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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. Penelitian ini dilakukan pada PT BPR 

Kintamas Mitra Dana di Kota Batam. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 145 

orang. Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakan tergolong dalam 

teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling dengan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% sehingga sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 102 orang yang kemudian dijadikan responden. Alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS (Statistical Product and 

Services Solution) versi 21. Penelitian ini menghasilkan persamaan regresi linier 

berganda dan mempunyai Nilai R Square (R2) dalam penelitian ini sebesar 40,7%. 

Berdasarkan hasil penelitian uji t secara parsial diperoleh hasil bahwa Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

Berdasarkan hasil penelitian uji F diperoleh hasil bahwa Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah pada PT BPR Kintamas Mitra Dana di Kota Batam. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of product quality and service quality on 

customer satisfaction. This research was conducted at PT BPR Kintamas Mitra 

Dana in Batam City. The population in this study amounted to 145 people. In this 

study the sampling technique used is classified as non-probability sampling 

technique with purposive sampling method using the Slovin formula with an error 

rate of 5% so that the sample in this study were 102 people who were then made 

respondents. The analytical tool used in this study is SPSS (Statistical Product 

and Services Solution) version 21. This study produces multiple linear regression 

equations and has a R Square (R2) value in this study of 40.7%. Based on the 

results of the t-test research, partially obtained the results that Product Quality 

has a positive and significant effect on Customer Satisfaction. Service Quality has 

a positive and significant effect on Customer Satisfaction. Based on the results of 

the F test study, the results showed that Product Quality and Service Quality 

together had a positive and significant effect on Customer Satisfaction at PT BPR 

Kintamas Mitra Dana in Batam City. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Perekonomian Negara bisa diperlancar dengan adanya perbankan sebagai 

sistem keuangan. Melalui bank nasabah bisa menyimpan dan meminjam dana jika 

diperlukan. Kantor-kantor kas dan cabang sudah diperluas untuk mempermudah 

bank beroperasi di berbagai kecamatan sehingga mempermudah memberikan 

pelayanan  kepada masyarakat dan mengembangkan pelayanan kepada 

masyarakat. Masyarakat pun semakin merasakan manfaat perbankan, semakin 

kuat dukungan dari Pemerintah, dunia usaha (Rahayu, 2017: 464). 

Persaingan bisnis dalam dunia perbankan tidak bisa dihindarkan. 

Perkembangan Bank Perkreditan Rakyat semakin cepat sehingga adanya 

persaingan yang ketat. Hal ini menjadi tantangan dan peluang bagi Bank 

Perkreditan Rakyat dalam memberikan fasilitas-fasilitas dan pelayanan yang dapat 

memberikan kepuasan pada nasabah. Adaptasi sangat diperlukan Bank 

Perkreditan Rakyat dalam bersaingan dengan bank lainnya. Selain itu Bank 

Perkreditan Rakyat harus memperhatikan keinginan, kebutuhan dan usaha dalam 

memenuhi kepuasan nasabah bank. 

Bank Perkreditan Rakyata(BPR) merupakan lembagaakeuanganabanka 

yang menerimaasimpanana hanyaadalamabentukadepositoaberjangka, tabungan, 

dan/ atau bentuk lainnya yang dipersamakan dana menyalurkanadanaasebagai 

usahayBPR (Rahayu, 2017: 466). 
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Kepuasan merupakan komparasi antara suatu hasil yang diinginkan 

dengan hasil yang diharapkan yang akan menimbulkan rasa nyaman atau tidak 

nyaman terhadap suatu produk yang digunakan (Kotler & Keller, 2009:177). 

Kepuasan seorang nasabah bank bisa mengalami peningkatan seiring berjalannya 

kemahiran pelanggan dalam mencari berita terkait suatu produk atau jasa yang 

diinginkannya, sehingga mewujudkan keinginannya (Hasan, 2013: 95). 

Kepuasan nasabah diartikan sebagai tanggapan nasabah terhadap sesuatu 

produk yang manfaatnya sudah dirasakan setelah menggunakan produk  tersebut 

(Rangkuti, 2011: 31). Perusahaan jasa selalu mengutamakan keinginan 

nasabahnya agar bisa bersaing dengan peruhasaan jasa lainnya. Kepuasan nasabah 

bisa diraih melalui rencana-rencana yang telah diterapkan oleh manajemen dalam 

sebuah perusahaan. 

Pangsa pasar perbankan yang mencakup di bidang jasaOdalam mencapai 

kepuasanOnasabah bank tidak terlepas dari faktor kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Pada bank mementingkan kualitas produk dan kualitas pelayanan. 

Kesesuaian antara produk-produk menjadi tolak ukur agar untuk keinginan 

nasabah tercapai. Nasabah akan setia, senang dan tetap berminat pada bank 

tersebut jika kebutuhan akan produk perbankannya bermutu dan ada keistimewaan  

terpenuhi. Produk tabungan, pinjaman, deposito, giro, kartu kredit dan lainnya 

adalah produk yang sering ditawarkan kepada calon nasabah baru. 

Menurut PayneOdalam (Hidayat,12009: 59) memberikanOdefinisi kualitas 

produk adalah hasil dari kepuasan yang bernilai tinggi secara keseluruhan. 

Nasabah senantiasa membeli jasa serta melakukan penilaian terhadap jasa sesuai 
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proporsi kemampuan layanan. Keuntungan diterima melalui penilaiian dari 

nasabah. 

 Penyelesaian masalah digunakan nasabah melalui jasa perbankan dan 

diberikan penilaian sesuai proporsi tertentu. Keuntungan yang diterima diperoleh 

melalui penilaian nasabah kepada bank. Pemenuhan harapan nasabah bisa 

didapatkan melalui cara peningkatan nilai produk, pelayanan serta menemukan 

keinginan nasabah (Edyansyah, 2014: 183). Selain memberikan kualitas produk 

yang baik perusahaan juga harus mempertimbangkan kualitasOpelayananOyang 

baik. 

MenurutO(Tjiptono, 2011: 331) KualitasOpelayanan adalah suatu kondisi 

keinginan pelanggan yang seimbang antara kesesuaian kepentingan, harapan dan 

akurasi penyampaiannya sehingga pelanggan merasa puas terhadap produk 

tersebut. Dengan demikian, hubungan baik antara pelanggan dengan perusahan 

bisa terjalin karena adanya kualitas pelayanan yang sesuai harapan atau keinginan 

pelanggan. 

Bukti langsung, kehandalan, daya tangkap, jaminan dan Empaty 

merupakan satu kesatuan agar terciptanya kualitas pelayanan yang baik yang 

diungkapkan oleh (Tjiptono, 2011: 346-34). Jika lima hal tersebut sudah tercapai, 

ada kemungkinan untuk tercapainya harapan seorang pelanggan bisa terpenuhi. 

Pelayanan bisa menjadi  rencana dari manajemen pemasaran untuk menghadapi 

pangsa pasar dengan produk sejenis sehingga perusahaan bisa bersaing secara 

sehat dengan memperhatikan  etika bisnis yang berlaku. 
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Nasabah bisa merasakan dan menilai langsung pelayanan yang 

diterimanya. Untuk itu karyawan perbankan harus memperhatikan segala hal yang 

berhubungan dengan pemberian pelayanan yang baik sehingga tidak merugikan 

perusahaan akibat tindakannya. Pelayanan terbaik yang diterima oleh nasabah, 

maka bisa mempertahankanOnasabah lama dan nasabah baru. 

Penelitian yang dilakukan (Yanuar, Qomariyah dan Santoso, 2017) yang 

berkesimpulan “Kualitas Produk tidakOberpengaruh terhadapOKepuasan 

Pelanggan, KualitasOPelayanan berpengaruhOterhadap KepuasanOPelanggan, 

dan secaraOsimultanOKualitas Produk danOKualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap KepuasanOPelanggan”. Penelitian yang dilakukan oleh (Putri, 2017) 

menghasilkan keputusan secara parsial Kualitas Pelayanan danOKualitasOProduk 

berpengaruhOterhadap KepuasanOPelanggan dan secaraOsimultanOKualitas 

PelayananOdan KualitasOProduk berpengaruhOterhadap KepuasanOPelanggan. 

BankIPerkreditan RakyatO(BPR) KintamasOMitraODana berdiri sejak 

tahun 2008. PT BPR Kintamas Mitra Dana berkedudukan dikomplek pertokoan 

Citramas BlokOA noO13-14 Batam. PT BPR KintamasOMitraODana merupakan 

bank yang berperan sangat penting khususnya dalam memberikan pembiayaan 

kredit berbagai golongan yang ada dalam masyarakat. PinjamanOdiberikan bank 

kepada masyarakat sebagai penyaluran dana sementara pendukung aktivitas 

perbankan agar lancar dengan memberikan jasa atau fasilitas lainnya.  

Hal yang diperhatikan dalam pemberian kredit perbankan PT BPR 

Kintamas Mitra Dana di Kota Batam, yaitu:  
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1. Sesuai dengan perjanjian kredit yang diberikan harus sesuai dengan 

kesiapan, keyakinan dan kemampuan debitur dalam pelunasan hutangnya. 

2. Mengikuti aturan dari Bank Indonesia meliputi batas maksimal dana yang 

dikeluarkan, jaminan yang diberikan serta hal lainnya.  

Kegiatan atau Usaha yangOdilakukan PT BPROKintamasOMitraODana 

untuk mendapatkan keuntungan yang diperoleh melalui pendapatan bunga adalah 

sebagai berikut:  

1. MengumpulkanOdana dariOmasyarakat dalamObentuk simpananOberupa 

depositoOberjangka, tabungan, dan/Oatau bentukOlainnya yang 

dipersamakanOdengan itu. 

2. MemberikanOkredit. 

3. Menyimpan dana meliputi bentuk Deposito berjangka, sertifikat deposito, 

dan atau tabungan pada bank lainnya. 

 Bank Perkreditan Rakyat Mitra Dana menyediakan produk dalam rangka 

memberikan pembiayaan kredit yang diajukan oleh calon debitur. 

7Tabel 1.1 Rincian Produk PT BPR Kintamas Mitra Dana di Kota Batam 

No.  FASILITAS TUJUAN 

1  (KSG) = KreditOSerba Guna Keperluan pribadi 

2  (KI) = KreditOInvestasi Membeli armada usaha 

3  (KMK) = KreditOModal Kerja Modal usaha 

4  (KPM) = KreditOPemilikan Mobil Membeli kendaraan pribadi 

5  (KPR) = KreditOPemilikan Rumah Membeli rumah pribadi 

6  (PT) = PinjamanOTetap Menambah modal usaha 

Sumber: Peneliti, 2019 
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Pada kenyataannya PT BPROKintamasOMitra DanaOmasih belum 

banyak berinovasi dalam fasilitas produknya sehingga banyak calon nasabah yang 

belum berminat menggunakan produknya. Kualitas produk yang ditawarkan oleh 

marketing BPR Kintamas masih kurang sehingga mengakibatkan terjadinya 

kesalahan dalam analisa kredit baik dalam hal pemberian fasilitas yang dikaitkan 

dengan tujuan pengajuan calon debitur seringkali tidak sesuai disertai dengan 

kualitas pelayanan terhadap calon debitur masih kurang memuaskan. Karena itu, 

calon nasabah yang mengajukan kredit dengan tujuan dan fasilitas ataupun produk 

yang dibutuhkan justru tidak sesuai. Seperti dalam hal pengajuan kredit calon 

debitur tidak diberi penjelasan yang lebih jelas tentang kualitas produk yang 

dimiliki oleh PTOBPROKintamas MitraODana sehingga padaOsaat pembiayaan 

kredit terjadi kesalahan dalam menganalisa kredit. 

Masalah lainnya dari segi penurunan jumlah nasabah kredit, yang bisa 

dilihat sebagai berikut ini: 

Tabel 1.2 Fluktuasi NasabahOKredit PTOBPROKintamasOMitraODanaO 

Periode 2016, 2017 dan 2018. 

No.  Tahun Jumlah Nasabah Kredit 

1 2016 212 

2 2017 244 

3 2018 185 

       Sumber: Peneliti, 2019 

 

Dari tabel di atas terlihat jumlah nasabah kredit mengalamiOkenaikan 

padaOtahun 2017 dan mengalami penurunanOpada tahunO2018. Banyak 

penyebab yang bisa menimbulkan penurunan nasabah kredit,  menurut survey 

awalOpeneliti yang sudahOdilakukan kepadaOnasabah, terdapat nasabah yang 

berpindah memakai jasa BPR lainnya yangOmenawarkan suku bunga produk 
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kreditOyang lebihOrendah. kejadian seperti ini harus dicegah supaya tidak 

menjadi ancaman bagi perusahaan. Cara yang bisa dilakukan PTOBPROKintamas 

MitraODana dengan meningkatkan daya saing kredit agar tercipta kepuasan 

nasabah. 

Faktor lainnya yang bisa menyebabkan penurunan nasabah kredit adalah 

pemberian kualitas pelayanan dari karyawan PT BPR Kintamas Mitra Dana masih 

tergolong rendah sehingga menimbulkan keluhan dari nasabah.  

Tabel 1.3 DaftarOKeluhanONasabahOpada  

PTOBPROKintamas Mitra Dana di Kota Batam 

No.  JenisOKeluhan JumlahOKeluhan 

1 Ketangkasan Pelayanan 4 

2 Akurasi Waktu Pelayanan 3 

3 Kemampuan Staf 2 

4 Area Parkir 4 

5 Ketulusan Membantu 4 

6 Keramahan Staf 5 

7 Toilet 1 

Total 23 

Sumber: Peneliti, 2019 

Tabel 1.3 memperlihatkan bahwa sangat bervariasi keluhan nasabah pada 

bank. Keramahan staf memperoleh keluhan terbanyak sementara keluhan paling 

sedikit terjadi pada jenis keluhan toilet. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

marketing kepada calon nasabah kurang peduli akan kebutuhan calon debitur 

tidak memberikan informasi yang lebih jelas mengenai produk yang PT BPR 

Kintamas Mitra Dana miliki, begitu pula halnya dengan syarat-syarat dalam 

pengajuan kredit yang seharusnya dilengkapi sebelum pengajuan kredit tidak 

disampaikan dengan jelas sehingga sering terkendala dalam melakukan 
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pemrosesan kredit oleh bagian legal karena kebanyakan calon nasabah mengeluh 

pada saat ditagih dokumen yang wajib dilengkapi sebelum pencairan kredit 

dengan alasan tidak diberitahu dari awal pengajuan kredit oleh marketing. 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka peneliti terpincut untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “PengaruhOKualitasOProduk danOKualitas 

PelayananOterhadap KepuasanONasabah pada PTOBPRO Kintamas MitraODana 

di Kota Batam”. 

 

1.2. IdentifikasiOMasalah 

Berlandaskan latarObelakang yangOtelah diuraikan,Omaka dapat 

diidentifikasiOpermasalahannya sebagaiOberikut:  

1. Minimnya inovasi produkOkredit yang ditawarkan PTOBPR Kintamas 

MitraODana di KotaOBatam 

2. Penurunan jumlah nasabah kredit pada PTOBPR KintamasOMitra 

Dana di Kota Batam. 

3. Kualitas pelayanan dari karyawan PT BPR Kintamas Mitra Dana di 

Kota Batam belum maksimal sehingga menimbulkan berbagai jenis 

keluhan dari nasabah. 

 

1.3. Batasan Masalah 

Relevan dengan uraian yang telah dijabarkan, maka batasan masalah yang 

diterpkan pada penelitian ini yakni:  
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1. VariabelOIndependen mencakup KualitasOproduk danOKualitas 

PelayananOpada  PTOBPR KintamasOMitra Dana di Kota Batam. 

2. Variabel Dependen meliputi  Kepuasan NasabahOpada  PTOBPR 

Kintamas Mitra Dana di Kota Batam. 

3. Penelitian dilakukanOpada Nasabah kredit PT BPR Kintamas Mitra 

Dana di Kota Batam.  

 

1.4. RumusanOMasalah 

RumusanOmasalah dariOpenelitian ini dari terdapatnya latarObelakang, 

identifikasiOmasalah danOpembatasan masalah sesuai deskripsi diOatas, sebagai 

berikut:  

1. Apakah kualitasOproduk berpengaruhOterhadap kepuasanOnasabah PT 

BPR Kintamas Mitra Dana di Kota Batam? 

2. Apakah kualitasOpelayanan berpengaruhOterhadap kepuasanOnasabah PT 

BPR Kintamas Mitra Dana di Kota Batam? 

3. Apakah kualitasOproduk dan kualitasOpelayanan berpengaruhOsecara 

bersama-sama terhadapOkepuasan nasabah OPT BPROKintamas Mitra 

Dana di Kota Batam? 

 

1.5. TujuanOPenelitian 

Sesuai dengan rumusanOmasalah yangOdikemukakanOdiatas, maka 

tujuanOpenelitian yangOingin dicapaiOdalam  penelitian iniOadalah sebagai 

berikut:  
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1. UntukOmengetahui pengaruhOkualitas produk terhadapOkepuasan 

nasabah pada PTOBPR Kintamas MitraODana di Kota Batam. 

2. UntukOmengetahui pengaruhOkualitas pelayananOterhadap kepuasan 

nasabahOpada PTOBPR Kintamas Mitra Odana di Kota Batam. 

3. UntukOmengetahui pengaruh secaraObersama-sama kualitasOproduk dan 

kualitasOpelayanan terhadapOkepuasan nasabah pada PTOBPR Kintamas 

Mitra Dana di Kota Batam. 

 

1.6.  ManfaatOPenelitian 

1.6.1. ManfaatOteoritis 

PenelitianOini diharapkanObersifat reliabel danOdapat di kulik kembali 

pada penelitianOdi masa mendatang khususnya yangOberhubungan dengan 

variabel kualitasOproduk, kualitasOpelayanan dan kepuasanOkepuasan nasabah 

pada PTOBPROKintamas MitraODana. 

 

1.6.2. ManfaatOpraktis 

ManfaatOpraktis yang ingin diberikan dariOpenelitian iniOadalah sebagai 

berikut :  

1. BagiOperusahaan  

Hasil penelitianOini diharapkan dapatOdigunakan sebagai tambahan 

referensi bagi pihak manajemen PTOBPROKintamas MitraODana di Kota 

Batam dalam meningkatkan kualitasOproduk yangOditawarkan dan 

kualitasOpelayanan yangOdiberikan terhadap nasabah. 
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2. BagiOpeneliti  

PenelitianOini mampuOmemberikan konstribusi wawasan baru terutama 

mengenai pengaruhOkualitas produkOdan kualitasOpelayanan terhadap 

kepuasanOnasabah pada PTOBPROKintamas MitraODana di Kota Batam. 

3. BagiOUniversitas PuteraOBatam 

Sebagai masukanOtambahan wawasan, pengetahuan danOinformasi bagi 

mahasiswaOdan mahasiswi fakultasOekonomi khususnyaOyang ingin 

melakukanOpenelitian seterusnya.   

4. BagiOpihak-pihakOlain  

Dengan adanya penelitianOini bisa digunakan sebagai referensi maupun 

sebagai bahan studi oleh pihak eksternal dalam melakukan penelitian yang 

lebih jauh lagi. 
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BAB II 

TINJAUANOPUSTAKA 

 

2.1. TeoriODasar 

2.1.1. Pengertian KualitasOProduk 

(Lupiyoadi, 2013: 214) mendefinisikan kualitas produkOmerupakan ciri 

khas dariOsesuatu yang bisa dikriteriakan dan diukur. (Kotler dan Keller, 2012: 

316) mendefinisikanOkualitas produkOadalah hasil / kinerja yang sesuai harapan 

nasabah dari kemampuan suatu produk yang dirasakannya.O(Kotler dan Keller, 

2009: 143) mendefinisikanOkualitas produkOadalah harapan nasabahOyang 

tercapai melalui suatuOproduk atau jasa. KualitasOproduk dan jasaOyang 

tertinggi adalah harapanOkonsumen yang diinginkan dari produsen (Kotler dan 

Amstrong, 2012: 346). (Kotler dan Amstrong,O2012: 283) potensi produk dalam 

menjalankan peranannya baik dari durabilitas,Oreliabilitas, 

ketepatan,Okemudahan pengoperasianOdan reparasiOproduk juga atributOproduk 

lainnya (Lasander, 2013: 291-292) menyatakan kualitas produk adalah harapan 

pelanggan yang terpenuhi melalui semua kualitas atauOkeunggulan suatuOproduk 

atauOjasa layanan. 

Jadi berdasarkan pendapat-pendapat yang sudah ada bisa disimpulkan 

bahwa kualitas produk adalah potensi yang terlihat dan terdapat dalam suatu 

produk yang dirasakan oleh konsumen sehingga tercapai harapan konsumen 

secara jangka panjang. 
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2.1.2. Klasifikasi Produk 

Produk yang tersedia di pasaran memiliki empat tingkat kualitas yang 

terdiri dari kualitas rendah,Okualitas rata-rata (sedang), kualitas baikO(tinggi) dan 

kualitasOsangat baik (Assaury, 2013: 192-193). Volume penjualan mencapai 

targetnya dengan adanya produk berkualitas prima, terlebih lagi dengan adanya 

mutu yang berkualitas sehingga membuat pelanggan yang membeli produk akan 

melakukan pembelian ulang (Prawirosentono, 2011: 2). 

(Kotler dan Keller, 2009: 98)Omengungkapkan bahwaOklasifikasi produk 

bisaOdilakukan denganOberbagai macamOsudut pandang. Berdasarkan berwujud 

danOtidaknya, produk dapatOdiklasifikasikan kedalam tiga bagian yaitu:  

1. BarangOtidak tahanOlama (nondurableOgoods) 

BarangOtidak tahanOlama adalahOmerupakan pemakaianObarang 

berwujudOyang biasanyaOhabis dikonsumsiOdalam satuOatau 

beberapaOkali pemakaianA.  

2. BarangOtahan lamaO(durable goods) 

Barang tahanOlama merupakan pemakaianObarang berwujudOyang 

biasanyaObisa bertahan lamaOdalam banyakOpemakaian. 

3. Jasa-JasaOmerupakan suatu kegiatan yang bisa ditawarkan untuk 

manfaatnya untuk dijual 

 

2.1.3. Indikator Kualitas Produk 

(Lupiyoadi, 2013: 214) terdapat delapan indikator dalam kualitas produk 

meliputi:  
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1. Performance 

KinerjaO(Performance) yaitu cerminan utama dariOkarakteristik 

produkOyang bisa diukur manfaatnya. 

2. Reliability 

KeandalanO(Reliability) yaitu ukuranOkemampuan suatuOproduk 

tidakOakan  rusakOatau hancur dalamOjangka waktuOtertentu   

3. Features 

KeistimewaanOtambahan (Features) yaituOpelengkap tambahan yang 

bervariasi sehingga menambah nilai dari suatuOproduk. 

4. Conformance 

KesesuaianOdengan spesifikasiO(Conformanceto specifications)yaitu 

suatu kesesuaian produk yang dipasarkan denganOperencanaan, 

sasaran dan standar yang ditetapkan oleh perusahaan sehingga tercipta 

kepuasan konsumen. 

5. Durability 

DayaOtahan (Durability) berkaitanOdengan kekutan suatuOproduk 

agar dapatOdigunakan sesuai manfaatnya baik dariOsegi teknisOdan 

ekonomis. 

6. Serviceability 

KemampuanOpelayanan meliputiOkecepatan, kompetensi, 

kenyamanan, mudahOdireparasi, sertaOpenanganan keluhanOyang 

memuaskanOdan dapat didefinisikanOsebagai suatu ukuran 

kemudahanOmemperbaiki suatuOproduk yang rusakOatau gagal.  
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7. Aesthethics 

Keindahan produkOseperti warna,Omodel atau desain,Obentuk, rasa, 

aromaOdan lain-lainOyang bisa menarik minat nasabah sehingga 

menjadi pelengkap dasarOproduk agar lebihObaik dihadapan 

pelanggan. 

8. CustomerOperceivedOquality 

KualitasOyang dipersepsikan (perceived quality) merupakanOkualitas 

yangOnasabah rasakan. 

 

2.1.4. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kemudahan dalam memperoleh suatu produk yang berguna baik secara 

akurat maupun sugetif disebut sebagai jasa pelayanan yang dikutip oleh  (Yamit, 

2010: 22). (Utama, 2010: 11) Rasio antara keinginan pelanggan dengan hasil 

prestasi terhadap kualitas pelayanan. Collier dalam (Utama, 2010: 14) 

mengartikan bahwa kualitas jasa pelayanan identik dengan konsumen, servis, nilai 

dan  golongan pelanggan. 

(Prasetyo & Miftahul, 2012: 72) hasil pemikiran seorang pelanggan 

sesudah ia menyesuaikan antara yang dipikirkan dengan yang mereka terima 

disebut kualitas pelayanan. 

Kotler dan KellerOdalam (Tjiptono,O2014: 26) mengisyaratkanOjasa 

sebagai sesuatu yang tidakOberwujud fisik  dan tidakOmenghasilkan kepemilikan 

yang direkomendasikan olehOperusahaan kepada pihak lainnya. (Tjiptono, 2014: 

268) kualitas pelayanan diartikan sebagai pusat dari keinginan pelanggan dengan 
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terkombinasikan antara upaya keperluan pelanggan, keinginan pelanggan dan 

kesesuaian penyampain informasinya kepada pelanggan.  

Dari uraian diatas dapat dirangkum menjadi satu kesatuan bahwa kualitas 

pelayanan adalah segala hal yang berhubungan dengan pemenuhan kepuasan 

pelanggan oleh perusahaan jasa. 

 

2.1.5. Indikator Kualitas Pelayanan 

 (Yamit, 2013: 10) telahOmelakukan berbagaiOpenelitian terhadap 

beberapaOjenis jasa,Odan berhasilOmengidentifikasi limaOdimensiOkarakteristik 

atau indikator yangOdigunakan olehOpara pelangganOdalam mengevaluasi 

kualitasOpelayanan, KelimaOdimensi tersebutOantara lain:  

1. TangiblesO(bukti langsung) 

MeliputiOfasilitas fisik,Operlengkapan, pegawai,Odan sarana 

komunikasi. Bukti langsung merupakanOkemampuan suatu 

perusahaanOdalam menunjukanOeksistensinya kepadaOpihak 

eksternal. PenampilanOdan kemampuan saranaOdan prasaranaOfisik 

perusahaanOdan keadaanOlingkungannya adalahObukti nyataOdari 

pelayananOyang diberikanOoleh pemberi jasa,Oyang meliputi fasilitas 

fisikO(gedung,Osarana, penunjangOdan sebagainya) perlengkapan dan 

peralatanOyang dipergunakanO(teknologi) sertaOpenampilan 

karyawannya. 

2. ReliabilityO(kehandalan)  
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KemampuanOdalam memberikanOpelayanan dengan sigap dan 

cekatan sesuai yang telah ditetapkan sebelumnya. Pengertian dan 

pengetahuan dari perusahaan diperlukan agar perusahaan bisa 

memenuhi kebutuhan tentang nasabah. 

3. Responsivness (dayaOtangkap)  

KeinginanOpara stafOuntuk membantuOpara pelangganOdan 

memberikanOpelayanan denganOtanggap. Memberikan pelanggan 

menungguOtanpa adanyaOsuatu alasanOyang jelasOmengidentifikasi 

dayaOtanggap perusahaaOterhadap pelanggannya lemah sekaliOdan 

hal tersebutOakan menyebabkanOtimbulnya persepsiOyang negatif 

dalamOkualitas pelayanan. 

4. AssuranceO(jaminan)  

MencakupOkemampuan, kesopananOdan sifatOdapat dipercayaOyang 

dimiikiOpara staf, bebasOdari bahaya, resikoOataupun keragu-raguan. 

Jaminan merupakan kemampuan perusahaan dalamOmenumbuhkan 

kepercayaanOpelanggan padaOperusahaan menyangkutOpelayanan 

jasaOyang diberikannya. BeberapaOkomponen yangOdapat digunakan 

untukOmengukurnya antaraOlain komunikasiO(communicatton), 

kredibilitasO(credibility), keamananO(security), kompetensi 

(competence), dan sopan santunO(courtesy). 

5. Empaty  

MeliputiOkemudahan dalamOmelakukan hubungan,Okomunikasi 

yang baik,Odan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 
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KeandalanOmerupakan kemampuanOmemberikan pelayananOyang 

dijanjikanOdengan segeraOdan memuaskan.OKemampuan perusahaan 

untukOmemberikan pelayananOsesuai yangOdijanjikan secaraOakurat 

danOterpercaya. DimensiOkeandalan digunakanOuntuk mengukur 

kinerjaOperusahaan dalamOmenyajikan kualitasOpelayanan dari sudut 

pandangOketepatan waktu,Opelayanan yangOsama untukOsemua 

pelangganOtanpa kesalahan,Osikap yangOsimpatik danOakurasi yang 

tinggi. 

 

2.1.6. PengertianOKepuasan Nasabah 

KepuasanO(satisfaction) berasalOdari bahasaOlatin “Satis” (artinya cukup 

baik, memadai) danO“Facio“ (artinyaOmelakukan atau membuat).OSecara 

sederhana,Okepuasan dapatOdiartikan sebagaiOupaya pemenuhansssesuatu atau 

membuat sesuatu memadaiO(Tjiptono, 2016: 204).  

(Kotler dan Keller, 2012: 46)Omendefinisikan kepuasanOkonsumen 

adalah tingkatOperasaan seseorangOsetelah membandingkanOkinerja atauOhasil 

yangOia rasakan dibandingkanOdengan harapannya.OBila kinerjaOmelebihi 

harapanOmereka akanOmerasa puasOdan sebaliknyaObila kinerjaOtidak sesuai 

harapanOmaka akan kecewa. Menurut (Walker, 2011: 18)Okepuasan pelanggan 

adalahOhasil pengalamanOterhadap produk. IniOadalah sebuahOperasaan 

pelangganOsetelah membandingkanOantara harapanO(prepurchase expectation) 

denganOkinerja aktualO(actual performance). 
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Kepuasan pelanggan adalahOrespon atau reaksiOterhadap ketidaksesuaian 

antara tingkatOkepentingan sebelumnyaOdan kinerjaOaktual yangOdirasakan 

setelahOpenggunaan atauOpemakaian (Rangkuti, 2011: 31). 

BerdasarkanOdefinisi diatasOdapat disimpulkanObahwa secaraOumum 

pengertianOkepuasan atau ketidakpuasanOpelanggan dilihatOdari kesesuaian 

antaraOharapan (expectation)Opelanggan denganOpersepsi kinerjaOdari 

pelayananOyang diterimaO(kenyataanOyangOdialami). 

 

2.1.7. Indikator Kepuasan Nasabah 

(Tjiptono,O2016:O219-221) mengidentifikasi empatOmetode untuk 

mengukur kepuasanOpelanggan sebagaiOberikut:  

1) SistemOKeluhanOdan Saran  

SetiapOorganisasi yangOberorientasi padaOpelanggan (customer 

oriented)Operlu memberikanOkesempatan danOakses yangOmudah 

sertaOnyaman bagiOpara pelanggannyaOguna menyampaikanOsaran, 

pendapat, danOkeluhan mereka.OMedia yangOdigunakan bisa berupa 

kotakOsaran yangOditempatkan diOlokasi-lokasiOstrategis (yang 

mudahOdijangkau atauOsering dilewatiOpelanggan), kartuOkomentar 

(yang bisaOdiisi langsungOmaupun yangOdikirim melaluiOvia pos 

kepadaOperusahaan), saluranOtelepon khususObebas pulsa,Owebsite, 

danOlain-lain.  

2) Ghost Shopping (Mystery Shopping)  
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Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 

adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shoppers) untuk 

berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk 

perusahaan dan pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staff 

penyedia jasa dan menggunakan produk atau jasa perusahaan, 

kemudian melaporkan temuan-temuannya berkenaan dengan kekuatan 

dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing.  

3) Lost Customer Analysis  

Sedapat mungkin perusahaan seyogyanya menghubungi para 

pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah 

pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya 

dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 

selanjutnya.  

4) Survei Kepuasan Pelanggan  

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang 

dilakukan dengan penelitian survei, baik melalui survei pos, telepon, e-

mail, websites, maupun wawancara langsung. 

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

 Menurut (Sanusi, 2012: 196) penelitian terdahulu berisi hal-hal yang 

dihasilkan dari adanya proses meneliti terdahulu dan berelevansi dengan 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti saat ini. Jadi, penelitian sebelumnya yang 

sejenis oleh peneliti terdahulu adalah sebagai berikut: 
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Tabel 2.1: Penelitian Terdahulu 

N

o 

Nama Peneliti/  

Tahun Jurnal/  

Judul Jurnal 

Variabel/  

Sampel 

Analisis 

Data 

Hasil 

1 (Sulaiman, 2018) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

dan Produk 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT 

Cakrawala 

Citramega. 

X1= Kualitas 

Pelayanan 

X2= Kualitas 

Produk 

Y= Kepuasan 

Pelanggan 

 

Sampel 96 

orang 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Kualitas Produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Kualitas pelayanan, 

kualitas produk secara 

simultan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2 (Sigit dan Soliha, 

2017)  

Kualitas Produk 

dan Kualitas 

Layanan terhadap 

Kepuasan dan  

Loyalitas Nasabah 

(Kredit Usaha 

Rakyat di BRI 

Cabang Batang)   

X1= Kualitas 

Produk 

X2= Kualitas 

Layanan 

Y1= Kepuasan 

Nasabah 

Y2 = Loyalitas 

Nasabah 

 

Sampel 100 

orang 

 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Layanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Kualitas Produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

3. Kualitas Layanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap 

loyalitasnasabah. 

4. Kualitas Produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas  

nasabah. 

5. Kepuasan nasabah 

berpengaruh positif 

dan signifikan  

terhadap loyalitas 

nasabah. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

N

o 

Nama Peneliti/  

Tahun Jurnal/  

Judul Jurnal  

Variabel/  

Sampel 

Analisis 

Data 
Hasil 

3 (Handoko, 2016) 

The Effect of 

Product Quality 

and Delivery 

Services on Online 

Customer 

Satisfaction in 

Zalora Indonesia. 

X1= Product 

Quality 

X2= Delivery 

Service 

Y= Online-

Customer 

Satisfaction 

 

Sample 100 

Respondents. 

Multiple 

Regression 

Analysis 

Model 

1. Product quality as 

one of independent 

variables partially 

affects online-

customer satisfaction 

positively and 

significant. 

2. Delivery service as 

one of independent 

variables partially 

affects online-

customer satisfaction 

positively and 

significant. 

3. Product quality and 

delivery service 

simultaneously 

influence 

onlinecustomer 

satisfaction positively 

and significant. 

4 (Priyono, 2017). 

Effect of Quality 

Products, Services 

and Brand on 

Customer 

Satisfaction 

at McDonald's. 

X1= Quality 

Product 

X2= Services 

X3= Brand 

Y= -Customer 

Satisfaction 

 

Sample96 

Respondents. 

Multiple 

Regression 

Analysis 

Model 

1. Product quality 

affect positive and 

significant to 

customer 

satisfaction.  

2. Services affect 

positive and 

significant to 

customer satisfaction 

3. Brand affect positive 

and significant to 

customer satisfaction  

4. product quality, 

Services and Brand 

simultaneously 

influence positive 

and significant to 

customer 

satisfaction. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

N

o 

Nama Peneliti/  

Tahun Jurnal/  

Judul Jurnal  

Variabel/  

Sampel 

Analisis 

Data 
Hasil 

5 (Diza,Moniharapon 

dan Ogi, 2016) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas 

Produk dan 

Kepercayaan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi 

pada PT. FIF Group 

Cabang Manado). 

X1= Kualitas 

Pelayanan 

X2= Kualitas 

Produk 

X3= 

Kepercayaan 

Y= Kepuasan 

Konsumen 

 

Sampel 100 

Responden. 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Kualitas Produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3. Kepercayaan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

4. Kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan 

kepercayaan secara 

simultan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen.  

6 (Zakaria, 2017). 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas 

Produk dam Harga 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan. (Studi 

Kasus pengguna 

jasa transportasi 

taksi Blue Bird di 

Surabaya). 

 

X1= Kualitas 

Pelayanan 

X2= Kualitas 

Produk 

X3= Harga 

Y= Kepuasan 

Pelanggan 

 

Sampel 110 

Responden. 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Kualitas Produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Harga berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

Pelanggan. 

4. Kualitas pelayanan dan 

kualitas produk dan 

Harga secara simultan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan Pelanggan. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

N

o 

Nama Peneliti/  

Tahun Jurnal/  

Judul Jurnal  

Variabel/  

Sampel 

Analisis 

Data 
Hasil 

7 (Finnora dan Razak, 

2017) Pengaruh 

Kualitas Layanan 

dan Citra 

Perusahaan terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

(Studi Standard 

Chartered Bank. 

Cabang Kebun 

Jeruk, Jakarta) 

X1= Kualitas 

Layanan 

X2= Citra  

Perusahaan 

Y= Kepuasan 

Nasabah 

 

Sampel 50 

orang 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Kualitas Produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Kualitas pelayanan 

dan kualitas produk 

secara simultan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

8 (Anggabrata dan 

Rahananta, 2015) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan Nasabah 

pada PT BPR 

Balidana Niaga 

Denpasar    

X1 = bukti 

fisik 

X2 = 

keandalan 

X3 = daya 

tanggap 

X4 = jaminan 

X5 = empaty 

Y = kepuasan 

nasabah 

 

Sampel 100 

orang 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, 

jaminan, dan empaty 

berpengaruh nyata 

secara simultan 

terhadap kepuasan 

nasabah pada PT BPR 

Balidana Niaga 

Denpasar. 

2. Bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, 

jaminan, dan empaty 

secara parsial 

berpengaruh nyata 

terhadap kepuasan 

nasabah pada PT BPR 

Balidana Niaga 

Denpasar. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

No 

Nama Peneliti/  

Tahun Jurnal/  

Judul Jurnal  

Variabel/  

Sampel 

Analisis 

Data 
Hasil 

9 (Guspul, 2014) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepercayaan 

terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi 

Kasus Klien 

Kospin Layanan 

Cabang 

Wonosobo) 

X1= Kualitas 

pelayanan 

X2= 

Kepercayaan 

Y= Kepuasan 

Nasabah 

 

Sampel 96 

orang 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

2. Kepercayaan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

3. Kualitas pelayanan dan 

Keprcayaan secara 

simultan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

10 (Sanistasya, 2015)  

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan Nasabah 

dan Loyalitas 

Nasabah Tabungan 

Britama Pada PT. 

Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) 

Tbk Cabang 

Samarinda 

X1= Kualitas 

pelayanan 

Y1= 

Kepuasan 

Nasabah 

Y2= Loyalitas 

Nasabah 

 

Sampel 110 

orang 

Analisis 

Regresi 

Berganda 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah 

2. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

3. Kepuasan Nasabah 

berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah 

 

2.3. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran disusun sebagai berikut untuk mendukung 

kelangsungannya penelitian ini adalah sebagai berikut:  
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 H1 

 

H3 

 H2 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Sumber:  Peneliti, 2019 

 

2.4. Hipotesis 

Hipotesis yang dirumuskan berdasarkan landasan teori dan kerangka 

pemikiran yang telah dibuat sebelumnya adalah:  

H1: Kualitas Produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah PT BPR Kintamas Mitra Dana. 

H2:  Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah PT BPR Kintamas Mitra Dana 

H3: Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah PT BPR Kintamas Mitra Dana 

Kualitas Produk  

(X1) 

Kualitas Pelayanan  

(X2) 

Kepuasan Nasabah  

(Y) 
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BAB III 

METODEAPENELITIAN 

 

3.1. DesainAPenelitian 

Deskriptif kuantitatif merupakan ulasan induk dari berbagai 

keadaanAuntukAmengetahui posisi dari suatuAmasalah, skalaAmasalah,Adan 

luasAmasalah dengan menggunakan data angka, Penelitian dilakukan dengan 

mencari hasil jawaban dari hipotesis melalui pemrosesan data dari sampel-sampel 

yang diambil dari suatu populasi di lapangan. Metode survey dipilih untuk 

melanjutkan penelitianAini. MetodeAsurveyAdigunakanAuntukAmemperoleh 

sejumlah dataA alamiah (dariAlapangan langsung) dengan menyebarkan alat 

pengambilanAdata,AmisalnyaAdenganAkuesioner,Atest,AwawancaraAterstruktur

AdanAsebagainya A(Sugiyono, 2013: 11)A. 

Penyebaran kuesioner kepada responden dengan cara membuat seperangkat 

pertanyaan tertulis sehingga mampu diisi oleh responden dengan skala angka 

sebagai indikator penilaian. KuesionerAdalam ApenelitanAini AberisiA 

pernyataanAmengenaiAdata ApenelitianAkualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah PT BPR Kintamas Mitra Dana, kemudian kuesioner 

diolah untuk dianalisis hipotesisnya, berlanjut dengan kaidah analisisAregresi 

Alinier bergandaAdengan maksud memprediksi data berskala interval yang 

melibatkan lebih dari 1 variabel bebas atau prediktor dengan cara menaik-

turunkan nilai dari variabel bebas (Sugiyono, 2013: 277). Dan pengolahan datanya 

dilakukan dengan aplikasi SPSS versi 21. 
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3.2. OperasionalAVariabel 

MenurutA (Sanusi, 2014: 68)AAOperasionalAvariabel yakni proses 

penentuan ukuran suatu variabel. TerdapatA2Avariabel yaituAvariabelAbebas dan 

variabelAterikat. Penelitian ini menggunakan kualitas produk dan 

kualitasApelayanan sebagaiAvariabel independenAdan kepuasanAnasabah 

sebagaiAvariabelAdependen. Berikut operasional variabelApenelitian ini:  

Tabel 3.1 OperasionalAVariabel 

Variabel Indikator Skala 

Kualitas 

Produk (X1) 

KinerjaA(Performance)A Likert 

KeandalanA(Reliability)A Likert 

KeistimewaanAtambahan A(Features) Likert 

Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to 

specifications) 
Likert 

DayaAtahanA(Durability) Likert 

Keindahan produk (Aesthethics) Likert 

KemampuanALayanan (Service5ability) Likert 

KualitasAyangAdipersepsikan (perceived quality)A Likert 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Tangibles (Bukti langsung) Likert 

Reliability (Kehandalan) Likert 

Responsivness (Daya tangkap) Likert 

Assurance (Jaminan) Likert 

Empathy(Empati) Likert 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

Sistem Keluhan dan Saran Likert 

Ghost44Shopping 44(Mystery Shopping)  Likert 

Lost4Customer4Analysis  Likert 

Survei KepuasanAPelanggan     Likertt 

Sumber: Peneliti, 2019 
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3.3. PopulasiAdanASampel 

3.3.1. Populasi 

TabelA3.2 memperlihatkan populasi yangAdigunakan dalamApenelitian 

iniAyang terdiriAdari nasabah sebagaiAberikut: 

Tabel 3.2 DataDPembiayaan kredit PT BPR Kintamas Mitra Dana  

di Kota Batam 

No Fasilitas Jumlah 

1  (KSG) = KreditOSerba Guna 60 

2  (KI) = KreditOInvestasi 14 

3  (KMK) = KreditOModal Kerja 28 

4  (KPM) = KreditOPemilikan Mobil 15 

5  (KPR) = KreditOPemilikan Rumah 8 

6  (PT) = PinjamanOTetap 20 

Total 145 

Sumber: PT BPR Kintamas Mitra Dana, 2019 

  

Jadi dengan melihat tabel pembiayaan kredit, diketahui jumlah populasi 

yang digunakan padaApenelitianAini sebanyakA145 Nasabah. 

 

3.3.2. Sampel 

TeknikApengumpulan sampel yangAdiambil oleh peneliti menggunakan 

teknik non4probability4sampling dengan metode4purposive4sampling  dan yaitu 

salah satu pengambilanAsampel secara sengajaSdenganSpertimbanganStertentu 

dari peneliti. RumusASlovinAdenganAtingkatSkesalahan 5%Aditerapkan sebagai 

metode penarikan sampel pada penelitian ini  A(Noor, 2011: 158)A sebagai 

berikutA:  

 

Rumus 3.1 Slovin 

 

SumberA: (Noor, 2011: 158) 

Keterangan:  

      N 

n =  1 + Nx (e)2 
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 n = ukuranAsampel 

 N = ukuranApopulasi 

 e  = persentaseAkesalahanAyangAditetapkan   

Melalui rumusZperhitunganZSlovin dengan persentase kesalahanZsebesar 

5% diperoleh hasilZsampel penelitianZsebagaiZberikut ini: 

 

 

 
 

101,57 adalah hasil yang didapat melalui perhitungan diatas dan 

dibulatkan menjadi 102 orang, sehingga sampel yang digunakan untukZpenelitian 

iniZsejumlahZ102Zresponden. 

 

3.4. TeknikZPengumpulanZData 

MenurutZ(Sugiyono, 2013: 193)ZsumberZdata primerZadalahZsumber 

dataZyangZdiperolehZlangsung tanpa perantara, dan sumberZdata sekunder 

merupakan sumber data yang diperoleh tidak langsung sehingga diperoleh dari 

berbagai macam media perantara seperti dokumen atau pihak lain. 

        145 

n =    

1 + 145 x (0,05)2 

 

        145 

n =    

   1 + 0,4275 

 

        145 

n =    

       1,4275 

 

n = 101,576 (102ZResponden) 
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Dalam penelitian ini dikumpulkan pada latar alamiah, dari buku-buku, 

jurnal yang ada, dan dokumen-dokumen sebagai sumber pengumpulan data, 

kemudianZpengumpulanZdataZdiperolehZdenganZcara menyebarkanZkuesioner. 

MenurutZ(Sugiyono, 2013: 199)Akuesioner ZmerupakanZteknik memperoleh 

dataZdenganZcara membuat seperangkatZpertanyaanZtertulis sehingga mampu 

diisi oleh responden dengan skala angka sebagai indikator penilaian. SPPS 

Version 21 adalah alat aplikasi yang digunakan untuk pengolahan datanya.  

 

3.5. MetodeZAnalisisZData 

PenelitianZiniZmenggunakanZ beberapaZpengelolahan data,ZyaituZ 

sebagaiZberikut:  

1. Analisis Deskriptif 

Penganalisisan berdasarkan kriteria-kriteria yang ada dan gambaran secara 

deskripsi terntang variabel yang ada sangat diperlukan.Z(Sugiyono, 2014: 

96)ZmengemukakanZbahwaZkriteriaZdalamZanalisisZdeskriptif dapatZ 

dilihatZpadaZtabelZberikutZini:  

Tabel 3.3 KriteriaZAnalisisZDeskriptif 

No. 
RentangZKategori 

Skor/ SkalaZKategori 
NilaiZTafsir 

1 1,00Z-Z1,79 SangatZtidakZbaik/ Zsangat rendah 

2 1,80Z -Z2,59 TidakZbaik/ Zrendah 

3 2,60Z - Z3,39 CukupZZ 

4 3,40Z - Z4,19 ZBaik/Ztinggi 

5 4,20Z - Z5,00 SangatZbaik/  sangatZtinggi 

Sumber: (Sugiyono, 2014: 96) 

PenelitianZiniZmenggunakanZinstrumentZpenelitian yangZmenggunakan 

SkalaZLikertZdalamZbentukZchecklist. SkalaZLikertZadalahZskalaZyang 
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digunakanZpada umumnya untukZangket atau kuisioner berupa survei 

karena menggunakan angka-angka (Sugiyono, 2013: 132).ZUntuk 

keperluanZanalisisZkuantitatif,ZmakaZjawabanZituZdapatZdiberiZskor.  

BerikutZgambaranZskalaZLikert untukZkeperluanZanalisisZkuantitatif, 

yangZjawabanZitu dapatZdiberiZskor sebagaiZberikut:  

1. Diberi skor 5    = SangatFsetuju (SS) 

2. DiberiZskor 4    = SetujuF(ST) 

3. DiberiZskor 3    = NetralF(N)   

4. DiberiZskor 2    = TidakFsetuju (TS)   

5. DiberiZskor 1    = SangatFtidakFsetuju (STS)   

2. UjiZValiditas 

UjiZvaliditas digunakanZuntuk mengidentifikasi pantas alias sejauhZmana 

data tersebut dapatZdijadikan alat ukur atau sesuai dengan yang ingin 

diukurZ(Ghozali, 2011: 52).  

ValiditasZinstrumenZditentukanZdengan menghubungkan antaraZskor 

yangZdiperoleh dari setiapZpertanyaan atauZdengan skorZtotal. Rumus 

yangZdigunakanZuntuk mencariZnilai korelasi adalahZkorelasiZpearson 

productZmomentZyang dirumuskan sebagai berikut:  

 

  NZ(∑XY) – (∑X∑Y) 

r =        Rumus 3.2 Pearson Product  

     √{N∑X2– (∑X)2}Z{N∑Y2 – (∑Y)2}Z     Moment    

 

Sumber:  Z(Sanusi, 2014: 77) 

Keterangan:  

r = KoefisienZkorelasi 



33 
 

X = SkorZbutir 

Y = SkorZtotalZbutir 

N = JumlahZsampel (responden) 

KriteriaZpengujian seterusnya adalahZnilaiZr dibandingkanZdenganZnilai 

r tabelZdengan derajatZbebas (n-2). Jika nilaiZrZhasil perhitunganZlebih 

besarZdaripada nilaiZr dalamZtabel padaZalpha (α) tertentuZmaka berarti 

signifikanZsehingga disimpulkanZbahwa ZbutirZpertanyaan Zatau 

pernyataanZitu validZ(Sanusi, 2014: 77). 

3. UjiZReliabitas 

ReliabilitasZadalahZalat untuk mengetahui apakah data tersebutZdapat 

digunakanZdalamZjangka waktuZyangZcukup panjang dan dapat 

dipertanggungjawabkan apakah data tersebut sangat berkesinambungan 

untuk masa lalu dan masa depan (Ghozali, 2011: 47).  

Teknik Cronbach’s Alpha yang dimana dalam teorinya apabila koefisien 

kehandalan/ Alpha > 0,6 berarti instrumen tersebut dikatakan handal dan 

sebaliknya, apabilaZnilai AlphaZ< 0,6 makaZinstrumen dikatakanZtidak 

reliabel.Z 

4. UjiZAsumsiZKlasik 

PendekatanZkuantitatif sangat bergantung pada asumsi-asumsi sebagai 

dasarnya sehigga mennggunakan model analisis statistik inferensial. 

Dalam uji asumsi, menyatakan bahwa tedapat syarat-syarat yang harus 

dipenuhi sehingga memenuhi kriteria untuk dijadikan sebagai suatu analisi 
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untukZmenguji sebuah hipotesisZyang digunakan dalamZpenelitian 

(Sugiyono dan Susanto, 2015: 318). 

a. UjiZNormalitas 

UjiZnormalitas bertujuanZuntuk mengetahui apakahZsebaranZdata 

dalam sebuah kelompok berdistribusiZnormal atauZtidak. Dalam 

penelitianZini, penelitiZmenggunakan analisisZgrafik denganZmelihat 

grafikZHistogram danZNormal P- P5Plot of5Regression7Standardized 

Residual.DUjiHstatistikZdenganHmenggunakanTujiH ZKolmogrovZ 

Smirnov (KS) denganZnilai p 2 sisiZ(two tailed). KriteriaZyang 

digunakanZadalah apabilaDhasil perhitunganAAsym sig. 2 tailed lebih 

besarBdariB0,05 maka dataBberdistribusiTnormalZZ(Sugiyono dan 

Susanto, 2015: 323). 

b. UjiZMultikolonieritas 

UjiOmultikoliniearitas bertujuanOuntuk mengujiOapakah Omodel 

regresiOditemukan adanyaOkorelasi antara Ovariabel Obebas 

(independen). ModelOregresi yangObaik sebaiknyaOtidakOterjadi 

korelasiOdi antara variabelOindependenO(Ghozali, 2011: 105).  

MultikolonieritasOdapat dilihatOdari nilaiOtolerance danOlawannya 

nilaiOVariance InflationOFactorO(VIF). ToleranceOmengukur 

variabilitasOvariabel independenOyang terpilihOyang tidakO 

dijelaskanOoleh variabelOdependen lainnya. Nilai Ooutoff 

yangOumum dipakaiOuntuk menunjukkanOadanyaO gejala 
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multikolonieritasOadalah nilaiOtoleranceO< 0,10 atauOsama dengan 

nilai VIF > 10O(Ghozali, 2011: 105-106). 

c. UjiOHeteroskedastisitas 

UjiOHeterokedastisitasObertujuan untukOmenguji apakahOdalam 

modelOregresi terjadiOketidaksamaan varianOdanOresidualOsatu 

pengamatan keOpengamatan Olain. JikaOvarian dariOresidual satuO 

pengamatanOke pengamatanOlain tetapO disebut Osebagai 

homoskedastisitasOdanO jikaO berbeda disebutO sebagai 

heteroskedastisitasO(Ghozali, 2011: 139). DalamO penelitian iniO 

gejalaOheteroskedastisitas diujiOdengan metode OglejserOdengan 

caraOmenyusun regresiOanataraOnilai absolutOresidual Odengan 

variabelObebas. ApabilaOmasing-masing variabelObebas tidakO 

berpengaruhOsignifikan terhadapOabsolut residual (α = 0,05)Omaka 

dalamRmodelO regresiRtidakO terjadiRgejalaO heteroskedastisitasO 

(Sanusi, 2014: 135).N 

5. UjiOPengaruh 

a. UjiORegresiOLinierOBerganda 

AnalisisOregresi linier bergandaOdigunakanOoleh penelitiC,Cbila 

penelitiKbermaksud meramalkanKbagaimana keadaanK (naikO 

turunnya)  variabelOdependen (kriterium),Obila duaOatua lebih 

variabelOindependen sebagaiOfaktor prediktorOdimanipulsi (dinaik 

turunkan nilainya).OJadi analisisOregresi gandaOakanOdilakukan bila  
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jumlahOvariabelOindependennyaOminimalO2. OPersamaanOregresi 

untukOprediktor adalahOsebagaiOberikut:  

 

Sumber: (ISugiyono, 2013: 271). 

b. KoefisienOKoefisienODeterminasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) padaLintinya mengukurLseberapa jauh 

kemampuanOmodel dalamOmenerangkan variasiOvariabel dependen. 

NilaiOkoefisien determinasiOadalah antaraOnol danOsatu. NilaiOR2 

yang kecil berarti kemampuanOvariabel-variabelOindependen dalam 

menjelaskan variasi variabelOdependen sangatOterbatas. Nilai yang 

mendekatiOsatu berartiOvariabel-variabel indipendenOmemberikan 

hampirOsemua informasi yangOdibutuhkanOuntukOmemprediksi 

variasiOvariabel dependenO(Ghozali, 2011: 97). PersamaanOregresi 

linierOberganda semakinObaik apabilaOnilai koefisienOdeterminasi 

(R2) semakinObesar (mendekati 1) danOcenderung Omeningkat 

nilainyaOsejalan denganOpeningkatanO jumlahOvariabel bebas 

Z(Sanusi, 2014: 136). 

6. UjiOHipotesis 

PengajuanOhipotesis statistikOinferensial padaOprinsipnya Oadalah 

pengujianOsignifikasi. SignifikasiOadalah tarafOkesalahan O(confident 

interval)OyangOdidapatkan/Odiharapkan ketikaOpenelitiOmelakukan 

generalisasiOsampel penelitianO(SugiyonoL dan ISusanto, 2015: 12).  

  

Y= Za + Zβ1X1Z + Zβ2X2 
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CaraOmenyimpulkan apakahOmenerima/Omenolak hipotesisOdengan 

berpedomanOpada beberapaOtingkat signifikanOyang dipatokOpeneliti, 

misalnya45% atau 71%. SetelahOmenetapkan tarafOsignifikasiOyang 

dikehendakiOpeneliti hanyaOmelihat beberapaOnilai sig. yang 

dikeluarkanOoleh SPSSO(Sugiyono dan Susanto, 2015: 13). 

KaidahOpenerimaanOhipotesis jikaOnilai sig. < 50,05 makaLHo ditolak 

danOHa diterimaOdan sebaliknyaOjika nilaiOsig. > 0,05 makaOHo 

diterimaOdan HaLditolak (SugiyonoI dan ISusanto, 2015: 14). 

a. UjiLt 

UjiLt merupakanLuji yangLdigunakan untukLmengetahui Lapakah 

variabelLindependen secaraLparsial berpengaruhLterhadapLvariabel 

dependenO(Priyatno, 2013: 120). UjiLstatistik tLpada dasarnya 

menunjukkanOseberapa jauhOpengaruh variabelOpenjelasO atauO 

independenOsecaraOindividual OdalamO menerangkanOvariabelO 

dependen.  

CaraKmelakukan ujiKt denganKmembandingkanKnilai statistikKt 

denganOtitik kritisOmenurutOtabel. ApabilaLnilai statistikLt hasil 

perhitunganOlebih tinggiOdibandingkan denganOnilai tOtabel, kita 

menerimaLhipotesis alternatifLyang menyatakanLbahwaOsuatu 

variabelOindependen secaraOindividual mempengaruhiLvariabel 

dependenO(Ghozali,52011: 98-99). 

b. Uji FA 
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UjiLstatistik FA padaOdasarnyaO menunjukkanO apakah semuaO 

variabelOindependen atauObebas yangOdimasukkan dalamOmodel 

mempunyaiOpengaruh secaraObersama-sama terhadapOvariabel 

dependenOatau terikat (Ghozali, 52011: 098).  

UntukOmenguji hipotesisOini digunakanOstatistik FAdenganOkriteria 

pengambilanOkeputusan:  

1) BilaNnilai FA lebih besar daripada 4 maka H0 dapat ditolak pada 

derajatOkepercayaanO5%. DenganOkata lainOmenyatakan bahwa 

semuaOvariabel independenOsecara serentakOdan signifikan 

mempengaruhiOvariabelOdependen.  

2) MembandingkanOnilaiOF hasilOperhitungan denganOnilai F 

menurutOtabel. BilaOnilai FOhitung lebihObesar daripadaOnilai F 

tabel, makaOHo ditolakOdan menerimaOHa. 

 

3.6. LokasiOdanOJadwalOPenelitian 

3.6.1. LokasiOPenelitian 

PenelitianOiniOdilakukanOpadaOPT BPROKintamas MitraODana yang 

beralamat diOKomplek PertokoanOCitramas Indah BlokOA No 13-14 Batam, 

dengan pertimbanganOefisiensi sumberOdaya yangOdimiliki penelitiOdan 

MemungkinkanOtemuan penelitianOini untukOdapat diaplikasikanOsecara 

langsungIsehingga dariImanfaatIpraktisIdapatIdinikmatiIolehI organisasi. 

 

3.6.2. JadwalOPenelitian 

WaktuLpersiapan untukImembuat penelitianIini adalahIsebagaiIberikut:  
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Tabel 3.4 JadwalOPenelitian 

N

o. 

Nama 

Kegiatan 

BulanIdanIMinggu 

Apr. Mei. Juni. Juli. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 

1 
Pengajuan 

Judul                  

2 
PencarianO  

DataOAwalO 
                                  

3 
PenyusunanI 

PenelitianI 
                                  

4 
PembagianI  

KuesionerI 
                                  

5 
BimbinganI 

Penelitian 
                                  

6 
Penyelesaian 

SkripsiL 
                                  

Sumber:OPeneliti, 2019 


