Nasabah (Y) 0,858 Reliabel 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 3 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan hasi uji reliabilitas pada tabel diatas, diketahui bahwa 

Cronbach Alpha dari semua variabel yaitu compliance, assurance, reliability, 

tangible, empathy, responsiveness dan kepuasan nasabah lebih besar dari 0,7 

artinya dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel dalam penelitian ini 

reliabel.  

4.1.4. Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas 

Menurut (Hasan, 2006) uji normalitas digunakan untuk menguji nilai 

residual dalam model regresi apakah berdistribusi normal atau tidak. Uji 
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normalitas dilakukan melalui uji Kolmogorov-Smirnov. Pengujian melalui uji 

Kolmogorov-Smirnov, digunakan ketentuan apabila signifikansi > 0,05 artinya 

data terdistribusi secara normal. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi < 0,05 

artinya data tersebut tidak terdistribusi secara normal. 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

  

Unstandardized 

Residual 
Kesimpulan 

Test Statistic .106 Variabel 

terdistribusi 

normal 
Asymp. Sig. (2-tailed) .002 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)             Sig. .128 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 4 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui 

nilai Sig sebesar 0,128 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

terdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam 

regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel 

independen. Uji multikolinearitas pada model regresi dapat ditentukan 

berdasarkan nilai Tolerance dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai 

Tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10 maka artinya tidak terjadi multikolinieritas 

dalam model regresi. Tetapi jika nilai Tolerance < 0,1 dan nilai VIF > 10 maka 

artinya terjadi multikolinieritas dalam model regresi  

Tabel 4.5 

Hasil Uji Multikolinearitas  

Model 
Collinearity Statistics 

Kesimpulan 

Tolerance VIF  
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Compliance .493 2.028 

Tidak terjadi 

multikolinearitas 

dalam model 

regresi 

Assurance .288 3.477 

Reliability .224 4.465 

Tangible .370 2.705 

Empathy .268 3.732 

Responsiveness .273 3.660 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 4 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa hasil keenam variabel 

tersebut memiliki nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi.  

3. Uji Heteroskedastisitas 

Salah satu cara untuk mengetahui terjadi atau tidaknya 

heteroskedastisitas yaitu dengan menggunakan uji glejser. Kriteria pengujian 

menggunakan uji glejser adalah apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 

artinya tidak terjadi gejala heteroskedastisitas, tetapi jika nilai signifikansinya 

lebih kecil dari 0,05 artinya terjadi gejala heteroskedastisitas. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Model Sig. Kesimpulan 

(Constant) .311 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

dalam model 

regresi 

Compliance .657 

Assurance .656 

Reliability .389 

Tangible .471 

Empathy .063 

Responsiveness .293 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 4 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas diatas, nilai signifikansi 

variabel compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, dan responsiveness 
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lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

4.1.5. Uji Ketetapan Model 

1. Uji F (Uji Simultan) 

Uji f menunjukkan apakah variabel independen secara bersamaan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen dengan tingkat signifikansi 

kriteria a = 0,05. Jika Fhitung > Ftabel maka variabel independent berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen secara bersamaan. Sebaliknya jika Fhitung < 

Ftabel maka variabel independen tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen pada waktu yang bersamaan. 

Tabel 4.7 

Hasil Uji F 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

Regression 550.453 6 91.742 32.450 .000 

Residual 319.472 113 2.827     

Total 869.925 119       

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 5 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

N = jumlah sampel, k = jumlah variabel dependen dan independen, 

df1 = k-1 = 7-1=6, sedangkan df2 = n – k = 120-7 = 113. Maka diperoleh f tabel 

sebesar 2,18. Berdasarkan data pada tabel diatas, diketahui F hitung sebesar 

32,450 sedangkan F tabel 2,18. Hal tersebut menunjukkan bahwa Fhitung > Ftabel, 

artinya variabel Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), Tangible (X4), 

Empathy (X5), dan Responsiveness (X6) secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). 

2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Uji R² digunakan untuk mengukur kemampuan variabel independen 

untuk menjelaskan variabel dependen dengan nilai R² bervariasi antara 0 sampai 

1. Semakin mendekati 1, semakin kuat variabel independen dalam mempengaruhi 

variabel dependen.  

Tabel 4.8 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .795 .633 .613 1.681 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 5 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Hasil pengujian koefisien determinasi (R2) sebesar 0,613 yang berarti 

pengaruh variabel compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, dan 

responsiveness adalah sebesar 61,3%, sedangkan 38,7% sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.  

4.1.6. Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda dimaksudkan untuk menguji pengaruh 

variabel independen terhadap satu variabel dependen. Regresi berfungsi untuk 

menyatakan apakah antara variabel dependen (Y) dengan variabel independen (X) 

terdapat hubungan. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Linear Berganda 

Model 

Unstandarized 

Coefficients 

B 

Std. 

Error 

(Constant) 1.929 1.450 

Compliance -.026  .096 
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Assurance -.195  .135 

Reliability .329 .134 

Tangible .190 .120 

Empathy -.045  .124 

Responsiveness .622 .115 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 6 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan hasil regresi diatas, diperoleh persamaan regresi linear 

sebagai berikut: 

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + β6 X6 + e 

Y = 1,929 - 0,026X1 - 0,195X2 + 0,329X3 + 0,190X4 - 0,045X5 + 0,622X6 + e 

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda, terdapat persamaan 

dimana koefisien regresi variabel β3, β4, β6 bertanda positif yang menunjukkan 

bahwa variabel reliability, tangible, dan responsiveness mengakibatkan kepuasan 

nasabah. Kemudian, dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

a. Jika variabel compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, 

dan responsiveness dianggap konstan (0), maka variabel kepuasan 

nasabah tetap sebesar 1,929 karena nilai konstanta menunjukkan nilai 

1,929. 

b. Koefisien regresi compliance (X1) sebesar 0,026 yang berarti jika 

compliance mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan 

kepuasan nasabah menurun sebesar 0,026. 

c. Koefisien regresi assurance (X2) sebesar 0,195 yang berarti jika 

assurance mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan kepuasan 

nasabah menurun sebesar 0,195. 
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d. Koefisien regresi reliability (X3) sebesar 0,329 yang berarti jika 

reliability mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan kepuasan 

nasabah meningkat sebesar 0,329. 

e. Koefisien regresi tangible (X4) sebesar 0,190 yang berarti jika 

tangible mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan kepuasan 

nasabah menurun sebesar 0,190.  

f. Koefisien regresi empathy (X5) sebesar 0,045 yang berarti jika 

empathy mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan kepuasan 

nasabah menurun sebesar 0,045. 

g. Koefisien regresi responsiveness (X6) sebesar 0,622 yang berarti jika 

responsiveness mengalami kenaikan 1 satuan akan menyebabkan 

kepuasan nasabah meningkat sebesar 0, 622. 

4.1.7. Uji t (Uji Hipotesis) 

Uji t berfungsi untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y dengan menggunakan tingkat signifikan 0,05. Apabila nilai 

signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima, artinya variabel independen secara 

parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Sedangkan jika 

nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak, artinya variabel independen secara 

parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Keputusan 

dibuat berdasarkan membandingkan nilai t hitung dengan tingkat signifikansi 

tertentu. Tingkat kepercayaan adalah 95% (α = 0,05), N = jumlah sampel, k = 

jumlah variabel. Df = n-k = (120-7) = 113, maka didapatkan nilai t tabel 1,981.  
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Tabel 4.10 

Hasil Uji t 

Model t Sig. Kesimpulan 

(Constant) 1.330 .186   

Compliance -.270  .788 
Tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

Assurance -1.444  .151 
Tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

Reliability 2.459 .015 
Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah 

Tangible 1.580 .117 
Tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

Empathy -.364  .717 
Tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

Responsiveness 5.382 .000 
Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah 

Keterangan: output bisa dilihat pada lampiran 7 

Sumber: data primer (diolah), 2023 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dijelaskan bahwa: 

1. Variabel Compliance 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel 

compliance sebesar 0,788. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 

0,788 > α (0,05). Sementara nilai t hitung sebesar -0,270 dengan t tabel = 1,981 

maka nilai t hitung < t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

compliance (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah. 

2. Variabel Assurance 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel assurance 

sebesar 0,151. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 0,151 > α 

(0,05). Sementara nilai t hitung sebesar -1,444 dengan t tabel = 1,981 maka 

nilai t hitung < t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel assurance 

(X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 



   52 

 

3. Variabel Reliability 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel reliability 

sebesar 0,015. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 0,015 < α 

(0,05). Sementara nilai t hitung sebesar 2,459 dengan t tabel = 1,981 maka nilai 

t hitung > t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel reliability (X3) 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 

4. Variabel Tangible 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel tangible 

sebesar 0,117. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 0,117 > α 

(0,05). Sementara nilai t hitung sebesar 1,580 dengan t tabel = 1,981 maka nilai 

t hitung < t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel tangible (X4) 

tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 

5. Variabel Empathy 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel empathy 

sebesar 0,717. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 0,717 > α 

(0,05). Sementara nilai t hitung sebesar -0,354 dengan t tabel = 1,981 maka 

nilai t hitung < t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel empathy 

(X5) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 

6. Variabel Responsiveness 

Berdasarkan hasil uji t dihasilkan nilai signifikansi variabel 

responsiveness sebesar 0,000. Hal tersebut menunjukkan jika nilai signifikansi 

0,000 < α (0,05). Sementara nilai t hitung sebesar 5,382 dengan t tabel = 1,981 

maka nilai t hitung > t tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 
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responsiveness (X6) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah. 

4.2 Pembahasan  

4.2.1. Pengaruh Compliance Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan Tabel 4.10 menunjukkan nilai signifikansi compliance 

sebesar 0,788. Hal ini berarti nilai signifikansi compliance lebih besar dari 0,05. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel compliance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga hipotesis pertama dalam 

penelitian ini ditolak.  

Menurut (Norvadewi & Zaroni, 2019) compliance merupakan 

kepatuhan dalam menegakkan prinsip hukum Islam bagi bank syariah di samping 

prinsip ekonomi yang berlaku. Dimensi compliance penting untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah karena dapat menjamin produk serta layanan yang sesuai 

dengan hukum Islam seperti tidak adanya riba, gharar, serta bebas bunga dalam 

mendapatkan pinjaman. 

Semakin tinggi compliance seharusnya semakin tinggi kepuasan 

nasabah. Akan tetapi pada penelitian ini compliance tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Hal tersebut disebabkan karena nasabah merasa bahwa BSI 

KCP Solo Pasar Kliwon kurang optimal dalam memberikan kualitas layanan 

dalam hal kepatuhan terhadap prinsip syariah. Hal tersebut terlihat dari hasil 

kuesioner yang menunjukkan banyak responden menjawab netral dalam 

pernyataan variabel compliance. Jawaban netral terbanyak adalah pada pernyataan 

“BSI KCP Solo Pasar Kliwon tidak memberlakukan sistem bunga.” 
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Hasil pada penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Juniawan (2018) yang menyebutkan jika variabel compliance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena Bank Mega Syariah tidak 

memberikan layanan yang maksimal dan tidak secara penuh dalam melaksanakan 

prinsip syariah yang seharusnya dilaksanakan. 

4.2.2. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah 

 Berdasarkan Tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

assurance sebesar 0,151. Hal ini berarti bahwa nilai signifikansi assurance lebih 

besar dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan variabel assurance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga hipotesis kedua dalam penelitian 

ini ditolak. 

 Menurut (Radman et al., 2012) assurance adalah pengetahuan serta 

kemampuan karyawan dalam memberikan keyakinan kepada nasabah. 

Kemampuan dan pengetahuan serta sifat yang dapat dipercaya dalam menangani 

keluhan pelanggan dan meyakinkan nasabah tentang produk-produknya adalah hal 

penting dalam kegiatan pelayanan, karena nasabah akan merasa puas jika hal 

tersebut telah diterapkan. 

 Semakin tinggi assurance seharusnya semakin tinggi kepuasan 

nasabah. Akan tetapi pada penelitian ini assurance tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Hasil nilai signifikansi diatas menunjukkan bahwa dimensi 

assurance belum sepenuhnya memenuhi harapan nasabah. Artinya nasabah 

merasa bahwa karyawan belum sepenuhnya dalam memberikan arahan sesuai 

kebutuhan nasabah dan memberikan kemudahan nasabah dalam mengakses 
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rekeningnya serta masih adanya beberapa nasabah yang meragukan BSI KCP 

Solo Pasar Kliwon dalam menjamin keamanan dana tabungan serta kerahasiaan 

data nasabahnya.  

 Hasil penelitian ini mendukung penelitian Aldila  (2018) yang 

menyatakan bahwa variabel assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Amanah Ummah, karena nasabah merasa karyawan 

masih belum sepenuhnya ramah dan menjawab pertanyaan-pertanyaan nasabah 

serta menjamin keamanan data nasabah. 

4.2.3. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah 

 Berdasarkan Tabel 4.10 diketahui bahwa nilai signifikansi reliability 

sebesar 0,015. Hal ini menunjukkan nilai signifikansi reliability lebih kecil dari 

0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel reliability berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini 

diterima.  

Menurut Norvadewi & Zaroni (2019) reliability berarti kehandalan 

serta kemampuan perusahaan untuk menyediakan layanan yang dijanjikan secara 

konsisten dan akurat, memberikan kesan bahwa operasi bank terjamin dan 

memberikan kemudahan kepada nasabahnya. Kehandalan pada dasarnya adalah 

inti dari kualitas layanan, karena nasabah menghargai pengalaman mereka 

menggunakan layanan perbankan syariah. 

Reliability menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon, karena perusahaan yang dapat diandalkan 

dan mengutamakan standar pelayanan yang baik kepada nasabahnya seperti 
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karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon yang selalu memiliki solusi setiap keluhan 

nasabah dan karyawan yang mampu meminimalkan kesalahan pencatatan 

transaksi memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Perusahaan yang dapat diandalkan secara fundamental mempengaruhi minat 

pelanggan untuk terus menggunakan layanan yang disediakan oleh perusahaan. 

Oleh karena itu, pelanggan dapat merasa puas dengan perusahaan yang dapat 

diandalkan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Khaliq (2019) yang 

menyatakan bahwa variabel reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, karena pelayanan yang akurat dan sesuai janji terbukti dapat 

menumbuhkan rasa kepuasan nasabah, dalam hal ini nasabah  Bank Syariah 

Mandiri Banjarmasin. 

4.2.4. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan tabel 4.10 diketahui nilai signifikansi tangible sebesar 

0,117. Hal ini berarti bahwa nilai signifikansi tangible lebih besar dari 0,05. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa variabel tangible tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, sehingga hipotesis keempat dalam penelitian ini 

ditolak. 

Menurut Zuhri & Haryanto (2016) tangible merupakan bukti fisik 

yang dimiliki bank syariah untuk mencapai kepuasan nasabah adalah nyata. 

Tangible merupakan salah satu faktor penting dalam mempengaruhi kepuasan 

nasabah, artinya pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila dilihat dari 

fasilitas fisik yang memadai. Fasilitas yang memadai akan menciptakan 
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ketenangan dan kenyamanan nasabah, misalnya dengan kondisi gedung dan 

interior yang bersih dan menarik, serta tempat parkir yang aman dan memadai. 

Semakin tinggi tangible seharusnya semakin tinggi kepuasan nasabah. 

Akan tetapi pada penelitian ini tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon. Hal ini dikarenakan berdasarkan hasil 

kuesioner, faktor yang mempengaruhi variabel tangible tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah yaitu fasilitas yang dirasa belum memadai seperti 

mesin ATM, tempat parkir dan kursi tunggu. Kursi tunggu yang dirasa jumlahnya 

kurang saat banyak nasabah yang melakukan transaksi akan membuat beberapa 

nasabah harus antri dengan berdiri.  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Hasan (2006) yang 

menghasilkan temuan bahwa variabel tangible tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, karena nasabah Bank Muamalat Indonesia yang 

umumnya mempunyai religiusitas cukup tinggi, membuat kepuasannya tidak 

dipengaruhi oleh kemewahan gedung maupun interior, penampilan karyawan, dan 

fasilitas transaksi. 

4.2.5. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan tabel 4.10 diketahui nilai signifikansi empathy sebesar 

0,717. Hal ini berarti bahwa nilai signifikansi empathy lebih besar dari 0,05. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, sehingga hipotesis kelima dalam penelitian ini ditolak.  

Menurut Hartini & Meilani (2019)  emphaty merupakan sikap yang 

diberikan oleh penyedia jasa dalam bentuk perhatian yang bersifat individual dan 
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ditunjukkan kepada nasabah dengan memahami keluhan nasabah. Bank syariah 

harus memberikan perhatian khusus dan sikap komunikasi serta memahami 

kebutuhan nasabah dalam operasional bisnisnya agar nasabah puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh bank syariah. 

Semakin tinggi emphaty seharusnya semakin tinggi kepuasan nasabah. 

Namun dalam penelitian ini emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah, karena berdasarkan hasil kuesioner yang diisi responden, faktor-faktor 

yang mempengaruhi variabel emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah yaitu karyawan kurang dalam memberikan kenyamanan pada setiap 

nasabah dan karyawan dirasa kurang dalam memberikan pelayanan yang sama 

kepada setiap nasabah. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Aldila (2018) yang 

menghasilkan temuan bahwa variabel emphaty tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, karena karyawan bank belum sepenuhnya 

menanggapi masalah nasabah secara individual. 

4.2.6. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan Tabel 4.10 diketahui nilai signifikansi responsiveness 

sebesar 0,000. Hal ini berarti bahwa nilai signifikansi responsiveness lebih kecil 

dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan variabel responsiveness berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga hipotesis keenam dalam 

penelitian ini diterima.  

Menurut Simatupang & Deti (2021) responsiveness atau daya tanggap 

merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan jasa secara cepat 
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dan tanggap. Responsiveness adalah bagian dari profesionalisme, oleh karena itu 

bank yang profesional berkomitmen untuk memberikan layanan yang berkualitas 

kepada nasabahnya, dan selalu memberikan respon secara cepat dan akurat untuk 

mencapai kepuasan nasabah.  

Responsiveness menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon, karena kemampuan karyawan 

dalam memahami komplain nasabah dan selalu tanggap dalam melayani nasabah 

serta memberikan kemudahan dengan tidak memberikan prosedur yang berbelit-

belit kepada nasabah, berperan penting dalam memberikan layanan berkualitas 

dan memenuhi kepuasan nasabah.  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Khaliq (2019) yang 

menghasilkan temuan bahwa variabel responsiveness berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, karena kemampuan karyawan Bank Syariah Mandiri 

Banjarmasin dalam menangani keluhan serta melayani dengan cepat kepada 

nasabah terbukti berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 



 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

   Berdasarkan hasil uji serta analisis data dari penelitian pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

dengan dimensi CARTER, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel compliance tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah. Hal tersebut disebabkan karena nasabah merasa 

bahwa BSI KCP Solo Pasar Kliwon kurang optimal dalam 

memberikan kualitas layanan dalam hal kepatuhan terhadap prinsip 

syariah.  

2. Variabel assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah. Hasil nilai signifikansi diatas menunjukkan bahwa 

dimensi assurance belum sepenuhnya memenuhi harapan nasabah. 

Artinya nasabah merasa bahwa karyawan belum sepenuhnya dalam 

memberikan arahan sesuai kebutuhan nasabah dan memberikan 

kemudahan nasabah dalam mengakses rekeningnya serta masih adanya 

beberapa nasabah yang meragukan BSI KCP Solo Pasar Kliwon dalam 

menjamin keamanan dana tabungan serta kerahasiaan data nasabahnya.  

3. Variabel reliability berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah.  Reliability menunjukkan pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon, karena 

perusahaan yang dapat diandalkan dan mengutamakan standar 
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pelayanan yang baik kepada nasabahnya seperti karyawan BSI KCP 

Solo Pasar Kliwon yang selalu memiliki solusi setiap keluhan nasabah 

dan karyawan yang mampu meminimalkan kesalahan pencatatan 

transaksi memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

4. Variabel tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan berdasarkan hasil kuesioner, 

faktor yang mempengaruhi variabel tangible tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah yaitu fasilitas yang dirasa belum memadai 

seperti mesin ATM, tempat parkir dan kursi tunggu. Kursi tunggu yang 

dirasa jumlahnya kurang saat banyak nasabah yang melakukan 

transaksi akan membuat beberapa nasabah harus antri dengan berdiri.  

5. Variabel empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan dari hasil kuesioner yang telah 

diisi responden, faktor yang mempengaruhi variabel emphaty tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yaitu karyawan kurang dalam 

memberikan kenyamanan pada setiap nasabah dan karyawan dirasa 

kurang dalam memberikan pelayanan yang sama kepada setiap 

nasabah. 

6. Variabel responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel kepuasan nasabah. Responsiveness menunjukkan pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Solo Pasar 

Kliwon, karena kemampuan karyawan dalam memahami komplain 
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nasabah dan selalu tanggap dalam melayani nasabah serta memberikan 

kemudahan dengan tidak memberikan prosedur yang berbelit-belit 

kepada nasabah, berperan penting dalam memenuhi kepuasan 

nasabahnya dalam menyampaikan suatu jasa yang berkualitas.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, 

namun masih memiliki keterbatasan yaitu penelitian terbatas hanya pada objek 

penelitian tertentu yaitu nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon. 

5.3 Saran 

1. Berdasarkan hasil perhitungan, enam variabel dimensi CARTER dapat 

mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 61,3% dan selebihnya 

sebanyak 38,7% merupakan faktor lain yang mempengaruhi nasabah. 

Untuk kedepannya, BSI KCP Solo Pasar Kliwon juga memperhatikan 

faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. 

2. Bagi BSI KCP Solo Pasar Kliwon, perlu adanya peningkatan kualitas 

pelayanan dari segi compliance, empathy, assurance, dan tangible.   

3. Untuk penelitian selanjutnya, dapat ditambahkan variabel independen 

lain yang memungkinkan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 

seperti harga produk dan lainnya. 

4. Untuk penelitian selanjutnya, bisa menambahkan variabel dependen 

selain kepuasan nasabah, seperti citra perusahaan, loyalitas nasabah, 

dan lainnya. 
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Lampiran 1 

 

Jadwal Penelitian 

 

No 
Bulan Januari Februari Maret April Mei 

Kegiatan  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1.  
Penyusunan 

Proposal  X X X X                               

2.  Konsultasi 
      

 

X X X X X X X X X X X X X X    

3.  
Revisi 

Proposal       

 

X 

 

X 

 

X X                        

4. 
Pengumpulan 

Data                       

 

X X X X       

5.  Analisis Data 
                            

 

X X X     

6.  

Penulisan 

Akhir Naskah 

Skripsi                               X X 

 

X     

7. 
Pendaftaran 

Munaqasah                                     

 

X   

8.  Munaqasah                                         

9. Revisi Skripsi                                         
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KUESIONER 

 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah BSI 

KCP Solo Pasar Kliwon Dengan Dimensi CARTER 

 

Kepada Yth: 

Bapak/Ibu/Saudara/i Nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Dengan hormat,  

 Saya adalah mahasiswa program strata (S1) Universitas Islam Negeri 

Raden Mas Said Surakarta, sedang menyusun skripsi sebagai salah satu syarat 

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (SE), dengan ini saya: 

 Nama   : Apriliana Alfina Damayanti  

 NIM   : 195231076 

 Prodi   : Perbankan Syariah 

 Mengharapkan kesediaan dan partisipasi dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi kuesioner yang terlampir dengan jujur dan benar. Adapun judul penelitian 

skripsi yang saya ajukan adalah “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah BSI KCP Solo Pasar Kliwon Dengan Dimensi 

CARTER” 

 Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk 

kepentingan penelitian skripsi dan akan dijaga kerahasiaannya.  

 Demikian permohonan saya, atas perhatian dan bantuannya saya ucapkan 

terimakasih.  

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

Hormat saya,   

 

 

Apriliana Alfina Damayanti 

Identitas Responden 
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Nama    : 

Alamat    : 

Jenis  kelamin   : 

 Laki-laki    Perempuan   

Usia    : 

 17-25 tahun    36-45 tahun   

 26-35 tahun    > 45 tahun 

Nasabah   : 

 Tabungan    Pembiayaan 

Lama menjadi nasabah : 

 > 6 bulan      3-4 tahun 

1-2 tahun    > 4 tahun 

Intensitas transaksi   : 

 3-10 kali    lebih dari 10 kali 

Pekerjaan   : 

 Pegawai Negeri   Wiraswasta 

 Pegawai swasta   Lainnya, sebutkan ……. 

Pendidikan terakhir  : 

 SD     SMA   S1 

 SMP     DIPLOMA  S2 dan S3 

Pendapatan perbulan  : 

 Kurang dari Rp 1.000.000  Rp 3.000.000-Rp 5.000.000 

 Rp 1.000.000-Rp 3.000.000  Diatas Rp 5.000.000 

 

 

 

 

 

 

Petunjuk pengisian  
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Berilah tanda centang (V) pada salah satu jawaban yang paling tepat, dengan 

kriteria jawaban: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju  

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

 

PERNYATAAN 

 

No. Compliance (kepatuhan) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. BSI KCP Solo Pasar Kliwon tidak 

memberlakukan sistem bunga 

          

2. Karyawan KCP Solo Pasar Kliwon 

memberikan pelayanan sesuai dengan 

syariat Islam 

        

  

3. Nasabah membuka tabungan di BSI KCP 

Solo Pasar Kliwon bebas dari hal-hal yang 

tidak jelas (gharar) 
          

4. Produk dan layanan yang ditawarkan BSI 

KCP Solo Pasar Kliwon sesuai dengan 

kebutuhan nasabah muslim 
          

 

No. Assurance (Jaminan) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. BSI KCP Solo Pasar Kliwon mampu 

menjamin keamanan dana tabungan 

nasabah           

2. BSI KCP Solo Pasar Kliwon mampu 

menjamin kerahasiaan data nasabahnya 

          

3. BSI KCP Solo Pasar Kliwon memberikan 

kemudahan bagi nasabah untuk mengakses 

informasi rekeningnya           

4. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

selalu memberikan arahan sesuai dengan 

kebutuhan nasabah           
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No. Tangible (Bukti Fisik) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Lokasi kantor BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

strategis 
          

2. BSI KCP Solo Pasar Kliwon memberikan 

fasilitas yang memadai (mesin ATM, kursi 

tunggu, tempat parkir) 

          

3. Suasana di kantor BSI KCP Solo Pasar 

Kliwon nyaman 
          

4. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

berpenampilan rapi           

 

No. Empathy (Empati) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

tidak membeda-bedakan pelayanan kepada 

semua nasabah 
          

2. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

melayani nasabah dengan penuh rasa 

kekeluargaan 

          

3. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

mampu menangani keluhan terkait 

pelayanan            

No. Reliability (Kehandalan) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. BSI KCP Solo Pasar Kliwon  

mengutamakan standar pelayanan yang 

baik kepada nasabahnya           

2. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

selalu memiliki solusi setiap keluhan 

nasabah 

          

3. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

mampu meminimalkan kesalahan 

pencatatan transaksi           

4. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

memberikan layanan secara cepat            
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4. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

memberikan kenyamanan pada setiap 

nasabah 
          

 

No. 
 

Responsiveness (Daya Tanggap) 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. BSI KCP Solo Pasar Kliwon memberikan 

kemudahan bagi nasabah dengan tidak 

berbelit-belit           

2. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

mampu memahami setiap komplain dari 

nasabah 

          

3. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

mampu menangani keluhan nasabah 

dengan cepat 
          

4. Karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

selalu tanggap dalam melayani nasabah 
          

       
        

No. Kepuasan  Nasabah 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Saya merasa puas terhadap kinerja 

karyawan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 
          

2. Saya merasa puas dengan fasilitas yang 

disediakan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 

          

3. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan nasabah 

          

4. Saya tidak pernah melakukan keluhan atas 

pelayanan BSI KCP Solo Pasar Kliwon 
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Lampiran 3 

Hasil Uji Instrumen Penelitian 

 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji Validitas Compliance 

Correlations 

 C1 C2 C3 C4 

TOTAL 

C 

C1 Pearson 

Correlation 

1 .497** .429** .291** .740** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 

N 120 120 120 120 120 

C2 Pearson 

Correlation 

.497** 1 .492** .596** .801** 

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

N 120 120 120 120 120 

C3 Pearson 

Correlation 

.429** .492** 1 .622** .820** 

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

N 120 120 120 120 120 

C4 Pearson 

Correlation 

.291** .596** .622** 1 .772** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 

N 120 120 120 120 120 

TOTAL 

C 

Pearson 

Correlation 

.740** .801** .820** .772** 1 

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

N 120 120 120 120 120 

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

 

Uji Validitas Assurance 

Correlations 

 A1 A2 A3 A4 

TOTAL 

A 

A1 Pearson 

Correlation 

1 .747** .647** .597** .871** 

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

N 120 120 120 120 120 

A2 Pearson 

Correlation 

.747** 1 .771** .578** .896** 
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Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 120 

A3 Pearson 

Correlation 

.647** .771** 1 .669** .885** 

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

N 120 120 120 120 120 

A4 Pearson 

Correlation 

.597** .578** .669** 1 .814** 

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

N 120 120 120 120 120 

TOTAL 

A 

Pearson 

Correlation 

.871** .896** .885** .814** 1 

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

N 120 120 120 120 120 

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

 

 

Uji Validitas Reliability 

 

Correlations 

 R1 R2 R3 R4 TOTAL 

R1 Pearson 

Correlation 

1 .659** .598** .547** .853** 

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

N 120 120 120 120 120 

R2 Pearson 

Correlation 

.659** 1 .784** .367** .838** 

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

N 120 120 120 120 120 

R3 Pearson 

Correlation 

.598** .784** 1 .311** .791** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .000 

N 120 120 120 120 120 

R4 Pearson 

Correlation 

.547** .367** .311** 1 .750** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 

N 120 120 120 120 120 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.853** .838** .791** .750** 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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Uji Validitas Tangible 

Correlations 

 T1 T2 T3 T4 TOTAL 

T1 Pearson 

Correlation 

1 .354** .469** .500** .702** 

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

N 120 120 120 120 120 

T2 Pearson 

Correlation 

.354** 1 .583** .487** .795** 

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

N 120 120 120 120 120 

T3 Pearson 

Correlation 

.469** .583** 1 .654** .862** 

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

N 120 120 120 120 120 

T4 Pearson 

Correlation 

.500** .487** .654** 1 .813** 

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

N 120 120 120 120 120 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.702** .795** .862** .813** 1 

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

N 120 120 120 120 120 

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

 

 

 

Uji Validitas Empathy 

Correlations 

 E1 E2 E3 E4 TOTAL 

E1 Pearson 

Correlation 

1 .800** .792** .723** .911** 

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

N 120 120 120 120 120 

E2 Pearson 

Correlation 

.800** 1 .778** .767** .914** 

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

N 120 120 120 120 120 

E3 Pearson 

Correlation 

.792** .778** 1 .813** .924** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 120 120 120 120 120 

E4 Pearson 

Correlation 

.723** .767** .813** 1 .905** 

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

N 120 120 120 120 120 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.911** .914** .924** .905** 1 

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

N 120 120 120 120 120 

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

 

 

Uji Validitas Responsiveness 

Correlations 

 R1 R2 R3 R4 TOTAL 

R1 Pearson 

Correlation 

1 .744** .493** .731** .850** 

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

N 120 120 120 120 120 

R2 Pearson 

Correlation 

.744** 1 .485** .696** .833** 

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

N 120 120 120 120 120 

R3 Pearson 

Correlation 

.493** .485** 1 .608** .813** 

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

N 120 120 120 120 120 

R4 Pearson 

Correlation 

.731** .696** .608** 1 .885** 

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

N 120 120 120 120 120 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.850** .833** .813** .885** 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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Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

Correlations 

 KN1 KN2 KN3 KN4 TOTAL 

KN1 Pearson 

Correlation 

1 .645** .773** .600** .885** 

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

N 120 120 120 120 120 

KN2 Pearson 

Correlation 

.645** 1 .616** .525** .815** 

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

N 120 120 120 120 120 

KN3 Pearson 

Correlation 

.773** .616** 1 .542** .857** 

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

N 120 120 120 120 120 

KN4 Pearson 

Correlation 

.600** .525** .542** 1 .816** 

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

N 120 120 120 120 120 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.885** .815** .857** .816** 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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2. Hasil Uji Reliabilitas 

 

Compliance 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.779 .792 4 

 

Assurance 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.889 .890 4 

 

Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.798 .827 4 

 

Tangible 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.800 .805 4 

 

Empathy 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.933 .934 4 

 

 

 

Responsiveness 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.847 .870 4 

 

Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.858 .866 4 
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Lampiran 4 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

Hasil uji normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 120 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.63848640 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .106 

Positive .097 

Negative -.106 

Test Statistic .106 

Asymp. Sig. (2-tailed) .002c 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed) 

Sig. .128d 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

.119 

Upper 

Bound 

.136 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 1.929 1.450  1.330 .186   

Compliance -.026 .096 -.022 -.270 .788 .493 2.028 

Assurance -.195 .135 -.154 -1.444 .151 .288 3.477 

Reliability .329 .134 .296 2.459 .015 .224 4.465 

Tangible .190 .120 .148 1.580 .117 .370 2.705 

Empathy -.045 .124 -.040 -.364 .717 .268 3.732 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) .986 .968  1.019 .311   

Compliance .029 .064 .058 .446 .657 .493 2.028 

Assurance .040 .090 .077 .447 .656 .288 3.477 

Reliability -.077 .089 -.168 -.865 .389 .224 4.465 

Tangible -.058 .080 -.109 -.723 .471 .370 2.705 

Empathy .155 .083 .334 1.875 .063 .268 3.732 

Responsivenes

s 

-.081 .077 -.186 -1.056 .293 .273 3.660 

a. Dependent Variable: RES2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responsivene

ss 

.622 .115 .587 5.382 .000 .273 3.660 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Lampiran 5 

 

Uji Ketetapan Model 

 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 550.453 6 91.742 32.450 .000b 

Residual 319.472 113 2.827   

Total 869.925 119    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Responsiveness, Compliance, Tangible, Assurance, 

Empathy, Reliability 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .795a .633 .613 1.681 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Compliance, 

Tangible, Assurance, Empathy, Reliability 
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Lampiran 6 

 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.929 1.450  1.330 .186 

Compliance -.026 .096 -.022 -.270 .788 

Assurance -.195 .135 -.154 -1.444 .151 

Reliability .329 .134 .296 2.459 .015 

Tangible .190 .120 .148 1.580 .117 

Empathy -.045 .124 -.040 -.364 .717 

Responsiveness .622 .115 .587 5.382 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   84 

 

Lampiran 7 

 

Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 1.929 1.450  1.330 .186   

Compliance -.026 .096 -.022 -.270 .788 .493 2.028 

Assurance -.195 .135 -.154 -1.444 .151 .288 3.477 

Reliability .329 .134 .296 2.459 .015 .224 4.465 

Tangible .190 .120 .148 1.580 .117 .370 2.705 

Empathy -.045 .124 -.040 -.364 .717 .268 3.732 

Responsivenes

s 

.622 .115 .587 5.382 .000 .273 3.660 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Lampiran 8 

 

Dokumentasi 
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Lampiran 9 
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