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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tangible (bukti fisik) dan empati karyawan 

terhadap kepuasan nasabah pada bank muamalat. Jenis penelitian yang digunakan ialah penelitian 

kuantitatif melalui teknik pengumpulan data observasi dan kuesioner dengan pengukuran skala likert, 

dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan probability sampling 

dengan khusnya random sampling yaitu pemilihan sampel yang dipilih secara acak serta menggunakan 

alat analisis regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS 25, for windows. Hasil penelitian 

ini mendapatkan pengaruh yang signifikan antara tangible dan empati terhadap kepuasan nasabah 0.000 

< 0.05,  tangible (bukti fisik) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 0.000 < 0.05, 

empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 0.000 < 0.05. Selanjutnya nilai 

koefisien determinasi R2 sebesar 0.719 atau 71.9% bahwa pengaruh variabel bebas (X1 dan X2) terhadap 

variabel terikat (Y) adalah sebesar 71.9% dan selebihnya 28.1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak peneliti teliti. 

 

Kata Kunci : Tangible, Empati, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the influence of tangible (physical evidence) and employee 

empathy on customer satisfaction at Bank Muamalat. The type of research used is quantitative research 

using observation data collection techniques and questionnaires with Likert scale measurements, with 

a sample size of 100 respondents. The sampling technique uses probability sampling, specifically 

random sampling, namely selecting samples chosen at random and using multiple linear regression 

analysis tools with the help of SPSS software, for Windows. The results of this research show a significant 

influence between tangible and empathy on customer satisfaction 0.000 < 0.05, tangible (physical 

evidence) has a significant positive influence on customer satisfaction 0.000 < 0.05, empathy has a 

significant positive influence on customer satisfaction 0.000 < 0.05. Furthermore, the coefficient of 

determination R2 is 0.719 or 71.9%, indicating the influence of the independent variables (X1 and X2) 

on the dependent variable (Y) is 71.9% and the remaining 28.1% is influenced by other factors that 

researchers did not examine. 

 

Keywords: Tangible, Empathy, Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam era globalisasi seperti sekarang, pertumbuhan dan perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia semakin berkembang akan tetapi bank syariah sendiri masih memiliki hambatan yang 

kompleks salah satu faktor utama yang menjadi hambatan adalah kurangnya dukungan regulasi 

perbankan yang sesuai untuk mendukung operasional bank syariah, terutama dalam hal penerapan 

prinsip bagi hasil yang menjadi pijakan utama bagi model bisnis mereka. Dilihat dari kenyataan bahwa 

Indonesia memiliki mayoritas penduduk beragama Islam, sehingga potensi pasar untuk perbankan 

syariah sangat besar dan menghadirkan persaingan yang semakin ketat antara lembaga keuangan syariah 

dari tahun ke tahun. Tidak hanya itu, banyak bank syariah menawarkan produk keuangan dan investasi 

dengan pendekatan yang berbeda dari bank konvensional yang telah mapan dalam industri. Meskipun 

dianggap sebagai pemain baru, perbankan syariah berkembang dengan cepat dan mulai memainkan 

peran yang signifikan dalam pasar keuangan Kurnalis et al., (2022). Perbankan syariah memiliki ciri 

khas yang didasarkan pada prinsip-prinsip syariah, di mana dalam operasionalnya mengadopsi prinsip 

bagi hasil. Hal ini membuat sistem perbankan syariah menjadi alternatif yang menguntungkan baik bagi 

nasabah maupun bank Wati et al., (2023). Manfaat dari sistem perbankan syariah tersebut dapat 

sepenuhnya dinikmati jika nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai bank. 

Nasabah yang merasa puas cenderung akan tetap menjadi pelanggan setia. Ini mengurangi upaya bank 

syariah dalam mencari nasabah baru, yang pada gilirannya dapat menghemat biaya operasional Sari et 

al., (2023), oleh karena itu, untuk mewujudkan visi pendirian bank syariah perlunya kerja sama antara 

pemerintah, regulator perbankan, dan pelaku industri untuk menciptakan lingkungan yang mendukung 

pertumbuhan dan perkembangan bank syariah kemudian menciptakan kepuasan nasabah menjadi kunci 

utama dalam mencapai profitabilitas jangka panjang bagi perbankan syariah di Indonesia.  

Meningkatkan mutu kinerja layanan merupakan langkah krusial dalam mempertahankan dan 

menarik nasabah dalam persaingan industri perbankan. Menurut Nisa & Sopingi, (2020), kualitas 

layanan mencakup usaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan dalam 

menyampaikan informasi sesuai dengan harapan mereka. Kualitas layanan perbankan tidak hanya 

ditentukan oleh pihak bank semata, melainkan juga dipengaruhi oleh pengalaman dan harapan-harapan 

nasabah. Nasabahlah yang merasakan langsung layanan yang diberikan, sehingga mereka dapat menilai 

kualitas layanan berdasarkan harapan mereka dan sejauh mana kepuasan terpenuhi Zainul et al., (2020). 

Jika nasabah merasa layanan yang diterima memenuhi harapan atau bahkan melebihi, mereka akan 

merasa puas, percaya, dan cenderung berkomitmen untuk tetap menjadi nasabah di bank tersebut. 

Kepuasan, kepercayaan, dan komitmen tersebut kemudian mendorong mereka untuk melakukan 

pembelian ulang dengan mudah dan lebih sering menggunakan layanan yang sama, loyalitas terhadap 

bank atau layanan tertentu semakin meningkat seiring waktu. 

Menurut Lincincia et al., (2022), kepuasan di dunia perbankan muncul ketika nasabah menilai 

kinerja dan hasil layanan perbankan terhadap ekspektasi yang telah ditentukan, dalam hal ini salah satu 

faktor untuk menentukan kepuasan nasabah adalah dengan persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa 

yang berfokus pada lima dimensi salah satunya yaitu tangible (bukti fisik) dan emphaty (empati), selain 

dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa kepuasan nasabah juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, 

dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta bersifat sesaat. Dengan pelayanan ini akan memunculkan 

suatu tingkat kepuasan pada nasabah baik kepuasan positif maupun negatif, bagi perusahaan perbankan 

suatu kepuasan nasabah sangat diperlukan khususnya dalam rangka eksistensi perusahaan tersebut, 

sehingga nasabah akan tetap menggunakan jasa perusahaan. Merangkum penilaian mereka terhadap 

nilai dan pemenuhan layanan yang diberikan oleh bank ketika kinerja produk gagal memenuhi harapan, 

pelanggan cenderung mengalami ketidakpuasan dan begitu juga sebaliknya jika kinerja produk 

memenuhi harapan maka konsumen merasa puas. Namun ketika kinerja produk melebihi ekspektasi, 
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pelanggan merasa sangat puas bahkan senang. Ini menunjukkan betapa pentingnya bagi bank untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan guna memenuhi dan bahkan melampaui harapan nasabah, saat ini 

perilaku nasabah bank syariah menjadi sulit untuk diprediksi. Hal ini disebabkan karena nasabah kini 

lebih mempertimbangkan kualitas dan kemudahan yang ditawarkan oleh bank syariah dalam 

memperlancar transaksi mereka Nurdin et al., (2020), oleh karena itu, pentingnya meningkatkan produk 

dan layanan bank guna memahami kebutuhan nasabah dan mengidentifikasi keinginan nasabah. 

Dalam hal ini menurut (Robyardi, 2017) tangible (bukti fisik) merupakan keseluruhan pelayanan 

yang diberikan perusahaan baik dari fasilitas fisik perusahaan yang digunakan serta penampilan 

karywan.  Salah satu alat ukur lain yang dapat digunakan untuk menilai kualitas layanan adalah Empathy 

(perhatian). Menurut Robyardi, (2017) Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

pelanggan. Sikap empati dari pegawai tercermin dalam pemberian layanan informasi, penanganan 

keluhan konsumen, serta kesediaan untuk membantu pelanggan dalam mengatasi kesulitan saat 

bertransaksi. Melalui empati, kita dapat memahami dengan lebih baik kebutuhan dan keinginan 

pelanggan secara spesifik. Pelanggan tidak hanya mencari transaksi semata saat berbelanja, tetapi juga 

perhatian dan kepastian bahwa kebutuhan dan keinginan mereka diperhatikan dan dipenuhi dengan baik 

oleh pihak penyedia layanan. Hubungan empati dengan kepuasan adalah apabila nasabah merasa puas 

dengan empati yang diberikan perusahaan maka nasabah akan loyal dengan jasa yang diberikan 

perusahaan tersebut. Kepuasan nasabah menurut (Lincincia et al., 2022) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja (hasil) produk yang diperkirakan 

terhadap kinerja yang di harapkan, jika kinerja memenuhi harapan konsumen puas, jika kinerja melebihi 

harapan maka konsumen amat puas atau senang. 

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Witri Septi, (2022), Putri Ardhiyanti Dinar, 

(2018), Lincincia et al., (2022) menyatakan bahwa tangible (bukti fisik) berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, kemudian penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lincincia et al., 

(2022), Catur et al., (2016) Neli Amalia Muna et al., (2020) menyatakan bahwa empati karyawan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Dalam hal ini, Bank Muamalat sangat membutuhkan peningkatan kualitas layanannya namun tidak 

semua alat penilaian memerlukan penyempurnaan hanya hal-hal spesifik, seperti hal-hal nyata dan 

empati, yang memerlukan perbaikan. Berdasarkan hasil observasi pada Bank Muamalat Cabang 

Samarinda, Fenomena yang terjadi berdasarkan indikator tangible adalah kurangnya jumlah ATM Bank 

Muamalat yang tersedia di Kota Samarinda dan ketiadaan ATM Setor Tunai. Hal ini menjadi salah satu 

faktor pertimbangan bagi masyarakat, yang mengalami kesulitan dalam menyetorkan uang karena 

keterbatasan fasilitas tersebut. Selain itu, penggunaan Bank Muamalat terbatas pada saat masyarakat 

melakukan perjalanan ke Tanah Suci, meskipun produk yang ditawarkan oleh Bank Muamalat sangat 

beragam. Hal ini disebabkan oleh ketidakpuasan nasabah terhadap produk-produk yang tersedia di Bank 

Muamalat, serta adanya beberapa fasilitas fisik yang kurang memadai seperti parkir, toilet, kursi 

pengunjung, dan lain sebagainya, oleh karena itu, cabang Bank Muamalat di Samarinda perlu 

mempertimbangkan cara untuk meningkatkan fasilitas yang dapat memberikan kemudahan bagi 

nasabah dalam melakukan aktivitas perbankan. Kemudian Berdasarkan indikator empati karyawan, 

pelayanan yang diberikan oleh seluruh karyawan di Bank Muamalat kepada pengunjung dan nasabah 

yang datang tergolong sangat baik, sopan, dan ramah. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk menetapkan 

judul "Pengaruh Tangible (bukti fisik) dan Empati karyawan terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Muamalat " 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini menjawab pertanyaan sebagai berikut: (i) Apakah tangible (bukti fisik) berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Samarinda? (ii) Apakah empati 
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(perhatian) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang 

Samarinda? (iii) Apakah tangible (bukti fisik) dan empati (perhatian) mempunyai pengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Cabang Samarinda? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Hasil rumusan masalah menunjukkan bahwa penelitian ini berupaya untuk: (i) mengetahui dan 

menganalisis pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Cabang 

Samarinda; (ii) mengetahui dan menganalisis pengaruh empati (perhatian) terhadap kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Samarinda; dan (iii) mengetahui dan menganalisis secara bersamaan pengaruh 

bukti fisik (tangible) dan empati (perhatian) terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Cabang 

Samarinda. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berbagai manfaat yang diharapkan akan didapat melalui penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk pengembangan pengetahuan dan 

pemahaman, terkait kualitas layanan khususnya tangible (bukti fisik), empati dan kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Cabang Samarinda. 

2. Manfaat Praktis 

1) Bagi Akademisi 

Kami berharap penelitian ini dapat dijadikan sebagai rujukan bagi para peneliti 

selanjutnya sebagai referensi untuk meneliti topik kualitas layanan dan kepuasan nasabah 

Bank Muamalat Cabang Samarinda 

2) Bagi Perusahaan  

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi acuan untuk mengetahui kualitas 

layanan mereka khususnya tangible (bukti fisik) dan empati, agar dapat memenuhi 

kepuasan nasabah Bank Muamalat Cabang Samarinda. 

3) Bagi Nasabah 

Dengan adanya penelitian ini dapat menjadi pemahaman dan pengetahuan untuk nasabah 

mengenai tangible (bukti fisik) dan empati karyawan bank apakah sudah memenuhi 

harapan mereka atau tidak. 

 

1.5 Perumusan Hipotesis 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian ini sebagai berikut: 

1 : Tangible (bukti fisik) diduga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank 

muamalat cabang samarinda. 

2 : Emphaty (perhatian) diduga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank 

muamalat cabang samarinda.  

3 : Tangible (bukti fisik) dan Emphaty (perhatian) diduga berpengaruh positif secara Bersama-sama 

terhadap kepuasan nasabah bank muamalat cabang samarinda. 
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1.6 Kerangka Pikir 

Kerangka pemikiran pada penelitian ini sebagai berikut : 

 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran Penelitian 

  

H1

H2

H3

Tangibels (X1)

Emphaty (X2)

Kepuasan Nasabah

(Y)



5 
 

BAB II  

METODE PENELITIAN 

 

2.1 Lokasi Penelitian 

Penulis melakukan penelitian pada Bank Muamalat Cabang Samarinda yang berlokasi di Jl. 

Pahlawan Blok F, No. 3 A, Kel. Dadi Mulya, Kec. Samarinda Ulu, Kota Samarinda. 

2.2  Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode kuantitatif. Metode ini menekankan pada 

pendefinisian variabel-variabel secara operasional sebagai objek penelitian. Menurut (Sugiyono, 2020) 

penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data, 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

2.3  Populasi dan Penentuan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono, (2020) Populasi mengacu pada seluruh element yang akan dijadikan 

wilayah generalisasi. Elemen populasi merupakan keseluruhan subyek yang sedang diteliti.  

Populasi juga mencakup semua pengukuran, objek, atau individu yang sedang diteliti. Dalam 

konteks penelitian ini, populasi adalah nasabah Bank Muamalat Samarinda, yang jumlahnya 

tidak dapat diketahui karena kerahasiaan informasi nasabah Bank Muamalat Cabang Samarinda. 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono, (2020) Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik 

populasi tersebut. Seandainya populasi yang sangat banyak, dan tidak memungkinkan peneliti 

untuk mengobservasi semua populasi maka sampel yang akan dipilih dari populasi tersebut yang 

benar-benar representatif (mewakili). Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

probability sampling, lebih tepatnya simple random sampling. (Sugiyono, 2020:136) 

mendefinisikan Jika populasi dalam penelitian tidak pasti, peneliti dapat menghitung ukuran 

sampel menggunakan rumus Cochran. 

𝑛 = 𝑍2𝑝𝑞 

            𝑒2 

𝑛 = Ukuran sampel yang diperlukan. 

z = Nilai standar yang diperoleh dari tabel distribusi normal Z dengan deviasi 5% adalah 1,96. 

p = Nilai proporsi yang diperoleh dari penelitian sebelumnya (literatur). Jika proporsinya tidak 

diketahui, maka estimasi proporsinya adalah 50% (0,5). 

q = 1-p 

e = Kesalahan pengambilan sampel: 10% setara dengan 0,1 pada tingkat kepercayaan 90%. 

Perhitungan: 

𝑛 = 𝑍2𝑝𝑞 

            𝑒2 

𝑛 = 1,962 x 0,5 x (1-0,5) 

0,12 

 𝑛 = 96,04 

Menurut perhitungan sampel, dibutuhkan sekitar 96,04 responden. Untuk penelitian ini, 

jumlah responden dibulatkan menjadi 97 dan kemudian digenapkan menjadi 100. 

 



6 
 

2.4  Sumber Data 

Untuk menyusun sebuah karya ilmiah, diperlukan data primer dan sekunder. Menurut Sugiyono, 

(2019), data primer merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpulan data. 

Sedangkan data sekunder merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data pengumpulan data, 

misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini, data primer diperoleh langsung 

dari nasabah Bank Muamalat Samarinda melalui penyebaran kuesioner, sedangkan data sekunder 

diperoleh dari literatur, majalah, koran, atau situs web perusahaan.  

2.5  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Menurut (Sodik & Siyoto, 2015) definisi operasional merupakan petunjuk tentang bagaimana suatu 

variabel diukur. Dengan membaca definisi operasional dalam suatu penelitian, seorang peneliti akan 

mengetahui pengukuran suatu variabel, sehingga peneliti dapat mengetahui baik buruknya pengukuran 

tersebut. Daya tanggap merupakan variabel independen dalam penelitian ini, artinya mempengaruhi atau 

menjelaskan variabel lain. Sedangkan kepuasan nasabah, merupakan variabel dependen yang 

menunjukkan bagaimana variabel independen mempengaruhi variabel dependen. Definisi operasional 

dan variabel yang akan dibahas dalam penelitian ini tercantum di bawah ini. 

Tabel 1 Definisi Operasional Dan Variabel 

No Variabel Definisi Operasional Indikator Skala 

1 Tangible (bukti 

fsisk)  

X1 

Keseluruhan pelayanan yang 

diberikan perusahaan baik dari 

fasilitas fisik perusahaan yang 

digunakan serta penampilan 

karyawan (Robyardi, 2017) 

- Bangunan dan 

Kebersihan 

- Kelengkapan Fasilitas  

Fisik  

- Kelengkapan 

Peralatan (Robyardi, 

2017) 

Skala 

Likert 

2 Empati 

Karyawan  

X2 

Perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan 

dengan berupaya memahami 

keinginan pelanggan (Robyardi, 

2017) 

- Kepedulian 

- Perhatian 

- Keramahan 

(Robyardi, 2017) 

Skala 

Likert 

3 Kepuasan 

Nasabah  

Y 

Kepercayaan dari nasabah akan 

hasil memuaskan dari pelayanan 

yang diberikan oleh pihak bank 

(Robyardi, 2017) 

- Tempat  

- Kenyaman  

- Kemudahan Prosedur 

administrasi  

- Kesesuaian deangan 

Spesifikasi 

- Kemampuan dalam 

memberikan 

pelayanan (Robyardi, 

2017) 

 

 

Skala 

Likert 

 

2.6  Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, observasi dan kuesioner berfungsi sebagai metode utama pengumpulan data. 

(Sugiyono, 2020) mendefinisikan pengumpulan data dilakukan berbagai setting, sumber dan cara. Jika 

dilihat dari setting-nya, data dapat dikumpulkan pada setting alamiah. Jika dilihat dari sumber datanya, 

data dapat menggunakan sumber primer dan sekunder. Selanjutnya jika dilihat dari cara, maka data dapat 

dilakukan dengan observasi, interview, kuesioner dan dokumentasi. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan Skala Likert dalam kuesioner. Skala likert digunakan untuk mengukur variabel dan 
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membuat indikator variabel. Indikator-indikator tersebut kemudian digunakan untuk menyusun 

instrumen item yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan dengan empat kategori jawaban, 

sebagaimana yang dijelaskan juga dengan Anasti et al., (2023) Skala likert memiliki lima alternatif 

jawaban yang kemudian dimodifikasi menjadi empat alternatif jawaban. Hal itu juga dikarenakan untuk 

menghindari responden menjawab jawaban netral, yang dimana jika semakin tinggi skor, maka 

responden berpendapat bahwa informasi yang digunakan untuk mengambil keputusan semakin 

berkualitas. Berikut alternatif jawaban skala likert yang dapat digunakan sesuai dengan pertanyaan yang 

diajukan oleh peneliti: 

Tabel 2 Tabel Skala Likert 

Jawaban Nilai 

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 Sumber : Anasti et al., (2023) 

2.7  Teknik Analisis Data 

Tujuan analisis data ini adalah untuk mengolah data yang diperoleh dari penelitian dan mengukur 

data yang diperoleh. (Sugiyono, 2019) mendefinisikan dalam penelitian kuantitatif dan prosedur analisis 

data bersifat eksplisit, terfokus untuk menjawab rumusan masalah dan/atau menguji hipotesis yang 

diberikan. Selain itu, pendekatan tersebut dimaksudkan untuk menguji hipotesis. Analisis data ini 

dilakukan dengan cara menggabungkan dan mengoreksi data-data yang telah dikumpulkan sebelumnya. 

Setelah itu, SPSS versi 25 digunakan untuk menganalisis data. 

1. Uji Instrumen 

1) Uji Validitas 

Menurut Purnomo, (2017) Uji validitas merupakan uji instrumen data untuk 

mengetahui seberapa tepat suatu item dalam mengukur apa yang ingin diukur. Item dapat 

dikatakan valid jika adanya korelasi yang signifikan dengan skor totalnya, hal ini 

menunjukkan adanya dukungan item tersebut dalam mengungkap sesuatu. Item biasanya 

berupa pertanyaan atau pernyataan yang ditujukan kepada responden dengan menggunakan 

bentuk kuesioner dengan tujuan untuk mengungkap sesuatu. Lebih mudahnya dalam 

menentukan apakah item valid atau tidak maka dilihat pada nilai signifikansi, jika 

signifikansi < 0,05 maka item valid, tetapi jika signifikansi > 0,05 maka item tidak valid. 

Cara lain untuk menentukan apakah item valid atau tidak maka dengan membandingkan r 

hitung (nilai Pearson correlation) dengan r tabel (didapat dari tabel r), jika nilai positif dan 

r hitung ≥ r tabel maka item dapat dinyatakan valid, jika r hitung < r tabel maka item 

dinyatakan tidak valid. 

2) Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono, (2013) instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk 

mengukur obyek yang sama, maka akan menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas 

digunakan untuk mengetahui apakah kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

menunjukkan tingkat ketepatan, keakuratan dan konsistensi meskipun kuesioner ini 

digunakan dua kali atau lebih pada lain waktu. Uji reliabilitas dilakukan terhadap item 

pernyataan dalam kuesioner yang telah dikatan valid. Sejalan dengan pernyataan Saleng, 

(2021) teknik pengujian reliabilitas adalah dengan menggunakan nilai Alpha Cronbach. 

Kriteria pengambilan keputasannya adalah jika nilai alpha cronbach lebih besar dari 0,6 

maka variabel tersebut sudah reliabel.   
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2. Uji  Asumsi Klasik 

1) Uji Linearitas 

Menurut (Purnomo, 2017) uji linearitas digunakan untuk mengetahui linearitas data 

dan apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau tidak. Uji linearitas 

digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi pearson atau regresi linear. Pengujian 

pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity pada taraf signifikansi 0,05. Dua 

variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear bila signifikansinya (Linearity) 

kurang dari 0,05. 

2) Uji Normalitas 

Menurut Hafni Sahir, n.d., (2021) uji normalitas digunakan untuk menguji apakah 

variabel independen dan variabel dependen berdistribusi normal atau tidak. Model regresi 

yang baik seharusnya memiliki analisi grafik dan uji statistik, dengan ketentuan apabila 

nilai signifikansi atau nilai probabilitas > 0,05 maka, hipotesis diterima karena data tersebut 

terdistribusi secara normal, dan apabila nilai signifikansi atau nilai probabilitas < 0,05 

maka, hipotesis ditolak karena data tidak terdistribusi secara normal. 

3) Uji Multikolinieritas 

Menurut Machali, (2021) uji multikolinearitas untuk mengetahui ada tidaknya 

hubungan (korelasi) yang signifikan antar variabel bebas. Uji multikolinearitas dengan 

SPSS dilakukan dengan uji regresi, dengan patokan nilai VIF (variance inflation factor) 

dan koefisien korelasi antar variabel bebas. Kriteria yang digunakan adalah jika nilai VIF 

< 10 atau memiliki tolerance > 0,1, maka dikatakan tidak terdapat masalah 

multikolinearitas dalam model regresi dan jika koefisien korelasi antar variabel bebas 

kurang dari 0,5, maka tidak terdapat masalah multikolinearitas. 

4) Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Machali, (2021) Suatu model yang dikatakan memiliki problem 

heteroskedastisitas itu berarti ada atau terdapat varian variabel dalam model yang tidak 

sama. Gejala ini dapat pula diartikan bahwa dalam model terjadi ketidaksamaan varian dari 

residual. pada pengamatan model regresi tersebut, uji heteroskedastisitas diperlukan untuk 

menguji ada tidaknya gejala ini. Untuk melakukan uji ini ada beberapa cara yang dapat 

digunakan misalnya metode Barlet dan Rank Spearman atau Uji Spearman’s rho, metode 

grafik Park Gleyser. Namun, dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas menggunakan uji 

Glejser dengan cara mengorelasikan nilai absolute residualnya dengan tiap-tiap variabel 

independen. Apabila hasil nilai probabilitasnya memiliki nilai signifikansi lebih dari nilai 

α = 0,05, maka model tidak mengalami heteroskedastisitas. 

 

3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitian ini, data dianalisis menggunakan perangkat lunak SPSS. Menurut 

Machali, (2021) Regresi Linear Berganda digunakan untuk menganalisis hubungan antara satu 

variabel dependen (variabel Y) dan kombinasi dua atau lebih variabel independen (variabel X), 

dengan persamaan sebagai berikut : 

Y = α + β1X1 + β2X2 + e 

Keterangan :  

Y : Kepuasan Nasabah 

α : Konstanta 

β : Koefisien regresi 

X1 : Tangible (Bukti Fisik) 

X2 : Empati Karyawan 

e : Error 
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4. Uji Hipotesis 

1) Uji t 

Menurut Hafni Sahir, (2021)menyatakan uji parsial atau uji t merupakan pengujian 

koefisien regresi secara parsial, untuk mengetahui signifikansi secara parsial atau masing-

masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Hipotesis yang digunakan t hitung < t tabel 

maka tidak ada pengaruh antara variabel dependen terhadap variabel independen 

sedangkan jika t hitung <  t tabel maka terdapat pengaruh antara variabel dependen terhadap 

variabel independen.  

2) Uji F 

Menurut Hafni Sahir, (2021) percobaan F digunakan untuk mengenali terdapat 

tidaknya pengaruh dengan cara simultan variabel bebas terhadap variabel terikat. Dicoba 

dengan melakukan metode menyamakan angka Fhitung dengan Ftabel pada tingkat 

kepercayaan 5% dan derajat kebebasan df = (n-k-1) di mana n adalah jumlah responden 

dan k adalah jumlah variabel. 

3) Uji Koefisien Determinasi (R)2 

Menurut Hafni Sahir, (2021) mendefinisikan pada prinsipnya melihat besar pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika angka koefisien determinasi dalam model 

regresi terus menjadi kecil atau semakin dekat dengan nol berarti semakin kecil pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat sedangkan jika koefisien determinasi semakin 

mendekati 100% maka semakin besar pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 
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BAB III  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Gambaran Umum Objek Penelitian  

1. Profil Singkat Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Bank Muamalat Cabang Samarinda. Teknik yang digunakan untuk 

mengambil sampel penelitian adalah dengan menggunakan metode probability sampling, 

khususnya random sampling dengan kriteria responden yaitu nasabah Bank Muamalat Cabang 

Samarinda.  

Kuesioner yang disebarkan kepada responden sebanyak 100 kuesioner dan semuanya telah 

kembali kepada peneliti. Instrumen yang digunakan terdiri dari dua bagian yaitu identitas 

responden semua kriteria dan pernyataan dari dua variabel yang digunakan dalam penelitian.  

 

2. Visi dan Misi Bank Muamalat 

a. Visi  

Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di Indonesia dengan 

eksistensi yang diakui di tingkat regional. 

b. Misi Bank 

Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan berkesinambungan dengan 

penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan 

sumber daya manusia yang islami dan professional serta orientasi investasi yang inovatif, 

untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan. 

3. Struktur Organisasi Bank Muamalat 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Bank Muamalat Cabang Samarinda, 2024 

Manajer Marketing 

Account Officer 

Pelaksana Marketing Support 

Manager Operasional 

CS 

Representatif 

Teller Pelaksana BO 

Satpam 

Massenger 

Driver 

Office Boy 

Kepala Kantor Cabang 
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3.3.1 Gambaran Karakteristik Responden 

Pada penelitian ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum karakteristik responden yang dapat 

dilihat data identitas responden yang meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan lama menjadi nasabah. 

Adapun gambaran karakteristik responden dapat diketahui pada tabel berikut: 

Tabel 3 Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

1. Laki-Laki 65 65% 

2. Perempuan 35 35% 

 Total 100 100% 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa responden laki-laki paling mendominasi yaitu sebanyak 

65 orang (65%), sedangkan responden perempuan sebanyak 35 orang (35%). 

3.3.2 Karakteristik Responden Menurut Umur 

Dalam penelitian ini, data usia yang didapatkan dari hasil kuesioner menunjukkan responden   

berusia tertinggi rentang umur <25 tahun. Sedangkan usia terendah memiliki rentang >45 tahun. 

Penyajian data dilakukan dengan pengelompokkan usia dalam kelompok. Adapun gambaran 

karakteristik responden menurut usia dapat diliat pada tabel berikut : 

Tabel 4 Karakteristik Responden Menurut Usia 

No. Usia  Frekuensi Persentase 

1. <25  53 53% 

2. 25-35  17 17% 

3. 35-45  17 17% 

4. >45  13 13% 

 Total  100 100% 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa responden dengan rentan usia <25 tahun paling 

mendominasi yaitu sebanyak 53 orang (53%), kemudian responden dengan rentang usia 25-35 tahun 

sebanyak 17 orang (17%), kemudian responden dengan rentang usia 35-45 tahun sebanyak 17 orang 

(17%), dan terakhir responden berusia >45 tahun dengan jumlah orang 16 (16%).  

3.3.3 Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 

Gambaran mengenai karakteristik responden menurut pekerjaan terakhir dapat dilihat pada   tabel 

berikut : 

Tabel 5 Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 

No. Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1. PNS 11 11% 

2. Guru/Dosen 2 2% 

3. Karyawan 21 21% 

4. Wiraswasta 7 7% 

5. Mahasiswa/Pelajar 38 38% 

6 Ibu Rumah Tangga 9 9% 

7. Lainnya 12 12% 

 Total 100 100% 

Sumber : Data diolah, 2024 
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Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

didominasi oleh Mahasiswa/Pelajar dengan jumlah 38 orang (38%), sedangkan yang terendah ada pada 

Guru/Dosen dengan jumlah 2 orang (2%), sedangkan PNS memiliki jumlah 11 orang (11%), lalu pada 

karyawan memiliki jumlah 21 orang (21%), sedangkan wiraswasta 7 orang (7%), ibu rumah tangga 9 

orang (9%), dan terakhir ada pada lainnya yang berjumlah 12 orang (12%). 

3.3.4 Karakteristik Responden Menurut Lama Menjadi Nasabah 

Gambaran mengenai karakteristik responden menurut lama menjadi nasabah dapat dilihat pada 

tabel berikut : 

Tabel 6 Karakteristik Responden Lama menjadi Nasabah 

No. Lama Menjadi Nasabah Frekuensi Persentase 

1. <1 Tahun 40 40% 

2. 1-3 Tahun 27 27% 

3. >3 Tahun 33 33% 

 Total 100 100% 

Sumber : Data diolah, 2024  

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan lama menjadi 

nasabah didominasi oleh anggota dengan usia <1 tahun. Dengan total sebanyak 40 anggota (40%), usia 

1-3 tahun sebanyak 27 anggota (27%) dan terakhir adalah responden dengan usia >3 tahun. 

 

3.2 Deskripsi Data 

Pada bagian ini akan dijabarkan terkait hasil yang didapatkan dari pernyataan responden pada setiap 

kuesioner yang diterapkan guna penilaian variabel, khususnya penilaian responden terhadap pengaruh 

tangible (bukti fisik) dan empati karyawan terhadap kepuasaan nasabah pada bank muamalat. 

Selanjutnya, untuk menghitung rata-rata dan selanjutnya mengevaluasinya sesuai rentang skala yang 

diberikan yaitu : 

 

Rentang skala =  
𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖−𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝑏𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
 

Rentang skala = 
4−1

4
 = 0,75 

Berdasarkan perhitungan diatas, maka nilai rata-rata yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

Tabel 7 Rentang Skala 

Nilai Rata-Rata Interpretasi 

1,00-1,75 Sangat Rendah 

1,75-2,50 Rendah 

2,51-3,25 Tinggi 

3,26-4,00 Sangat Tinggi 

Sumber : Data diolah, 2024  

Berikut hasil analisis deskripsi pengaruh tangible (X1), empati (X2) dan kepuasan nasabah (Y) 

1. Tangible (X1) 

Sesuai hasil dari jawaban semua responden berkaitan dengan variabel Tangible (X1), maka hasil 

deskripsi dari variabel tersebut, yakni : 
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Tabel 8 Jawaban Responden Tangible (X1) 

Indikator 
SS S TS STS 

Total 
Rata-

Rata 4 3 2 1 

X.1 Frekuensi 39 53 4 4 100 
3.27 

 Bobot 156 159 8 4 327 

X.2 Frekuensi 41 51 3 5 100 
3.28 

 Bobot 164 153 6 5 328 

X.3 Frekuensi 41 51 5 3 100 
3.3 

 Bobot 164 153 10 3 330 

    
  1285 3.28 

            Sangat Tinggi 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan pada tabel tersebut, memperlihatkan bahwasanya nilai rata-rata untuk variable X1 

tangible (bukti fisik) dengan 3 item pertanyaan responden yakni 3,28 yang dapat diartikan bahwa hasil 

menunjukkan kategori yang sangat tinggi. Yang dapat diartikan juga bahwa tangible (bukti fisik) yang 

ada di bank muamalat cabang samarinda sudah baik. Dan dari hasil jawaban di pernyataan dengan 3 

item pertanyaan responden tersebut bahwasanya responden memberikan penilaian sangat tinggi pada 

indikator tangible (bukti fisik)  yakni 3,28 dan yang terendah yaitu 3,3 yang artinya tangible (bukti fisik) 

telah beroperasi dengan baik tetapi masih perlu diperhatikan kembali. 

2. Empati (X2) 

Sesuai hasil dari jawaban semua responden berkaitan dengan variabel Empati (X2), maka hasil 

deskripsi dari variabel tersebut, yakni : 

Tabel 9 Jawaban Responden Empati (X2) 

Indikator 
SS S TS STS 

Total 
Rata-

Rata 4 3 2 1 

X.1 Frekuensi 58 34 4 4 100 
3.46 

 Bobot 232 102 8 4 346 

X.2 Frekuensi 43 49 5 3 100 
3.32 

 Bobot 172 147 10 3 332 

X.3 Frekuensi 41 51 4 4 100 
3.29 

 Bobot 164 153 8 4 329 

  
    1307 3.36 

            Sangat Tinggi 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan pada tabel tersebut, memperlihatkan bahwasanya nilai rata-rata untuk variable X2 

empati dengan 3 item pertanyaan responden yakni 3,36 yang dapat diartikan bahwa hasil menunjukkan 

kategori yang sangat tinggi. Yang dapat diartikan juga bahwa empati yang ada di bank muamalat cabang 

samarinda sudah baik. Dan dari hasil jawaban di pernyataan dengan 3 item pertanyaan responden 

tersebut bahwasanya responden memberikan penilaian sangat tinggi pada indikator empati yakni 3,46 

dan yang terendah yaitu 3,29 yang artinya empati telah beroperasi dengan baik tetapi masih perlu 

diperhatikan kembali. 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 

Sesuai hasil dari jawaban semua responden berkaitan dengan variabel kepuasan nasabah (Y), 

sehingga hasil deskripsi dari variabel, yakni : 
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Indikator 
SS S TS STS 

Total 
Rata-

Rata 4 3 2 1 

Y.1 Frekuensi 45 47 4 4 100 
3.33 

 Bobot 180 141 8 4 333 

Y.2 Frekuensi 45 47 3 5 100 
3.32 

 Bobot 180 141 6 5 332 

Y.3 Frekuensi 48 44 4 4 100 
3.36 

 Bobot 192 132 8 4 336 

Y.4 Frekuensi 50 42 3 5 100 
3.37 

 Bobot 200 126 6 5 337 

Y.5 Frekuensi 49 43 2 6 100 
3.35 

 Bobot 196 129 4 6 335 

      2173 3.35 

            Sangat Tinggi 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan pada tabel tersebut, dapat diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 

penilaian yang baik mengenai variabel kepuasan nasabah (Y). Rata-rata tanggapan responden diperoleh 

sebesar 3,35 yang masuk dalam kategori sangat tinggi. Dengan demikian variabel kepuasan nasabah (Y) 

dikatakan sangat tinggi karena “Nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah pada bank muamalat merasa puas. 

3.3 Uji Instrumen 

3.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk melihat sejauh mana suatu instrument dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji validitas pada penelitian ini dilakukan pada 100 responden, 

pengujian validitas menggunakan tingkat signifikan (α) sebesar 1% atau 0,1. Untuk memperoleh nilai r 

tabel terlebih dahulu mencari Df = N-2 = 100 – 2 = 98 sehingga nilai r tabel = 0.165. Data dinilai valid 

apabila nilai r hitung > r table dan nilai signifikan < 0.05. Adapun alat pengujian yang dipakai adalah 

rumus korelasi product moment pearson dengan menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistica 26. 

Tabel 10 Uji Validitas Seluruh Variabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukan bahwa seluruh item dinyatakan valid, karena koefisien yang 

dihasilkan lebih besar dari 0.165. Sehingga tidak perlu mengganti atau menghapus pernyataan.  

Variabel N0. 

Item 

R 

Hitung 

R 

Tabel 

Keterangan 

Tangible (X1) X1.1 0.816 0.165 Valid 

X1.2 0.551 0.165 Valid 

X1.3 0.413 0.165 Valid 

Emphaty (X2) X2.1 0.859 0.165 Valid 

X2.2 0.548 0.165 Valid 

X2.3 0.557 0.165 Valid 

Kepuasan Nasabah (Y) Y.1 0.805 0.165 Valid 

Y.2 0.821 0.165 Valid 

Y.3 0.802 0.165 Valid 

Y.4 0.807 0.165 Valid 

Y.5 0.807 0.165 Valid 
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3.3.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui konsistensi alat ukur jika digunakan objek yang sama 

lebih dari sekali. Atau dengan kata lain uji reliabilitas dapat diartikan bertujuan menunjukan sejauh mana 

suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Jika reabilitas 

kurang dari 0,6 adalah kurang baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan diatas 0,8 adalah baik. 

Berdasarkan hasil pehitungan rumus Alfa Cronbach dengan menggunakan SPSS versi 26, maka 

diperoleh keputusan koefisien reabilitas dari penelitian sebagai berikut: 

Tabel 11 Uji Reliabilitas 

Variabel Croncbach Alpha Nilai Kritis Keterangan 

Tangible 0,752 0,6 Reliabel 

Empati 0,790 0,6 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0,867 0,6 Reliabel 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa seluruh variabel pernyataan mempunyai nilai yang 

bisa dikategorikan reliabilitas adalah dapat diterima karena lebih besar dari nilai cronbach’c alpha 0,6 

3.4 Uji Asumsi Klasik 

3.4.1 Uji Linearitas 

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah variabel mempunyai hubungan yang linier. 

Metode pengambilan keputusan untuk uji linieritas yaitu jika signifikansi pada Liniearity > 0,1 maka 

hubungan antara dua variabel tidak linier dan jika signifikansi < 0,1 maka hubungan antara dua variabel 

dinyatakan linier. 

Gambar 2 Uji Linieritas (X1) 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah, 2024 

Dari tabel tersebut diketahui bahwa nilai Linearity pada variabael (Y) 0,000 lebih kecil dari 0,1. 

Maka hubungan antara variabel dinyatakan linier. 

Gambar 3 Uji Linieritas (X2) 

 

 

 

  

 

Sumber : Data diolah, 2024 

Sum of 

Squares
DF

Mean 

Square
F Sig.

(Combined) 829.323 7 118.475 95.288 0

Between Linearity 623. 367 1 623.367 501.365 0

Kepuasan 

Nasabah * 

Tangible

Groups Deviation 

from 

Linearity

205.956 6 34.326 27.608 0

Within Groups 114.387 92 1.243

Total 943.71 99

ANOVA Table

Sum of 

Squares
DF

Mean 

Square
F Sig.

(Combined) 829.767 7 118.538 95.711 0

Between Linearity 582.9 1 582.9 470.647 0

Kepuasan 

Nasabah * 

Emphaty

Groups Deviation 

from 

Linearity

246.868 6 41.145 33.221 0

Within Groups 113.943 92 1.239

Total 943.71 99

ANOVA Table
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Dari tabel tersebut diketahui bahwa nilai Linearity pada variabael (Y) 0,000 lebih kecil dari 0,1. 

Maka hubungan antara variabel dinyatakan linier. 

3.4.2 Uji Normalitas 

Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah sampel yang digunakan mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Dalam model regresi linier, asumsi iniditunjukkan oleh nilai residual yang 

berdistribusi normal. Model regresi yang baik adalah model regresi yang dimiliki distribusi normal atau 

mendekati normal, sehingga layak dilakukan pengujian secara statistik. Pengujian normalitas data 

menggunakan Test of Normality Kolmogorov-Smirnov dalam program SPSS. Menurut Ghozali (2016) 

dasar pengambilan keputusan bisa dilakukan berdasarkan probabilitas (asymtotic significance), yaitu: 

1) Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal. 

2) Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah tidak normal 

  Unstandardized 

Residual 

N  100 

Normal Prametersa,b Mean .0000000 

 Std. Deviation 1.63580455 

Most Extreme Differences Absolute .075 

 Positive .075 

 Negative -.055 

Test Statistic  .075 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .190c 

Gambar 4 Uji Normalitas 

Sumber : Data diolah, 2024 

Dari tabel tersebut diketahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.190 lebih besar dari 0.05. 

membuktikan bahwa data berdistribusi normal. 

3.4.3 Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas adalah metode statistik yang digunakan untuk mendeteksi keberadaan 

ketergantungan linier yang tinggi antara dua atau lebih variabel independen dalam suatu model regresi. 

Multikolinieritas dapat terjadi ketika ada korelasi yang kuat antara variabel-variabel independen, yang 

dapat mengganggu interpretasi dan keandalan hasil regresi. 

Jika nilai VIF < 10.00 maka artinya tidak terjadi multikolinieritas dalam model regresi, sebaliknya  

Jikanilai VIF > 10.00 maka artinya terjadi multikolinieritas dalam model regresi. 

Tabel 12 Hasil Uji Multikolinieritas 

Sumber : Data diolah, 2024 

Dari output diatas nilai VIF untuk semua variabel kurang dari 10.00 dan nilai tolerance mendekati 

1 maka dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas dalam model regresi. 

 

No Variabel Tolerance VIF Ket 

1 Tangible 0,391 2,560 Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 

2 Empati 0,391 2,560 Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 
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3.4.4 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas adalah metode statistik yang digunakan untuk menguji apakah terdapat 

perbedaan yang signifikan dalam variasi (dispersi) antara kelompok-kelompok atau sub-sampel dalam 

suatu dataset. Heterokedastisitas terjadi ketika varians (dispersi) data tidak konstan di seluruh rentang 

nilainya. 

Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0.05, maka kesimpulannya tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas dalam model regresi. Sebaliknya jika nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0.05, 

maka kesimpulannya terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

 

No Variabel Signifikan Nilai Probabilitas Ket 

1 Tangible 0,095 0,05 Normal 

2 Empati 0,560 0,05 Normal 

Gambar 5 Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Data diolah, 2024 

Berdasarkan output spss diatas diketahui nilai signifikansi (Sig.) untuk semua variabel diatas dari 

0.05 maka kesimpulannya tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

3.5 Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 13 Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Sig. Keterangan 

B Std. Error 

    (Constant) 1,492 0,981 0,132 Signifikan 

Tangible 0,883 0,149 0.000 Signifikan 

Empati 0,649 0,144 0,000 Signifikan 

Sumber : Data diolah, 2024 

Untuk menentukan persamaan regresi berganda pengaruh Tangible dan Emphaty terhadap 

Kepuasan Nasabah dilakukan analisis koefisien regresi sebagai berikut: 

Y = a + b1x1 + b2x2 

Y = 1,492 + 0,883 X1 + 0,649 X2 

Dimana: 

X1 = Tangible 

X2 = Emphaty 

Y = Kepuasan Nasabah 

Dari persamaan regresi diatas dapat diinterpretasikan sebagai berikut:  

1) Kepuasan Nasabah (Y) = 1,492  

Menunjukan bahwa jika nilai X1 dan X2  sama dengan 0 maka nilai konstanta Y sebesar 1,492. 

 

2) Tangible (Bukti Fisik) (X1) = 0,883  

Menyatakan jika X1 bertambah, maka Y akan mengalami peningkatan sebesar 0,883 dengan asumsi 

tidak ada penambahan konstanta nilai X2. 
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3) Empati (X2) = 0,649  

Menyatakan jika X2 bertambah, maka Y akan mengalami peningkatan sebesar 0,649 dengan asumsi 

tidak ada penambahan konstanta nilai X1. 

 

3.6 Uji Hipotesis 

3.6.1 Uji T 

Uji t parsial (partial t-test) adalah metode statistik yang digunakan untuk menguji apakah suatu 

variabel independen tertentu secara signifikan mempengaruhi variabel dependen dalam suatu model 

regresi linear berganda, ketika kontrol terhadap variabel-variabel independen lainnya telah dilakukan. 

Uji t parsial memungkinkan kita untuk mengevaluasi kontribusi individu dari variabel independen yang 

spesifik terhadap variabel dependen, dengan mengontrol pengaruh variabel independen lainnya. 

Tabel 14 Uji T 

Model 
 

Unstandardized 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient T Sig. Ket 

B Std.Eror Beta 

Tangible 

(X1) 

0,883 0,149 0,510 5,926 0,000 Signifikan 

Empati (X2) 0,649 0,144 0,388 4,505 0,000 Signifikan 

 

Diperoleh nilai Tangible (X1) thitung sebesar 5.926. Selanjutnya menentukan tTabel. Tabel 

distribusi t dicari pada α = 0,1 dengan derajat bebas N-k-1 yaitu 100 – 2 – 1 = 97, maka diperoleh tTabel 

1.661. Karena thitung lebih besar daripada ttabel yaitu 5.926 > 1.661 dan nilai signifikansi (Sig.) 0.000 

< 0.05, maka dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Tangible terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Diperoleh nilai variabel Emphaty (X2) thitung sebesar 4.505. Selanjutnya menentukan tTabel. 

Tabel distribusi t dicari pada α = 0,1 dengan derajat bebas N-k-1 yaitu 100 – 2 – 1 = 97, maka diperoleh 

tTabel 1.661. Karena thitung lebih besar daripada ttabel yaitu 4.505 > 1.661 dan nilai signifikansi (Sig.) 

0.000 < 0.05, maka dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Emphaty terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

3.6.2 Uji F 

Uji F simultan (simultaneous F-test) adalah metode statistik yang digunakan untuk menguji secara 

bersama-sama apakah sekelompok variabel independen secara signifikan mempengaruhi variabel 

dependen dalam suatu model regresi linear berganda. Uji ini bertujuan untuk memeriksa hipotesis nol 

bahwa koefisien regresi dari seluruh variabel independen adalah nol secara bersama-sama. 

Tabel 15 Uji F 

   ANOVAa    

Model Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 678.800 2 339.400 124.276 0.000b 

 Residual 264.910 97 2.731   

 Total 943.710 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible 

Sumber : Data diolah, 2024 
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Berdasarkan tabel output spss Tabel distribusi F dicari pada α = 0,1 dengan derajat bebas N-k yaitu 

100 - 2 = 98, maka diperoleh Ftabel 2.36 (dapat dilihat di distribus ftabel). Maka dapat disimpulkan jika 

Fhitung lebih besar daripada Ftabel yaitu 124.276 > 2.36 dan nilai signifikan 0.000 < 0.05, sehingga 

dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Tangible dan Emphaty terhadap 

Kepuasan Nasabah 

3.6.3 Koefisien Determinasi 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari variabel bebas (independent 

variable) terhadap variabel terkait(dependent variable), biasanya ditanyakan dalam presentase. 

Koefisien determinasi ini dapat dihitung dengan menggunakan rumus : 

Kd = 𝑟2  x 100% 

Dimana: 

Kd = Koefisien Determinasi 

r = Koefisien Korelasi 

Tabel 16 Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 0,848a 0,719 0,714 1,653 

Sumber : Data diolah, 2024 

Dari table output spss diatas Summary Uji Koefisien Determinasi diperoleh koefisien determinasi 

(R square) sebesar 0.719 atau 0.719 x 100 = 71.9% yang memiliki pengertian bahwa pengaruh variabel 

bebas (X1 dan X2) terhadap variabel terikat (Y) adalah sebesar 71.9% dan selebihnya 28.1% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak peneliti teliti. 

 

3.7 Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan dengan hasil analisis deskripsi jawaban 

responden yaitu responden menjawab dengan rata-rata skor 4 yaitu sangat setuju. Kemudian hasil dari 

analisis statistik menunjukkan nilai t hitung > t tabel atau 5.926 > 1.661 dan nilai signifikansi (Sig.) 

0.000 < 0.05, maka dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara tangible terhadap 

kepuasan nasabah.  

Hasil dari analisis statistic menunjukkan nilai t hitung > t tabel atau 4.505 > 1.661 dan nilai 

signifikansi (Sig.) 0.000 < 0.05, maka dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara 

empati terhadap kepuasan nasabah. Hal ini juga mengindikasikan bahwa pada penelitian yang dilakukan 

terhadap 100 responden pada Bank Muamalat Cabang Samarinda ini memiliki mayoritas nasabah yang 

sangat setuju apabila tangible dan empati yang diberikan oleh karyawan dapat berpengaruh terhadapan 

kepuasan yang dialami nasabah.  

Berdasarkan dari hasil yang diperoleh dari uji Fhitung sebesar 124.276 > 2.36. Artinya bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara tangible (bukti fisik) dan empati terhadap kepuasan nasabah secara 

simultan.  

Dari hasil observasi lapangan mengenai analisis tangible dan empati terhadap kepuasan nasabah 

menunjukkan bahwa mayoritas nasabah pada Bank Muamalat Cabang Samarinda merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat tersebut. Hal ini menggambarkan bahwa apabila Bank 

Muamalat Cabang Samarinda terus meningkatkan pelayanan yang berkualitas tentu kepuasan nasabah 

juga akan meningkat. Dari hasil penelitian ini juga dapat disimpulkan bahwa apabila Bank memberikan 
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pelayanan tangible dan empati yang berkualitas baik itu dari segi bangunan yang bersih, kelengkapan 

fasilitas, kelengkapan peralatan, maupun dari segi kepedulian, perhatian, dan keramahan maka hal ini 

sangat mampu mempengaruhi kepuasaan nasabah dalam hal bertransaksi atau menggunakan jasa Bank 

tersebut. Penelitian ini juga diperkuat oleh (Hamzah & Purwati, 2019) yang menyatakan bahwa Kualitas 

Layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah yang artinya semakin baik 

kualitas layanan mulai dari bukti fisik dan empati yang diberikan oleh perbankan syariah akan mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah dan sebaliknya. Karena kualitas layanan yang diberikan merupakan 

wujud dan bentuk upaya meningkatkan kepuasan nasabah, semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

maka memicu kepuasan nasabah kearah yang positif dan begitupun sebaliknya. Kemudian sejalan juga 

dengan penelitian dari (Satria & Diah Astarini, 2023) menyatakan bahwa kualitas layanan  berpengaruh  

positif  dan  signifikan  terhadap kepuasan  nasabah  0,000 <  0.05. Yang artinya bahwa kepuasan nasabah 

dapat dinilai dari kualitas layanan yang diterima oleh nasabah. Ketika kualitas layanan dinilai baik oleh 

nasabah maka nasabah akan merasa puas dan selanjutnya akan memiliki kemungkinan yang lebih besar 

untuk tetap bertahan kepada Bank tersebut. Kesimpulan dari penelitian ini menyatakan bahwa tangible 

dan empati karyawan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB IV 

 PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel tangible berpengaruh positif signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat Cabang Samarinda. 

2. Variabel empathy berpengaruh positif signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat Cabang Samarinda. 

3. Variabel tangible dan empathy secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat Cabang Samarinda. 

4.2 Keterbatasan Penelitian  

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, ada beberapa 

keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi beberapa faktor yang agar dapat untuk lebih diperhatikan 

bagi peneliti-peneliti yang akan datang dalam lebih menyempurnakan penelitiannya karena penelitian 

ini sendiri tentu memiliki kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam penelitian-penelitian 

kedepannya. Beberapa keterbatasan dalam penelitian tersebut, antara lain : 

1) Keterbatasan literatur hasil penelitian sebelumnya yang masih kurang peneliti dapatkan. Sehingga 

mengakibatkan penelitian ini memiliki banyak kelemahan, baik dari segi hasil penelitian maupun 

analisisnya. 

2) Keterbatasan pada waktu yang menyebabkan sulitnya mendapatkan responden nasabah dari Bank 

Muamalat dikarenakan sedikitnya nasabah yang berdatangan di setiap harinya. 

4.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah dilakukan maka dapat 

diajukan beberapa saran perbaikan pelayanan sebagai berikut:  

1. Pengaruh tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan nasabah pada bank muamalat cabang 

samarinda adalah positif signifikan dengan hasil ini maka diharapkan bank muamalat cabang 

samarinda dapat meningkatkan mutu bank dan fasilitas pendukung agar dapat mempertahankan 

kepuasan nasabah. 

2. Pada empati terhadap kepuasan nasabah pada bank muamalat cabang samarinda adalah positif 

signifikan dengan hasil ini maka diharapkan bank muamalat cabang samarinda dapat 

mempertahankan dan meningkatkan perhatian kepada para nasabah dengan memenuhi kebutuhan 

mereka. 

3. Melakukan modernisasi terhadap kelengkapan peralatan, fasilitas fisik dan bangunan yang ada 

pada bank muamalat cabang samarinda serta lebih meningkatkan kualitas pelayanan sehingga 

dapat menciptakan kenyamanan pada nasabah. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisioner 

A. Profil Responden 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin : 

 Perempuan 

 Laki-laki 

3. Usia : 

4. Pekerjaan 

 PNS 

 Guru/Dosen 

 Karyawan 

 Wiraswasta 

 Mahasiswa/Pelajar 

 Ibu Rumah Tangga 

 Lainnya : 

5. Berapa Lama Menjadi Nasabah Bank Muamalat 

 < 1 Tahun 

 1-3 Tahun 

 > 3 Tahun 

 

B. Panduan Pengisian Kuesioner 

Berilah tanda checklist ( ) untuk setiap pernyataan sesuai dengan fakta dalam kolom yang 

tersedia. Apabila terjadi kesalahan dalam pemilihan jawaban berilah tanda sama dengan (=) 

pada kolom yang salah. Berikut terdapat 4 pilihan untuk mengisi kuesioner pada setiap 

pertanyaan yaitu : 

Keterangan 

1 = Sangat Setuju (SS) 2 

= Setuju (S) 

3 = Tidak Setuju (TS) 

4 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

Terima kasih atas kesediaan anda untuk mengisi kuesioner ini. 
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VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 

 

A. Bukti Fisik (Tangible) 
No Pertanyaan SS S TS STS 

1 Bank Muamalat memiliki bangunan yang menarik, 

nyaman dan bersih serta aman untuk digunakan. 

    

2 Bank Muamalat menyediakan fasilitas ruang tunggu, 

tempat parkir, musholla dan lain-lainnya. 

    

3 Bank Muamalat menggunakan peralatan yang canggih 
dan modern (Digital Banking, M-Banking, ATM). 

    

 

B. Empati (Empathy) 
No Pertanyaan SS S TS STS 

1 Karyawan Bank Muamalat bersikap sangat peduli 

terhadap nasabahnya. 

    

2 Karyawan Bank Muamalat penuh perhatian dalam 
melayani nasabah. 

    

3 Karyawan Bank Muamalat bersikap ramah dan sopan 

dalam melayani nasabah. 

    

 

VARIABEL KEPUASAN NASABAH 

 

No Pertanyaan SS S TS STS 

1 Bank Muamalat mempunyai tempat dan lingkungan 

yang bersih, rapi, serta memadai untuk melakukan 

aktivitas bertransaksi. 

    

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

    

3 Saya merasa bahwa Bank Muamalat telah memberikan 
kemudahan dalam pelayanan sesuai dengan prosedur. 

    

4 Saya merasa bahwa spesifikasi yang disampaikan oleh 
Bank Muamalat telah sesuai dengan pelayanan yang 
diberikan dalam penggunaan produk layanan Bank 
Muamalat syariah berupa : 
a) Produk Funding   : Tabungan, Deposito, dan lain- 

lainnya. 
b) Produk Financing : KPR, Pembiayaan Haji Plus. 

    

5 Bank Muamalat mampu memberikan kelengkapan 
sesuai dengan kewajiban berupa pelayanan yang cepat, 
kompetensi, kenyamanan dan kebersihan dalam 
melakukan transaksi. 
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Lampiran 2 Tabulasi Data 

 

  Tangible (X1)   Emphaty (X2)   Kepuasan Nasabah (Y)   

No X1.1 X1.2 X1.3 X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y 

1 4 4 4 12 3 3 4 10 4 3 3 3 3 16 

2 4 4 3 11 4 4 3 11 4 3 4 3 3 17 

3 3 3 3 9 3 4 3 10 4 3 3 3 4 17 

4 4 4 3 11 3 4 4 11 3 3 4 4 3 17 

5 4 3 4 11 4 3 3 10 4 4 3 3 4 18 

6 4 3 3 10 4 3 3 10 4 4 3 4 4 19 

7 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 4 3 17 

8 3 3 3 9 3 4 3 10 4 3 3 4 3 17 

9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 4 3 17 

10 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 4 3 4 18 

11 3 3 3 9 3 4 4 11 4 4 4 3 4 19 

12 2 1 2 5 2 2 2 6 1 1 2 2 1 7 

13 4 3 3 10 4 3 3 10 4 4 4 3 3 18 

14 3 3 4 10 3 3 3 9 4 3 4 3 4 18 

15 3 4 4 11 3 3 4 10 4 4 4 3 4 19 

16 3 4 4 11 4 3 4 11 3 3 4 3 3 16 

17 4 4 3 11 4 3 4 11 3 3 4 4 4 18 

18 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 4 4 17 

19 3 4 4 11 4 3 4 11 3 4 4 4 3 18 

20 4 4 3 11 4 4 4 12 3 4 4 4 3 18 

21 4 3 4 11 3 3 4 10 3 4 3 3 3 16 

22 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 4 3 16 

23 4 3 3 10 4 3 3 10 3 4 4 4 3 18 

24 3 3 4 10 4 4 3 11 4 3 3 4 4 18 
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25 3 3 4 10 4 3 4 11 3 3 3 3 3 15 

26 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 4 4 4 18 

27 3 3 4 10 4 3 4 11 4 3 3 3 4 17 

28 4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 4 4 19 

29 4 3 3 10 4 4 3 11 3 4 3 3 4 17 

30 4 4 4 12 4 4 3 11 3 4 4 4 3 18 

31 4 4 3 11 3 4 3 10 4 3 4 3 3 17 

32 2 1 1 4 1 1 1 3 2 2 2 1 1 8 

33 1 1 1 3 2 2 2 6 2 1 2 1 1 7 

34 3 4 3 10 3 4 3 10 3 3 4 3 4 17 

35 3 4 4 11 4 4 3 11 3 3 3 4 4 17 

36 4 3 3 10 4 4 3 11 3 4 4 4 4 19 

37 3 4 4 11 4 4 3 11 3 3 3 3 3 15 

38 4 4 3 11 4 4 4 12 3 3 3 3 4 16 

39 3 3 3 9 3 4 3 10 4 4 4 4 4 20 

40 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 4 3 17 

41 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 4 3 19 

42 4 3 3 10 3 3 4 10 4 3 3 4 4 18 

43 4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 4 3 4 19 

44 4 4 3 11 4 4 4 12 3 4 3 4 4 18 

45 3 4 4 11 3 4 4 11 3 3 3 3 4 16 

46 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 3 4 3 18 

47 3 3 4 10 4 3 3 10 3 4 4 3 4 18 

48 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 3 3 4 18 

49 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 3 3 3 16 

50 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 4 3 3 17 

51 3 4 3 10 4 3 3 10 4 3 3 3 4 17 

52 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 4 4 19 

53 2 2 1 5 2 1 1 4 2 2 1 1 2 8 
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54 4 3 4 11 4 3 4 11 3 4 3 4 4 18 

55 3 4 3 10 4 3 4 11 3 3 3 3 4 16 

56 3 4 3 10 4 3 4 11 4 4 4 4 3 19 

57 3 3 4 10 4 3 3 10 4 4 3 4 3 18 

58 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 3 3 4 16 

59 4 3 4 11 4 3 4 11 3 3 3 3 4 16 

60 4 4 3 11 4 4 4 12 4 3 4 4 3 18 

61 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 3 3 4 16 

62 4 3 3 10 4 3 3 10 3 4 4 4 4 19 

63 3 3 4 10 4 3 4 11 3 3 3 4 3 16 

64 3 3 4 10 4 4 3 11 3 4 3 4 4 18 

65 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 3 4 19 

66 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 3 4 4 18 

67 3 4 3 10 3 3 3 9 4 3 4 4 3 18 

68 3 4 4 11 3 4 3 10 4 4 3 4 4 19 

69 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 4 4 18 

70 3 3 3 9 4 3 4 11 4 4 3 4 3 18 

71 3 4 4 11 3 3 4 10 3 3 3 4 4 17 

72 3 4 3 10 4 4 3 11 4 4 3 4 3 18 

73 1 1 2 4 2 2 1 5 1 2 1 2 1 7 

74 2 2 2 6 1 2 2 5 2 1 2 1 1 7 

75 3 3 3 9 3 4 3 10 4 4 4 4 4 20 

76 1 2 2 5 1 1 1 3 1 1 1 2 2 7 

77 3 4 4 11 4 4 3 11 4 4 3 3 3 17 

78 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 4 3 3 17 

79 3 4 4 11 3 4 3 10 4 3 4 3 3 17 

80 3 3 3 9 3 4 3 10 4 4 4 4 3 19 

81 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 3 4 4 17 

82 4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 4 4 3 17 
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83 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 4 4 19 

84 4 4 4 12 3 3 3 9 4 3 4 3 4 18 

85 4 4 3 11 4 4 3 11 4 3 3 3 4 17 

86 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 4 3 17 

87 4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 4 4 3 18 

88 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 3 3 3 16 

89 3 4 3 10 3 4 3 10 4 4 4 3 4 19 

90 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 3 3 3 16 

91 3 4 3 10 4 3 4 11 4 4 4 3 3 18 

92 4 3 3 10 3 4 4 11 3 3 4 4 3 17 

93 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 4 4 4 18 

94 3 3 4 10 3 3 3 9 4 3 4 3 3 17 

95 3 3 4 10 3 4 4 11 4 4 4 4 4 20 

96 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 3 3 18 

97 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 4 3 3 16 

98 1 1 2 4 1 2 2 5 1 1 1 1 1 5 

99 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 3 4 4 19 

100 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 4 4 18 

r Hitung 0,81559 0,550806 0,413135  0,85885 0,548088 0,557386  0,805005 0,8208301 0,801729 0,807286 0,807283  

r Tabel 0,165 0,165 0,165  0,165 0,165 0,165  0,165 0,165 0,165 0,165 0,165  

valid/tidak 

valid 
valid valid valid  valid valid valid  valid valid valid valid valid  
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Lampiran 3 Hasil Cek Plagiarisme Melalui Turnitin 
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Lampiran 4 Surat Balasan Penelitian 
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Lampiran 5 Dokumentasi Izin Penelitian 
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Lampiran 6 Lembar Saran Dan Perbaikan 
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Lampiran 7 Hasil Olah Data SPSS 

Uji Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Tangible 100 3 12 9.85 1.783 

Emphaty 100 3 12 10.07 1.844 

Kepuasan Nasabah 100 5 20 16.73 3.087 

Valid N (listwise) 100     

 

Uji Instrument 

Variabel 
N0. 

Item 
R 

Hitung 
R Tabel Keterangan 

Tangible (X1) 

X1.1 0.816 0.165 valid 

X1.2 0.551 0.165 valid 

X1.3 0.413 0.165 valid 

Emphaty (X2) 

X2.1 0.859 0.165 valid 

X2.2 0.548 0.165 valid 

X2.3 0.557 0.165 valid 

Kepuasan Nasabah (Y) 

Y.1 0.805 0.165 valid 

Y.2 0.821 0.165 valid 

Y.3 0.802 0.165 valid 

Y.4 0.807 0.165 valid 

Y.5 0.807 0.165 valid 

 

Uji Reliabilitas Variabel Tangible (X1) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.752 3 

 

Uji Reliabilitas Variabel Emphaty (X2) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.790 3 
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Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.867 5 

 

Plot Normalitas 

 
 

Histogram Normalitas 
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Output SPSS Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.63580455 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .075 

Negative -.055 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .190c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
Output SPSS Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

2.243 .542  4.140 .000 

-.139 .082 -.268 -1.687 .095 

.047 .080 .093 .585 .560 

a. Dependent Variable: ABS_Res 

 
 

Output SPSS Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.492 .981  1.520 .132   

Tangible .883 .149 .510 5.926 .000 .391 2.560 

Emphaty .649 .144 .388 4.505 .000 .391 2.560 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Uji Linieritas (X1) 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Nasabah 

* Tangible 

Between 

Groups 

(Combined) 829.323 7 118.475 95.288 .000 

Linearity 623.367 1 623.367 501.365 .000 

Deviation from 

Linearity 

205.956 6 34.326 27.608 .000 

Within Groups 114.387 92 1.243   

Total 943.710 99    

 

Uji Linieritas (X2) 

 
 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Nasabah 

* Emphaty 

Between 

Groups 

(Combined) 829.767 7 118.538 95.711 .000 

Linearity 582.900 1 582.900 470.647 .000 

Deviation from 

Linearity 

246.868 6 41.145 33.221 .000 

Within Groups 113.943 92 1.239   

Total 943.710 99    

 
 

 

Uji Regresi 

Output SPSS Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.492 .981  1.520 .132   

Tangible .883 .149 .510 5.926 .000 .391 2.560 

Emphaty .649 .144 .388 4.505 .000 .391 2.560 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Output SPSS Uji T Partial 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.492 .981  1.520 .132   

Tangible .883 .149 .510 5.926 .000 .391 2.560 

Emphaty .649 .144 .388 4.505 .000 .391 2.560 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 
Hasil Output Uji Koefisien Kolerasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .848a .719 .714 1.653 

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .848a .719 .714 1.653 

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .848a .719 .714 1.653 

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 Tangible 

X1.1 Pearson Correlation 1 .583** .415** .816** 

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

N 100 100 100 100 
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X1.2 Pearson Correlation .583** 1 .507** .859** 

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

N 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .415** .507** 1 .777** 

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

N 100 100 100 100 

Tangible Pearson Correlation .816** .859** .777** 1 

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

N 100 100 100 100 

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

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.752 3 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 6.58 1.600 .578 .672 

X1.2 6.57 1.439 .649 .587 

X1.3 6.55 1.725 .519 .737 

 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 Emphaty 

X2.1 Pearson Correlation 1 .532** .616** .859** 

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

N 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .532** 1 .522** .810** 

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

N 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .616** .522** 1 .849** 

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

N 100 100 100 100 

Emphaty Pearson Correlation .859** .810** .849** 1 

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

N 100 100 100 100 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.790 3 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1 6.61 1.574 .658 .686 

X2.2 6.75 1.785 .586 .762 

X2.3 6.78 1.648 .652 .693 

 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

Kepuasan 

Nasabah 

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .598** .607** .491** .574** .805** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.598** 1 .558** .601** .561** .821** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.607** .558** 1 .572** .517** .802** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.491** .601** .572** 1 .591** .807** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y.5 Pearson 

Correlation 

.574** .561** .517** .591** 1 .807** 

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

N 100 100 100 100 100 100 
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Kepuasan Nasabah Pearson 

Correlation 

.805** .821** .802** .807** .807** 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). 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.867 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y.1 13.40 6.404 .690 .839 

Y.2 13.41 6.244 .709 .835 

Y.3 13.37 6.397 .684 .841 

Y.4 13.36 6.273 .686 .840 

Y.5 13.38 6.198 .681 .842 

 
 

 

 


