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Abstrak 

 
Alur kegiatan Lembaga Keuangan seperti Perbankan yang bergerak dibidang jasa keuangan 

berkewajiban melakukan arus perekonomian dan monter untuk kemajuan sebuah negara. 

Perkemabangan Bank di Indonesia saat ini, mengalami persaingan yang ketat, tidak hanya 

tingkat nasional tapi juga tingkat global. Penelitian ini bertujuan menguji dan menganalisis 

pengaruh Tangible (Bukti Fisik) dan Reliability (Kehandalan) Karyawan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kota Samarinda. Populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Indonesia yang tidak diketahui secara pasti jumlahny. Pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunkan metode Nonprobabilitiy Sampling atau acak karena 

besar jumlah sampel ini tidak diketahui. Untuk menetukkan jumlah sampel, peneliti 

menggunakan rumus Corhran. Dengan menggunakan rumus ini, peneliti berhasil menetukan 

jumlah sampel yang diperlukan, yaitu sebanyak 100 orang. Sumber data yang diperoleh berasal 

dari data primer, yaitu data yang peneliti kumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara 

Offline dan Online. Pengujian ini dilakukan dengan bantuan SPSS 24. Hasil penelitian ini 

menujukkan bahwa Tangible (Bukti Fisik) dengan nilai Thitung 5.618 > Ttabel 1.661, 

Reliability (Kehandalan) Karyawan Thitung 8.633 > Ttabel 1.661. Sedangkan pengaruh 

Tangible dan Reliability (Kehandalan) berpengaruh secara simultan dengan nilai Fhitung 

58,397 > Ftabel 3.94 dari hasil kesuluruhan variable yang mempengaruhi yaitu 54,6%. 

 

Kata Kunci : Bukti Fisik, Kehandalan Karyawan Dan Kepuasan Nasabah 
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Abstract 
 

The flow of activities of financial institutions such as banks engaged in financial services is 

obliged to carry out economic flows and monitor for the progress of a country. The development 

of banks in Indonesia is currently experiencing fierce competition, not only at the national level 

but also at the global level. This study aims to test and analyze the influence of Tangible 

(Physical Evidence) and Reliability (Reliability) of Employees on customer satisfaction at Bank 

Syariah Indonesia Samarinda City. The population in this study is Bank Syariah Indonesia 

customers whose exact number is unknown. Sampling in this study uses a Nonprobabilityy 

Sampling method or random because the number of samples is unknown. To determine the 

number of samples, the researcher used the Corhran formula. Using this formula, the 

researcher succeeded in determining the number of samples needed, which was as many as 100 

people. The source of data obtained comes from primary data, namely data collected by 

researchers through the distribution of questionnaires offline and online. This test was carried 

out with the help of SPSS 24. The results of this study show that Tangible (Physical Evidence) 

with a value of 5,618 > 1,661, Employee Reliability (Reliability) 8,633 > 1,661. Meanwhile, 

the influence of Tangible and Reliability (Reliability) has an effect simultaneously with a value 

of 58.397 > 3.94 from the results of the entire variable that influences, which is 54.6%. 

 
Keywords : Tangible, Employee Reliability and Customer Satisfaction 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Agar suatu negara dapat maju secara ekonomi dan moneter, operasional lembaga 

keuangan seperti bank yang merupakan bagian dari sektor jasa keuangan harus berjalan. Baik 

di tingkat domestik maupun internasional, terdapat banyak persaingan dalam ekspansi bank di 

Indonesia saat ini. Sebab persaingan tidak hanya sesama-sama Bank tapi Lembaga Jasa 

Keuangan seperti Asuransi, Pegadaian dan lain-lainya (Kusumawati & Kusmargiani, 2020). 

Semua Bank berupaya memberikan pelayanan terbaik serta kepuasan kepada nasabah maupun 

penggunaannya, dengan layanan jasa maupun produk-produk yang diberikan oleh Bank 

maupun perusahaan (Almantara, Sudarma, & Swamardika, 2021). Sekarang Indonesia 

menghadapi masa MEA (Masyarakat Ekonomi Asia), maka negara-negara ASEAN saling 

berkompetisi dalam sektor ekonomi. Faktor ini Bank harus mempunyai keunggulan dalam 

kualitas layanan dan kepuasan (Juwita, 2019). 

Demikian Bank Syariah yang di Indonesia telah memasuki persaingan berskala nasional 

serta global diharapkan dengan adanya, Bank Syariah maka pertumbuhan ekonomi Indonesia 

bisa didorong maju kedepan. Untuk menghadapi tantangan baru ini, bank syariah perlu 

meningkatkan layanan dan infrastrukturnya. Keinginan umat Islam untuk menjalankan usaha 

yang sejalan dengan prinsip-prinsip Syariah Islam mendorong didirikannya Bank Syariah 

yang merupakan bagian dari sistem perbankan nasional Indonesia sebagaimana dituangkan 

dalam Pasal 1 Ayat 3 dan 4 Undang-Undang Nomor 1990 tentang Perbankan. (Syafii, 2020). 

Bank Syariah atau umumnya Islamic Bank atau Interest-free, dengan menggunakan kata 

Islam tidak lepas pelaksanaanya perbankan Syariah. Meski baru mulai beroperasi pada tanggal 

1 Mei 1992, Bank Syariah Indonesia pertama kali berdiri di Indonesia pada tahun 90an, yaitu 

pada tanggal 1 November 1991 (Riduwan, 2020). Liberalisasi industri perbankan syariah di 

Indonesia dari tahun 1983 hingga 1988, sebagaimana dituangkan dalam Paket Kebijakan 

Oktober (PAKOT), memberikan kerangka hukum bagi bank-bank syariah di negara ini untuk 

berkembang. Bank diberikan kewenangan dan keleluasaan untuk menentukan bentuk imbalan 

yang ditawarkan dan diambil dari nasabahnya, baik berupa bunga, keuntungan, maupun bagi 

hasil, sesuai dengan UU Perbankan No. 7 Tahun 1992, yang semakin memantapkan kerangka 

hukum Perbankan Syariah. Bank dilarang melakukan kegiatan usaha komersial berdasarkan 

bunga dan membagi keuntungan sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 72 Tahun 1992. 

(Pemerintah, 1992). 

Adapun Bank Syariah beroperasi melakukan hukum Islam dan mengamalkan prinsip- 

prinsip Syariah Islam, untuk kegiatan transaksi, tabungan, perhitungan dan lain-lain. 

Umumnya ada perbedaan antara Bank Umum antara Bank Syariah, Bank Syariah tidak 

melakukan instrumen (bunga) sebab tidak ada dalam Al-Quran dan Al-Hadits melainkan 

sistem (bagi hasil dan rugi), jual beli (margin) juga sewa menyewa (ijarah) digantikan dengan 

sistem (bunga). Dalam kajiannya berpendapat sistem (bunga), instrumen tidak adil di satu sisi 

beban (bunga) cukup tinggi membuat peminjam tertekan dan bahkan kesulitan dalam 

menjalankan bisnis yang tidak pasti (Suzuki, 2020). 

Pada tanggal 1 Februari 2021, Bank Syariah Indonesia didirikan. Tiga bank syariah di 

Indonesia—Bank Mandiri Syariah, BRI Syariah, dan BNI Syariah bergabung menjadi Bank 

Syariah Indonesia. (Meilani, 2022). Tingkat persaingan cukup kuat saat ini, Bank Syariah 

Indonesia dituntut semakin berusaha dalam menarik nasabah serta meningkatkan kualitas 

layanan dan kepuasan, industri bergerak dalam bidang jasa keuangan berprinsip asas 

kepercayaan. Kualitas layanan dan kepuasan yang ditawarkan Bank Syariah Indonesia sangat 

penting dan ditentukan oleh beberapa faktor, antara lain bukti nyata (fisik), keandalan, daya 
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tanggap, jaminan, dan empati. (Sulistiyowati, 2018). Mendahulukan kualitas layanan dan 

kepuasan terhadap nasabah bukanlah pekerjaan mudah, dalam prosesnya kualitas layanan dan 

kepuasan pasti selalu menjadi pekerjaan rumah bagi sebuah Bank maupun yang bergerak 

dibidang jasa agar tetap bertahan saat ini (Andriyani, 2020). 

Permintaan nasabah biasanya memiliki tuntutan lebih terhadap penyedia jasa dan selalu 

mengharapkan lebih dari Bank Syariah Indonesia. Kepuasan nasabah sesuatu perasaan senang, 

kecewa dirasakan seseorang dari membandingkan hasil kinerja karyawan maupun produk- 

produk dari sebuah Bank (Tuan et al., 2022). Nasabah didefinisikan sebagai reaksi konsumen 

terhadap penilaian perbedaan antara tingkat layanan aktual dan yang diantisipasi (Ismulyaty et 

al., 2022). Kepuasan nasabah mempengaruhi kebutuhan dan keinginan, hasil akumulasi dari 

pengalaman dimasa lalu ketika menggunakan jasa serta produk dan disampaikan oleh kerabat 

juga teman-teman. 

Pesatnya perkembangan dunia perbankan saat ini, mudah ditemui sekitar kita. Berkenaan 

dengan fasilitas pelengkap, dan materialnya digunakan dalam kegiatan operasional Bank. 

Harus selalu berinovasi dan meningkatkan suasana dan fasilitas serta permintaan pasar 

(Rusdian, 2020). Hal ini tangible (bukti fisik) mempengaruhi aspek layanan dimiliki Bank 

meliputi fasilitas baik, nyaman, juga pelengkap sesuai dengan standar perbankan pada 

umumnya. Bukti fisik (tangible) kemampuan sebuah (Aulia, 2021). Bank untuk berhadapan 

langsung dengan nasabah (Makrifah & Trishananto, 2021). 

Sedangkan reliability (kehandalan) karyawan dapat memberikan pelayanan cepat, 

mudah, akurat, serta sesuai dengan apakah yang dijanjikan diawal, upaya tersebut dapat 

mempengaruhi kualitas layanan dan kepuasan nasabah. Berbicara tentang reliability 

(kehandalan) saja kita membahas tentang keprofesian karyawan dalam melayani nasabah, 

mengingat secara langsung berinteraksi terhadap nasabah (Monica, 2023). Kehandalan 

(reliability) adalah kinerja karyawan dalam melayani nasabahnya (Yulia, 2021). 

Dalam penelitian terdahulu diuji secara parsial, dimuat bahwasanya tangible (bukti fisik) 

tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah (Ismet, Bakkareng, & Hosra Afrizoni, 2024) serta 

tidak signifikan reliability (kehandalan) terhadap kepuasan (Fitriani & Fornio Barusman, 

2022). Hasil uji secara simultan tidak berpengaruh tangible (bukti fisik) dan reliability 

(kehandalan) terhadap kepuasan nasabah (Darmawansah, 2022). Sebaliknya pada penelitian 

terdahulu secara simultan (Natalia, 2020) adanya pengaruh terhadap kepuasan nasabah, juga 

secara parsial (Aulia, 2022 & Rahayu, 2023)), pengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Apapun usaha yang bergerak di bidang jasa layanan (service) juga barang harus mampu 

layanan dan produk yang dihasilkan, untuk keberlangsungan usahanya supaya berkembang 

dan maju. Yang menjadi kebutuhan dan diinginkan nasabah serta mengukur tingkat pelayanan 

dan saranan untuk perbaikan dan dalam memberikan kualitas jasa dan produk yang sesuai. 

Fenomena yang terjadi sekarang kurang lahan parkiran, alat antrian dan ruang yang minim 

serta kehandalan karyawan dalam menyampaikan informasi masih lambat dan masih lambat 

dalam mengambil tindakan dalam menyelesaikan masalah terhadap nasabah artinya rendah 

kualitas SDM. Hal tersebut perlunya melakukan berbagai upaya secara sungguh-sungguh. 

Berdasarkan informasi yang diberikan, studi lebih lanjut dapat dilakukan mengenai subjek ini. 

“Pengaruh Tangible (Bukti Fisik) Dan Reliability (Kehandalan) Karyawan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah penelitian mengikuti uraian latar belakang sebagai berikut: 

1. Bagaimana Pengaruh Bukti Fisik Bank Syariah Indonesia terhadap Kepuasan Nasabah? 

2. Apakah Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia Bergantung pada Kehandalan 

Pegawai? 

3. Akankah Kepuasan Pelanggan Dipengaruhi oleh Bukti Fisik dan Keandalan Karyawan 

Secara Bersamaan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan kerangka penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka penelitian ini 

bertujuan untuk tercapai. 

1. Untuk mengetahui bagaimana bukti nyata berdampak pada kebahagiaan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. 

2. Untuk mengetahui seberapa puas nasabah Bank Syariah Indonesia terhadap kehandalan 

pegawai banknya. 

3. Untuk mengetahui seberapa puas nasabah Bank Syariah Indonesia terhadap layanan yang 

diperolehnya dan seberapa andal karyawan yang bekerja di sana. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Keuntungan-keuntungan berikut diharapkan dari hasil penelitian ini, berdasarkan 

rumusan masalah yang telah disebutkan sebelumnya, yang merupakan penekanan utama dan 

tujuan penelitian ini. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Berkontribusi positif terhadap kemajuan ilmu manajemen ekonomi. 

b. Memberikan banyak informasi tentang sumber dan buku yang dapat diandalkan. 

c. Tujuan akhir dari penelitian ini adalah untuk memberikan landasan bagi penelitian 

selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perguruan Tinggi 

Sebagian umum hasil penelitian diharapkan dapat menambah ilmu manajemen 

khususnya fakultas ekonomi bisnis dan politik melengkapi kajian serta mengungkapkan 

secara empiris. 

b. Bagi Bank Syariah 

Bahan informasi bagi Bank Syariah Indonesia terkait dalam menentukan keputusan 

serta kebijakannya. 

c. Bagi Penulis 

Mengembangkan pemahaman yang lebih mendalam tentang topik yang dibahas, 

mendapatkan pengalaman praktis menerapkan apa yang telah dipelajari, dan mendapatkan 

wawasan baru adalah tujuan dari penerbitan artikel ilmiah. 

1.5 Perumusan Hipotesis 

Sebagai asumsi kerja yang kebenarannya dapat dievaluasi melalui studi, hipotesis 

berfungsi sebagai kesimpulan jangka pendek atau sementara. (Pasaribu et al, 2022). Uruai 

diatas, maka hipotesis sebagai berikut. 

1. Kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia diyakini sangat dipengaruhi oleh bukti nyata. 

2. Di Bank Syariah Indonesia, kami percaya bahwa ketergantungan karyawan kami sangat 

mempengaruhi kepuasan nasabah kami. 

3. Di Bank Syariah Indonesia, kami percaya bahwa Bukti Fisik dan Keandalan bekerja sama 

untuk mempengaruhi kepuasan nasabah. 
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1.6 Kerangka Pikir 

Menurut Agung dan Anik (2019), kerangka penelitian menjabarkan letak dan hubungan 

variabel terikat dan bebas. Berikut ini adalah sikap mentalnya. 

 
Gambar 1. Kerangka Pikir 

 
 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Keterang: 

1. Variabel Independen: Bukti Fisik (X1) dan Kehandalan Karyawan (X2). 

2. Variabel Dependen: Kepuasan Nasabah (Y). 

Pemikiran seperti ini memungkinkan kita untuk memahami bagaimana ketergantungan 

karyawan mempengaruhi kebahagiaan pelanggan dan bagaimana bukti fisik berdampak pada 

kepuasan pelanggan. Seiring dengan kepuasan pelanggan, bukti fisik dan ketergantungan 

personel berdampak pada kepuasan konsumen. 

BUKTI FISIK 

(X1) 
KEPUASAN 

NASABAH 

(Y) 

KEHANDALAN 

KARYAWAN 

(X2) 



 

 

 
2.1 Lokasi Penelitian 

BAB II 

METODE PENELITIAN 

Lokasi objek penelitian adalah sesuatu lokasi yang dapat memberikan informasi dalam 

penelitian untuk memperoleh gambaran atau scenario nyata. Karena memilih penelitian pada 

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Juanda Kota Samarinda di Jl. Ir. H. Juanda No. 216B, 

Air Hitam Kec. Samarinda Ulu, Kota Samarinda, Kalimantan Timur, Kode pos 75124. 

2.2 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan teknik survei dan kuesioner untuk mengumpulkan data, 

menganalisis dan melihat secara objektif pengaruh bukti nyata dan ketergantungan staf 

terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia. 

2.3 Populasi Dan Sampel 

A. Populasi 

Populasi adalah sekelompok besar hal atau orang yang memiliki karakteristik yang 

sama yang digunakan peneliti untuk membuat kesimpulan tentang mereka (Duryadi, 2021). 

Pesertanya adalah nasabah penyimpan dan penarikan Bank Syariah Indonesia Cabang 

Juanda Samarinda. 

Metode dalam perhitungan populasi yaitu dengan rumus Cochran digunakan 

penelitian menentukan jumlah populasi sebab rumus tersebut populasinya tidak diketahui 

karena luas dan besar sehingga tidak dapat diperoleh semuanya. Situasi pada penelitian 

dengan populasi yang besar dan luas, formula Cochran sangat tepat untuk dilaksanakannya 

penelitian ini (Duryadi, 2021). 

B. Sampel 

Menurut, Duryadi, (2021) ciri-ciri populasi serta jumlahnya dapat diwakili oleh sampel 

dalam penelitian kuantitatif, sampel direpresentasikan sebagian dari populasi tersebut 

sehingga karakteristik yang diperoleh disebut responden. Demikian menggunakan sampel 

penelitian dapat mempelajari populasi populasi secara efisien. Pendekatan berasumsi 

bahwa setiap anggotanya memiliki peluang yang serta untuk dipilih sebagai sampel. Sebab 

populasi dalam penelitian terlalu besar, luas serta tidak diketahui rumus digunakan dalam 

penelitian ini Cochran. 

 
𝑛 = 𝑧𝑝𝑞 𝑒2 

n = Jumlah sampel yang diperlukan. 

2 = nilai standar yang diperoleh dari tabel distribusi normal z, dengan tingkat 

signifikansi 5% sebesar 1,96. 

p = Nilai yang diperoleh dari penelitian sebelumnya (dapat ditemukan di literatur 

sebesar 50% yang diubah dalam bentuk desimal adalah 0,5. 

q = 1-p. 

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error), dalam kasus ini adalah 10% atau 0,1 

dari tingkat kepercayaan sebesar 90%. 

Perhitunganya: 

𝑛 = 𝑧2𝑝𝑞 𝑒2 𝑛 = 1,96 × (1 − 0,5) 

0,12 

𝑛 = 96,04 

Dalam penelitian ini kami mengumpulkan sebanyak 100 responden dari total 96 orang 

yang memenuhi kriteria sampel. 
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2.4 Sumber Data 

Para peneliti mengambil sumber-sumber primer dan sekunder untuk penelitian mereka. 

a. Data Primer 

Sumber Informasi Utama Peneliti kebanyakan mengumpulkan informasi dan data dari 

suatu hal dengan menggunakan instrumen tertentu, sebagaimana dikemukakan oleh 

Hermawan & Hariyanto (2022) dalam definisi data primer. Data dikumpulkan dari survei 

yang dikirimkan kepada masyarakat yang berbisnis dengan Bank Syariah Indonesia. 

b. Data Sekunder 

Dokumen yang dibuat oleh individu lain, sumber industri media, situs web, majalah, 

dan publikasi jasa keuangan (OJEK) merupakan contoh sumber data sekunder. (Hermawan 

& Hariyanto, 2022). 

2.5 Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel 

Uraian tentang variabel-variabel yang dikonstruksi dari indikasi-indikasi yang telah 

dilihat itulah yang dimaksud dengan definisi operasional. (Ade, 2020). Penentuan variabel 

operasional variabel sebagai berikut hal 7 tabel 1. 

Tabel 1. Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel 
 

No Variabel Definisi Operasional Indikator Skala 

1. Bukti Fisik 

(X1) 

Bukti fisik ialah meliputi 

yang bersifat kelengkapan, 

tempat dan peralatan yang 

lengkap guna memberikan 

kepuasan terhadap nasabah 

(Fathurrahman, 2023). 

● Bangunan serta 

Kebersihan. 

● Kelengkapan 

fasilitas. 

● Kelengkapan 

Peralatan dalam 

bertugas 

(Robyardi, 

2017). 

Likert 

2. Kehandalan 

Karyawan 

(X2) 

Kehandalan yaitu kapabilitas 

karyawan untuk memberikan 

kepuasan terhadap nasabah 

sesuai dengan yang 

dijanjikan (Zygiaris, 

Hameed, Ayidh Alsubaie, & 

Ur Rehman, 2022). 

● Kehandalan 

Karyawan 

dalam 

memudahkan 

teknis pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

● Kehandalan 

Karyawan 

dalam prosedur 

aktivitas/registra 

si nasabah. 

● Kehandalan 

Informasi 

(Robyardi, 

2017). 

Likert 

3. Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Kepuasan nasabah adalah 

sikap yang diperoleh nasabah 

membuktikan atas jasa 

● Tempat. 

● Kenyamanan. 

● Kemudahan 

Liker 
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maupun  produk  sesudah 

nasabah memperoleh dan 

menggunakannya 

(Yudiandari & Agustina, 

2021). 

Prosedur. 

● Kesesuaian 

spesifikasi. 

● Kemampuan 

(Robyardi, 

2017). 

Sumber Data: Peneliti 2024 

2.6 Teknik Pengumpulan Data 
Penelitian sering kali menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Alat 

praktis ini sangat cocok untuk penelitian kuantitatif dan terdiri dari serangkaian pertanyaan 

atau pernyataan yang diminta untuk dijawab oleh peserta. (Abubakar Rifa’i, 2020). Kuesioner 

tersebut ditujukan ke nasabah Bank Syariah Indonesia untuk diisi secara offline maupun 

online. Pilihan offline dilakukan dengan mengisi lembaran kuesioner yang disediakan oleh 

peneliti untuk diberikan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia pada saat melakukan 

kegiatan di Bank Syariah Indonesia sedangkan opsi online menggunakan perangkat lunak 

seperti Google Form. 

Disarankan untuk menentukan pertanyaan atau pernyataan peneliti menggunakan skor 

skala likert pada menganalisis hasil dari jawaban responden berikan guna mendapatkan hasil 

serta nilainya. Salah satu metode yang terkenal untuk mengukur pemikiran, perasaan, dan cara 

pandang masyarakat terhadap topik-topik tersebut adalah skala Likert (Abubakar Rifa'i, 2020). 

Skala Likert digunakan untuk mencatat hasil survei, termasuk pilihan seperti STS (Sangat 

Tidak Setuju), TS (Tidak Setuju), S (Sangat Setuju), dan SS (Sangat Setuju). Setelah ini, kita 

mendapatkan perhitungan skala likert. 

Tabel 2. Skala Likert 
 

Skala Pengukuran Singkatan Poin 

Sangat Tidak Setuju STS 1 

Tidak Setuju TS 2 

Setuju S 3 

Sangat Setuju SS 4 

Sumber Data: Peneliti 2024 

2.7 Teknik Analisis Data 

Langkah penting dalam memecahkan masalah atau menguji teori dalam penulisan 

akademik seperti tesis, proposal, atau artikel jurnal adalah analisis data (Priadana Sidik & 

Sunarsi Denok, 2021). Lakukan analisis statistik terhadap data yang dikumpulkan dengan 

menggunakan komputer portabel dan perangkat lunak SPSS (Paket Statistik untuk Ilmu 

Sosial). Dalam hal ini, data statistik dianalisis menggunakan perangkat lunak. Berikut ini 

beberapa alat yang digunakan untuk analisis data. 

A. Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Istilah “validitas” menggambarkan seberapa baik suatu alat ukur mengukur variabel 

target dan seberapa baik data yang dicatat sesuai dengan hasil yang diharapkan (Fitria, 

2021). Jika pertanyaan dan pernyataan dalam suatu kuesioner sah, maka kuesioner 

tersebut asli; jika tidak, instrumen tersebut tidak valid. Dengan membandingkan nilai 

Rhitung dan Rtabel menggunakan product moment, maka validitas instrumen dapat 
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dinilai. 

a. Jika Rhitung > Rtabel maka dinyatakan valid. 

b. Jika Rhitung < Rtabel maka dinyatakan tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Dengan melihat seberapa stabil dan konsisten suatu data, pengujian ini menentukan 

apakah suatu alat ukur dapat dipercaya (Fitria, 2021). Ketika tanggapan responden 

terhadap kuesioner yang mengukur suatu variabel tetap sama sepanjang waktu, kami 

mengatakan bahwa data tersebut dapat dipercaya. Cronbach Alpha digunakan untuk 

menilai reliabilitas. 

a. Variabel indikator yang signifikan adalah yang mempunyai nilai Cronbach’s Alpha 

lebih besar dari 0,06. 

b. Indikator variabel dianggap tidak signifikan apabila nilai taksiran Cronbach’s 

Alpha kurang dari 0,06. 

B. Uji Asumsi Klasik 

Untuk memastikan bahwa data yang digunakan dalam penelitian cocok untuk diteliti 

lebih lanjut, peneliti melakukan uji asumsi klasik. Berikut tes yang digunakan. 

1. Uji Normalitas 

Jika data dalam sampel tidak mengikuti distribusi normal, maka uji normalitas data 

gagal. Kolmogorov-Smirnov adalah alat yang digunakan untuk uji normalitas ini 

(Hotmaulina, 2023). Hasil keputusan tersebut. 

a. Data dari populasi normal dianggap masuk sampel jika tingkat signifikansi yang 

ditentukan lebih besar dari 0,05. 

b. Data sampel populasi tidak akan dianggap normal jika nilai signifikansi yang 

dihasilkan kurang dari 0,05. 

2. Uji Linearitas 

Dalam menguji korelasi, perlu dilakukan uji linieritas untuk memastikan apakah 

variabel-variabel yang diteliti mempunyai hubungan linier atau tidak secara statistik 

(Hotmaulina, 2023). Berikut ini adalah landasan dalam menentukan pilihan. 

a. Ada hubungan linier antara variabel (X) dan (Y) jika nilai probabilitasnya lebih 

besar dari 0,05. 

b. Tidak ada korelasi antara variabel X dan Y jika nilai probabilitasnya kurang dari 

0,05. 

3. Uji Outlier 

Jika titik data berada cukup jauh dari pusat data namun identik dengan titik data 

lainnya, hal ini disebut pengujian outlier. Penting untuk menjaga agar data outlier tidak 

masuk ke dalam proses analisis data karena dapat menimbulkan masalah. (Husain & 

Jamaluddin, 2023). Data outlier didefinisikan sebagai nilai z-score yang kurang lebih sama- 

sama dengan lebih. 

4. Uji Multikolinearitas 

Saat membuat model regresi yang berisi variabel independen, praktik umum adalah 

menjalankan uji multikolinearitas untuk mengidentifikasi variabel tersebut. Salah satu 

contohnya uji Variance Inflation Factor (VIF), yang dapat digunakan dalam model regresi 

dan dievaluasi untuk tujuan pengambilan keputusan. (Chabachib & Abdurahman, 2020). 

a. Jika skor VIF kurang dari 10 berarti kedua variabel independen tidak menunjukkan 

multikolinearitas. 

b. Terjadi multikolinearitas antara kedua variabel independen jika nilai VIF lebih dari 

10. 
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5. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dirancang untuk melihat adanya perubahan pada suatu variabel 

residual, apakah terjadinya ketimpangan variasi yang tidak seragam dari sisa (residual) 

(Chabachib & Abdurahman, 2020). Dibuat dengan mempertimbangkan angka 

probabilitas seperti berikut. 

1. Karena heteroskedastisitas ditunjukkan dengan kurangnya data, maka hipotesis 

diterima jika nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05. 

2. Akibat heteroskedastisitas, hipotesis nol ditolak jika nilai signifikansinya kurang 

dari 0,05. 

C. Uji Linear Berganda 

Apabila terdapat lebih dari dua variabel bebas maka dilakukan analisis regresi 

berganda. Contoh hubungan fungsional antara dua variabel bebas (X) atau jumlah variabel 

terikat (Y) dapat ditunjukkan dengan regresi linier berganda, yaitu memprediksi pengaruh 

dua atau lebih variabel bebas terhadap suatu variabel terikat. (Pasaribu et al., 2022). Dapat 

di jelas rumus sebagai berikut. 

Y = b X B1X b2 

Keterangan: 

Y 
X1 

X2 

: Kepuasan Nasabah 
: Bukti Fisik 
: Kehandalan Karyawan 

b0 

b1 

b1 

: Konstanta 
: Koefisien regresi variable Tangible 
: Koefisien regresi variable Reliability 

 

D. Uji Hipotesis 

Hipotesis yaitu suatu metode yang digunakan menentukan jawaban pada kesimpulan 

(Syafrida, 2022). Menganalisis korelasi antar variabel dengan cara yang menyeluruh dan 

metodis memungkinkan seseorang membuat kesimpulan yang tepat tentang menerima 

atau menolak hipotesis. 

a. Uji Parsial ( t ) 

Besar kecilnya pengaruh secara parsial variabel independen terhadap variabel dependen 

ditunjukkan dengan uji t ini. (Setiawan, 2021). Keputusan diambil yaitu. 

a) Variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen jika Thitung 

lebih besar dari Ttabel. 

b) Variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen apabila 

nilai Thitung lebih kecil atau sama dengan Ttabel. 

b. Uji Simultan ( F ) 

Merupakan praktik umum untuk melakukan pengujian terhadap adanya dampak 

simultan dari dua variabel independen terhadap variabel dependen pada saat yang 

bersamaan. (Setiawan, 2021). Maka perhitungan sebagai berikut. 

1. Hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima apabila nilai Fhitung 

> Ftabel. Hal ini menunjukkan bahwa perubahan model regresi linier berganda 

variabel independen berdampak terhadap variabel dependen. 

c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Mengevaluasi ketepatan garis regresi yang digunakan untuk menunjukan hasil observasi. 

Koefisien determinasi, disebut juga R2 kuadrat, sehingga analisis regresi berganda 

mengukur sejauh mana variabel bebas (X) mempengaruhi variabel (Y) (Srifuddin, 2022). 



 

 

 
3.1 Gambar Umum 

BAB III 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

216B Jln. Ir. H. Juanda, Kecamatan Air Hitam adalah rumah bagi Bank Syariah 

Indonesia. Ulu Samarinda, Kota Samarinda, Kalimantan Timur, 75124, Indonesia. 

Penggabungan Bank Mandiri Syariah, Bank BRI Syariah, dan Bank BNI Syariah melahirkan 

Bank Syariah Indonesia (BSI). Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut sah secara hukum 

pada 27 Januari 2021 berdasarkan keputusan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

No.04/KDK.03/2021. 

3.2 Analisis Responden 

Kami memberikan analisis mengenai karakteristik umum responden pada bagian ini. 

Kuesioner dikirimkan secara offline di kantor Bank Syariah Indonesia dan secara online 

menggunakan Google Form pada tanggal 2 Mei 2024 untuk mengumpulkan data penelitian. 

Seratus orang mengisi survei untuk penelitian ini. Orang atau organisasi yang pernah 

berinteraksi dengan Bank Syariah Indonesia dalam beberapa hal dianggap sebagai responden. 

1) Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 3. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%) 

Laki-laki 42 Orang 42% 

Perempuan 58 Orang 58% 

Jumlah 100 Orang 100% 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Dari 100 responden, 42 orang adalah laki-laki, mewakili 42% dari total responden 

(lihat tabel 3 untuk rinciannya), sedangkan diisi dengan jumlah terbesar dengan 52 orang 

perempuan nilainya sebesar 58% pada Bank Syariah Indonesia. 

2) Responden Berdasarkan Umur 

Tabel 4. Berdasarkan Umur 

Umur Jumlah (Orang) Persentase (%) 

17-25 Tahun 58 Orang 58% 

26-32 Tahun 26 Orang 26% 

33-40 Tahun 3 Orang 3% 

41-64 Tahun 13 Orang 13% 

Jumlah 100 Orang 100% 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Pada tabel 4, bahwasanya umur 17-25 tahun paling besar dengan nilai 58%, diikuti 

umur 26-32 tahun 26%, umur 41-64 tahun umur yang paling sedikit adalah umur 33-40 

tahun 3%. 

3) Analisis Deskriptif Data 

Data nasabah Bank Syariah Indonesia dianalisis menggunakan statistik deskriptif 

dalam penelitian ini. Menganalisa data menggunakan statistic deskriptif bertujuan 

mengevaluasi data yang dikumpulkan tanpa membuat kesimpulan umum data untuk 

memahami kecenderungan jawaban responden terhadap variabel-variabel pada penelitian 

ini. Total responden yang telah melakukan penilaian dengan jumlah sampel 100 nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 
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Oleh karena itu, untuk memastikan validitas penelitian, dilakukan uji reliabilitas dan 

validitas. Total skor variabel dapat dipahami dengan menghitung rata-rata total skor 

respon yang diperoleh dengan membagi total skor dengan jumlah indikator. Rumus yang 

digunakan untuk ini adalah: 

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 = 
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖 − 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ 

 
 

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑡𝑎𝑛𝑦𝑎𝑎𝑛 

 

Nilai bobot dikelompokkan menjadi 4 kategori dengan interval di setiap kategorinya 

diperolehnya. 

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 = 
4 − 1 = 0,75 

 
 

4 

Maka dengan nilai interval di atas, variabel- variabel penelitian dapat dinyatakan 

seperti berikut. 

Tabel 5. Pengelompok Kategori Pernyataan Positif Dan Negatif 

Interval Nilai Bobot Interpretasi Positif Interpretasi Negatif 

1,00 - 1,49 Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

1,75 - 2,49 Tidak Setuju Setuju 

2,50 - 3,24 Setuju Tidak Setuju 

3,25 - 4,00 Sangat Setuju Sangat Tidak Setuju 

Sumber Data: Peneliti 2024 

a) Bukti Fisik (X1) 

Pada penelitian yang dilakukan pada 100 responden dapat deskripsikan data beritu. 

Tabel 6. Kategori Pernyataan Indikator Bukti Fisik 

No. Pernyataan Total Skor Rata-rata Kategori 

1. Bank Syariah Indonesia 

memiliki fasilitas yang menarik, 

nyaman dan bersih serta aman 

untuk digunakan. 

350 3,50 Sangat Setuju 

2. Bank Syariah Indonesia 

menyediakan ruang tunggu, 

tempat parkir, musholla dan lain- 

lainya 

344 3,44 Setuju 

3. Bank Syariah Indonesia 

menggunakan peralatan yang 

canggih dan modern. 

350 3,50 Sangat Setuju 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Dari tabel 6 yang dihasilkan 100 responden, terdapat 3 item pernyataan tersebut 

nasabah memilih sangat setuju dan setuju, Bank Syariah Indonesia memiliki fasilitas 

menarik, menyediakan ruang tunggu baik, perkiraan, dan peralatan yang canggih dan 

modern sehingga nasabah Bank Syariah Indonesia merasa puas terhadap fasilitas yang 

diberikan oleh Bank Syariah Indonesia. 

b.) Kehandalan Karyawan (X2) 

Hasil penelitian pada 100 responden dapat dideskripsikan sebagai berikut 

Tabel 7. Kategori Pernyataan Indikator Kehandalan Karyawan 

No. Pernyataan Total Skor Rata-rata Kategori 

1. Bank Syariah Indonesia 344 3,44 Setuju 
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 melayani semua nasabah 

sesuai dengan janjinya. 

   

2. Bank Syariah  Indonesia 

memberikan pelayanan 

yang baik. 

343 3,43 Setuju 

3. Bank Syariah Indonesia 

menginformasikan kepada 

nasabah tentang produk- 

produknya. 

349 3,49 Sangat Setuju 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Hasil dari table 7 yang didapatkan dari 100 responden Bank Syariah Indonesia 

adanya 3 item pernyataan tersebut responden memilih setuju dan sangat setuju dalam 

tindakan yang dilakukan oleh karyawan Bank Syariah Indonesia terhadap responden. 

c.) Kepuasan Nasabah (Y) 

Dari penelitian pada 100 responden dapat dideskripsikan sebagai berikut. 

Tabel 8. Kategori Pernyataan Indikator Kepuasan Nasabah 

No. Pernyataan Total Skor Rata-rata Kategori 

1. Bank Syariah Indonesia mempunyai 

tempat dan lingkungan yang bersih, rapi 

serta memadai untuk melakukan aktivitas 

bertransaksi. 

348 3,48 Sangat 

Setuju 

2. Saya merasa nyaman dengan pelayanan 

yang bersih diberikan oleh karyawan Bank 

Syariah Indonesia. 

348 3,48 Sangat 

Setuju 

3. Saya merasa bahwa Bank Syariah 

Indonesia telah sesuai dengan pelayanan 

sesuai prosedur. 

348 3,48 Sangat 

Setuju 

4. Saya merasa bahwa spesikasi yang 

disampaikan oleh Bank Syariah Indonesia 

telah sesuai dengan pelayanan yang 

diberikan dalam penggunaan produk 

layanan Bank Syariah Indonesia. 

377 3,77 Setuju 

5. Bank Syariah Indonesia mampu 

memberikan kelengkapan sesuai dengan 

kewajiban beruap pelayanan yang cepat 

kompetensi, kenyamanan dan kebersihan 

dalam melakukan transaksi. 

352 3,52 Sangat 

Setuju 

Sumber Data: Peneliti 2024 

3.3 Analisis Data 

3.3.1 Hasil Uji Instrumen 

Untuk menilai tujuan penelitian dengan cepat dan tepat, uji instrumen—khususnya uji 

reliabilitas dan validitas—dilakukan sebelum melakukan penelitian lebih lanjut. 

A. Hasil Uji Validitas 

Hasil uji validitas pada variabel bukti fisik, keandalan karyawan dan kepuasan nasabah 

dibawah ini. 
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Tabel 9. Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan Rhitung Rtabel Kategori 

Bukti Fisik (X1) BF.1 

BF.2 

BF.3 

0,862 

0,879 

0,830 

0,196 

0,196 

0,196 

Valid 

Valid 

Valid 

Kehandalan Karyawan (X2) KK.1 

KK.2 

KK.3 

0,817 

0,841 

0,845 

0,196 

0,196 

0,196 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan Nasabah (Y) KN.1 

KN.2 

KN.3 

KN.4 

KN.5 

0,787 

0,797 

0,746 

0,700 

0,770 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Tabel 9 menunjukkan bahwa seluruh pernyataan dengan Rhitung > Rtabel dinyatakan 

benar ketika menguji validitas indikator variabel yang meliputi bukti fisik (X1), 

ketergantungan staf (X2), dan kebahagiaan pelanggan (Y). 

B. Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas variabel bukti fisik (X1), kehandalan karyawan (X2), dan kepuasan 

nasabah dibahwa sebagai berikut. 

Tabel 10. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Kriteria Kategori 

Bukti Fisik (X1) 0,818 0,06 Reliabel 

Kehandalan Karyawan (X2) 0,782 0,06 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0,827 0,06 Reliabel 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Berdasarkan temuan uji reliabilitas, Tabel 10 menunjukkan bahwa variabel bukti fisik 

(X1) bernilai 0,818, keandalan staf (X2) bernilai 0,782, dan kepuasan pelanggan (0,827). 

3.3.2 Hasil Uji Asumsi Klasik 

A. Hasil Uji Normalitas 

Tabel 11 di bawah ini menampilkan hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov. 

Tabel 11. Hasil Uji Normalitas 

Unstandardized 

Residual 

N  100 

Normal Parameters,b Mean .0000000 

 Std. 

Deviation 

1.74455183 

Most Extreme Differences Absolute .079 

 Positive .079 

 Negative -.077 

Test Statistic  .079 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .123C 

a. Test Distribution Is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Sumber Data: Peneliti 2024 

Tabel 11 menunjukkan bahwa uji normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

menghasilkan temuan yang signifikan (Asymp.Sig (2-tailed) = 0,123C > 0,05), 

sehingga dapat dikatakan bahwa metode regresi yang digunakan dalam penelitian ini 

mengikuti normal- hipotesis asumsi. 

B. Hasil Uji Linearitas 

Hasil uji linearitas berasumsi adanya hubungan linier antara variabel yang 

dianalisis. Tabel Anova dapat digunakan untuk memverifikasi hubungan linier. Berikut 

untuk menunjukkan hasil uji linearitas. 

Tabel 12. Hasil Uji Linearitas Bukti Fisik (X1) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

ANOVA 

   Sum of 

Squares 

df Maen Square F Sig. 

Kepuasan 

Nasabah 

Bukti Fisik 

Between 

Groups 

(Combine 

d) 

36.574 4 9.144 2.444 .052 

 Linearity 32.824 1 32.824 8.773 .004 

  Deviation 

from 

Linearity 

3.751 3 1.250 .334 .801 

 Within Groups  355.426 95 3.741   

 Total  392.00 99    

Sumber Data: Peneliti 2024 

Variabel bukti fisik (X1) mempunyai hubungan linier antara variabel kepuasan 

pelanggan (CS) seperti terlihat pada tabel diatas dengan nilai signifikan sebesar 0,801 

> 0,05. 

Tabel 13. Hasil Uji Linearitas Kehandalan Karyawan (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

ANOVA 

   Sum of 

Squares 

df Maen Square F Sig. 

Kepuasan Nasabah 

Kehandalan 

Karyawan 

Between 

Groups 

(Combined) 82.147 3 27.382 8.484 .000 

Linearity 66.189 1 66.189 20.507 .000 

 Deviation 

from 

Linearity 

15.957 2 7.979 2.472 .090 

 Within Groups 309.853 96 3.228   

 Total  392.000 99    

Sumber Data: Peneliti 2024 

Tabel diatas Menunjukkan bahwasanya nilai signifikan kehandalan karyawan (X2) 

sebesar 0,90 > 0,05, untuk variabel kehandalan dan variabel kepuasan nasabah adanya 

hubungan linier. 

C. Hasil Uji Outlier 

Hasil Uji adalah keadaan dimana titik data yang tidak setipe dengan titik data yang 

lain, dimana keadaan ini terjadi karena titik data jauh dari data pusat. Namun dari semua 

uji dilakukan terjadi gejala outlier. 

D. Hasil Multikolinearitas 

Mengetahui apakah variabel-variabel independen mempunyai hubungan merupakan 
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tujuan dari uji multikolinearitas. Berikut temuan uji multikolinearitas. 

Tabel 14. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Collinearity Statistics Kategori 

 Tolerance VIF  

Bukti Fisik 0,990 1.010 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

Kehandalan Karyawan 0,990 1.010 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Tabel 14 menunjukkan bahwa seluruh variabel independen mempunyai nilai (VIF) 

lebih besar dari 10 menurut temuan uji multikolinearitas. Hal ini membuktikan bahwa 

model regresi tidak menunjukkan tanda-tanda multikolinearitas terhadap variabel 

penelitian. 

E. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heteroskedastisitas digunakan untuk menentukan apakah variasi adanya 

perubahan pada suatu variabel residual table dibawa ingin menunjukkan output tersebut. 

Tabel 15. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig. Kategori 

Bukti Fisik 

Kehandalan Karyawan 

0,763 

0,948 

Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Sambungan tabel 15, memperlihatkan bahwa nilai bukti fisik 0,763 > dari 0,05 dari 

itu tidak terjadinya heteroskedastisitas, dengan nilai sebesar 0,948 kehandalan 

Karyawan > 0,05 artinya tidak terjadinya heteroskedastisitas pada model regresi 

variabel. 

3.3.4 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Diuji untuk mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Tabel 16 menampilkan hasil regresi linier berganda. 

Tabel 16. Hasil Uji Linier Berganda 

Model 𝛽 

Constant 

Bukti Fisik 

Kehandalan Karyawan 

7.120 

0,383 

0,606 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Dari tabel 16, nilai bukti fisik 0,383 dan sebesar 0,606, maka persamaan regresi 

berganda dirumuskan: 

Y = 7.120 + 0,383 + 0,606. 

Y 

a 

X1 

X2 

: Kepuasan Nasabah 

: Konstanta 

: Bukti Fisik 

: Kehandalan Karyawan 

 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa terdapat nilai konstanta sebesar 7,120 untuk nilai, 

0,383 untuk bukti fisik, dan 0,606 untuk ketergantungan karyawan. Hal ini tersebut dapat 

diartikan bahwa jika bukti fisik dan kehandalan karyawan terpenuhi dengan sangat baik 

ataupun meningkat maka kepuasan terhadap nasabah juga meningkat. 

3.4.4 Hasil Uji Hipotesis 

Hasil uji hipotesis yaitu suatu metode yang digunakan untuk menentukan jawaban pada 
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kesimpulan suatu penelitian ini. Uji yang dilakukan diantara sebagai berikut. 

a. Hasil Uji Parsial ( t ) 

Bagian dari temuan uji-t, yang mengungkapkan sejauh mana keandalan dan bukti fisik 

berdampak pada kepuasan pelanggan, adalah sebagai berikut. 

Tabel 17. Hasil Uji Parsial (t) 

Variabel t Sig. 

Bukti Fisik 

Kehandalan Karyawan 

5.618 

8.633 

.000 

.000 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Dari tabel 17 diatas. Pengaruh bukti fisik pada kepuasan nasabah dengan nilai 

Thitung 5.618 > 1.661 sehingga H1 diterima, dengan kesimpulan bukti fisik pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pengaruh kehandalan karyawan pada 

kepuasan nasabah dengan nilai Thitung 8.633 > 1.661 sehingga H2 diterima. Dengan 

kesimpulan kehandalan karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

b. Hasil Uji Simultan ( F ) 

Cari tahu apakah bukti fisik dan ketergantungan staf berdampak pada kepuasan 

pelanggan dalam pengujian (F) pada saat yang bersamaan. 

Tabel 18. Hasil Uji Simultan (F) 

Model F Sig. 

Regression 58.397 .000 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Hasil uji simultan pada tabel 18 menunjukkan nilai Thitung 58,397 > Ftabel 3,94 

untuk pengaruh bukti fisik dan kehandalan karyawan terhadap kepuasan pelanggan. 

Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Jumlah persentase yang dijelaskan diukur dengan melakukan uji koefisien determinasi. 

Tabel 19. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

R Square 

0,546 

Sumber Data: Peneliti 2024 

Pada tabel 19 terlihat bahwa bukti fisik dan ketergantungan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai sebesar 54,6% berdasarkan uji koefisien determinasi. 

Faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini menyumbang 46,4% sisanya. 

Pembahasan Hasil Penelitian 
1.) Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Nasabah 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa bukti nyata berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan penelitian, 

Bank Syariah Indonesia telah menciptakan lingkungan yang membuat nasabah 

senang karena fasilitasnya yang indah, kekinian, menyenangkan, dan bersih. 

Nasabah akan semakin puas terhadap Bank Syariah Indonesia jika terdapat bukti 

yang lebih nyata. Tabel 17 menunjukkan terdapat hubungan kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia dengan hasil parsial (t) sebesar 5,618 > 1,661. Tabel 16 

menunjukkan bahwa terdapat nilai bukti fisik sebesar 0,383 > 0,05 untuk uji 

regresi berganda. Nasabah semakin puas dengan Bank Syariah Indonesia ketika 
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mereka dapat melihat bukti nyata transaksinya. Oleh karena itu, bukti nyata 

berkontribusi terhadap kebahagiaan nasabah di Bank Syariah Indonesia. Selain 

itu, tingkat layanan yang nyata adalah yang dapat dilihat sendiri oleh klien. 

Nasabah hanya dapat memperoleh manfaat dari layanan kehati-hatian yang 

diberikan Bank Syariah Indonesia. Kebahagiaan nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia dipengaruhi oleh bukti nyata, kata Zulandrasari (2023). Nasabah akan 

lebih puas terhadap Bank Syariah Indonesia jika bukti fisik baik di dalam maupun 

di luar bank bagus. Tangible (bukti fisik) sangat penting serta harus selalu 

diperbaiki dan dikemabangkan guna memikat calon nasabah baru sehingga 

memutuskan untuk memilih menggunakan layanan serta produk-produk dari 

Bank Syariah Indonesia (Rio, 2021). Demikianlah dalam tentang kepuasan 

konsumen maupun nasabah dalam penelitian (Hari Adi & Wicaksono, 2019), 

(Hafidz & Muslimah, 2023), dan (Lisu, 2022) bahwasannya bukti fisik 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sebab dimensi bukti fisik 

memberikan nasabah merasakan puas dan senang jika Bank Syariah Indonesia 

memiliki alat operasional serta fasilitas memadai. 

2.) Pengaruh Kehandalan Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia sangat dipengaruhi oleh ketergantungan 

karyawannya, menurut penelitian. Berdasarkan temuan mereka, staf dapat diandalkan 

untuk memberikan informasi produk yang akurat, memenuhi komitmen mereka, dan 

memberikan layanan terbaik. Akibatnya, ketika upaya karyawan menghasilkan pelanggan 

yang puas, mereka merasakan kepuasan. Pada tabel 16 pada regresi linier berganda 

diperoleh nilai kehandalan karyawan sebesar 0,606 > 0,05 yang berarti berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan. Hal ini sejalan dengan temuan analisis uji parsial (t) yang 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan kehandalan 

karyawan (Thitung 8,633 > 1,661). nasabah Bank Syariah Indonesia. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ketergantungan mempunyai pengaruh yang menguntungkan terhadap 

kepuasan pelanggan. Reliability (kehandalan) sesuatu yang sangat penting dalam 

dinamika pekerjaan suatu Bank maupun Perusahaan, dalam kemampuan 

memberikan jasanya telah dijanjikan dengan baik, cepat dan akurat (Faradiba, 

2021). Diharapkan dengan kehandalan karyawan mampu memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan nasabah dalam menyelesaikan permasalah yang 

dihadapi oleh nasabah Bank Syariah Indonesia. Menurut (Hafid et al, 2022) , 

kehandalan karyawan harus mempunyai ciri khas atau karakteristik tersendiri agar 

dapat nilai tertentu pada nasabah, sesuatu yang dijanjikan maka harus dilakukan 

pada waktu yang ditetapkan hendaknya direalisasikan dengan efisiensi. Tentang 

kepuasan pelanggan atau nasabah dalam penelitian terdahulunya (Ichsan, 2021), 

(Rijal, 2023), dan (Hafid et al., 2022) adanya hubungan kehandalan terhadap 

kepuasan nasabah dikatakan kehandalan karyawan dapat dirasakan secara langsung 

terhadap kepuasan nasabah dan nilai saat itu. 

3.) Pengaruh Bukti Fisik Dan Kehandalan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Bukti fisik dan ketergantungan personel memiliki pengaruh gabungan terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia, hal ini menjelaskan dampak dari kesimpulan 

penelitian ini. Kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia dipengaruhi oleh bukti fisik dan 
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kehandalan personel yang ditunjukkan dari temuan uji simultan (F) yang menghasilkan 

nilai R sebesar 58,397 > T tabel 3,94. Fasilitas, kebersihan dan kenyamanan area sekitar, 

serta ketepatan waktu, konsistensi efisiensi, dengan focus pada bukti fisik dan kehandalan 

karyawan pada Bank Syariah berpengaruh secara positif pada reputasi dan 

keberlangsungan jangka panjang Bank Syariah Indonesia. Peningkatan mutu/kualitas 

pelayanan sangatlah diperlukan untuk kemajuan Bank sebab membangun hubungan yang 

baik, saling percaya (Yerry, 2021) . Penelitian terdahulu tentang kepuasan nasabah 

berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada penelitian 

(Khaerunnisa, Munir, & Mustafa, 2024) dan (Al Rajab & Andilah, 2023) dengan dijelaskan 

dengan mempersiapkan pegawai-pegawai yang memiliki keterampilan, ramah, komunikan 

dengan baik, berdedikasi tinggi terhadap pekerjaannya dan selalu memperbarui fasilitas 

timbullah rasa kepuasan pada nasabah pada Bank Syariah Indonesia. 



 

 

 
4.1 Kesimpulan 

BAB IV 

PENUTUP 

Bank Syariah Indonesia menawarkan fasilitas yang sangat baik, peralatan yang lengkap, 

dan ruang tunggu yang menyenangkan, semuanya berkontribusi pada tingginya tingkat bukti 

fisik yang dilaporkan nasabah. Dengan skor survei sebesar 5.618, responden jelas merasa 

sangat puas dengan layanan yang ditawarkan Bank Syariah. 

Sementara itu, kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia dipengaruhi oleh keandalan 

karyawan karena beberapa alasan. Hal tersebut antara lain namun tidak terbatas pada melayani 

nasabah sesuai janjinya, memberikan pelayanan yang baik, dan menginformasikan secara jelas 

kepada nasabah mengenai produk-produk di Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan rata-rata 

respon 8.633 responden dapat disimpulkan bahwa pegawai Bank Syariah Indonesia 

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabahnya. 

Ketika hubungan antara bukti fisik dan keandalan karyawan terpenuhi, maka nasabah 

akan merasa puas terhadap fasilitas dan layanan Bank Syariah Indonesia, dan mereka akan 

lebih cenderung memberikan umpan balik terhadap kemajuan bank sehingga meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar 54,6%. 

4.2 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki keterbatasan diantaranya, pada saat melakukan pengumpulan data 

informasi responden tidak selalu memberikan jawaban yang sebenar-benarnya, karena adanya 

asumsi dan sudut pandang yang berbeda dari masing-masing responden terkait bukti fisik dan 

kehandalan karyawan pada Bank Syariah Indonesia, serta kejujuran dalam mengisi kuesioner 

juga keterbatasan bagi peneliti. Pengaruh bukti Fisik dan kehandalan karyawan terhadap 

kepuasan nasabah masih belum adanya pembaharuan, sehingga cukup sulit bagi penulis dalam 

mencari penelitian terdahulu berdasarkan variabel bukti fisik dan kehandalan karyawan 

terhadap kepuasan nasabah, adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

4.3 Saran 
Penelitian yang dilakukan oleh peneliti dapat dijadikan landasan kepada peneliti lain di 

waktu yang mendatang, gunakan sampel yang lebih besar agar informasi yang didapatkan 

lebih akurat dan rinci dan perhatikan variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah.Lebih memperhatikan lahan parkiran serta fokus terhadap kebutuhan fasilitas 

nasabah, buatlah lingkungan pada Bank lebih baik lagi, serta lebih sigap dalam atas laporan 

dari setiap nasabah jika terjadi adanya masalah ataupun lain yang menyakut kebutuhan 

nasabah. 
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LAMPIRAN 

Lampiran Hasil Analisis Responden & Deskripsi Data 

Jenis_Kelamin 

  
Frequency 

 
Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali 

d 

Laki-Laki 42 42.0 42.0 42.0 

Perempuan 58 58.0 58.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

Usia 

  
Frequency 

 
Percent 

 
Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 58 58.0 58.0 58.0 

26-32 26 26.0 26.0 84.0 

33-40 3 3.0 3.0 87.0 

41-64 13 13.0 13.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran Hasil Uji Validitas Bukti Fisik (X1) 
 

Correlations 

 BF.1 BF.2 BF.3 Bukti Fisik 

BF.1 Pearson Correlation 1 .685**
 .539**

 .862**
 

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

N 100 100 100 100 

BF.2 Pearson Correlation .685**
 1 .582**

 .879**
 

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

N 100 100 100 100 

BF.3 Pearson Correlation .539**
 .582**

 1 .830**
 

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

N 100 100 100 100 

Bukti Fisik Pearson Correlation .862**
 .879**

 .830**
 1 

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

N 100 100 100 100 

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

 
Lampiran Hasil Uji Validitas Kehandalan Karyawan (X2) 

 

Correlations 
 BF.1 BF.2 BF.3 Bukti Fisik 

BF.1 Pearson Correlation 1 .685**
 .539**

 .862**
 

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

N 100 100 100 100 

BF.2 Pearson Correlation .685**
 1 .582**

 .879**
 

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

N 100 100 100 100 

BF.3 Pearson Correlation .539**
 .582**

 1 .830**
 

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

N 100 100 100 100 

Bukti Fisik Pearson Correlation .862**
 .879**

 .830**
 1 

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

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah 
 

Correlations 
 KN. 

1 
KN. 
2 

KN. 
3 

KN. 
4 

 
KN.5 

 
Kepuasan Nasabah 

KN.1 Pearson Correlation 1 .599 
** 

.639 
** 

.338 
** 

.482**
 .787**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KN.2 Pearson Correlation .599 
** 

1 .519 
** 

.459 
** 

.522**
 .797**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KN.3 Pearson Correlation .639 
** 

.519 
** 

1 .338 
** 

.402**
 .746**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KN.4 Pearson Correlation .338 
** 

.459 
** 

.338 
** 

1 .584**
 .700**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KN.5 Pearson Correlation .482 
** 

.522 
** 

.402 
** 

.584 
** 

1 .770**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Kepuas 
an 
Nasaba 
h 

Pearson Correlation .787 
** 

.797 
** 

.746 
** 

.700 
** 

.770**
 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

 

Lampiran Hasil Uji Reliabilitas Bukti Fisik (X1) 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.818 3 

 
Item-Total Statistics 

  

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
BF.1 6.94 .825 .686 .735 

BF.2 7.00 .808 .721 .700 

BF.3 6.94 .845 .610 .813 

 
Lampiran Hasil Uji Reliabilitas Kehandalan (X2) 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.782 3 

 

Item-Total Statistics 



27  

 

 

  

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

KK.1 6.92 .822 .592 .734 

KK.2 6.93 .793 .639 .685 

KK.3 6.87 .761 .629 .695 

 

 

Lampiran Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah (Y) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.827 5 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item- 
Total 

Correlation 

 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

KN.1 13.95 2.432 .663 .781 

KN.2 13.95 2.412 .679 .776 

KN.3 13.95 2.513 .602 .798 

KN.4 13.96 2.604 .535 .817 

KN.5 13.91 2.467 .636 .788 

Lampiran Hasil Uji Normalitas 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardi 

zed 
Residual 

N 100 

Normal Parameters,b
 Mean .0000000 

Std. 
Deviation 

1.74455183 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .079 

Positive .079 

Negative -.077 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .123c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
Lampiran Hasil Uji Linearitas Bukti Fisik (X1) 

 

ANOVA Table 
 Sum of 

Squares 
 

df 
Mean 

Square 
 

F 
Sig 

. 

Kepuasa 
n 

Nasabah 
* Bukti 
Fisik 

Between Groups (Combined) 36.574 4 9.144 2.44 
4 

.05 
2 

Linearity 32.824 1 32.824 8.77 
3 

.00 
4 

Deviation 
from 

Linearity 

3.751 3 1.250 .334 .80 
1 
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 Within Groups 355.426 95 3.741   

Total 392.000 99    

Lampiran Hasil Uji Linearitas Kehandalan Karyawan 
 

ANOVA Table 
 Sum of 

Squares 
 

df 
Mean 

Square 
 

F 
 

Sig. 

Kepuasa 
n 
Nasabah 
* 
Kehandal 
an 
Karyawa 
n 

Between Groups (Combined) 82.147 3 27.382 8.48 
4 

.000 

Linearity 66.189 1 66.189 20.5 
07 

.000 

Deviation 
from 
Linearity 

15.957 2 7.979 2.47 
2 

.090 

Within Groups 309.853 96 3.228   

Total 392.000 99    

 
 

Lampiran Hasil Uji Multikolinearitas 
 

Coefficientsa 

 

 

Model 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize 
d 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. 

 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.120 1.941  3.66 .000   
    9  

 Bukti Fisik .383 .136 .251 2.80 .006 .990 1.01 
     9   0 
 Kehandala .606 .140 .386 4.31 .000 .990 1.01 
 n    6   0 
 Karyawan        

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Lampiran Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 

Coefficientsa 
 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.064 1.173  .907 .367 

Bukti Fisik .025 .082 .031 .303 .763 

Kehandalan Karyawan .006 .085 .007 .066 .948 

a. Dependent Variable: RES2 

 
Lampiran Hasil Uji Parsial (t) Dan Dan Hasil Uji Linear Berganda 

 

Coefficientsa 

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.120 .970  7.338 .000 

Bukti Fisik .383 .068 .386 5.618 .000 

Kehandalan Karyawan .606 .070 .593 8.633 .000 

a. Dependent Variable: Y1 

 
Lampiran Hasil Uji Simultan (F) 
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ANOVA 
 

Model 
Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 90.697 2 45.349 58.397 .000b
 

Residual 75.326 97 .777   

Total 166.023 99    

a. Dependent Variable: Y1 

b. Predictors: (Constant), Kehandalan Karyawan, Bukti Fisik 

 

Lampiran Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Model Summary 

Mode 
l 

 
R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .739a
 .546 .537 .881 

a. Predictors: (Constant), Kehandalan Karyawan, Bukti Fisik 
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Lampiran Surat Izin Penelitian 
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Lampiran Kuesioner Penelitian 

A. Profil Responden 
 

Nama 

Jenis Kelamin 

Usia 

: 

: 

: 

 
 

B. Panduan Pengisian Kuesioner 

● Bapak/ibu silahkan untuk membaca panduan ini sampai akhir 

● Sebelum menjawab pernyataan atau pertanyaan ini, kami selaku peneliti mengucapkan 

terima kasih kepada para responden yang telah bersedia meluangkan waktu untuk 

mengisi pernyataan atau pertanyaan kuesioner ini. 

● Tujuan pernyataan atau pertanyaan ini yang ada sama-sama sekali tidak bermaksud 

untuk mencari kesalahan responden pihak lain. 

● Kerahasiaan Identitas responden dan jawaban yang diberikan terjamin, karena jawaban 

responden hanya digunakan untuk yang bersifat ilmiah atau sebagai bahan penulisan 

tugas akhir. 

● Pengisian kuesioner dilakukan secara offline dan online dengan mengisi lembaran 

kuesioner yang telah disiapkan peneliti. 

● Berilah tanda (✔) untuk setiap pernyataan ataupun pertanyaan sesuai dengan fakta dalam 

kolom yang tersedia. 

● Jika terjadi kesalahan dalam memilih jawaban, tandai kolom yang salah dengan tanda 

silang, (X) lalu beri tanda checklist (✔) pada kolom yang sesuai. 

● Setiap pernyataan atau pertanyaan diwakili oleh nilai interval persepsi anda yang 

menjelaskan. 

● Sangat Tidak Setuju  = 1 

● Tidak Setuju = 2 

● Setuju = 3 

● Sangat Setuju = 4 

● Setiap jawaban anda sangat penting untuk penelitian ini dan juga berkontribusi terhadap 

pengembang ilmu pengetahuan. 

● Terima kasih atas kesediaan anda untuk mengisi kuesioner ini. 
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Variabel Kualitas Bukti Fisik (Tangible) 
 

No. Pernyataan STS TS S SS 

1. Bank Syariah Indonesia memiliki fasilitas yang 
menarik, nyaman dan bersih serta aman 

digunakan. 

    

2. Bank Syariah Indonesia menyediakan, ruang 

tunggu, tempat parkiran, musholla dan lain- 
lainya. 

    

3. Bank Syariah Indonesia menggunakan peralatan 
yang canggih dan modern. 

    

 

Variabel Kualitas Keandalan Karyawan (Reliability) 

 

No. Pernyataan STS TS S SS 

1. Bank Syariah Indonesia melayani semua nasabah 
sesuai dengan janjinya. 

    

2. Bank Syariah Indonesia memberikan pelayanan 
yang sama baik terhadap nasabah. 

    

3. Bank Syariah Indonesia menginformasikan 
kepada nasabah tentang produk-produknya. 

    

 

Variabel Kepuasan Nasabah 

 

No Pernyataan STS TS S SS 

1. Bank Syariah Indonesia mempunyai tempat dan 
lingkungan yang bersih, rapi, serta memadai 

untuk melakukan akitivitas bertransaksi. 

    

2. Saya merasa nyaman dengan pelayanan yang 
bersih diberikan oleh karyawan Bank Syariah 

Indonesia. 

    

3. Saya merasa bahwa Bank Syariah Indonesia telah 

memberikan kemudahaan dalam pelayanan sesuai 
dengan prosedur. 

    

4. Saya merasa spesikasi yang disamapaikan oleh 

Bank Syariah Indonesia telah sesusai dengan 

pelayanan yang diberikan dalam penggunaann 
prodok layanan Bank Syariah Indonesia. 

    

5. Bank Syariah Indonesia mampum memberikan 

kelengkapan sesuai dengan kewajiban berupa 

pelayanan yang cepat kompetensi, kenyamanan 
dan kerbersihaan dalam melakukan tranksi. 

    



33  

 

 

Lampiran Kegiatan Selama Penelitian 

 

 

 
Lampiran Ttabel, Ttabel (t) Dan Tabel (F) 
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Lampiran Hasil Turnitin 
 


