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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan gambaran variabel kualitas pelayanan, 

fasilitas, internet banking dan kepuasan nasabah serta menganalisis secara persial dan 

simultan kualitas pelayanan, fasilitas dan internet banking terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Sinarmas di Batam. Populasi yang diteliti dalam penelitian ini adalah 

nasabah PT Bank Sinarmas di Batam khususnya kantor kas raflessia yang berjumlah 

185 nasabah. Sampel pada penelitian ini berjumlah 126 nasabah dengan teknik 

probability sampling. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis uji regresi linier berganda. Uji kualitas data yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas yang 

menunjukkan bahwa indikator yang digunakan itu valid untuk mengukur variabel 

yang ada. Dari hasil penelitian ini diperoleh kesimpulan yaitu kualitas pelayanan, 

fasilitas dan internet banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

 

Kata kunci: Kulaitas Pelayanan, Fasilitas, Internet Banking, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to describe the variable quality of service, facilities, internet banking 

and customer satisfaction as well as analyze in a timely and simultaneous manner the 

quality of services, facilities and internet banking to customer satisfaction at the PT 

Bank Sinarmas in Batam. The population studied in this study were customers of PT 

Bank Sinarmas, the cash office of Raflessia Batam Cantre, totaling 185 customers. 

The sample in this study amounted to 126 customers with probability sampling 

techniques.. This type of research is quantitative research. This study uses a multiple 

linear regression test analysis method. Test the quality of the data used in this study 

using the validity and reliability test which shows that the indicators used are valid 

for measuring existing variables. From the results of this study concluded that the 

quality of service. Facilities and internet banking have a positive and significant 

effect on customer satisfaction at PT Bank Sinarmas in Batam. 

 

Keywords: Service Quality, Facilities, Internet Banking, Customer Satisfaction 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Saat ini untuk mendapatkan hasil dan tujuan, perkembangan bisnis sudah di 

tuntut bagaimana memberikan kepuasan nasabah dalam sebuah perusahaan. 

Perusahaan juga harus mampu membangun kinerja yang lebih untuk mencapai 

kepuasan nasabah. Pada dasar nya tujuan suatu perusahaan yaitu bagaimana membuat 

nasabah merasa puas. Keberadaan sumber daya manusia merupakan peranan penting 

dalam sebuah perusahaan. Kemampuan setiap sumber daya manusia dalam suatu 

perusahaan harus dimanfaatkan dengan sebaik-baik nya agar mampu menghasilkan 

output yang maksimal. Setiap perusahaan selalu berusaha untuk meningkatkan 

kinerja karyawan nya, sehingga akan tercapai tujuan yang memberikan kepuasan para 

nasabah. 

Penyataan ini di dukung oleh Rahman (2019: 3) yang menyatakan bahwa 

kepuasan nasabah sangat diutamakan dalam suatu perusahaan agar nasabah tidak 

berpaling ke perusahaan lainnya. Tingkat kepuasan nasabah yang tinggi mampu 

mengangkat pandangan nasabah terhadap perusahaan tersebut, sehingga membuat 

tingkat usaha menjadi lebih baik. Keberhasilan suatu perusahaan di pengaruhi oleh 

beberapa faktor, salah satu nya sumberpdaya manusia,pkarena padapdasarnya sumber 



2 

 

 

 

dayapmanusia ialah pelaku dari suatu perusahaan yang mampu memanfaatkan 

sumber daya manusia lainnya.  

Dalam dunia bisnis terutama perbankan merupakan bisnis yang memerlukan 

suatu kepercayaan, sehingga masalah kualitas palayanan merupakan faktor penting 

dalam menjalankan suatu bisnis. Kualitas pelayanan itu suatu bentuk penilaian, baik 

itu positif ataupun negatif dari nasabah atau konsumen terhadap tingkatppelayanan 

yang diterima oleh nasabah. Tingkat kualitas pelayanan yang tinggi, akan 

menimbulkan kepuasan tersendiri bagi nasabah. Kualitas pelayanan memiliki prinsip 

kehati-hatian agar kesehatan perusahaan tetap terjaga dengan baik dan juga demi 

masyarakat yang menyimpan dananya percaya pada bank tersebut.  

Perusahaan harus mampu menciptakan kualitas pelayanan yang baik agar 

nasabah atau konsumen bisa memberikan citra perusahaan yang baik.pDengan 

adanya kualitasppelayanan yang baik,pmaka akan menimbulkan perasaan puas yang 

semakin meningkat dan itu akan berdampakppositif terhadap perusahaan. Pernyataan 

ini didukung oleh Puspita & Santoso (2018: 70) yang menyatakan bahwa saat kualitas 

pelayananpyang diberikan oleh bank tersebut sudah maksimal, maka secara tidak 

langsung bank sudah membuat nasabah merasa puas. 

Di dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti bank,  tidak hanya 

mementingkan pelayanannya saja, tetapi nasabah berhakpmendapatkan nilaiplebih 

seperti lingkungan dan fasilitas di bank tersebut. Perusahaan khususnya bank harus 

memfasilitasi kebutuhan-kebutuhan nasabah, seperti kursi yang cukup banyak agar 
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nasabah tidak ada yang mengantri secara berdiri. Jika fasilitas dalam suatu 

perusahaan khususnya pada bank kurang memadai, maka nasabah tidak puas dengan 

ada nya fasilitas yang sudah diberikan oleh bank tersebut. Maka dari itu fasilitas yang 

pada umumnya berbentuk fisik sangat berperan penting dalam menjalankan bisnis. 

Tercapainya tujuan suatu perusahaan bukan dari alat-alat yang 

modern,psarana dan .prasarana yang lengkap, melainkan lebih bergantung pada 

manusia yang menjalankan pekerjaanptersebut. Fasilitas itu untuk menekankan 

dampak. lingkungan fisik dimana suatu proses pelayanan berlangsung. Pernyataan ini 

didukung oleh Anggrainy et al., (2018: 4) yang menyatakan bahwa dalam suatu 

pencapaian perusahaan, diperlukan yang namanya suatu alat yang diperlukan untuk 

melakukan berbagai aktivitas. Fasilitas itu sendiri memiliki manfaat dan jenis yang 

berbeda, tergantung dengan kebutuhan suatu perusahaan. 

 Perkembangan teknologi internet juga sudah banyak di pakai oleh dunia 

perbankan, banyaknya suatu perusahaan dan perbankan yang menjalankan dan 

mengembangkan pelayanan suatu perusahaan atau perbankan dengan menawarkan 

jasa internet banking. Dengan jasa layanan internet banking, nasabah tidakpperlu lagi 

datang langsungpke bank untuk bertransaksi karena sudah dapat dilakukan dimana 

saja dengan menggunakan internet. Itu membuat nasabah memiliki rasa puas dengan 

adanya internet banking yang memudahkan.pPernyataan ini didukung oleh  Malikah 

dan Junaidi (2019: 110) yang menyatakan bahwa internet banking yaitu suatu 

kegiatan untuk bertransaksi yang saling berkaitan dengan perbankan dan dapat 
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melakukan aktivitas transaksinya di kantor, rumah atau tempat-tempat lainnya dengan 

menggunakan jaringan internet. 

PT Bank Sinarmas Tbk. Sudah berdiri pada tanggal 18 Agustus 1989 

berdasarkan Akta No. 52 dari .Buniarti Tjandra, S.H., Notaris yang berada  di Jakarta, 

dengan nama iPT Bank Shinta Indonesia. Bank ini mendapatkan status sebagai Bank 

Umum pada tahun 1995.pTahun 2005 Bank ini memasuki babak baru .setelah PT 

Sinar Mas Multiartha Tbk,pyang mengambil alih sebesar 21% saham pada PT Bank 

Shinta Indonesia. Pada Desember 2005 PT Bank Shinta Indonesia iberganti nama 

menjadi PT Bank Sinarmas. 

Salah satu kantor PT Bank Sinarmas yaitu berada dikota Batam .tepatnya 

yang berasa di Ruko Raflessia Blok F nomor 1 Batam Center. Kantor yang sudah  

berdiri sejak tahun 2013 ialah kantor kas pertama cabang Batam. Kantor kas yang 

berada di Raflessia Batam Center baru berdiri 7 tahun tentunya harus menumbuhkan 

.kepuasan terhadap kualitas dan fasilitas yang tujuan nya untuk imenyaingi bank-bank 

lain yang sudah berdiri terlebih dahulu.pKepuasan nasabah merupakan tolak ukur 

untuk peningkatan kualitas pelayanan dan itu menjadi peran penting untuk menuju 

perubahan yang lebihpbaik.pPersaingan antarpbank dikotapBatam sangat lah ketat, 

dimana pelayanan yang di berikan sangat lah penting untuk menarikpperhatian dan 

keinginanpparapmasyarakatpuntukpmemilihpbank danptidak beralihpke bank yang 

sudah berpengalaman lebih lama dan juga meningkatnya kualitas pelayanan akan 
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membuat nasabah semakin puas terhadap pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh 

bank. 

Beberapa permasalahan di Bank Sinarmas khususnya yang berada di kantor 

kas Raflessia Batam Cantre dari segipkualitas, fasilitas dan internet banking nya yaitu 

akan di uraikan satu persatu. 

Sumber daya manusia yang sangat minim membuat nasabah harus menunggu 

lama untuk bertransaksi ataupun yang berhubungan dengan teller maupun customer 

service, karena di Bank Sinarmas memiliki dua teller dan dua customer service. 

Ketika nasabah ingin memasuki Bank Sinarmas, security dalam keadaan tidak 

siap untuk membukakan pintu ketika nasabah masuk, di karenakan security 

membantu customer service untuk memfotokopippersyaratan nasabahnyai yangpingin 

membuka rekening. Secara umum tugas utama security dalam Bank 

adalahpmembukakan pintu untukpnasabah dan mengarahkan nasabah yangpingin 

bertransaksi. Contohnya ketika ada nasabah yang ingin mencetak buku rekening 

maka security langsung mengarahkan nasabah ke teller, dan jika nasabah ada keluhan 

dengan tabungan ataupun kartu ATM, maka security mengarahkan pada cutomer 

service. 

Untuk penunjang dalam sebuah bank , penampilan teller dan customer service 

juga menjadi penilaian untuk nasabah. Teller dan customer service di Bank Sinarmas 

tidak memenuhi Standar Operational Prosedur (SOP) mereka masing-masing, 

contohnya tidak memakai name tag dan pinpsmile pada bajupkaryawan di karenakan 
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tertinggal dirumah, dan juga warna lipstik yang di cantumkan di SOP ialahpwarna 

merah,ptetapi ada beberapa karyawanpyang memakaiplipstik warna pink. Ada juga 

beberapa yang tidak memakai blush on warnappink untukpdi pipipyang membuat 

wajah terlihat fresh. Sehingga membuat beberapa karyawan terlihat tidak seragam 

dengan karyawan lainnya yang membuat penampilan terlihat tidak rapi di hadapan 

nasabahnya. 

Selainpkualitas pelayanan security, teller dan customer service yang sudah di 

uraikan, adanya fasilitas ruangan dalam Bank tersebut sangat kecil, bahkan tidak 

terdapatnya kamarpkecil di dalam nya membuat nasabah itidak puas.pJauhnyapkamar 

kecil yang berada di luar Bank Sinarmas, membuat nasabah berfikir takut terlewati 

antriannya. Jika sudah di panggil nama nya tiga kali tetapi nasabah tersebut tidak 

datang juga, maka membuat mereka harus menunggu antrian kembali.pSelainpitu 

tidak terdapat nya pengaharum ruangan. 

Pada umumnya suatu perusahaan selalu menyediakan tempat parkir yang 

memadai untuk pelanggan memarkiran kendaraan nya, tetapi Bank Sinarmas 

memiliki lahan parkir yang cukup sempitpbahkan mungkin areaptersebut sudah di 

penuhi dengan kendaraan karyawan-karyawanpyangpbekerja di BankpSinarmas. 

Area parkir untuk roda dua sangat sempit membuat nasabah mecari lahan parkir di 

tempat lain dan itu membuat nasabah berjalan jauh, terlebih lagi untuk nasabah yang 

membawa kendaraan roda empat sangat susah mencari tempat untuk kendaraan nya 



7 

 

 

 

karena area tersebut sudah dipenuhi dengan roda dua sehingga juga menjadi masalah 

tersendiri bagi nasabah. 

Banyak nya nasabah yang ingin membuka rekening sebagaiptempat pencairan 

uang dari pegadaian BPKB motor ataupun mobil, nasabah harus mengantri secara 

berdiripdikarenakan kursi yang disediakan isudah penuhpdengan nasabah yg telebih 

dulu datang. Kurang nya sarana kursi untuk nasabah menjadi perhatian khusus bagi 

PT Bank Sinarmas khususnya kantorpkas Raflessia Batam Centre.  

Danpuntuk nasabah yang ingin setor dalam jumlah yang cukup banyak, 

nasabah harus menunggu karena mesin penghitung uang di teller hanya satu dan di 

pakai oleh dua orang yangpmembuat kualitasppelayanan juga terlihatplambat. 

Untuk internet banking di bank itu sendiri masih kurang update dibandingkan 

sekarang. Sekarang sudah ada aplikasi handphone yang lebih mudah untuk 

bertransaksi dibandingkan menggunakan internet banking. Terkadang jika server 

down membuat segala jenis transaksi lama. Internet banking Bank Sinarmas wajib 

mengganti password jika sudah tiga bulan dan tidak boleh mengganti dengan 

password yang sudah digunakan. Sistem ini aman, tapi besarnya resiko terhadap lupa 

password yang membuat nasabah tidak nyaman menggunakan internet banking Bank 

Sinarmas.  

Terkadang di siang hari lantai terlihat kotor, apalagi di saat musim hujan 

lantai menjadi becek. Dikarenakan office boy juga membantu para teller ataupun 

cutomer service, terkadang security mengambil alih untuk membersihkan lantai nya. 
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Dinding ATM juga terlihat kotor dan kumuh membuat ruangan ATM tidak enak di 

pandang, danpjuga kertas strukpyang ikeluar daripATM berantakan karena office boy 

sibuk dengan pekerjaan yang lain, sehingga tidak memperhatikan tempat sampah 

yang sudah penuh. 

 

Untuk itu penulis tertarik untuk membahas lebih lanjut dengan judul : “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Intrenet Banking Terhadap Kepuasan Nasabah pada 

PT Bank Sinarmas Di Batam”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan dari penjelasan yang terdapat di latar belakang penelitian, maka 

dapat imengidentifikasi permasalahan ibahwa : 

1. Kurangnya jumlah teller dan customer service. 

2. Security dalam posisi yang tidak siap untuk melayani nasabah. 

3. Terdapat beberapa karyawan yang tidak mentaati aturan yang sudah ditentukan 

oleh perusahaan.  

4. Area kantor yang sangat sempit. 

5. Lahan parkir yang kurang memadai. 

6. Kurangnya sarana kursi yang dibutuhkan oleh nasabah. 

7. Penunjang kerja tidak memadai seperti mesin pin pad dan mesin penghitung 

uang. 
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8. Internet banking yang kurang update dan masih manual dibandingkan aplikasi 

mobile banking. 

9. Lantai kotor dan dinding ATM yang terlihat kecoklatan. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkani dari identifikasi masalah yang sudah di jabarkan di atas, maka 

penelitian ini di batasi pada masalah kualitas pelayanan, fasilitas, internet banking 

dan kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam.pBerkaitan dengan 

pengambilanppopulasi,ppeneliti membatasi hanya dilakukan kepada nasabahpyang 

beradai di PT Bank Sinarmas di Batam. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Adanya latar belakangi yang telah di jabarkan di atas, maka penulis 

melakukan perumusani masalah, yaitu: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Sinarmas di Batam ? 

2. Apakah fasilitas berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah pada PT 

Bank Sinarmas di Batam ? 

3. Apakah internet banking berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Sinarmas di Batam ? 
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4. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas dan internet banking secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam? 

 

1.5 Tujuan penelitian 

Berdasarkan pada latar belakang .dan rumusan masalah di atas, peneliti 

mempunyai tujuan yang .akan dicapai dalam penelitian ini. Adapun tujuan yang 

dingin dicapaipdiantaranya : 

1. Untuk membuktikan.pengaruh kualitas pelayanan secara persial terhadap 

kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

2. Untuk membuktikan pengaruh fasilitas secara persial terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

3. Untuk membuktikan pengaruh internet banking secara persial terhadap kepuasan 

nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

4. Untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan internet banking 

secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

 

1.6 Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikani manfaat baik secara teoritis  dan 

secara praktis. 

1.6.1 Manfaat secara teoritis 
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Dengan adanya peneilitan ini, manfaat teoritis adalah bagi mahasiswa dan 

mahasiswi di masa mendatang. 

1.6.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini di harapkan memebrikan manfaat untuk berbagai pihak, 

terutama bagi peneliti itu sendiri, bagi manajemen PT Bank iSinarmas, pihak 

akademis dan bagi pihak yang lainnya. Hal tersebut sebagaimana dapat dilihat 

sebagai berikut : 

1. Bagi perusahaan 

Dengan adanya penelitian ini di harapkan dapat membantu perusahaan PT Bank 

Sinarmas di Batam khususnya lebih memperhatikanppada kualitas pelayanan, 

fasilitas dan internet banking untuk memberikan kepuasan nasabah PT Bank 

Sinarmas di Batam. 

2. Bagi peneliti 

Peneliti diharapkan dapat menjadi wawasan pengetahuan yang akan berguna 

nantinya di dalam dunia kerja. 

3. Bagi masyarakat 

Hasil peneliti ini diharapkan bisa menjadi sumber inforrmasi bagi masyarakati 

khususnya pembaca yang mengenai kualitas pelayanan, fasilitas dan internet 

banking untuk meningkatkan kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas di 

Batam. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Kualitas Pelayanan 

2.1.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Saleh (2019: 4) kualitas pelayanan adalah suatu tingkat kondisi baik 

dan buruk nya sajian yang telah diberikan iperusahaan jasa dalamprangka untuk  

memuaskan nasabah ataupun konsumenpdengan carapmemberikan ataupun 

menyampaikan .jasa yang sudah melebihipharapan ikonsumen.pJadi penilaian 

konsumen terhadappkualitas pelayanan ialah refleksi persepsii evaluatifpterhadap 

pelayananpyang telah diterimaa pada waktuptertentu. 

Menurut Erica & Rasyid (2018: 169) kualitas layanan adalah suatu 

bentukppenilaian nasabah terhadap suatu tingkat layanann yang dipersepsikan 

(perceived service)pdengan tingkatt pelayananpyang diharapakan (expected value). 

Kualitaspmerupakan upaya pemenuhan kebutuhanndan keinginanpkonsumen dan 

juga ketepatan penyampaiannyaadalam .mengimbangi harapan nasabah. 

Menurut Suryanto (2019: 237) kualitas pelayanannadalah pikiran untuk 

mencapai suatu maksud dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan para nasabah 

dan juga ketepatan penyampaiannyaadalam mengimbangikharapan nasabah. Oleh 

karena itu, sistemmpengelolaan wajib didasari prinsippkehati-hatian, agar kesehatan 

perusahaan tetap terjagaademi kepentinganpmasyarakat umum dan pada khususnya 
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nasabah yang penyimpan dananya. Pertumbuhan ekonomi terus berkembang 

menuntut eksistensi dari bank untukkmelayani masyarakatnya. 

Menurut Sholeha et al., (2018: 16) kualitasppelayanan yaitu salahpsatu 

strategip pemasaran yangpdiutamakan terhadapppemenuhan suatu keinginan 

pelanggannya. Untukmmenciptakan bentuk kualitas layanannyang tinggi, sebuah 

perusahaann harus menawarkanhlayanan yang bisa diterima dan dirasakan oleh 

pelanggan sesuai dengan harapan atau bahkanmmelebihi harapan pelanggan. Semakin 

tingginya kualitas pelayananmyang dirasakan, pelanggan sudah tentu akan semakin 

puas. Kepuasan yang dirasakanppelanggan, itu akan berdampakppositif bagi 

perusahaan, diantaranya akanmmendorong loyalitas pelangganpdan 

reputasipperusahaannakan semakinppositif bagi masyarakat, khususnya bagi para 

pelanggan. 

Menurut Puspita & Santoso (2018: 70) kualitas pelayanan merupakan saat 

kualitas pelayananpyang sudah diberikan .sesuai dengan harapan ataupun persepsi 

pelanggan, maka perusahaan dengan tidak langsung telah .memberikan kepuasan 

terhadap pelanggannya. Hal ini tentu akan sangat baik .bagi perusahaan,  karena 

secara tidak langsung keuntungan. perusahaan akan terus meningkat. 

Menurut Satria (2019: 132) kualitas pelayanan adalah semua kegiatan yang 

bertujuannuntuk memenuhinya .kebutuhannserta keinginan nasabah agar sesuai 

dengan harapanmmereka. Kualitasppelayanan juga sebagaipsikap nasabah yang 
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berkaitanddengan hasilpdari perbandingannantara harapan dari layanan dengan 

persepsinyaaterhadap kinerjapaktual. 

Menurut Herman (2018: 58) kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan dan 

juga keinginan nasabah serta ketepatan dalam mengimbangi harapan nasabah, dan 

bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayaninya saja tetapi lebih banyak 

ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikamati layanan 

sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka 

dalam memenuhi kepuasannya. 

Berdasarkan pengertian kualitas pelayananndiatas dapat ditarik 

kesimpulannya bahwa kualitas pelayanan adalah suatu bentuk penilaian, baik itu 

positif ataupun negatif dari nasabah atau konsumen terhadap tingkat pelayanan yang 

diterima oleh nasabah.  Oleh karena itu kualitas pelayanan bersifat kehati-hatian agar 

suatu perusahaan dapat memberikan kepuasan kepada nasabah atas tingkat kualitas 

yang tinggi. 

 

2.1.1.2 Faktor-faktor  yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut Sigit & Soliha (2017: 159) ada dua faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan, diantaranya : 

1. Expected service (pengalaman yang diharapkan) jika jasa yangmsudah diterima 

melebihi harapan nasabah, makakkualitas pelayanan dipersepsikan sebagai 

kualitas jasa yang diinginkan. 
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2. Perceived service (pelayanan yang diterima) sebaliknya, jika jasalyang sudah 

diterima lebih rendah darimyang diharapkanmnasabah, maka kualitas jasa 

bergantung pada kemampuan .penyedia jasa kepada nasabah secara berkelanjutan 

dan .konsisten. 

 

2.1.1.3 Manfaat Kualitas Pelayanan 

Menurut Dharma (2017: 351) ada tiga manfaat kualitas pelayanan, 

diantaranya adalah : 

1. Pelayanan yang istimewa. 

2. Menciptakan loyalitas pelanggan. 

3. Pelanggan yang terpuaskan. 

 

2.1.1.4 Indikator-Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikator yang digunakan dalam kualitasppelayanan menurut Rianto (2018: 

199), yaitu : 

1. Kecepatan pelayanan 

2. Ketepatan waktu 

3. Penampilan karyawan 

4. Kemudahan pelayanan 

5. Kecapatan menyelesaikan masalah 
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2.1.2 Fasilitas 

2.1.2.1 Pengertian Fasilitas 

Menurut Anggrainy et al., (2018: 4) fasilitas merupakan  penyedia 

perlengkapan yang berbentuk fisik untuk memberikan kemudahanmterhadap 

penggunanya, sehingga kebutuhan-kebutuhanddari pengguna fasilitas tersebutydapat 

terpenuhi. 

 Menurut Soemitro & Suprayitno (2018: 2) fasilitas secara umum biasa 

diartikan dalam dua pengertian pokok berbeda. Pertama, fasilitas diartikan sebagai 

instalasi obyek fisik pada perusahaan dan merupakan bagian dari infrastruktur. 

Kedua, fasilitas diartikan sebagai hal-hal yang diperlukan untuk kehidupan yang bisa 

berupa obyek fisik maupun obyek non fisik seperti layanan publik. 

 Menurut Cahyadi (2018: 1025) fasilitas yaitu penyediaanpperlengkapan-

perlengkapanbberbentuk fisikpuntuk memberikankkemudahan kepadappara nasabah 

.dalam melaksanakanpaktivitas-aktivitasnya,psehingga kebutuhangpara nasabah 

dapat terpenuhisselama berada di Bank. 

 Menurut Mananeke (2017: 3350) fasilitas merupakan segala sesuatupyang 

bersifat peralatanmfisik dan juga disediakanpoleh pihak perusahaan jasa untuk 

mendukungmkenyamanan nasabah. 

 Menurut Azwar (2018: 2) fasilitas adalahp seperangkat alat yang 

digunakanmdalam proses kegiatan,pbaik alat tersebutmmerupakan peralatan 
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pembantu ataupunpperalatan utama, yang keduanya itumberfungsi untuk 

menciptakan tujuan yang akan dicapai. 

 Menurut  Meilinda dan Ratnasari (2017: 91) fasilitas ialah segala sesuatu yang 

memudahkan para konsumennya dalam usaha yang bergerakddalam bidangpjasa, 

maka semua fasilitaspyang ada diantaranyapadalah kondisipfasilitas, kelengkapan, 

desain interior, danpeksterior dan kebersihanpharustdiperhatikan terutama yang 

berkaitan dengan apa yangpdirasakan ataupdidapat oleh nasabah secaraplangsung. 

 Menurut Munawir (2018: 208) fasilitas ialah sumber daya fisikpyang harus 

ada sebelumpsuatu jasa di promosikan kepada nasabah. Fasilitas juga bisa diartikan 

sebagaissesuatu yangpmemudahkan nasabahnya dalam menikmati kepuasan. 

 Dengan adanyappengertian fasilitas diatas dapat disimpulkanpbahwa fasilitas 

adalah penyedia perlengkapan fisik untuk mempermudah suatu kegiatan atau aktivitas 

nasabah, sehingga membuat kebutuhan nasabah dalam perusahaan tersebut dapat 

terpenuhi. 

 

2.1.2.2 Faktor-Faktor Dalam Merancang Fasilitas 

Menurut Krisdayanto et al., (2018: 6) ada beberapa faktor yang perlu 

diperhatikan dalam merancangpdukungan fasilitas, diantaranya : 

1. Desain fasilitas 

2. Nilai fungsi 

3. Estetika 



18 

 

 

 

4. Kondisipyang cukup mendukung 

5. Peralatan yang penunjang 

 

2.1.2.3 Karateristik Fasilitas 

 Menurut Kurniasih (2018: 454) ada dua karakteristik fasilitas yang baik 

diantaranya: 

1. Kelengkapan, menyangkut lingkupmlayanan dan juga ketersediaanmsarana 

pendukung dan juga layananppelengkap yang lainnya. 

2. Kenyamanan memperoleh suatu layanan, berkaitan denganbadanya lokasi, 

ruangan, petunjuk, ketersediaan informasi, serta kebersihan. 

 

2.1.2.4 Indikator-Indikator Fasilitas 

 Indikator yang digunakan dalam fasilitas untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah menurut Ekasari et al., (2018: 13), yaitu : 

1. Kondisi fasilitas 

2. Kelengkapan 

3. DesainbInterior dan juga eksterior 

 

2.1.3 Internet Banking 

2.1.3.1 Pengertian Internet Banking 
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Menurut Febriyanti et al., (2019: 95) internet banking merupakan bentuk e-

layanan di mana setiap nasabah bisa belajar langsungpantarapelektronik dengan 

layanan nasabah dan hal ini secara signifikanwdipengaruhi oleh kinerja nasabah. 

Secara umum transaksi internet banking sepertippengecekan rekening, mengamati 

daftar transaksi yangmmenggunakan rekening, dan memindahkan dana dari suatu 

rekening ke rekening yang lain. 

 Menurut Liolewen dan Titawati (2019: 209) internet banking merupakan 

istilah yang lumayan seringydisebut dengan electronic bankingmatau E-Banking yang 

merupakan sebagai suatu aktivitasytransaksi yang berhubungan dengan perbankan, 

dimanapaktivitas itu sendiri bisa dilakukan di kantor,prumah bahkanrtempat-tempat 

lainnya denganumenggunakan jaringanrinternet. 

 Menurut Hamdani et al., (2018: 67) internet banking dikenal dengan istilah 

.online banking atau E- Banking ini merupakan melakukan transaksi, pembayaran, 

ataupun transaksi yang lainnyapmelaluipjaringan internet dengan .website milik Bank 

yang dilengkapi dengan sistempkeamanan. 

 Menurut Kusumawati dan Rikumahu (2019: 218) internet banking adalah 

salah satu bentuk produk jasa yang sudah cukup banyak .ditawarkan olehpbank-bank 

komersial yang .ada di Indonesia. Saat ini penggunaanpinternet banking bagi nasabah 

mulai meluas dikarenakan memberikanpmanfaat yang cukup besar bagirkelancaran 

proses transaksi. Proses transaksi meliputi proses memindahkan dana, penarikan, dan 
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pembayaranmtransaksi yang dilakukan melalui internet banking akan lebih 

mempermudah dan mempercepatppenyelesaian transaksi. 

 Menurut Putri & Fithrie (2019: 23) internet bankingpadalah bentuk 

pemanfaatanpmedia internet oleh Bank yang berfungsi untukpmempromosikan 

sekaliguspmelakukan transaksi secaraponline,pbaik dari produk yang sifatnya 

konvensionalpataupun yangpbaru. 

 Menurut Hartawan (2018: 152) internet banking merupakan fasilitasplayanan 

transaksi perbankanedengan jaringanpinternet yang dapatpdiaksespselama 24 jam 

menggunakanbpersonal computer, laptop, handphone, notebook atau PDA. Internet 

banking juga akan memberikan kemudahan, kepraktisan, keamanan sekaligus 

kenyamananppara nasabah .dalam melakukanytransaksi secaraponline.pDengan 

adanya layanan internet banking,ptransaksi dapat dilakukanpdimana saja dan kapan 

saja. 

 Menurut Arifin et al., (2018: 1751) internetpbanking adalah salah satu bagian 

dari e-banking yang dapat diakses oleh komputer desktop, notebook atau laptop, 

tablet ataupunpsmartphone melaluipweb dengan menggunakan jaringanpinternet. 

Dengan adanya internet banking, nasabah dapat melakukan berbagai transaksi secara 

elektronik dengan mudah, sepertipmembayar tagihan, mentransfer dana,patau hanya 

untuk mengecekpjumlah saldoprekening bank yang ada. 

 Berdasarkan pengertian internet banking diatas dapatpdisimpulkan bahwa 

internetmbanking ialah bentukmpemanfaatan Bank untuk nasabah yang bertujuan 



21 

 

 

 

mempermudah dan mempercepat penyelesaian transaksi yangpdapat dilakukan 

dimanapsaja baikpdi kantorpmaupun dirumah yang cukup memerlukan jaringan 

internet. 

 

2.1.3.2 Jenis Sistem Kemanan Internet Banking 

 Menurut Dianta dan Zusrony (2019: 3) ada dua jenis sistem keamanan 

internet banking, diantaranya adalah : 

1. Cryptography System 

Dimana sistem ini menggunakanpberbagai .angka yang cukup sering disebut 

dengan key. Sistem ini juga memilikipfungsi untuk melakukanopengenalan 

terhadappseorang nasabah dan dapat melinduungi semua .informasipfinansial 

nasabahnya. 

2. Firewall System 

Sistem ini yaituuberfungsipuntuk .melakukan pencegahanpterhadap adanya 

pihak-pihakoyang tidak mendapatkan izin dalam memasuki kawasan yang 

dilindungi ataupun dijaga dalam unitppusat kerja dalampperusahaan. Firewall 

system ini tidak dapat mencegahmadanya virus dan ini asli kendalapinternal 

organisasi. 

 

 

 



22 

 

 

 

2.1.3.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi Internet Banking 

Menurut Wardani et al., (2018: 2) ada lima faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di internet banking, di antarnya : 

1. Keamanan 

2. Waktu 

3. Waktu respon 

4. Transaksi bebas dari masalah teknis. 

 

2.1.3.4 Indikator-Indikator Internet Banking 

 Indikator yang digunakan dalam internet banking untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah menurut Wardhana et al., (2015: 9) ,yaitu : 

1. Kemudahan mengoperasikan layanan internet banking. 

2. Kemudahan navigasi internet banking. 

3. Kemudahan dalam menemukan menu-menu dalam layanan internet banking. 

4. Kemudahaan menggunakan website. 

5. Tampilan website yang menarik. 

6. Desain yang sesuai. 
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2.1.4 Kepuasan Nasabah 

2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Nasabah 

Menurut Pradana (2018: 195) kepuasan nasabah ialah tingkatpperasaan 

seseorangosetelah membandingkanpkinerja atauphasil yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapan. 

 Menurut Sarahditya & Wijaya (2018: 11) kepuasan pelangganpadalah fungsi 

dari kedekatan antara harapan nasabah dan produk yang dirasakan. Ketika kepuasan 

dapat diberikan oleh Bank maka akan meningkatkan loyalitas nasabah kepada 

perusahaan namun ketika nasabah mengalami kekecewaan maka perusahaan dapat 

melakukan service recovery guna mengembalikan kepuasan nasabah. 

 Menurut Rahman (2019: 3) kepuasan pelanggan .merupakan respon 

pelangganpterhadap evaluasippersepsi atas perbedaaan antarapharapan awalpsebelum 

pembelian (atau standar kerja lainnya) dan kinerjauaktual produk, sebagaimana 

dipersepsikanasetelah memakai atau pun mengkonsumsimprodukbbersangkutan. 

 Menurut Nurdin & Putra (2019: 110)pkepuasanppelanggan adalah evaluasi 

purnabelipdimana alternatif yang dipilihhsekurang-kurangnya sama atau bahkan 

melebihibharapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasanotimbul apabila hasil tidak 

memenuhi harapan.  

 Menurut Yuliana et al., (2019: 40) kepuasan pelanggan merupakan langkah 

perbandinganppengalaman dengan hasilpevaluasi, dapat menghasilkanpsesuatu yang 
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nyaman secara rohani, bukan hanya nyaman karenapdibayangkan atau diharapkan. 

Puas atau tidak puas bukan emosiymelainkan suatu hasilpevaluasi dari emosi. 

 Menurut Faurina & Khairunnisa (2019: 78) kepuasan nasabahpadalah suatu 

perbandingan .dari apa yangpdiharapkan denganuapa yang diterima olehpnasabahnya. 

Apabila yang diterimap.nasabah sudah melebihipharapannya, maka nasabah tersebut 

.dapat meraih kepuasan. Begitupsebaliknya jika harapan nasabah lebih tinggi dari 

yangpdidapatkan, maka nasabahytersebut belum terpuaskan. 

 Menurut Sulaeman (2017: 44) kepuasanpnasabah .merupakanpsuatu respon 

nasabah terhadappketidaksesuaian antaraptingkat kepentinganpyang sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Untuk meningkatkan kepuasan, 

perlu ditambahkanpnilai pada apa yang ditawarkan. 

 Berdasarkan pengertian kepuasan nasabah diatas dapat disimpulkanpbahwa 

kepuasan nasabahpmerupakan suatu perasaan dari nasabahpatas kualitas dan fasilitas 

yang membandingkan antara perusahaan satu dengan yang lain.  

 

2.1.4.2 Ciri-Ciri Kepuasan Nasabah 

Menurut Sirait (2018: 82) ciri-ciri konsumen atau nasabah merasa puas 

meliputi : 

1. Menjadi lebih setia danpmenjadi pelanggan yangmcukup loyal 

2. Menyempurnakan produk yang sudah ada 

3. Memberikannkomentar yang menguntungkanptentang produk danpperusahaan. 
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4. Memberikan gagasan-gagasan atau ide yang baik kepada perusahaan. 

 

2.1.4.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

 Menurut Nurdin dan Putra (2019: 110) faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelangan sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk, secaraplangsung maupun tidak langsung akanpmempangaruhi 

tingkatpkepuasanokonsumen, bila hal ini berlangsungnsecara berkelanjutan, akan 

mengakibatkannkonsumen yang selalu setia membeli ataupun menggunakan 

produkptersebut dan disebutuloyalitas pelanggan. 

2. Kualitas Pelayanan,pselain kualitaspproduk ada juga hal lainpyang dapat 

mempengaruhiployalitas pelanggan yaitu kualitas layanan. 

3. Emosional, merupakanpkeyakinan dari penjualpitu sendiripagarnlebih maju dari 

usaha yang sebelumnya. 

4. Harga,psudah pasti masyarakat mengharapkannbarang yang berkualitas bagus 

denganpharga .yang cukup murah, artinyapsebagai akibat ataundengan kata lain 

harga yangptinggi merupakanpakibatnkualitas produk tersebutyyang lebih bagus, 

ataupharga yang lebih tingginmerupakan sebagaipakibat dari kualitasppelayanan 

yangpbagus. 

5. Biaya, orang berpikiran bahwa perusahaannberani untuk mengeluarkan biaya 

yangobanyak dalam sebuahopromosi ataupun produk, pasti produk yang akan. 
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dihasilkanpakan lebih bagus danpberkualitas, sehinggappelanggan lebihployal 

terhadappprodukptersebut. 

 

2.1.4.4 Indikator-Indikator Kepuasan Nasabah 

 Indikator yangpdigunakan dalampmengukur kepuasan pelangganomenurut 

Sahillah Nurdin (2018: 16) yaitu : 

1. Terpenuhinyapharapan parapkonsumen 

2. Puas adanya pilihan banyak produk 

3. Merasa puaspterhadap fasilitaspyang sudah disediakan 

4. Memilikipperasaan puas secara menyeluruh 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 Sebagai bahan pertimbangan, dalam penelitianpini akan dicantumkan 

beberapaphasil penelitianuterdahulu di antaranya : 

1. Peneliti Dawi et al., (2018) mengenai pengaruh kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan kemauan pelangganpdengan mengubah 

peran penggantian hambatan di pasar TV berbayar umumnya. Penelitian ini 

mengujiphubungan secara empiris antara kualitas layanan, kepuasanppelanggan, 

dan niat perilaku dalam industri televisi berbayar (TV berbayar) dan memeriksa 

peran moderat dari membuka penghalang di dalam memprediksi perilaku 

pelanggan. Penelitian ini menggabungkan antara komponen baru yang merupakan 
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ikatan sosial memahami niat perilaku pelanggan. Data ini dikumpulkan dari 245 

pelanggan TV berbayar melalui aplikasi survei. Data dianalisis menggunakan 

persamaan diagram struktural. Hasilnya menunjukkan bahwa ada yang positif 

hubungan antara kualitasplayanan, pelangganpkepuasan, dan niat perilaku. 

Selanjutnya sosial ikatan memoderasi hubungan antara pelanggan kepuasan dan 

niat perilaku. 

2. Penelitian Pratminingsih et al., (2018) mengenai meningkatkan loyalitas 

pelanggan restoran etnis melalui pemasaran pengalaman dan kualitas layanan. 

Tujuanppenelitian inipialah untukpmenguji pengaruh pemasaran pengalaman,  

kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen restoran etnis.  

Penelitian deskriptif akan dilakukan untuk memenuhi tujuan penelitian.pData 

akan diperoleh dengan mendistribusikan kuesioner kepada 250 konsumen 

restoran melalui survei yang dikelola sendiri. Sampel dipilih dengan metode 

accidental sampling. Hasilnya menunjukkan bahwa pemasaran pengalaman dan 

kualitas  layanan berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas konsumen restoran 

etnik.  Penelitian ini memberikan wawasan kepada manajer restoran bahwa dalam  

upaya untuk memenangkan persaingan mengembangkan program pemasaran 

pengalaman dan  menawarkan kualitas layanan yang sangat baik dapat 

memberikan solusi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3. Penelitian Siswanto (2019) mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan, 

fasilitas dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pasien. Model analisis data 
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dalamppenelitianpini menggunakan uji instrument, uji asumsi klasik, dan uji 

hipotesis menggunakan analisis regresi linier denganpbantuan softwarepSPSS. 

Hasilppenelitian ini menunjukkanp bahwa adanyap kualitas pelayanan, 

fasilitaspdan .nilai pelangganoterhadap hasil kepuasan pasienprumah sakitpPKU 

Muhammadiyah Gombong baik secara persial serta simultan dengan kontribusi 

sebesar 61,2% dan. sisanya 38,8%pkepuasan pasien ini dipengaruhhi olehpfaktor 

lainnya yang .tidakpditeliti dalamppenelitian ini. 

4. Penelitian Basri (2019) mengenai pengaruh kualitas layanan terhadappkepuasan 

danployalitas nasabah bank pengguna E-Banking. Tujuanpdari penelitian ini 

adalah untukmmengetahui pengaruhndimensi kualitas pelayanan e-

bankingpterhadap kepuasanpnasabah, pengaruh kepuasanpdalam penggunaan 

pelayanan e-banking terhadap loyalitas nasabah dan pengaruhpdimensi kualitas 

pelayananpe-banking terhadap loyalitas nasabah. Populasi dalam penelitian ini 

ialah semuapnasabah perbankan.pSampel yangpdigunakan dalam penelitian ini 

sebanyakp200 nasabah. Hasil penelitianpmenunjukkan bahwa dari enam arah 

yang dihipotesiskanpdalam penelitian ini semuanyapsignifikan.  

5. Penelitian  Suryanto (2019) mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT BCA Finance Branch Bukittiinggi.pTujuan dari 

penelitian ini yaitu mengetahuipadanya pengaruh kualitasplayanan terhadap 

kepuasanppelanggan di PT. BCA Finance Cabang .Bukittinggi.pSampel yang 

diambilpoleh peneliti ini sebanyakp50presponden yangpmerupakan pelanggan 
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PT. BCA Finance CabangpBukittinggi,pteknik analisispyang digunakanpdalam 

penelitian inipmenggunakan analisispRegresi. 

6. Penelitian Oetama (2017) mengenai pengaruhpfasilitas dan juga kualitas 

pelayananpterhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Mandiri (PERSERO) TBK 

di Sampit. Tujuan penelitian ini untukpmengetahui adanya suatuppengaruh 

fasilitas dan .kualitasppelayanan terhadapapkepuasanpnasabah pada PT. Bank 

Mandirip(Persero) Tbk di Sampit. Berdasarkan hasilpanalisis dapat ditarik 

kesimpulannyapberdasarkanphasil uji-t, untuk variabel fasilitasp(X1) thitung : 

2,095 > ttabel : 1,993 denganptingkatpsignifikan 0,040 < 0,05, artinya terdapat 

pengaruh secarapsignifikan .fasilitas terhadappkepuasan nasabah.pSedangkan 

untuk hasilpuji-tpvariabel .kualitasppelayanan (X2)pyaitu t hitung : 2,983 > ttabel 

1,993 denganptingkatpsignifikan 0,000 < 0,05. 

7. Penelitian Octavia (2019) mengenai pengaruh kualitas pelyanan dan kepuasan 

nasabah terhadapployalitas nasabahpPT Bank IndexpLampung. Tujuanppenelitian 

ini adalah untukpmengetahui adanya pengaruhpkualitas pelayanan terhadap 

loyalitaspnasabah, kualitas pelayananpterhadap kepuasan nasabah, kepuasan 

nasabahpterhadap loyalitas. Alat analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis 

ini dengan menggunakan analisis dalam Structural Equation Model. 

Hasilppenelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sangat berpengaruh 

terhadappkepuasan nasabah, kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung 
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terhadap -loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabahpberpengaruh 

terhadapployalitas nasabah. 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian Judul Variabel Hasil Penelitian 

Dawi et al., 

(2018) 

 

Pengaruh kualitas 

pelayanan pdapat 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan dan 

kemauan 

pelanggan dengan 

mengubah peran 

penggantian 

hambatan di pasa 

TV berbayar 

umumnya 

Kualitas pelayanan, 

kepuasan 

pelanggan, 

kemauan 

pelanggan. 

1. Hasilnya 

menunjukkan bahwa 

ada yang positif 

hubunganm antara 

kualitasp layanan, 

pelangganp kepuasan, 

dan niat perilaku. 

Selanjutnya sosial 

ikatan memoderasi 

hubungan antara 

pelanggan kepuasan 

dan niat perilaku. 

Pratminingsih 

et al., (2018) 

Meningkatkan 

loyalitas 

pelanggan restoran 

etnis melalui 

pemasaran 

pengalaman dan 

kualitas layanan. 

Loyalitas 

pelanggan, 

pemasaran 

pengalaman, 

kualitas pelayanan 

1. Hasilnya 

menunjukkan bahwa 

pemasaran 

pengalaman dan 

kualitasp layanan 

berpengaruhp pada 

kepuasan 

danployalitas 

konsumen restoran 

etnik.   

Siswanto 

(2019) 

Analisis pengaruh 

kualiitas 

pelayanan, 

fasilitas. dan nilai 

pelanggan 

terhadapp 

kepuasan pasien 

Kualitas pelayanan, 

fasilisas, nilai 

pelanggan, dan 

kepuasanppasien. 

1. Hasil penelitian ini  

menunjukkanp bahwa 

kualitasp pelayanan, 

fasilitas dan nilai 

pelangganp terhadap 

hasil kepuasan pasien 

rumah sakit PKU 

Muhammadiyahp 

Gombong baik secara 
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persial dan. simultan 

dan bersama-samap 

dengan kontribusi 

sebesar 61,2%pdanp 

sisanya 38,8% 

kepuasan pasien ini 

dipengaruhipoleh 

faktor. lainnya yang 

tidakpditelitipdalam 

penelitian ini 

Basri (2019) 

 

Pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan dan 

loyalitas nasabah 

bank pengguna E-

Banking 

 

Kualitas layanan, 

kepuasan, loyalitas 

nasabah 

1. Hasilp penelitian ini  

menunjukkan. bahwa 

daripenam arah yang 

dihipotesiskanp 

dalam penelitian 

inipsemuanya 

signifikan. 

 

Suryanto 

(2019) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan 

terhadappkepuasan 

nasabah pada PT 

BCA Finance 

Branch 

Bukittinggi. 

Kualitas pelayanan 

dan kepuasan 

nasabah 

1. Tujuan 

darippenelitian ini 

yaitu .untuk 

mengetahuip adanya 

pengaruhp kualitas 

layananp terhadap 

kepuasan pelanggan 

di PT. BCA Finance 

CabangpBukittinggi. 

2. Sampel yang diambil 

olehp peneliti ini 

sebanyakp 150 

responden yang 

merupakanppelangga

n PT. BCA Finance  

3. Cabangp Bukittinggi, 

teknikp analisis yang 

digunakanp dalam 

penelitianp ini 

menggunakanp 

analisis Regresi. 
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Oetama dan 

Sari (2017) 

Pengaruhpfasilitas 

dan kualitas 

pelayanan 

terhadappkepuasan 

nasabah pada PT 

Bankp Mandiri 

(PERSERO) TBK 

di Sampit 

Fasilitas,pkualitas 

pelayanan, 

kepuasan nasabah 

1. Hasil analisispdapat 

ditarik 

kesimpulannya  

berdasarkanphasil 

uji-t, untukp variabel 

fasilitas (X1) thitung 

: 2,095 > ttabel : 

1,993 .denganp 

tingkat signifikanp 

0,040 < 0,05, 

artinyapterdapat 

pengaruhpsignifikan 

.fasilitaspterhadap 

kepuasanpnasabah. 

2. Untukp hasilp uji-t 

variabelp kualitas 

pelayanan (X2) 

.yaitu t hitung : 

2,983 > ttabel 

1,993pdengan 

tingkat signifikanp 

0,000 < 0,05. 

Octavia 

(2019) 

Pengaruh kualitas 

pelyanan dan 

kepuasanpnasabah 

terhadap loyalitas 

nasabah PT Bank 

IndexpLampung. 

Kualitasppelayanan, 

kepuasan nasabah, 

dan 

loyalitaspnasabah 

1. Hasilp penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualittasp pelayanan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Kualitasp pelayanan 

tidak .berpengaruh 

secarap langsung 

terhadapp loyalitas 

nasabah. 

3. Kepuasan nasabah 

berpengaruhp 

terhadap 

loyalitaspnasabah. 
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2.3. Kerangaka Pemikiran 

 Kerangka pemikiran adalah dasar pemikiran dari penelitian yang berisi fakta-

fakta dari hasil pengamatan. Uraian dalampkerangka pemikiran 

menjelaskanpketerkaitan antara variabel 1 dengan variabel yang lainnya dalam 

penelitian. Variabel-variabel tersebut lalu dijelaskanplagi secara rinci dan nyata 

sesuai dengan permasalahan yang sudahpditeliti, sehingga dapat dijadikanpdasar 

untuk menjawab permasalahan dalamppenelitian.pBerdasarkan penjelasanpdiatas, 

dapat digambarkanpsuatu kerangka berfikir yang menyatakanpbahwa Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas dan Internet Banking dalampmeningkatkan KepuasanpNasabah 

PT Bank Sinarmas di Batam khususnyapKantor Kas Raflessia Batam Centre. Oleh 

karena itu, kerangkappemikiran darippenelitian ini yaitu:  

 

2.3.1 Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Burhanudin (2018: 78) apabila suatu .layanan yang diterimapatau 

dirasakan sesuai denganpharapan pelanggan, maka kualitaspyang diterima atau 

dirasakanpsesuai dengan harapanppelanggan,psebaliknya jika suatuplayanan yang 

diterimapataupdirasakan lebih rendahpdari yang diharapkan,pmaka kualitas layanan 

dipersepsikanprendah.  

Menurut Burhanudin (2018: 78) hasil penelitian .menunjukkan bahwa 

terdapatnya pengaruh secara signifikan antara kualitas pelayanan terhadappkepuasan 

nasabah. 
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2.3.2 Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Siagian et al., (2019: 4) sebagai usaha yang bergerak di bidang 

pelayanan barang atau jasa sangat mengutamakan kenyamanan maupun kepuasan 

pelanggan, karena dengan meningkatkan pelayanan serta fasilitas yang ada, hal itu 

tentunya akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Siagian et al., (2019: 4)phasil penelitian menunjukkanpbahwa 

fasilitas mempunyai pengaruh yang signifikanpterhadap kepuasan nasabah. 

 

2.3.3 Internet Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Nugroho & Soliha (2018: 139) kebutuhan nasabah terhadap arus 

informasi yang cepat, tepat dan efisien sangat diperlukan dalam melakukan transaksi 

dan sosialisasi kebijakan perbankan terhadap para nasabah. Sistem informasi dan 

teknologi telah diterapkan pada perbankan dan menghasilkan tanggapan yang baik 

oleh pengguna layanan perbankan berbasis online, sehingga memenuhi kebutuhan 

nasabahnya. 

Menurut Nugroho & Soliha (2018: 139) penelitianpterdahulupyang dilakukan 

oleh Anggraeni dan Yasa menunjukan e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasanppelanggan dalamppenggunaan internetpbanking. 
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 Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

 

2.4. Hipotesis 

 Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah dalam 

penelitian, dimana rumusanpmasalah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernnyataan. 

Dikatakan sementara dikarenakan jawaban yang diberikan barupberdasarkan teori 

yang bersangkutan dan belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yangpdiperoleh 

melalui pengumpulan pada data atau kuesioner Sugiono (2017: 63). 

 

 Berdasarkan identifikasipmasalah dan juga kerangkappemikiran diatas, maka 

hipotesis penelitianpdirumuskan sebagaipberikut: 

 

H1 : Kualitas pelayanan secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

FASILITAS 
KEPUASAN 

NASABAH 

INTERNET 

BANKING 

KUALITAS 

PELAYANAN 
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H2 : Fasilitas secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

H3 : Internet banking secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam. 

H4 : Kualitas pelayanan, fasilitas dan internet banking secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Sinarmas 

di Batam. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian 

Menurut Echdar (2017: 171) desain penelitianpmerupakan sebuah rencana 

sistematispyang menjadippanduan=dan juga penuntut bagi peneliti dalampmenjawab 

pertanyaan-pertanyaan ppenelitian secarapvalid, objektif,p akurat, dan efisien 

sertaptepat sasaran. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini merupakan metode survey, 

metode penelitianpsurvey merupakan metode penelitian kuantitatif yang 

digunakanpuntuk mendapatkanpdata yang terjadi pada masa lampau ataupun saat ini, 

tentang keyakinan, pendapat, karakteristik, perilaku, hubungan variabel, dan untuk 

menguji beberapa hipotesisptentang variabelpsosiologi, dan psikologis dari sampel 

yang diambilpdari populasi tertentu, teknik pengumpulan data denganppengamatan 

(wawancara atau kuesioner) yangptidak mendalam dan hasilppenelitian ini cenderung 

untuk digeneralisasikanpmenurut Sugiyono (2017: 18). 

3.2 Opersional Variabel 

Variabelddalam penelitian inipterdiri dari empat variabel, yaitu tiga variabel 

bebas dan satupvariabel terikat.pVariabel bebaspdisini diantaranya kualitas pelayanan 

(X1), fasilitas (X2) dan internet banking (X3) sedangkanpvariabel terikatpyaitu 
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kepuasan nasabah (Y).pMenurut Sugiyono (2017: 66) variabelppenelitian pada 

dasarnyapmerupakan segala sesuatu yangpberbentuk apa sajapyang ditetapkan oleh 

penelitipuntuk dipelajari, sehingga dapat .diperolehpinformasi tentang hal tersebut, 

kemudianpditarikpkesimpulannya. 

3.2.1 Variabel Bebas (Independen)  

Variabel bebas adalah variabel yang .mempengaruhip ataupun 

menjadippenyebab terjadinya perubahanppada variabel lain, sehinggapdapat 

dikatakanpbahwapperubahan yang terjadi pada variabel ini diasumsikanpakan 

mengakibatkanpterjadinya perubahanppada variabel yang lainnya.pDinamakan 

variabel bebaspdikarenakan keberadaanpvariabel ini tidak bergantungppada adanya 

variabel yang lain atau juga bisa dikatakan bebas dari ada atauptidaknya variabel lain 

menurutpEchdar (2017: 275). Variabel bebas dalamppenelitian ini ada tiga 

variabel,pyaitu: kualitasppelayanan sebagai variabel pertama (X1), fasilitaspsebagai 

variabelpkedua (X2) dan internet banking sebagai variabelpketiga (X3). 

3.2.1.1 Kualitas Pelayanan 

Menurut Erica dan Al Rasyid (2018: 169) kualitas layanan adalah suatu 

bentuk penilaian nasabah terhadap suatuptingkat layanan yangpdipersepsikan 

(perceived service)pdengan tingkatppelayanan yang diharapakanp(expected value). 

Kualitas merupakan upaya pemenuhanokebutuhan .dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannyapdalam .mengimbangipharapan nasabah. 

 



39 

 

 

 

Indikator yang digunakan dalam kualitas pelayanan menurut Rianto (2018: 

199) adalah : 

1. Kecepatan pelayanan 

2. Ketepatan waktu 

3. Penampilan karyawan 

4. Kemudahan pelayanan 

5. Kecapatan menyelesaikan masalah 

3.2.1.2 Fasilitas 

Menurut Azwar (2018: 2) fasilitaspadalah yangpdigunakan dalampproses 

kegiatan, baik alat tersebut merupakan peralatan pembantu maupun peralatan utama, 

yang keduanya itumberfungsi untukpmenciptakan tujuan yang akanpdicapai. 

Indikator yang digunakan dalam fasilitas untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah menurut  Ekasari et al., (2018: 13), yaitu : 

1. Kondisipfasilitas 

2. Kelengkapan 

3. DesainpInterior dan juga eksterior 

3.2.1.3 Internet Banking 

 Menurut Putri dan Fhitrie (2019: 23) internet banking adalahpbentuk 

pemanfaatanpmedia internet olehpBank yang berfungsi untuk mempromosikan 

sekaliguspmelakukan transaksipsecara online, baik dari produk yangpsifatnya 

konvensionalpmaupun yang baru. 
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Indikator yang digunakan dalam internet banking untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah menurut  Wardhana (2015: 9) yaitu : 

1. Kemudahan mengoperasikan layanan internet banking. 

2. Kemudahan navigasi internet banking. 

3. Kemudahan dalam menemukan menu-menu dalam layanan internet banking. 

4. Kemudahaan menggunakan website. 

5. Tampilan website yang menarik. 

6. Desain yang sesuai. 

3.2.2 Variabel Terikat (Dependen)  

Variabelpterikat merupakan variabelpyang keberadaannyapdipengaruhi 

ataupun menjadipakibat karena adanya variabel bebas.pDinamakan variabel terikat 

atau dependen karenapkondisi atau variasinya terikatpatau dipengaruhipoleh variasi 

variabel lain,pyaitu dipengaruhipolehpvariabel bebas menurutpEchdar (2017: 275). 

Variabel terikat dalamppenelitian ini ialah kepuasanpnasabah (Y). 

3.2.2.1 Kepuasan Nasabah 

Menurut Faurina dan Khairunnisa (2019: 78) kepuasan nasabah 

adalahpsebuah perbandingan antara apa yangpdiharapkan nasabah dengan apa yang 

diterimapoleh nasabah.pApabila yang diterimapoleh nasabah melebihipharapannya, 

maka nasabahptersebut dapat meraihpkepuasan.pSebaliknya jika harapan nasabah 

lebih tinggipdari yang didapatkan, maka nasabahptersebut belum terpuaskan. 
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Indikatorpuntuk mengukur kepuasanppelanggan menurutpSahillah Nurdin 

(2018: 16) yaitu : 

1. Terpenuhinya suatu .harapan parapkonsumen 

2. Puas adanya pilihanpproduk 

3. Merasa puas terhadappfasilitas yang sudah disediakan 

4. Memilikipperasaan puaspsecara menyeluruh 

 

Tabel 3.1 Operasional Variable Penelitian 

Variabel Definisi Indikator Skala 

Kualitas 

Pelyanan 

(X1) 

Kualitasppelayanan 

merupakanpsuatu bentuk 

penilaian, baik itu positif 

ataupun negatif dari nasabah 

atau konsumen terhadap 

tingkat pelayanan yang 

diterima oleh nasabah.  Oleh 

karena itu kualitas 

pelayanan bersifat kehati-

hatian agar suatu perusahaan 

dapat memberikan kepuasan 

kepada nasabah atas tingkat 

kualitas yang stinggi. 

1. Kecepatan pelayanan 

2. Ketepatan waktu 

3. Penampilan karyawan 

4. Kemudahan pelayanan 

5. Kecapatan 

menyelesaikan 

masalah 

 

Likert 

Fasilitas 

(X2) 

Fasilitas merupakan 

penyedia perlengkapan fisik 

untuk mempermudah suatu 

kegiatan atau aktivitas 

nasabah, sehingga membuat 

kebutuhan nasabah dalam 

perusahaan tersebut dapat 

terpenuhi. 

1. Kondisipfasilitas 

2. Kelengkapan 

3. DesainpInterior dan 

juga eksterior 

 

 

Likert 
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Internet 

Banking 

(X3) 

Internet banking adalah 

bentukppemanfaatan bank 

untuk nasabah yang 

bertujuan mempermudah 

dan mempercepat 

penyelesaian transaksi yang 

dapatpdilakukan dimana saja 

baik di kantor maupun 

dirumah yang cukup 

memerlukan jaringan 

internet. 

1. Kemudahan 

mengoperasikan 

layanan internet 

banking. 

2. Kemudahan navigasi 

internet banking. 

3. Kemudahan dalam 

menemukan menu-

menu dalam layanan 

internet banking. 

4. Kemudahaan 

menggunakan website. 

5. Tampilan website yang 

menarik. 

6. Desain yang sesuai. 

Likert 

Kepuasan 

Nasabah 

(X4) 

Kepuasan nasabah adalah 

suatu perasaan dari nasabah 

atas kualitas dan fasilitas 

yang membandingkan antara 

perusahaan satu dengan 

yang lain. 

1. Terpenuhinyapsuatu 

harapan konsumen 

2. Puas adanyappilihan 

produk. 

3. Merasa puas .terhadap 

fasilitas yang sudah  

disediakan 

4. Memiliki .perasaan 

puasp secara 

menyeluruh. 

Likert 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2017: 136) populasipadalah keseluruhanpelemen atau 

obyek yang akanpdijadikan suatu wilayahpgeneralisasi.pDalam hal ini populasi 
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merupakan wilayah generalisasipyang terdiri atas obyek atupun subyek yang 

mempunyaipkuantitas dan juga karakteristik tertentupyang sudah .ditetapkan oleh 

penelitipuntuk dipelajari dan .ditarikpkesimpulannya. Populasi dalamppenelitian ini 

adalahpnasabah di PT BankpSinarmas di Batam khususnya. kantor kaspRaflessia 

Batam Center yang berjumlah 185 orang selama 2 bulan terakhir. 

Bulan Jumlah 

Oktober 96 

November 89 

 

3.3.2 Sampel  

Dalam penelitian kuantitatif, sampel merupakan bagian daripjumlah dan 

karakteristik yangpdimiliki oleh populasi tersebut menurutpSugiyono (2017: 137).  

Teknik pengambilan sampling dalammpenelitian inipyaitu dengan 

menggunakanmteknik probabilitypsampling.mProbability sampling itu sendiri 

merupakan teknik pengambilanpsampel yang memberikanppeluang yang sama bagi 

setiap unsurnya (anggota) populasi untuk dipilihpmenjadi anggotapsampel menurut 

Sugiyono (2017: 137). 

Untukpmenentukan suatu sampel yang dapatpmenggambarkan populasi 

digunakanprumus Slovin denganpmenggunakan tarafpkesalahan sebesarp5% (0.05), 

sehingga sampel dapat dihitungpdengan carapberikut: 
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21 Ne

N
n




  Rumus 3.1 Slovin
 

Keterangan: 

n = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

e = persen taraf kesalahan 5% atau 0,05 

      Berdasarkan rumuspSlovin, maka untuk totalpukuran sampel yangpdigunakan 

dalamppenelitian inipadalah sebagaipberikut: 

21 Ne

N
n




 

205,01851

185

x
n


  

)0025,0185(1

185

x
n


  

4625,1

185
n  

126n  
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Berdasarkanpperhitungan menggunakan rumus Slovin,pmaka diperoleh 

sampel sebanyak 126 nasabah. 

3.4 Teknik dan Alat Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2017: 455) teknik pengumpulan data ialah langkahppaling 

utama dalamppenelitian,pkarena tujuan utamapdari penelitian ini adalah untuk 

mendapatkanpdata. Tanpapmengetahui teknik pengumpulanpdata, maka peneliti tidak 

akan mendapatkanpdata yang memenuhi standar datapyang sudah ditentukan. Teknik 

pengumpulan datapdalam .penelitianpini yaitu denganpmenggunakan teknik : 

1. Wawancara 

Wawancarapdigunakan sebagai teknik pengumpulanpdata apabila peneliti ingin 

melakukanpstudi pendahuluan untukpmenemukan permasalahan yang harus 

diteliti.pTeknik pengumpulan datapini mendasarkanpdiri pada laporan tentang 

diri sendiripatau self-effort, ataupsetidak nya padappengetahuan. 

2. Kuisioner 

Kuesioner adalahpteknik pengumpulan datapyang dilakukan denganpcara 

memberikanpseperangkat pertanyaan ataupun pernyataanptertulis kepada 

responden untukpdijawab.pKuisioner juga dapat berupappertanyaan atau 

perrnyataan tertutup dan juga terbuka yang dapat diberikan kepada responden 

secaraplangsung. ataupunpmelalui perantarapkepada para responden.pResponden 

dalam penelitian ini ialah sebagian daripnasabah PT BankpSinarmas di Batam 
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khususnya yang berada di kantor kas Raflessia Batam Centre yangpberjumlah 126 

orang. 

Menurut Sugiyono (2017: 159) dalam penelitian ini untuk keperluan 

analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi dengan skor, misalnya: 

1. Sangat setuju/pselalu/ sangat positif diberipskor  5 

2. Setuju/ sering/ positif diberipskor    4 

3. Ragu – ragu/ kadang – kadang/ netral diberipskor  3 

4. Tidak setuju/ hampir tidak pernah/pnegatif diberipskor 2 

5. Sangat tidak setuju/ tidak pernah diberipskor   1 

 

3.5 Metode Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2017: 483) analisis data pada penelitianpkuantitatif. 

dilakukanpsebelum memasukiplapangan,pselama diplapangan,pdan jugapsetelah 

selesai di lapangan.pDalam kenyataannya,panalisis data kualitatif.pberlangsung 

selama proses pengumpulan data daripada setelahp selesai 

pengumpulanpdata.pKarena datanya kuantitatif,pmaka dari itu teknik analisis .data 

dalam penelitian ini dengan menggunakan .metode statistik yang sudah 

tersedia.pProses analisis data pada penelitian umumnya terdiri dari beberapa tahap 

yaitu:ptahap persiapan, analisis deskriptif,ppengujian kualitaspdata dan juga 

pengujian hipotesis.  
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3.5.1 AnalisispDeskriptif 

Analisispdeskriptif merupakan analisis yangpdilakukan denganpmemaparkan 

atau mendeskripsikan data.pAnalisis ini digunakan untuk menggambarkan suatu 

informasi yangpdapat digali daripdata secara komprehensifpdengan cara 

mendeskripsikan datapmelalui berbagai macam cara.pCara-cara tersebut antara lain 

penyajian datapmenggunakan tabel dan juga gafik,pmeringkas dan menjelaskan data 

terkaitpukuran pemusatanp(central tendency),pdan variasipdata ataupunpbentuk 

distribusi datap.pMetode menganalisis data dalam penelitian ini 

menggunakanpprogram Statistical Package for the Social Science (SPSS)pversi 25 

untukpmemberikan suatu gambaran yang jelas mengenaippengaruh variabelpkualitas 

pelayanan, fasilitas dan internet banking terhadap kepuasanpnasabah. 

 

3.5.2 Uji Kualitas Data  

3.5.2.1 Uji Validitas  

Menurut Priyatno (2016: 90) validitas merupakan ketepatan ataupun 

kecermatan suatu instrumenpdalam .mengukur apa yang ingin diukur.pUji validitas 

seringpdigunakan untuk mengukurpketepatan suatu item dalam kuisioner ataupun 

skala,papakah item-item pada kuisionerp tersebut .sudah cukup tepat 

dalampmengukur apa yang ingin .diukur.pValiditas item ditunjukkan 

denganpkorelasi ataupun dukunganpitem lokal (skor total),pperhitungan dilakukan 

dengan cara mengkorelasikan antara skor itempdengan skor total item.pDari hasil 
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perhitungan korelasi akanpdidapatkan suatu koefisien korelasi yang dapat .digunakan 

untuk mengukurptingkat .validitas suatu item dan juga untup menentukanpapakah 

suatu item layak digunakan atau tidak.pDalam penentuanplayak atau tidaknya suatu 

item yang akan digunakan,pbiasanya dilakukan uji signifikan koefisien korelasi pada 

taraf signifikan 0,05,partinya suatu item dianggap valid jikapberkorelasi signifikan 

terhadap skorptotal.pAtau jika melakukan penilaian secara langsungpterhadap 

koefisien korelasi,pbisapdigunakan bataspnilai minimal korelasi 0,30.pBesaran nilai 

koefisienpkorelasi dapatpdiperolehpdengan rumus seperti dibawah ini :  

Rumus 3.2 Corelation Product 

Moment 

 

Keterangan : 

rx  : Koefisien korelasi 

n  : Jumlah respoden 

x  : Skor butir 

y  : Skor total 
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3.5.2.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menunjukkan suatu tingkatan. konsistensi dan juga stabilitaspalat 

ukur atau instrumenp penelitian .dalam mengukur suatu konsep atau 

konstruk.pKonsep reliabilitas sejalan denganpvaliditas .konstruk ataupkuantitatif. 

Konstrukpvalid sudah pastipreliabel,psebaliknya konstruk reliabelpbelum tentu valid 

(Abdillah, 2018: 132).pSuatu konstruk atau variabelpdapat dikatakan realibel jika 

.memberikan nilai cronbach aplhapmasing-maasing variabel lebihpdari 60% ataup0,6 

.maka  penelitianpini dikatakan realibel menurutpBudiyono & Wahyuati (2017). 

3.5.3 Uji Asumsi Klasik  

3.5.3.1 Uji Multikolinearitas 

 Uji multikolinearitas bertujuanpuntuk mengujipapakah pada model regresi 

ditemukanpadanya korelasi antar variabelpindependen.pUntuk mendeteksinyap 

dengan carapmenganalisispnilai toleransi dan Variance Inflation Factorp(VIF). 

Multikolinearitas jugapdapat dilihat daripnilai .tolerancepsama dengan nilaipVIF 

tinggi karena VIF = 1/ tolerance.pNilai cutoff yang umumnyapdipakai untuk 

menunjukkanpadanya multikolinearitaspmerupakan nilai tolerance < 0,10patau sama 

dengan nilai VIF < 10p(Budiyono & Wahyuati, 2017). 

3.5.3.2 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitaspbertujuan untukpmenguji apakahpsebuah regresi 

terdapatpkesamaan varians .dari residulpdari satu pengamatan keppengamatan yang 
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lainnyapsama,pmaka disebutphomoskedastisitas dan jika varians berbeda .disebut 

heteroskedastisitasp(Budiyono & Wahyuati, 2017).pKriteria pengujiannantara lain : 

1. Apabilappola tertentu,pseperti titikpyang sudah .adapberbentuk suatu pola 

tertentu yang juga .teraturp(bergelombang, melebar, kemudian menyempit) maka 

telah terjadipheteroskedastisitas. 

2. Apabilapada polapyang jelaspserta titik-titik yangpmenyebar .diataspdan dibawah 

0 dan Y, maka tidak terjadinyapheteroskedastisitas. 

3.5.3.3 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengujipapakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Penelitian ini 

menggunakanpplot probabilitas normalp(normal probability plot) untukpmenguji 

kenormalitasan jika penyebaran data (titik) disekitar sumbu diagonalpdan juga 

mengikuti arahpgaris diagonal, maka model regresipmemenuhi asumsi normalitas 

(Budiyono & Wahyuati, 2017). 

KriteriapPengujian 

1. Ho bisa .diterima apabila Sign Kolmogorov Smirnov < 0,05 

2. Ho ditolak jika Sign Kolmogorov Smirnov > 0,05 
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3.5.4 Uji Pengaruh 

3.5.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Model regresiplinier berganda denganpsendirinya menyatakan suatupbentuk 

hubungan linierpantara dua ataupun lebih variabelpindependen denganpvariabel 

dipendennya.pDidalam penggunaan analisis ini,pbeberapa hal yang .bisa dibuktikan 

adalahpbentuk dan juga. arah hubunganpyang terjadi antara variabel independenpdan 

variabel dependen,pserta dapat mengetahuipnilai estimasi ataupprediksi nilai dari 

masing-masingpvariabel independen terhadappvariabel dependennya jikapsuatu 

kondisi terjadi. 

Y = a + b1 X1+b2X2+e 

 

 

Keterangan : 

Y : Kepuasan nasabah 

A : Konstanta (nnilai Y apabila X1. X2….Xn=0) 

B1 : Koefisien Kualitas Pelayanan 

B2 : Koefisien Fasilitas 

X1 : Kualitas Peleyanan 

X2 : Fasilitas 

e : error 

Rumus 3.3 Persamaan Regresi Linier 

Berganda 
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3.5.4.2 Koefisien Determinasi (R
2
) 

MenurutpRugian, Saerang, & Lengkong (2017) koefisien determinasip(R
2
) 

pada intinyapmengukur .seberapapjauh kemampuan modelpdalam menerangkan 

variasi variabelpterikat. Nilai koefisienpdeterminasi merupakan diantara nol dan satu. 

Nilai R
2
 yang kecil berartipkemampuan .variabel-variabelpindependen dalam 

menjelaskan suatupvariasi variabelpdependen amat terbatas.pFormula untuk 

menghitung koefisienpdeterminasi diantaranya:  

 

Sumber: (Rugian et al, 2017)   

Rumus 3.4 Koefisien Determinasi 

 

Dimana: 

SSR  = sum of square due to regression 

TSS  = total sum of squares 

SSE = sum of square error 

 

3.5.5 Pengujian Hipotesis  

3.5.5.1 Uji statistik t  

Uji statistik t dapatpdigunakan untukpmelihat pengaruhpmasing-masing 

variabel independenpterhadap variabelpdependen (Santoso & Sitohang, 2017). 

Kriteriappengujian: 

R
2
 = (TSS – SSE)/TSS = SSR/TSS 
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Rumusan Hipotesis 

Ho : βi = 0, artinyapvariabel bebas bukanlah penjelaspyang sangat signifikan 

terhadap variabelpterikat. 

Ha : βi ≠ 0, artinyapvariabel bebas adalahppenjelas yang sangat signifikan terhadap 

variabelpterikat. 

1) Jikapprobabilitas <p0,05 maka H0pditolak .yangpberarti secarapparsial kualitas 

pelayanan,pfasilitas dan juga internet banking berpengaruhpterhadap kepuasan 

nasabah. 

2) Jikapprobabilitas >p0,05 maka H0 dapat diterimapsecara parsial kualitas 

pelayanan, fasilitas dan internet banking berpengaruhpterhadap .kepuasan 

nasabah. 

3.5.5.2 Uji statistik F  

Uji statistik F padapdasarnya menunjukkanpapakah semua variabelpbebas 

yang dimasukkanpke dalam modelpmempunyai pengaruh secarapsimultan terhadap 

variabelpterikat.pHipotesis nol (H0)pyang hendakpdiuji ialah .apakahpsemua 

parameter dalam model sama dengan nol.pMenurut Santoso & Sitohang (2017) 

kriteriappengujian sebagai berikut: 
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Rumusan Hipotesis 

Ho : β1 = β2 = β3 = β4 = 0, berartipsecarapbersama-samaptidak adanyappengaruh 

variabelpbebas terhadappvariabel terikat. 

Ha : β1 ≠ β2 ≠ β3 ≠ β4 ≠ 0,pberarti secarapbersama-samapadanyappengaruh variabel 

bebaspterhadap variabelpterikat. 

1. Jikapsig > (α) 0,05  makapmodel regresi yang sudah dihasilkanptidak baik atupun 

tidak layak untukpdigunakan pada analisis berikutnya. 

2. Jikapsig < (α) 0,05  makapmodel regresi yang sudah dihasilkanpbaik atau layak 

dan dapatpdigunakan untuk analisispberikutnya. 

 

3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.6.1  LokasipPenelitian 

Lokasippenelitian. ini dilakukan di Kota Batamptepatnya di ..sebuah 

perusahaanpdi Batam yaitu PT Bank Sinarmas .yangpberalamat di Ruko Raflessia 

Blok F No 1. Telp.p0778-468841 
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3.6.2 Jadwal Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada bulan September 2019 sampai denganpbulan 

Febuari 2020.pPeneliti mengumpulkan data tepatnyappada saat jam kerja yaituppukul 

08.00-17.00. 

Table 3.2 Jawal Penelitian 

Kegiatan 

Tahun, Bulan dan Pertemuan 

2019 2020 

Sep Okt Nov Des Jan Feb 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

Pengajuan Surat 

Penelitian 
                            

                            

Penyusunan 

Kuesioner 
                            

                            

Penyebaran 

Kuesioner 
                            

                            

Pengumpulan Data                             

                            

Pengolahan Data                             

                            

Pengumpulan 

Skripsi 
                            

                            

Sumber : Data diperoleh dari hasil olahan sendiri, 2019


