BAB IV

HASIL PENELITTIAN

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian

1.

Profil PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep

a. Sejarah PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep'

Untuk meningkatkan dan mendayagunakan potensi ekonomi
daerah dalam rangka meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD),
Pemerintah Kabupaten Sumenep sangat memerlukan peran Lembaga
Keuangan yang diharapkan dapat memenuhi tujuan tersebut. Dimana
pada gilirannya Lembaga Keuangan tersebut diharapkan dapat
meningkatkan dan mendayagunakan perekonomian daerah guna
mencapai kesejahteraan masyarakat daerah secara merata. Untuk
memenuhi maksud dan tujuan tersebut Pemerintah kabuapten
Sumenep melakukan akuisisi Bank Perkreditan Rakyat yang
berdomisili di Sidoarjo yaitu PT. BPR Dana Merapi untuk kemudian
direlokasi ke kabupaten Sumenep.

Dalam perkembangannya PT. BPR Dana Merapi telah
mengalami perubahan nama menjadi PT.BPR Bhakti Sumekar dengan
akte Nomor 24 tanggal 16 September 2002oleh Notaris Kurniawan
Surjanto, SH. Notaris di Sidoarjo dan persetujuan Bank Indonesia no.

04/8/KEP/PBI/sb/2002 tanggal 11 Nopember 2003. dan mendapatkan

" PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep, “Sejarah PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep”,

dalam http://bhaktisumekar.co.id, diakses pada 28 November 2015.
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pengesahan Departemen Kehakiman RI dan HAM RI, No. C-19351
NT. 01.04 tahun 2002 tanggal 08 Oktober 2002 tentang Persetujuan
Akte Perubahan Anggaran Dasar Perseroan Terbatas. Selanjutnya
untuk mengukuhkan pendirian PT. BPRS Bhakti Sumekar — Sumenep,
Pemerintah Kabupaten Sumenep telah mengesahkan dalam sebuah
Peraturan Daerah (PERDA) Nomor 6 Tahun 2003 Tanggal 31-07-
2003 tentang pendirian PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)

Bhakti Sumekar.

. Visi Dan Misi

Visi PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep adalah Terwujudnya
masyarakat yang makin sejahtera dengan dilandasi nilai-nilai agama
dan budaya. Adapun Misi dari PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep
antara lain:

e Intermediasi antar pelaku ekonomi yang berlebih dengan yang
kurang dalam permodalan berdasarkan syariah.

e Membantu melaksanakan pemberdayaan pengusaha ekonomi kecil
dan menengah.

e Mengupayakan peningkatan pendapatan asli daerah.
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Struktur Organisasi

C.

Gambar 4.1
Struktur Organisasi PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep

MOMNLTAS

NVVNVONEd

NVVAVIENAd

[ s T
OV HATIAL — HNASIS g

NINAV

OV
2

NIV

TVITdNEA

DNIINITHAY

Il

STTVINY
AADIIIO FERIEE(]:|
INNODIIV HENOILY 1449

h ONILTAIVIN

-

ﬁ TYNOISY H3d0O )

NIWNOY

BRI EIVER:]

HATIAL

AAOI490

INNOJIDV LN ¥ IVddd

mu%

_ [
_
ONVEYD VIVdId I

Ias ﬁ
1 AINNSNOA N w SV
_ TvOIT T ﬁ WITTAL % NVVNVONE || NVVAVIEWAD || WOMASWAd || dOINVH INN
_ _ _ | [
NN NVIOVE TVNOISVEZdO VAVA F ALNNSNONE PN @ I EENGY
¥IvdTd NYIOVEVIVdTH AgWIEd NVIOVI VIVdTH TLEWHE NvIOvE v TVdTH

)

_ T ONVAIE JIaTa T

||_ I DNVAIS YN INTHa _

_ NEFINT SVMVONT I YNV LN ANLATAIA g

ﬁ

HVTIVAS
SYMVONTd NV Mdd

T

L

STEVSINOH NV dd g

SdNA




74

Susunan pengurus/pengelola pusat

Dewan Pengawas Syariah (DPS)

Dewan Komisaris

Direktur Utama : Novi S.

Direktur I : S. Riyanto
Direktur II : Ramelan

Ko. Auditor : Endang Soekowati
Admin Komersial : Adi Ferdianto

CS Tabungan : Nur Azizah

Ka. Operasional : Hairil Fajar
Admin SG : Syaftil

Gadai : Indah

Umum : Yono

CS Pembiayaan : Yeyen Dwi
Akunting : Imam/Heni

Audit : Erfani/lik
Personalia : Liza/ Akh.Mukhlis
SID Checking : Ida

Remedial : Mega/Rio/yudi
Teller : Noviana/Indah
Ka. Marketting : Saptari Win

OB

: Ali/Ripin/Ahmad
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d. Jenis-jenis Produk

1) Simpanan

a)

b)

Tabungan Barokah
Tabungan ini merupakan layanan tabungan untuk
masyarakat umum sebagai persiapan masa depan dengan
prinsip Wadi’ah (titipan). Tabungan barokah ini diperuntukkan
bagi perorangan dan badan usaha. Adapun keuntungannya
antara lain :
e Bebas RIBA, karena merupakan Wadi ah (titipan murni)
e Jumlah penarikan tabungan tidak dibatasi
e Bisa diambil sewaktu-waktu
e Bebas biaya administrasi
e Setoran murah dan ringan
e Bonus menguntungkan antara 4% p.a
e Dijamin oleh Lembaga Penjamin Simpanan.
Persyaratan pembukaan tabungan barokah ini meliputi :
e Fotocopy kartu identitas (KTP dan SIM)
e Setoran awal minimal Rp. 10.000
e Saldo tabungan minimal Rp. 10.000
Tabungan siswa barokah
Tabungan ini adalah simpanan khusus bagi pelajar
dengan menggunakan akad wadiah. Setoran minimum Rp.

100.000 dan selanjutnya minimum Rp. 10.000 dengan saldo
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mengendap minimum Rp. 100.000 dalam satu tahun.
Keuntungannya antara lain bonus yang menarik dan bebas
premi asuransi. Adapun syarat dan ketentuannya meliputi :
e Formulir pembukaan rekening
e Fotocopy kartu pelajar dan akta kelahiran
e Fotocopy kartu keluarga dan KTP orang tua.
Tabungan Qurban

Tabungan Qurban bertujuan untuk menyiapkan dana
qurban nasabah di hari raya Idul Adha secara terencana dengan
keuntungan bagi hasil yang sesuai dengan syariah Islam.
Keuntungan dari tabungan qurban adalah:
e Aman dan terpercaya
e Memperkuat niat untuk berqurban
e Tabungan sesuai dengan perkiraan harga hewan qurban
e Penarikan tabungan satu bulan sebelum hari raya qurban
e Mendapat bagi hasil yang menguntungkan dan kompetitif
e Bebas biaya administrasi
e Setoran murah dan ringan
e Pembukaan rekening awal minimal hanya Rp. 100.000

dengan saldo minimum Rp. 50.000

e Bagi hasil setara deposito jangka waktu 1 bulan
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Persyaratan untuk pembukaan tabungan qurban hanya
dengan melampirkan Fotocopy KTP dan formulir pembukaan
tabungan qurban.

Tabungan Haji

Tabungan haji adalah tabungan yang diperuntukkan
bagi perorangan dengan tujuan untuk membantu nasabah
mempermudah merencanakan ibadah haji. Syarat dan
ketentuannya adalah :

e Fotocopy identitas diri (KTP, SIM, Paspor, dll)
e Setoran awal minimum Rp. 100.000.
Deposito Mudarabah

Deposito  mudarabah merupakan investasi yang
menguntungkan bagi nasabah dengan akad mudarabah
mutlagah atau bagi hasil sesuai dengan syariah Islam.
Deposito mudarabah ini diperuntukkan bagi nasabah
perorangan maupun badan usaha. Keuntungan dari deposito
mudarabah antara lain :

e Aman dan terpercaya

e Berinvestasi sesuai syariah islam

e Bebas biaya administrasi

e Setoran murah dan ringan

e Mendapat bagi hasil yang menguntungkan dan kompetitif

e Pembukaan rekening awal minimal hanya Rp. 1.000.000
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e Dapat diperpanjang otomatis (Automatic Roll Over)
¢ Dijamin oleh Lembaga Penjamin Simpanan (LPS)
Adapun persyaratan pembukaan deposito mudarabah selain
mengisi formulir pendaftaran, juga melampirkan fotocopy
identitas diri (seperti KTP, SIM, dll), dan jangka waktu
simpanan antara lain 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan dan 12 bulan
dengan nilai nominal deposito minimum Rp. 1 juta.

Berikut tabel Equivalency Rate produk simpanan di PT.

BPRS bhakti Sumekar Sumenep per Desember 2015 :

Tabel 4.1
Equivalency Rate simpanan PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep per Desember 2015

Jenis Nisbah | H1-1000 | Nominal | Bagi Setara
Tabungan Hasil

Tabungan Haji 4,00%
Tabungan 4,00%
Barokah

Tabungan 55% 8,39%
Qurban

Deposito 1|55% 8,39%
bulan

Deposito 3| 56% 8,54%
bulan

Deposito 6 | 58% 8,84%
bulan

Deposito 12 | 60% 9,15%
bulan

2) Pembiayaan
a) Pembiayaan Usaha Kecil dan Menengah (UKM)
Jenis pembiayaan ini adalah pembiayaan modal kerja

yang diperuntukkan bagi para pengusaha kecil dan menengah.
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Pembiayaan ini tersedia dengan akad murabahah dengan
margin 1% perbulan dan akad mudarabah/musyarakah.
Keuntungannya adalah cicilan ringan dan proses yang mudah
dan cepat. Adapun persyaratan untuk mengajukan pembiayaan
ini antara lain:
e Fotocopy KTP Suami dan Istri
e Fotocopy KSK
e Fotocopy surat nikah
e Fotocopy legalitas usaha (SIUP, NPWP, TDP)
e Fotocopy jaminan BPKB dan STNK atau sertifikat
e Surat keterangan usaha dari kepala desa
Pembiayaan Serba Guna

Pembiayaan serba guna ini diperuntukkan bagi
PNS/karyawan swasta yang berpenghasilan tetap dengan
menggunakan akad murabahah (jual beli) hingga 150 juta.
Keuntungan bagi nasabah adalah cicilan ringan dan proses

mudah dan cepat. Adapun persyaratannya antara lain :

Mengisi formulir permohonan pembiayaan
e Fotocopy KTP

e Fotocopy KSK

e Fotocopy surat nikah

e Adsli slip gaji bulan terakhir

e Asli SK Pegawai Negeri / Swasta pertama dan terakhir



80

e Asli Taspen dan Karpeg

e Menyerahkan surat kuasa potong gaji yang dikeluarkan
oleh bendahara dan diketahui oleh pimpinan unit kerja.

¢) Pembiayaan A/-Qardul Hasan
Pembiayaan A/-Qardul Hasan merupakan layanan
pinjaman kebajikan untuk usaha mikro tanpa menggunakan
agunan serta tanpa beban margin atau bagi hasil dengan tujuan
menringankan dan mensejahterakan. Syarat dan ketentuannya
antara lain :

e Nasabah adalah kelompok usaha mikro atau perorangan.

e Mengajukan permohonan pinjaman dengan dilampiri KTP
dan KSK pengurus dan anggota, serta keterangan kegiatan
usaha.

e Jangka waktu 12 bulan dengan masa tenggang angsuran
selama 2 bulan.

3) Gadai Emas
Gadai emas (Rahn) tujuannya adalah untuk membiayai
keperluan dana jangka pendek atau modal kerja bagi usaha mikro
dan kecil. Jaminan dari jenis pembiayaan ini berupa emas dengan
jangka waktu 4 bulan dan dapat diperpanjang satu kali, maksimal
dua kali. Persayaratannya hanya formulir, fotocopy kartu identitas
pribadi (KTP, SIM, dll) dan barang jaminan (barang gadai).

Adapun ketentuan lainnya meliputi :
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a) Jasa penyimpanan dan pemeliharaan Rp. 6 per hari per Rp.
10.000 dari nilai taksir jaminan, dibayar saat pelunasan.
Misalnya nilai taksiran jaminan Rp. 1.000.000 maka nilai
imbal jasa penyimpanan dan pemeliharaannya adalah Rp. 600
per hari.
b) Biaya jasa taksiran maksimal Rp. 150.000 per transaksi.
2. Gambaran Umum Responden

Responden dalam penelitian ini sejumlah 100 orang reponden dari
jumlah total populasi nasabah sebanyak 278.416 orang yang terdiri dari
nasabah Funding dan Landing. Perhitungan jumlah sampel atau responden
ini diketahui dengan menggunakan rumus/metode Slovin dengan nilai
kritis (persen ketidaktelitian) adalah sebesar 10% (0,1).

Kuisioner penelitian ini dibagi menjadi empat bagian, antara lain
bagian profil nasabah, item pertanyaan mengenai kualitas kinerja layanan
dengan dimensi CARTER, item pertanyaan tentang keputusan nasabah
bertransksi dan kepuasan nasabah.

Dari seratus orang responden yang telah memberikan jawaban pada
kuisioner, berikut penulis paparkan karakteristik reponden tersebut

berdasakan bagian-bagian dari item pertanyaan di dalam kuisioner.

Tabel 4.2
Karakteristik Responden berdasarkan alamat (kecamatan/kabupaten)
No. Alamat Frekuensi Prosentase
(Kecamatan/Kabupaten)
1. | Ambunten — Sumenep 12 12%
2. | Bluto — Sumenep 1 1%
3. | Dasuk — Sumenep 7 7%
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4. | Ganding — Sumenep 2 2%
5. | Gapura — Sumenep 3 3%
6. | Guluk-guluk — Sumenep 3 3%
7. | Kalianget — Sumenep 3 3%
8. | Kota Sumenep — Sumenep 5 5%
9. | Leggung — Sumenep 2 2%
10. | Lenteng — Sumenep 3 3%
11. | Pamekkasan — Pamekkasan 2 2%
12. | Pasongsongan — Sumenep 44 44%
13. | Pragaan — Sumenep 7 7%
14. | Rubaru — Sumenep 2 2%
15. | Sapeken — Sumenep 3 3%
16. | Saronggi — Sumenep 1 1%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep yang berlokasi di JI. Trunojoyo
no. 137 Sumenep ini telah berkembang begitu pesat dibuktikan dengan
meluasnya jaringan kantor cabang dan kantor kas hampir di seluruh
kecamatan di kabupaten Sumenep (yaitu 27 kecamatan) bahkan di
kabupaten Pamekasan, namun dengan metode sampling yang digunakan
didalam penelitian ini (yaitu metode purposive sampling dan convenience
sampling) penulis mampu menyebarkan kuisioner pada 16 kecamatan di
dua kabupaten yaitu kabupaten Sumenep dan Pamekasan dengan sebaran
frekuensi kuisioner sebagaimana tertera dalam tabel 4.2 diatas.
Penyebaran kuisioner tersebut dilakukan dengan dua cara yaitu secara
acak di kantor pusat PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dan terjun
langsung ke daerah/kecamatan-kecamatan tersebut.

Dari tabel 4.2 diatas, disimpulkan bahwa responden dari penelitian
ini didominasi oleh penduduk dari kecamatan Pasongsongan dengan

prosentase 44%, kemudian disusul oleh kecamatan Ambunten sebesar
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12%, dan kecamatan-kecamatan lain seperti Ganding, Guluk-guluk,
Kalianget, Pragaan, Bluto, dll. yang hampir merata dan seimbang yaitu

berkisar diangka 1%-7%.

Tabel 4.3
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin
No. Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase
1. Laki-laki 31 31%
2. Perempuan 69 69%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari tabel 4.3, yaitu karakteristik responden berdasar jenis kelamin
menunjukkan bahwa nasabah PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep
didominasi oleh jenis kelamin perempuan (yaitu sebesar 69%), hal
tersebut terbukti disepanjang periode penelitian yang dilakukan penulis,
nasabah yang penulis temui di lokasi kantor pusat PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep ataupun kantor Kas Pasongsongan, Ambunten, dll
hampir seluruhnya berjenis kelamin perempuan. Baik nasabah pendanaan

(penghimpun dana) ataupun pembiayaan disegala jenjang usia.

Tabel 4.4
Karakteristik Responden berdasarkan Agama
No. Agama Frekuensi Prosentase
1. Islam 100 100%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Perbankan syariah adalah lembaga keuangan Bank yang
menjalankan operasionalnya sesuai dengan hukum ekonomi Islam, namun
bukan berarti menutup dan membatasi diri hanya bertransaksi dengan

nasabah muslim, banyak lembaga keuangan Islam tidak terkecuali
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perbankan syariah yang memiliki nasabah non muslim, namun dalam
penelitian ini seluruh responden yang diteliti 100% adalah nasabah
muslim, terbukti dengan pernyataan mereka di dalam kuisioner yang
menyatakan beragama Islam. Hal tersebut dikarenakan memang sangat

minimnya kuantitas masyarakat non muslim di kabupaten Sumenep.

Tabel 4.5
Karakteristik Responden berdasarkan pekerjaan
No. Pekerjaan Frekuensi Prosentase

1. Ibu kepala desa 1 1%
2. Ibu rumah tangga 13 13%
3. Lainnya 7 7%
4. Mahasiswa 20 20%
5. Nelayan 1 1%
6. Pegawai swasta 12 12%
7 Penjahit 1 1%
8. Petani 6 6%
e PNS 13 13%
10. Siswa 3 3%
11. | Wirausaha/pedagang 23 23%

TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari tabel 4.5 yaitu karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
didominasi oleh nasabah yang berprofesi sebagai wirausaha/pedagang
dengan angka 23% disusul kemudian mahasiswa dengan prosentase 20%
dan pegawai negeri sipil (PNS) sebanyak 13%.

Dari hasil pengamatan penulis pada tahap observasi dan selama
proses praktik kerja lapangan (PKL), nasabah PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep memang didominasi oleh wirausaha/pedagang yang melakukan
transaksi peminjaman dana di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep,
dikarenakan produk unggulan di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep ini

adalah pembiayaan untuk usaha kecil dan menengah (UKM). Hal tersebut
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terbukti di dalam penelitian ini yang didominasi oleh responden dengan
profesi wirausaha/pedagang.

Kategori terbesar kedua dari prosentase responden adalah
mahasiswa dengan jumlah 20% dari total responden. Hal ini dikarenakan
mulai meluasnya edukasi ilmu Ekonomi Islam di kalangan mahasiswa
serta budaya pesantren, karena 99% dari mahasiswa tersebut berasal dari
mahasiswa pondok pesantren.

Kategori terbesar ketiga adalah ibu rumah tangga dan pegawai
negeri sipil (PNS). Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis
diketahui kepentingan dari nasabah ini adalah sebagian besar karena
setiap program bantuan dana dari pemerintah daerah baik untuk pegawai
negeri sipil, pegawai swasta maupun kelompok-kelompok organisasi
(termasuk ibu rumah tangga) dicairkan melalui PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep.

Selanjutnya disusul oleh kategori petani, nelayan, penjahit dan lain-

lain yang hampir rata berkisar antara 1% - 7%.

Tabel 4.6
Karakteristik Responden berdasarkan pendapatan
No. Pendapatan Frekuensi Prosentase
1. Kurang dari 1 juta 53 53%
2. 1 juta—3 juta 36 36%
3. 3 juta—35 juta 7 7%
4. 5 juta— 10 juta 3 3%
5. Lebih dari 10 juta 0 0%
6. Tidak menjawab 1 1%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Data selanjutnya dari kategori responden adalah karakteristik
responden berdasarkan pendapatan. Didalam pertanyaan ini, penulis
berikan lima pilihan jawaban yaitu antara kurang dari 1 juta, 1 juta hingga
3 juta, 3 juta hingga 5 juta, 5 juta hingga 10 juta dan diatas 10 juta.
Adapun data yang penulis dapatkan adalah didominasi oleh responden
(nasabah) dengan penghasilan kurang dari 1 juta dengan prosentase 53%.
Hal tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa dominasi nasabah yang
berprofesi sebagai wirausaha dengan pendapatan kurang dari 1 juta adalah
wirausaha jenis usaha kecil dan menengah. Hal ini dapat mendukung
pernyataan bahwa produk unggulan di PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep adalah pembiayaan usaha kecil dan menengah (UKM).

Kategori terbesar kedua dari pendapatan responden adalah 1 juta
hingga 3 juta dengan prosentase 36%, disusul kemudian responden
dengan pendapatan 3 juta hingga 5 juta yaitu 7% dan responden dengan
pendapatan 5 juta hingga 10 juta sebesar 3%. Sedangkan untuk pilihan

pendapatan diatas 10 juta adalah 0%.

Tabel 4.7
Karakteristik Responden berdasarkan usia
No. Usia Frekuensi Prosentase

1. Kurang dari 20 tahun 13 13%
2. 20 — 29 tahun 30 30%
3. 30 — 39 tahun 18 18%
4. 40 — 49 tahun 30 30%
5. 50 — 59 tahun 7 7%
6. 60 tahun keatas 2 2%

TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Data dari tabel 4.7 adalah karakteristik responden berdasarkan usia,
dari data tersebut diketahui bahwa sasaran responden dari penelitian ini
didominasi oleh nasabah dengan usia 20 sampai 29 tahun dan 40 sampai
49 tahun dengan prosentase masing-masing 30%. Kemudian kategori
terbesar kedua adalah nasabah dengan usia 30 sampai 39 tahun dengan
prosentase 18%. Adapun untuk nasabah dengan usia kurang dari 20 tahun
menempati peringkat ketiga dengan prosentase 13% disusul kemudian
oleh nasabah usia 50 sampai 59 tahun dengan prosentase 7%. Sedangkan
nasabah dengan usia diatas 60 tahun hanya sebesar 2% dari total

responden penelitian ini.

Tabel 4.8
Karakteristik Responden berdasarkan jenis transaksi
No. Jenis transaksi Frekuensi Prosentase
1. Menghimpun dana (menabung) 68 68%
2. Meminjam dana 32 32%
3. Investasi saham 0 0%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Berdasarkan jenis transaksi, 68% dari responden didalam penelitian
ini bertransaksi untuk menghimpun dana (menabung), disusul kemudian
nasabah yang melakukan transaksi peminjaman dana sebesar 32%.
Adapun untuk nasabah yang melakukan transaksi investasi saham adalah
0% dikarenakan 99% dari saham PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep
adalah dari pemrintah daerah kabupaten Sumenep dan tidak dijual bebas

berupa lembar-lembar saham kepada masyarakat umum.
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Karakteristik Responden berdasarkan intensitas transaksi
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No. Intensitas transaksi Frekuensi Prosentase
1. Seminggu sekali 5 5%
2. Setiap dua minggu sekali 8 8%
3. Setiap bulan 42 42%
4. 2 — 3 bulan sekali 39 39%
5. Tidak menjawab 6 6%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Berdasarkan intensitas transaksi, responden didalam penelitian ini
sebagian besar melakukan transaksi rata-rata setiap bulan dengan
prosentase 42%, kemudian disusul oleh nasabah dengan intensitas
transaksi 2 hingga 3 bulan sekali dengan prosentase 39%, sedangkan
responden yang lain rata-rata melakukan transaksi seminggu sekali
sebanyak 5%, setiap dua minggu sekali sebanyak 8% dan tidak

memberikan jawaban sebanyak 6%.

Tabel 4.10
Karakteristik Responden berdasarkan periode menjadi nasabah
No. Periode Frekuensi Prosentase
1. Kurang dari 6 bulan 22 22%
2. 6 bulan — 1 tahun 15 15%
3. 1 tahun — 2 tahun 19 19%
4, 2 tahun — 3 tahun 14 14%
5. 3 tahun — 4 tahun 11 11%
6. Lebih dari 5 tahun 15 15%
7. Tidak menjawab 4 4%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Berdasarkan periode menjadi nasabah, responden dalam penelitian
ini didominasi oleh responden yang telah menjadi nasabah kurang dari
enam bulan sebanyak 22%. Adapun responden yang telah menjadi

nasabah selama 6 bulan hingga 1 tahun sebanyak 15%, 1 tahun hingga 2
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tahun sebanyak 19%, 2 tahun hingga 3 tahun sebanyak 14%, 3 tahun
hingga 4 tahun sebanyak 11% dan lebih dari 5 tahun sebanyak 15%.

Tabel 4.11
Karakteristik Responden berdasarkan sumber informasi untuk menjadi
nasabah PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep

No. Sumber informasi Frekuensi Prosentase
1. Keluarga 40 40%
2. Pegawai PT. BPRS Bhakti 8 8%
Sumekar Sumenep

3. Rekan kerja 11 11%

4. Teman 28 28%

5. Tetangga 10 10%

6. Tidak menjawab 3 3%
TOTAL 100 100%

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Tabel terakhir dari data profil responden adalah karakteristik
respondenn berdasarkan sumber informasi untuk menjadi nasabah PT.
BPRS Bhakti Sumekar Sumenep. Dari data yang ada diketahui sebagian
besar responden mengetahui informasi tentang PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep dari keluarga mereka, yaitu diangka 40%, dapat ditarik
kesimpulan bahwa keluarga merupakan sumber refrensi yang paling
mendominasi pilihan konsumen. Selain keluarga, 28% dari responden
mengetahui informasi PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dari teman,
11% dari rekan kerja, 10% dari tetangga, 8% dari pegawai PT. BPRS
Bhakti Sumekar Sumenep, dan 3% tidak memberikan jawaban
dikarenakan menurut responden tersebut mengetahui PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep dari beberapa sumber informasi lainnya seperti brosur,

iklan di radio, dan lain sebagainya.
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B. Analisis Data

1.

Analisis Deskriptif

a.

Kinerja layanan model CARTER

Layanan adalah setiap aktivitas atau jasa yang ditawarkan oleh
sebuah lembaga atau perseorangan terhadap orang lain yang menjadi
target pasarnya. Pada dasarnya layanan bersifat tidak berwujud,
karena layanan/jasa berbeda dengan produk fisik.

Dimensi CARTER yang dikemukakan oleh Othman dan Owen
menjelaskan bahwa dimensi layanan yang seharusnya diberikan oleh
lembaga perbankan syariah terdiri atas enam variabel, yaitu aspek
Complience, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan
Responsiveness yang kemudian diturunkan menjadi beberapa
indikator pada masing-masing variabel tersebut.

Adapun kinerja layanan diartikan sebagai pengaruh positif
atau target dan pencapaian suatu layanan yang diberikan oleh
seseorang atau lembaga. Sehingga kualitas layanan menjadi penting
untuk menunjang kepuasan nasabah. Adapun respon nasabah terhadap
kinerja layanan PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dengan adaptasi
model CARTER adalah sebagai berikut.

1) Complience (X,)
Variabel pertama dari dimensi CARTER adalah aspek
compliance yaitu kepatuhan pada syariah atau hukum ekonomi

Islam. Indikator dari aspek compliance diterapkan kedalam item-
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item pertanyaan yang terdiri atas layanan yang menjalankan
prinsip dan hukum Islam, tidak ada pembayaran bunga baik untuk
tabungan maupun pinjaman serta menerapkan ketentuan layanan

produk secara islami. Adapun tanggapan/jawaban dari responden

adalah sebagai berikut.
Tabel 4.12
Distribusi frekuensi variabel compliance (X)
. X1

Kategori X11 | XI12 X123
Sangat Tidak Setuju 11 6 2
Tidak Setuju 1 26 14
Cukup Setuju 11 7 14
Setuju 48 42 48
Sangat Setuju 29 19 22
Total 100 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari tabel 4.12, kolom X1.1 adalah item pertanyaan tentang
layanan yang menjalankan prinsip dan hukum Islam, diketahui
dari 100 responden 48% menyatakan setuju, 29% menyatakan
sangat setuju dan 11% menyatakan cukup setuju, sedangkan yang
kontra terhadap pernyataan ini hanya sebanyak 22%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep sebagai
lembaga perbankan syariah telah memberikan layanan secara
islami terhadap nasabah.

Adapun kolom X1.2 adalah item peryataan tentang tidak
adanya pembayaran bunga baik pada produk tabungan maupun
pinjaman. Dari data tersebut 19% responden menyatakan sangat

setuju, 42% menyatakan setuju dan 7% menyatakan cukup setuju.
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Sedangkan responden yang tidak setuju (kontra) pada pernyataan
ini hanya 32%. Hal ini membuktikan bahwa memang tidak ada
pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun pinjaman di PT.
BPRS Bhakti Sumekar Sumenep.

Kolom X1.3 merupakan representasi dari pernyataan
penerapan produk yang Islami. Responden yang menyatakan
setuju terhadap pernyataan ini sebanyak 84% dan 16% tidak
setuju terhadap pernyataan tersebut.

Assurance (X;)

Assurance adalah jaminan yang diberikan oleh lembaga
perbankan (dalam hal ini PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep)
kepada nasabah untuk mencapai kepercayaan nasabah terhadap
lembaga perbankan tersebut. Model jaminan direpresentasikan
dengan  pengetahuan dan kesopanan karyawan  serta
kemampuannya memberikan rasa aman dan percaya kepada
pelanggan/nasabah.

Dalam variabel Assurance terdapat enam indikator yang
diterapkan kedalam item pertanyaan, yaitu Karyawan yang sopan
dan  bersahabat, menyediakan saran-saran/nasehat-nasehat
keuangan, interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman,
menyediakan akses informasi rekening serta tim manajemen yang

berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas. Berikut penulis
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tabulasikan tanggapan responden terhadap enam pernyataan

tentang variabel Assurance.

Tabel 4.13
Distribusi frekuensi variabel Assurance (X)
Kategori X2

X2.1 | X222 | X23 | X24 X2.5
Tidak menjawab 1 0 0 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 4 2 6 2
Tidak Setuju 6 14 5 9 4
Cukup Setuju 7 11 27 12 28
Setuju 52 57 54 57 55
Sangat Setuju 34 14 12 16 11
Total 100 100 100 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari data yang ada, lebih dari 50% responden menyatakan
setuju terhadap seluruh pernyataan tentang variabel Assurance
yang diberikan PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep, ini artinya
PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep telah memberikan jaminan
dan rasa aman terhadap nasabah untuk bertransaksi.

Reliability (X3)

Variabel ketiga dari dimensi CARTER adalah tentang
Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan performa
layanan yang dijanjikan, dapat diandalkan dan akurat. Pada
penelitian ini penulis terapkan dua item indikator dari variabel
Reliability, yaitu layanan yang menyenangkan dan keamanan yang
terjamin. Berikut adalah tanggapan dari responden tentang dua

pernataan tersebut.
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Tabel 4.14
Distribusi frekuensi variabel Reliability (X3)
KATEGORI X3

X3.1 X3.2
Sangat Tidak Setuju 2 0
Tidak Setuju 3 6
Cukup Setuju 37 26
Setuju 44 41
Sangat Setuju 14 27
Total 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Pada item pernyataan tentang layanan yang menyenangkan,
responden menyatakan setuju sebanyak 44% dan sangat setuju
sebanyak 14%. Artinya responden yang sepakat dengan
pernyataan ini adalah sebanyak lebih dari 50%, begitupun pada
item pernyataan tentang keamanan yang terjamin juga diperoleh
angka 41% untuk kategori setuju dan 27% untuk kategori sangat
setuju. Dapat disimpulkan lebih dari 50% responden menyatakan
setuju terhadap variabel Reliability yang telah diterapkan di PT.
BPRS Bhakti Sumekar Sumenep.

Tangible (X,)

Pada variabel 7angible yang merupakan bukti fisik dari
layanan yang diberikan oleh PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep,
penulis terapkan tiga item indikator meliputi tampilan kantor
yang menarik, jam operasi yang cepat dan efisien serta desain

ruangan dengan sekat-sekat yang jelas.
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Tabel 4.15
Distribusi frekuensi variabel 7angible (X,)
X4
KATEGORI X4.1 X4.2 X4.3
,00 1 1 0
Sangat Tidak Setuju 2 8 5
Tidak Setuju 10 3 9
Cukup Setuju 25 10 29
Setuju 43 60 43
Sangat Setuju 19 18 14
Total 100 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Tiga dari lima indikator yang diterapkan didalam penelitian
ini telah dinyatakan representatif untuk perbankan jenis
BPR/BPRS. Dari data hasil penelitian diketahui tanggapan setuju
dari responden terhadap item X4.1, yaitu tentang tampilan kantor
yang menarik sebanyak 43%, pada item X4.2 tentang jam operasi
yang cepat dan efisien sebanyak 60% dan X4.3 tentang desain
ruangan dan pembatas loket (sekat-sekat) yang jelas sebanyak
43%. Hal ini membuktikan secara kuantitatif PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep telah memenuhi kualitas layanan prima dari
aspek tangible.

Empthy (Xs5)

Variabel Empathy merupakan kemampuan personel untuk
peduli dan memberikan perhatian secara individu terhadap
pelanggan/nasabah. Indikator dari variabel ini meliputi Lokasi
yang mudah dijangkau, Nama, reputasi dan citra yang mudah

dikenali, aset dan modal yang besar, penyediaan area parkir yang
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memadai, kerahasiaan data nasabah yang terjamin, manajemen
yang meyakinkan, penyediaan produk dan layanan yang
menguntungkan serta penetapan tarif layanan yang rendah. Dari
delapan itme indikator tersebut, berikut penulis cantumkan data

tanggapan responden/nasabah di dalam penelitian ini.

Tabel 4.16
Distribusi frekuensi variabel Empthy (Xs)
X5
KATEGORI X5.1 [ X5.2|X53|X54|X5.5]X5.6|X5.7]X538
,00 2 1 3 0 1 7 0 0

Sangat  Tidak 3 2 1 14 0 0 5 2
Setuju

Tidak Setuju 2 12 4 10 2 7 6 9
Cukup Setuju 11 14 31 21 13 25 23 13
Setuju 55 61 50 47 52 46 47 54
Sangat Setuju 27 10 11 8 32 15 19 22
Total 100| 100] 100| 100| 100] 100| 100| 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Data tersebut menunjukkan angka yang cukup tinggi, yaitu hingga
mencapai 50% dari rata-rata seluruh pernyataan yang menyatakan
setuju terhadap termasing-masing item pernyataan pada variabel
Empathy ini. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa PT.
BPRS Bhakti Sumekar Sumenep telah memberikan layanan yang
baik dari sisi kemampuan personel untuk memberikan perhatian
secara individu terhadap pelanggan/nasabah.
Responsiveness (Xe)

Variabel terakhir dari dimensi CARTER adalah
Responsiveness, yaitu keinginan untuk membantu pelanggan dan

memberikan layanan yang cepat untuk menciptakan kepuasan dari
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pelanggan/nasabah. Indikator dari variabel ini antara lain
penyediaan fasilitas konsultasi keuangan, jangka waktu pinjaman
yang menguntungkan, serta jaringan kantor cabang yang tersebar
luas untuk memudahkan akses nasabah. Berikut distribusi

frekuensi dari tanggapan responden terhadap tiga item indikator

tersebut.
Tabel 4.17
Distribusi frekuensi variabel Responsiveness (X¢)
X6
KATEGORI X6.1 X6.2 X6.3

Sangat Tidak Setuju 5 0 5
Tidak Setuju 12 8 20
Cukup Setuju 17 25 12
Setuju 48 53 50
Sangat Setuju 18 14 13
Total 100 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Dari data hasil penelitian, diketahui responden yang
menyatakan setuju dan sangat setuju terhadap ketiga indikator
dari variabel Responsiveness adalah lebih dari 50%. Sehingga
dapat disimpulkan PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep telah
memenuhi syarat Responsiveness dari kualitas layanan dimensi

CARTER.
b. Faktor pendorong keputusan nasabah bertransaksi

Konsumen atau dalam hal ini nasabah dalam menentukan
keputusannya untuk bertransaksi atau memutuskan pembelian akan
dipengaruhi oleh banyak faktor. Philip Kotler dan Kevin Lane Keller

menyatakan beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan
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pembelian bagi konsumen antara lain faktor budaya (yang terdiri atas
budaya, subbudaya, kelas sosial), sosial (terdiri atas refrensi, keluarga,
status dan peran), pibadi (terdiri atas usia, ekonomi, kepribadian, dan
gaya hidup) serta psikologi (yang terdiri atas motivasi, memori,
persepsi dan pembelajaran). Dari kelimabelas item indicator tersebut,
penulis terapkan delapan indicator kedalam delapan item pertanyaan
pada kuisioner penelitian ini antara lain sebagai berikut :
1) Faktor budaya sebagai variabel Y1.1
2) Faktor keluarga sebagai kelas sosial pendorong motivasi didalam
variabel Y1.2

3) Faktor ekonomi dari dimensi pribadi sebagai variabel Y1.3
4) Faktor kepribadian sebagai variabel Y1.4
5) Faktor gaya hidup sebagai variabel Y1.5
6) Faktor motivasi sebagai variabel Y1.6
7) Faktor memori sebagai variabel Y1.7
8) Faktor persepsi sebagai variabel Y1.8

Adapun data hasil penelitian dari variabel Y1 ini adalah

sebagai berikut.

Tabel 4.18
Distribusi frekuensi variabel Keputusan (Y;)
Y1

KATEGORI Y1.1] Y12 [ Y13 ]Y14|Y15(Y16|Y1.7]Y18
,00 0 2 1 0 2 0 2 0
Sangat Tidak 6 4 2 0 3 3 4 0
Setuju
Tidak Setuju 16 38 20 2 22 11 32 4
Cukup Setuju 12 10 28 32 26 21 12 14
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Setuju 46 33 46 55 33 30 38 59
Sangat Setuju 20 13 3 11 14 35 12 23
Total 100 100 100] 100| 100| 100| 100| 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari data tersebut diatas diketahui pada variabel Y1.1 yaitu
faktor budaya sebagai faktor pendorong pengambilan keputusan yang
direpresentasikan dengan item pernyataan bahwa PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep merupakan Bank Syariahterbesar di kabupaten
Sumenep. Dari pernyataan ini 46% responden menyatakan setuju dan
20% menyatakan sangat setuju. Hal tersebut didukung dengan
meluasnya jaringan kantor cabang dan kantor kas PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep hampir di seluruh kecamatan di kabupaten
Sumenep berbeda dengan Bank Syariah lainnya yang hanya ada satu
di Kabupaten Sumenep, itupun dalam level cabang, yaitu Bank
Syariah Mandiri.

Indikator kedua dari faktor pembentukan keputusan nasabah
adalah faktor keluarga, mengingat besarnya pengaruh keluarga dalam
pembentukan karakter termasuk penentuan keputusan pembelian atau
transaksi di lembaga perbankan seperti PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep. Dari data hasil penelitian diperoleh prosentase 33% untuk
kategori setuju dan 13% untuk kategori sangat setuju terhadap
pernyataan bahwa responden mengenal PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep. Hal tersebut sejalan dengan item pertanyaan sebelumnya
pada profil responden yang menyatakan 40% responden mengenal PT.

BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dari keluarga. Dengan demikian teori
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akan besarnya pengaruh keluarga terhadap pengambilan keputusan
nasabah sangat valid dan reliabel.

Indikator ketiga adalah adalah faktor ekonomi sebagai
pendorong keputusan nasabah. Dari data hasil penelitian diketahui
sebesar 46% responden menyatakan setuju dan 3% menyatakan sangat
setuju bahwa transaksi nasabah dengan PT. BPRS Bhakti Sumekar
Sumenep adalah dipengaruhi oleh faktor ekonomi.

Indikator keempat (Y1.4) dari faktor pendorong keputusan
bertransaksi adalah faktor kepribadian. Dari data hasil penelitian
responden menyatakan 55% setuju dan 11% sangat setuju dengan
pernyataan bahwa pengambilan keputusan untuk bertransaksi adalah
faktor rasa nyaman dan aman sebagai representasi dari kepribadian
masing-masing.

Indikator kelima merupakan faktor gaya hidup sebagai salah
satu pendorong keputusan nasabah bertransaksi. Dari data yang ada
diketahui responden yang menyatakan cukup setuju terhadap
pernyataan bahwa pengambilan keputusannya adalah untuk
keseimbangan pola hidup adalah sebesar 26%, setuju sebesar 33%,
sangat setuju 14%. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah yang
bertransaksi di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep bukan sekedar
karena adanya ikatan PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dengan

transaksi-transaksi kedinasan pemerintah daerah, namun juga karena
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faktor internal dari dalam diri nasabah untuk menyeimbangkan pola
hidup.

Indikator keenam (Y1.6) adalah faktor motivasi. Dari data
hasil penelitian, responden menyatakan setuju sebanyak 30% dan
sangat setuju sebanyak 35% pada pernyataan bahwa pemilihan
bertransaksi di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep adalah murni dari
motivasi diri sendiri.

Faktor memori sebagai salah satu pendorong keputusan
nasabah bertransaksi di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep di
representasikan dengan pernyataan bahwa terdapat pengalaman
mengesankan yang dialami nasabah sebelumnya pada indikator Y1.7,
dari data penelitian diketahui 38% nasabah menyatakan setuju dan
12% menyatakan sangat setuju. Namun data penelitian ini seimbang
dengan pernyataan tidak setuju, cukup setuju bahkan sangat tidak
setuju yang dikemukakan nasabah sebesar 50%.

Indikator terakhir dari faktor pendorong keputusan nasabah
bertransaksi adalah faktor persepsi. Dari faktor persepsi, 59% nasabah
menyatakan setuju bahwa memilih transaksi PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep adalah adanya pendapat pribadi tentang keamanan
bertransaksi di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep.

Analisis kepuasan nasabah
Menurut Kotler, Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau

kecewa seseorang terhadap kinerja (atau hasil) dari suatu produk dan
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harapan-harapannya, artinya kepuasan terbentu ketika harapan dan
prestasi berbanding lurus. Indikator dari kepuasan didalam penelitian
ini penulis jabarkan menjadi empat item yaitu ketika nasabah
merasakan kesesuaian layanan yang diberikan PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep dengan harapannya, tidak perlu adanya perubahan
pola layanan serta kesiapan nasabah untuk menjadi pelanggan setia
dan promotor untuk calon nasabah lainnya.

Dari empat item pernyataan di dalam kuisioner penelitian

diperoleh data sebagai berikut :

Tabel 4.19
Distribusi frekuensi variabel Kepuasan (Y5)
Y2

KATEGORI Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y24
Sangat Tidak Setuju 1 6 0 3
Tidak Setuju 11 17 15 25
Cukup Setuju 26 18 30 16
Setuju 46 47 33 33
Sangat Setuju 16 12 22 23
Total 100 100 100 100

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Nasabah menyatakan setuju bahwa layanan yang diberikan
oleh PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep telah sesuai dengan harapan
nasaba sebanyak 46% dan menyatakan setuju untuk tidak perlu
dilakukan perubahan pola layanan terhadap PT. BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep sebanyak 47%, sedangkan nasabah yang
menyatakan setuju dan sangat setuju untuk menjadi nasabah yang
loyal dan menjadi promotor untuk masyarakat umum hanya berkisar

diangka prosentase 45% hingga 46%, artinya nasabah yang benar-
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benar menyatakan kesiapan tidak mendominasi. Sehingga dapat

disimpukan kepuasan nasabah PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep

ini kurang mencapai angka maksimal dikarenakan nasabah belum

memasuki kategori loyal.

2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas

Validitas diartikan sebagai akurasi sebuah pengukuran konsep.

Dalam penelitian ini validitas diukur dari item-item pertanyaan

ataupun pernyataan yang terdapat di dalam kuisioner sebagai

instrument penelitian. Peneliti butuh untuk mengetahui validitas dari

pengukurannya untuk mengetahui apakah pendapat/opini/jawaban

responden telah merefleksikan kenyataan yang sebenarnya atau tidak.

Berdasarkan uji validitas dengan program IBM SPSS 19.0,

quisioner penelitian ini dinyatakan valid dengan indikator nilai r hitung

lebih besar dari r s (0,1638 dengan taraf signifikansi 0.1) dengan

mengacu pada hasil Corrected Item-Total Correlation. adapun data r

nitung yang diperoleh adalah sebagai berikut.

Tabel 4.20
Hasil Uji Validitas variabel kualitas layanan model CARTER (X)
Item-Total Statistics
Scale Scale Ket.
Mean if | Variance Corrected Cronbach's
Item if ltem Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Deleted Correlation Deleted
pl 169,52 406,495 ,281 ,737| Valid
p2 169,51 406,131 ,213 ,737| Valid
p3 169,55| 400,957 ,514 ;732 Valid
p4 169,64 398,112 ,457 J731| Valid
p5 169,86 401,192 ,423 ,733| Valid
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po 170,44 | 390,794 ,585 ,726| Valid
p7 170,38 | 390,339 ,526 ,726| Valid
p8 170,02 397,353 ,578 ,730| Valid
p9 170,12 395,824 ,018 ,729| Valid
pl0 169,92 396,882 ,573 ,730| Valid
pll 170,51] 393,525 ,667 ,727| Valid
pl2 170,03 398,009 ,422 ,731| Valid
pl3 170,39 396,079 ,402 ,730| Valid
pl4 170,25| 388,755 ,569 ,725| Valid
pl5 170,65| 385,523 ,625 ,722| Valid
pl6 170,46 | 387,665 ,638 ,724| Valid
pl7 170,07 396,833 ,440 ,730| Valid
pl8 169,67| 399,254 476 , 732 Valid
pl9 170,02| 399,232 ,381 ,732| Valid
p20 169,89 400,584 ,435 ,733| Valid
p21 170,16 394,580 ,522 ,729| Valid
p22 169,72 399,901 ,518 ,732| Valid
p23 170,05| 397,422 ,452 ,731] Valid
p24 171,12 396,895 ,348 , 732 Valid
Total 86,85 103,280 1,000 ,876| Valid

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai r pitune lebih besar dari

tabel (0,1638 dengan taraf signifikansi 0.1) dilihat dari hasil

perhitungan Corrected Item-Total Correlation. Dengan demikian

seluruh item instrument penelitian di dalam kuisiner penelitian ini

telah dinyatakan valid.
Tabel 4.21
Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan (Y;)
Item-Total Statistics
Scale Scale Ket.
Mean if'| Variance if|  Corrected Cronbach's
Item Item Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Deleted Correlation Deleted
pl 45,85 61,967 ,555 , 707 Valid
p2 45,73 66,058 231 ,734 Valid
p3 44,41 63,052 ,384 , 719 Valid
p4 44,12 64,127 ,479 718 Valid
p5 44,57 62,470 ,402 717 Valid
p6 44,50 55,869 ,658 ,678 Valid
p7 45,19 59,913 ,627 ,696 Valid
p8 44,13 62,963 ,587 ,710 Valid
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Item-Total Statistics
Scale Scale Ket.
Mean if’ | Variance if| Corrected Cronbach's
Item Item Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Deleted Correlation Deleted
pl 45,85 61,967 ,555 , 707 Valid
p2 45,73 66,058 ,231 ,734 Valid
p3 44,41 63,052 ,384 ,719 Valid
p4 44,12 64,127 479 ,718 Valid
pS 44,57 62,470 ,402 J717 Valid
po 44,50 55,869 ,658 ,678 Valid
p7 45,19 59,913 ,627 ,696 Valid
p8 44,13 62,963 ,587 ,710 Valid
Total 23,90 17,485 1,000 ,696 Valid

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari tabel 4.21 diketahui hasil penghitungan uji validitas
untuk variabel keputusan (Y1) yang secara keseluruhan dinyatakan
valid berdasar Corrected Item-Total Correlation. Dengan demikian
instrumen ini layak untuk diujikan dalam penelitian berikutnya.

Tabel 4.22
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y,)

Item-Total Statistics
Scale Scale Ket.
Mean if | Variance Corrected Cronbach's
Item if ltem Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Deleted Correlation Deleted
pl 22,56 12,087 ,434 ,701 Valid
p2 23,46 11,564 ,454 ,690 Valid
p3 22,62 11,369 ,588 ,663 Valid
p4 22,50 11,646 ,334 ,723 Valid
Total 13,02 3,676 1,000 ,408 Valid

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari data hasil uji validitas variabel Y2 tentang kepuasan
nasabah juga diperoleh hasil r hitung yang lebih besar dari riape (0,1638
dengan taraf signifikansi 0.1), sehingga dengan demikian seluruh item

indikator variabel Y2 adalah valid.
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b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas merupakan korelasi dari item, skala, atau
instrument dengan sebuah hipotesis yang diukur dengan benar dari
apa yang diuji.Hasil pengujian dikatakan reliable apabila nilai r
Cronbach alpha> 0,60 dimana pengujian reliabilitas dilakukan dengan

menggunakan program SPSS 19.0. Adapun data hasil uji reliabilitas

adalah sebagai berikut:
Tabel 4.23
Hasil Uji Reliabilitas Variabel kualitas layanan model CARTER
X)
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of ltems
,740 25

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Dari hasil uji reliabilitas pada variabel kualitas layanan model
CARTER (X) didapatkan nilai r Cronbach alpha> 0,60, sehingga data

dari quisioner dinyatakan reliable dalam penelitian ini.

Tabel 4.24
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keputusan (Y1)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
, 734 9

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Tabel 4.24 menunjukkan hasil uji reliabilitas variabel
keputusan (Y1) dengan nilai Cronbach’s Alpha 0,734 (lebih besar dari

0,60). Maka hasil pengujian ini dinyatakan reliable.
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Tabel 4.25
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Y2)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,721 5

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Tabel wuji reliabilitas variabel kepuasan (Y2) juga
menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 maka
variabel Y2 dinyatakan reliable.
3. Analisis Kuantitatif
a. Uji Asumsi Klasik
1) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi atau
sempurna antar variabel bebas/independen. Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas.
Multikolinearitas yang tinggi antar variabel independen dapat
dideteksi dengan cara melihat nilai folerance dan variance
inflation factor (VIF) dengan kriteria nilai folerance dibawah 0,10
atau sama dengan nilai VIF diatas 10. Adapun hasil uji

multikolinearitas pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.26
Hasil Uji Multikolonieritas dengan variabel ependen Y;
Coefficients’
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 | (Constant)
COMPLIENCE ,619 1,615
ASSURANCE ,307 3,260
RELIABILITY ,446 2,242
TANGIBLE ,494 2,026
EMPATHY ,342 2,926
RESPONSIVENESS ,496 2,018

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Berdasakan data hasil uji multikolinearitas pada variabel

independen (X) dengan variabel dependen Y1 ditemukan nilai

Variance Inflation Factor (VIF) dibawah 10 dan nilai to/erance

diatas 0,10. Hal tersebut membuktikan bahwa tidak terjadi

multikolinearitas antar variabel independen X (variabel eksogen

baik X1, X2, X3, X4, X5, dan X6). Selanjutnya adalah hasil uji

multikolinearitas pada variabel independen X dengan variabel

dependen Y2 sebagai berikut.

Tabel 4.27
Hasil Uji Multikolonieritas dengan variabel dependen Y,
Coefficients’
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
COMPLIENCE ,619 1,615
ASSURANCE ,307 3,260
RELIABILITY ,446 2,242
TANGIBLE ,494 2,026
EMPATHY ,342 2,926
RESPONSIVENESS ,496 2,018

a. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Tabel diatas menunjukkan hasil uji multikolinearitas
variabel independen untuk variabel dependen Y2. Dari data
tersebut diperoleh data nilai Variance Inflation Factor (VIF)
kurang dari 10 dan nilai folerance lebih dari 0,10 serta nilai yang
sama dengan sebelumnya, contoh nilai Variance Inflation Factor
(VIF) pada variabel compliance sebesar 1,615, Assurance 3,260
dan begitupun yang lainnya. Maka hasil ini menunjukkan tidak
terjadinya multikolinearitas pada variabel independen X1 hingga
X6.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan lain. jika residual suatu
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika sebaliknya maka disebut
heteroskedastiaitas. Sedangkan model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi heteroskedastisitas.

Heteroskedastisitas tidak akan terjadi jika nilai signifikansi
lebih besar dari 0,05 dan sebaliknya, heteroskedastisitas akan
terjadi jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Berikut hasil uji
heteroskedastisitas penelitian ini dengan menggunakan SPSS versi

19.
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Tabel 4.28
Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan variabel dependen Y;
Coeflicients’
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
Complience ,073 ,102 ,091 716 476
Assurance -,232 ,125 -337| -1,860| ,066
Reliability -,047 221 -,032| -214| ,831
Tangible ,042 ,136 ,044 , 309 758
Empathy ,003 ,073 ,007 ,041| 968
Responsiveness| ,070 ,129 ,077 541,590

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Tabel diatas adalah data hasil uji heteroskedastisitas
dengan dependen variabel Keputusan (Y;). Data diatas
menunjukkan nilai signifikansi seluruh variabel adalah lebih besar
dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi
heteroskedastisitas dalam penelitian ini.

Selanjutnya adalah hasil uji heterokedastisitas dengan
variabel dependen adalah kepuasan nasabah (Y,) dengan data

sebagai berikut.

Tabel 4.29
Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan variabel dependen Y,
Coefficients’
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefticients
Model B Std. Error Beta T Sig.
Complience 121 ,067 2231 1,792 1,076
Assurance -,068 ,083 - 145 -823| 413
Reliability -,175 ,147 -,175| -1,192| 236
Tangible ,182 ,090 2821 2,026 ,056
Empathy -,051 ,049 -,176| -1,050| ,296
Responsiveness | -,044 ,086 -,071 511,611

a. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Tabel 4.29 merupakan data hasil uji heteroskedastisitas
dengan variabel dependen kepuasan nasabah (Y2) diketahui nilai
signifikansi dari seluruh variabel adalah lebih besar dari 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini telah memenuhi
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas pada data
penelitian ini.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya
memiliki distribusi normal atau tidak. Metode yang digunakan
untuk menguji normalitas adalah dengan menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnov dengan kriteria jika nilai signifikansi dari
hasil vji Kolmogorov-Smirnov > 0,05 (pada nilai Asymp. Sig. (2-
tailed), maka terdistribusi normal dan jika sebaliknya maka
terdistribusi tidak normal. Adapun hasil uji normalitas penelitian

ini adalah sebagai berikut.
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Hasil Uji Normalitas dengan variabel dependen Y;

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardizd
Residual

N 100
Normal Parameters™® Mean ,0000000
Std. Deviation 3,73896193

Most Extreme Difterences | Absolute ,084
Positive ,055

Negative -,084

Kolmogorov-Smirmnov Z ,843
Asymp. Sig. (2-tailed) 476

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Tabel diatas menunjukkan hasil uji normalitas dengan

menggunakan perhitungan Kolmogorotf-Smirnov

Z test telah

memenuhi kriteria nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05, dengan

demikian variabel independen dan variabel dependen Y1 telah

terdistribusi normal.

Tabel 4.31

Hasil Uji Normalitas dengan variabel dependen Y,

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardizd
Residual

N 100
Normal Parameters™’ Mean ,0000000
Std. Deviation 2,44190112

Most Extreme Differences | Absolute ,067
Positive ,034

Negative -,067

Kolmogorov-Smirnov Z ,671
Asymp. Sig. (2-tailed) ,759

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Data selanjutnya adalah hasil uji normalitas menggunakan
perhitungan Kolmogorof-Smirnov Z test juga telah menunjukkan
distribusi yang normal pada model yang digunakan dengan nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) pada variabel independen dan variabel

dependen Y2 lebih besar dari 0.05.

b. Analisis Jalur (Path Analyse)
1) Analisis Substruktur 1
Pada analisis Substruktur 1, yaitu pengaruh langsung kinerja
layanan model CARTER terhadap kepuasan nasabah di PT. BPRS
Bhakti Sumekar Sumenep baik secara simultan maupun parsial,
diperoleh data sebagai berikut.

Tabel 4.32
Pengaruh langsung kinerja layanan model CARTER terhadap
keputusan nasabah bertransaksi secara simultan

Model Summary’

Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
Model| R | R Square Square the Estimate | Watson
1 ,681° ,464 429 3,858 1,718
a. Predictors: (Constant), Kinerja dengan aspek Responsiveness,
Kinerja dengan aspek Tangible, Kinerja dengan aspek Complience,
Kinerja dengan aspek Reliability, Kinerja dengan aspek Empathy,
Kinerja dengan aspek Assurance

b. Dependent Variable: Faktor pembentuk keputusan nasabah
Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Besarnya nilai R Square (R?) pada tabel diatas adalah 0,464.
Angka tersebut mempunyai makna besarnya pengaruh variabel
eksogen (independen) tehadap variabel endogen (dependen) secara
gabungan/simultan, yaitu terdiri atas Complience, Assurance,

Reliability,  Tangible, Empathy, Responsiveness.  Untuk
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mempermudah membacanya dapat diubah kedalam bentuk persen
dengan cara menghitung Koefisien Determinasi (KD) dengan
menggunakan rumus sebagai berikut :

KD = R? x 100%

KD = 0,464 x 100%

KD =46,4%

Angka 46,4% ini mempunyai makna besarnya pengaruh
variabel eksogen yang terdiri atas Complience, Assurance,
Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness terhadap
keputusan nasabah untuk bertransaksi yang merupakan variabel
endogen (dependen) secara gabungan. Sehingga besarnya

pengaruh variabel lain (e;) adalah sebagai berikut.

e = 1- RZ
e, = 10464
e, =0,536

e; = 0,536 x 100%
e1=53,6%

Selanjutnya adalah mengukur secara parsial besarnya
pengaruh langsung enam variabel eksogen dari dimensi CARTER
yaitu Complience, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy,
Responsiveness terhadap variabel endogen keputusan nasabah

untuk bertransaksi, diperoleh data sebagai berikut :
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Tabel 4.33
Pengaruh langsung kinerja layanan model CARTER terhadap
keputusan nasabah bertransaksi secara parsial

Coefficients’
Unstandardized| Standardized
Coefticients | Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
1| (Constant) 10,316| 2,557 4,034 | ,000
Kinerja layanan dengan , 509,179 ,274 12,835 ,006
aspek Complience
Kinerja layanan dengan| -,035| ,220 -,022 1 -,159| ,874
aspek Assurance
Kinerja layanan dengan ,084 | ,390 ,0251 ,216| ,830
aspek Reliability
Kinerja layanan dengan| -,219| ,239 -,099| -,916| ,362
aspek Tangible
Kinerja layanan dengan 141,129 ,14111,087| ,280
aspek Empathy
Kinerja layanan dengan ,951| ,228 ,449 14,161 | ,000
aspek Responsiveness

a. Dependent Variable: Faktor pembentuk keputusan nasabah

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Pada tabel 4.34 diketahui koefisien beta dari standarized
coefficients yang menunjukkan besar pengaruh masing-masing
variabel. Pengaruh variabel X1 (Complience) sebesar 0,274,
variabel X2 (Assurance) sebesar 0,022 menunjukkan nilai negatif,
artinya pengaruh variabel ini tidak berbanding lurus dengan
pembentukan keputusan nasabah dalam bertransaksi, semakin
tinggi aspek Assurance memberikan indikasi semakin kecil
keputusan nasabah untuk bertransaksi, selanjutnya pengaruh
variabel X3 (Reliability) sebesar 0,025, variabel X4 (7angible)
sebesar 0,099 juga menunjukkan nilai negatif sama halnya dengan

variabel X2, adapun pengaruh variabel X5 (Empathy) sebesar
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0,141 dan variabel X6 (Responsiveness) sebesar 0,449. Sehingga
persamaan substruktur 1 adalah sebagai berikut :
Y, =PY  X;+ PY1 X, + PY; X5 + PY, X, + PY, X5 + PY; X + €4
Yi= 0,274X, + (-0,022) X, + 0,025X5 + (-0,099) X, + 0,141X5 +
0,449X, + 0,536
Analisis Substruktur 2
Analisis substruktur 2, yaitu pengaruh langsung kinerja
layanan model CARTER terhadap kepuasan nasabah bertransaksi
di PT. BPRS bhakti Sumekar Sumenep diperoleh dari data berikut.

Tabel 4.34
Pengaruh langsung kinerja layanan model CARTER terhadap
kepuasan nasabah secara simultan

Model Summary’
R Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R | Square| Square the Estimate Watson
1 ,657° 431 ,395 2,519 1,663

a. Predictors: (Constant), kinerja layanan dengan aspek responsiveness,
kinerja layanan dengan aspek tangible, kinerja layanan dengan aspek
complience, kinerja layanan dengan aspek reliability, kinerja layanan
dengan aspek empathy, kinerja layanan dengan aspek assurance

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah bertransaksi

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Besarnya nilai R Square (R?) pada tabel diatas adalah 0,431.
Angka tersebut mempunyai makna besarnya pengaruh variabel
eksogen (independen) yaitu terdiri atas Complience, Assurance,
Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness tehadap variabel
endogen (dependen) kepuasan nasabah secara gabungan/simultan,

untuk mempermudah membacanya dapat diubah kedalam bentuk
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prosentase dengan cara menghitung Koefisien Determinasi (KD)
dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

KD = R? x 100%

KD =0,431 x 100%

KD =43,1%

Angka 43,1% ini mempunyai makna besarnya pengaruh
variabel eksogen yang terdiri atas Complience, Assurance,
Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness terhadap
kepuasan nasabah yang merupakan variabel endogen (dependen)
dalam substruktur 2 secara gabungan. Sehingga besarnya pengaruh

variabel lain (e,) adalah sebagai berikut.

e, = 1- RZ
e, =1-0431
e, = 0,569

e, = 0,569 x 100%
e,= 56,9%

Tabel 4.35
Pengaruh langsung kinerja layanan model CARTER terhadap
kepuasan nasabah secara parsial

Coefficients’

Standar
dized
Unstandardizd | Coeftic
Coefficients ients

Std.
Model B Error | Beta t Sig.
1 | (Constant) 2,213| 1,670 1,325| ,188

kinerja layanan dengan 205,117 ,174 1,748 ,084
aspek Compliance
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kinerja layanan dengan| -,079| ,144 -,078 =552 ,583
aspek Assurance
kinerja layanan dengan ,679| 1,255 3121 2,663 ,009
aspek Reliability
kinerja layanan dengan| -,181| ,156 -129| -1,161| ,249
aspek 7angible
kinerja layanan dengan ,151|  ,085 ,240 1,791 ,076
aspek Empathy
kinerja layanan dengan , 332,149 247 2,223,029
aspek Responsiveness

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah bertransaksi

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Pada tabel diatas diketahui koefisien beta dari standarized
coefficients yang menunjukkan nilai pengaruh masing-masing
variabel eksogen (independen) terhadap wvariabel endogen
(dependen) kepuasan nasabah. Pengaruh variabel X1 (Complience)
sebesar 0,174, variabel X2 (Assurance) sebesar 0,078
menunjukkan nilai negatif, artinya pengaruh variabel ini tidak
berbanding lurus dengan kepuasan nasabah dalam bertransaksi,
semakin tinggi aspek Assurance memberikan indikasi semakin
kecil kepuasan yang diterima nasabah, selanjutnya pengaruh
variabel X3 (Reliability) sebesar 0,312, variabel X4 (7angible)
sebesar 0,129 juga menunjukkan nilai negatif sama halnya dengan
variabel X2, adapun pengaruh variabel X5 (Empathy) sebesar
0,240 dan variabel X6 (Responsiveness) sebesar 0,247. Sehingga
persamaan substruktur 2 adalah sebagai berikut :
Y, =PY,X,+ PY, X, + PY,X; + PY; X, + PY; Xs + PY; X, + €
Y,=0,174X; + (-0,078) X, + 0,0312X5 + (-0,129) X, + 0,240X5 +

0,247X¢ + 0,569
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3) Analisis Substruktur 3

Analisis Substruktur 3, yaitu pengaruh tidak langsung
kinerja layanan model CARTER terhadap kepuasan nasabah
bertransaksi di PT. BPRS Bhakti Sumekar Sumenep dapat
dihitung dari besar koefisien jalur variabel eksogen terhadap
variabel perantara dikalikan dengan besar koefisien jalur dari
variabel perantara terhadap variabel eksogen.

Data pada tabel 4.33 diatas menunjukkan besarnya pengaruh
variabel eksogen (independen) Complience,  Assurance,
Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness terhadap faktor
pembentukan keputusan nasabah secara parsial. Data pengaruh
langsung tersebut dapat dilihat dari nilai Beta, sehingga diketahui
pengaruh variabel X1 (Complience) sebesar 0,274, variabel X2
(Assurance) sebesar -0,022, variabel X3 (Reliability) sebesar
0,025, variabel X4 (7angible) sebesar -0,099, variabel X5
(Empathy) sebesar 0,141, dan variabel X6 (Responsiveess) sebesar

0,449.



120

Tabel 4.36
Pengaruh variabel perantara (keputusan nasabah) terhadap
variabel endogen (kepuasan nasabah)

Coefficients’
Unstandarized | Standarized
Coefficients | Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,219 1,240 984 | ,328
Faktor pembentuk ,464 ,044 ,731( 10,611,000
keputusan nasabah 9

a. Dependent Variable: Kepuasan nasabah bertransaksi
Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Maka, hasil perhitungan pengaruh tidak langsung variabel
Complience (X,), Assurance (X,), Reliability (X3), Tangible (X,),
Empathy (Xs), dan Responsiveness (Xg) terhadap variabel
Kepuasan nasabah (Y,) melalui variabel endogen keputusan
nasabah (Y;) baik secara simultan maupun parsial adalah sebagai
berikut :

a) Secara simultan, dimensi CARTER (X) memberikan pengaruh
tidak langsung pada kepuasan nasabah (Y;) melalui variabel
keputusan (Y;) adalah sebesar 0,464 x 0,731 = 0,339

b) Complience (X;) memberikan pengaruh tidak langsung pada
kepuasan nasabah (Y,) melalui keputusan nasabah (Y;) sebesar
0,274 x 0,731 = 0,200

c) Assurance (X,) memberikan pengaruh tidak langsung pada
kepuasan nasabah (Y,) bertransaksi melalui keputusan nasabah

(Y1) sebesar -0,022 x 0,731 =-0,016
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Reliability (X;) memberikan pengaruh tidak langsung pada
kepuasan nasabah (Y,) bertransaksi melalui keputusan nasabah
(Y;) sebesar 0,025 x 0,731 = 0,018

Tangible (X,) memberikan pengaruh tidak langsung pada
kepuasan nasabah (Y,) bertransaksi melalui keputusan nasabah
(Y;) sebesar -0,099 x 0,731 = -0,072

Empathy (Xs) memberikan pengaruh tidak langsung pada
kepuasan nasabah (Y,) bertransaksi melalui keputusan nasabah
(Y;) sebesar 0,141 x 0,731 = 0,103

Responsiveness (Xg) memberikan pengaruh tidak langsung
pada kepuasan nasabah (Y,) bertransaksi melalui keputusan

nasabah (Y;) sebesar 0,449 x 0,731 = 0,328

Uji Hipotesis

1) UjiF

Hipotesis substruktur 1
Uji F dilakukan untuk menguji hipotesis tentang
penelitian secara simultan. Adapun hipotesis pada sub struktur
1 adalah sebagai berikut :
H, : kinerja layanan model CARTER secara simultan tidak
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi

H,: kinerja layanan model CARTER secara simultan
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berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah

untuk bertransaksi.

Uji Hipotesis dengan tabel F dapat dilakukan dengan
membandingkan nilai Fyjcung dan Faper. Berikut hasil Fpipung
dari analisis pengaruh langsung variabel eksogen (X;, X,, X3,

X4, X5, Xg) terhadap varriabel endogen (Y;) secara simultan.

Tabel 4.37
Annalyse of Variance variabel eksogen terhadap variabel endogen
Y
ANOVA®
Sum of

Model Squares Df | Mean Square F Sig.
1 | Regression 1197,356 6 199,559 13,410| ,000°

Residual 1384,004 93 14,882

Total 2581,360 99

a. Predictors: (Constant), Kinerja dengan aspek Responsiveness,
Kinerja dengan aspek Tangible, Kinerja dengan aspek Complience,
Kinerja dengan aspek Reliability, Kinerja dengan aspek Empathy,
Kinerja dengan aspek Assurance

b. Dependent Variable: Faktor pembentuk keputusan nasabah

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
Dari hasil perhitungan dengan uji F diketahui Fpjyng
sebesar 13,410, adapun F,,¢; didapatkan melalui nilai Degree
of Freedom (DF) atau Derajat Kebebasan (DK) sebagai
berikut:
Vektor 1 =jumlah variabel -1 =7-1=6
Vektor 2 = jumlah sampel — jumlah variabel = 100 — 7 = 93
Sehingga diperoleh nilai F,pe dari vector 6 dan 93 sebesar
1,83. Adapun kriteria pengambilan keputusannya adalah

sebagai berikut :
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- Jika F hitung lebih besar dari F,pe maka H ditolak dan
H, diterima.
- Jika F hitung lebih kecil dari Fy,,e maka H, diterima dan
H_,ditolak.
Maka berdasarkan uji F diketahui nilai Fpjrung lebih
besar dari  Fipe, yaitu 13,410 lebih besar dari 1,83.
Kesimpulannya adalah H, ditolak dan H, diterima. Artinya
ada hubungan linear antara variabel eksogen (independen)
dengan variabel endogen (dependen) atau kinerja layanan
model CARTER berpengaruh secara langsung terhadap
keputusan nasabah untuk bertransaksi.

Hipotesis substruktur 2
Hipotesis pengaruh secara simultan untuk substruktur 2

adalah sebagai berikut :

H, : kinerja layanan model CARTER secara simultan
tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan
nasabah.

H,: kinerja layanan model CARTER secara simultan
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.
Berikut hasil Fpjtung dari analisis pengaruh langsung

variabel eksogen (X;, X;, X3, X4, X5, Xg) terhadap varriabel

endogen (Y,) secara simultan.
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Tabel 4.38
Annalyse of Variance variabel eksogen terhadap variabel endogen
Y
ANOVA®
Mean
Model Sum of Squares | df Square F Sig.
1 Regression 447785 6 74,631| 11,757 ,000
Residual 590,325| 93 6,348
Total 1038,110| 99

a. Predictors: (Constant), Kinerja layanan dengan aspek responsiveness,
kinerja layanan dengan aspek fangible, kinerja layanan dengan aspek
complience, kinerja layanan dengan aspek reliability, kinerja layanan
dengan aspek empathy, kinerja layanan dengan aspek assurance

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah bertransaksi

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Adapun kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai

berikut:

Jika Fpjrung lebih besar dari  Fipe) maka Hg ditolak dan
H, diterima.

Jika Fpitung lebih kecil dari  Fiape) maka Hy diterima dan
H.ditolak.

Berdasarkan uji F dengan nilai Fi,pe sebesar 1,83 dan
Fhitung 11,757, maka dapat ditarik kesimpulan H, ditolak dan
H, diterima. Artinya ada hubungan linear antara variabel
eksogen (independen) dengan variabel endogen (dependen) Y2
atau kinerja layanan model CARTER berpengaruh secara

langsung terhadap kepuasan nasabah.

2) Ujit

a) Hipotesis substruktur 1
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Uji t dilakukan untuk menguji hipotesis dengan kriteria
pengaruh secara parsial variabel independen terhadap variabel
dependen.

Hipotesis pada substruktur 1 tentang pengaruh
langsung variabel eksogen (X;, X,, X3, X4, X5, X¢) terhadap
variabel endogen (Y;) secara parsial adalah sebagai berikut.

Variabel Complience (X;)

H, : kinerja layanan aspek Complience secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

H, : kinerja layanan aspek Complience secara parsial
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

Variabel Assurance (X,)

H, : kinerja layanan aspek Assurance secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

H,: kinerja layanan aspek Assurance secara parsial
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

Variabel Reliability (X3)

H, : kinerja layanan aspek Reliability secara parsial tidak
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berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

kinerja layanan aspek Reliability secara parsial
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah

untuk bertransaksi.

Variabel Tangible (X,)

H, : kinerja layanan aspek 7angible secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

H,: kinerja layanan aspek 7angible secara parsial
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

Variabel Empathy (Xs)

H, : kinerja layanan aspek Empathy secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

H,: kinerja layanan aspek Empathy secara parsial

berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah

untuk bertransaksi.

Variabel Responsiveness (Xg)

Hy :

kinerja layanan aspek Responsiveness secara parsial

tidak berpengaruh langsung terhadap keputusan
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nasabah untuk bertransaksi.

H, : kinerja layanan aspek Responsiveness secara parsial
berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah
untuk bertransaksi.

Adapun kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai
berikut:
- Jika tpjrung lebih besar dari  tiape) maka Hy ditolak dan
H, diterima.
- Jika tpjtung lebih kecil dari ti;pe; maka Hy diterima dan
H,ditolak.
Berikut hasil t hitung dan t tabel dari analisis pengaruh
langsung variabel eksogen (X4, X,, X3, X4, X5, X¢) terhadap

variabel endogen (Y;) secara parsial.

Tabel 4.39

Nilai tyjrung variabel eksogen terhadap variabel endogen Yy

Model T Sig.

1 | (Constant) 4,034 ,000
Kinerja dengan aspek Complience 2,835 ,006
Kinerja dengan aspek Assurance -,159 ,874
Kinerja dengan aspek Reliability 216 ,830
Kinerja dengan aspek 7angible -916 ,362
Kinerja dengan aspek Empathy 1,087 ,280
Kinerja dengan aspek 4,161 ,000
Responsiveness

a. Dependent Variable. Faktor pembentuk keputusan nasabah

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir
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Adapun nilai tiype diperoleh dengan ketentuan Degree

of fieedom (DF)/Derajat Kebebasan (DK) = n — 2, yaitu 100 —

2 = 98. Sehingga dari angka 98 dengan signifikansi 0,10

diperoleh nilai t,p¢; sebesar 1,660.

Kesimpulannya adalah sebagai berikut :

Pada aspek Complience diketahui nilai tpjeung 2,835 lebih
besar dari nilai tpe, yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Complience
secara parsial berpengaruh langsung terhadap keputusan
nasabah untuk bertransaksi.

Pada aspek Assurance diketahui nilai thicung -0,159 lebih
kecil dari nilai ty,pe), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
Hj diterima. Artinya kinerja layanan aspek Assurance
secara parsial tidak berpengaruh langsung terhadap
keputusan nasabah untuk bertransaksi.

Pada aspek Reliability diketahui nilai thipung 0,216 lebih
kecil dari nilai tyype), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Reliability
secara parsial tidak berpengaruh langsung terhadap
keputusan nasabah untuk bertransaksi.

Pada aspek 7angible diketahui nilai tyirung -0,916 lebih
kecil dari nilai tyype), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan

H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek 7angible secara
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parsial tidak berpengaruh langsung terhadap keputusan
nasabah untuk bertransaksi.

- Pada aspek Empathy diketahui nilai tpjung 1,087 lebih

kecil dari nilai tyype), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Empathy secara
parsial tidak berpengaruh langsung terhadap keputusan
nasabah untuk bertransaksi.

- Pada aspek Responsiveness diketahui nilai thiryng 4,161

lebih besar dari nilai tispe), yaitu 1,660. Maka H, ditolak
dan H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Assurance
secara parsial berpengaruh langsung terhadap keputusan
nasabah untuk bertransaksi.
b) Hipotesis substruktur 2
Hipotesis pada substruktur 2 tentang pengaruh
langsung variabel eksogen (X;, X;, X3, X4, X5, X¢) terhadap
variabel endogen (Y5) secara parsial adalah sebagai berikut.
Variabel Complience (X,)
H, : kinerja layanan aspek Complience secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.
H, : kinerja layanan aspek Complience secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Variabel Assurance (X;)
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H, : kinerja layanan aspek Assurance secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

H, : kinerja layanan aspek Assurance secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Variabel Reliability (X3)

H, : kinerja layanan aspek Reliability secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

H, : kinerja layanan aspek Reliability secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Variabel Tangible (X,)

H, : kinerja layanan aspek 7angible secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

H, : kinerja layanan aspek 7angible secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Variabel Empathy (Xs)

H, : kinerja layanan aspek Empathy secara parsial tidak
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

H, : Xkinerja layanan aspek FEmpathy secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Variabel Responsiveness (Xg)

H, : kinerja layanan aspek Responsiveness secara parsial

tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan
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nasabah.

H, : kinerja layanan aspek Responsiveness secara parsial
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.
Adapun kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai

berikut:
- Jika thjrung lebih besar dari  typemaka Hy ditolak dan
H, diterima.
- Jika tpitung lebih kecil dari teape; maka Hy diterima dan
H,ditolak.
Berikut hasil thjung dan tape; dari analisis pengaruh
langsung variabel eksogen (X;, X,, X3, X4, X5, Xg) terhadap

variabel endogen (Y,) secara parsial.

Tabel 4.40

Nilai tyjeung variabel eksogen terhadap variabel endogen (Y;)

Model T sig.

1 |(Constant) 1,325 ,188
kinerja layanan dengan aspek compliance 1,748 ,084
kinerja layanan dengan aspek assurance -,552 ,583
kinerja layanan dengan aspek refliability 2,663 ,009
kinerja layanan dengan aspek tangible -1,161 ,249
kinerja layanan dengan aspek empathy 1,791 ,076
kinerja layanan dengan aspek responsiveness | 2,223 ,029

a. Dependent Variable. kepuasan nasabah bertransaksi

Sumber : Hasil Olahan SPSS terlampir

Adapun nilai tgy,e diperoleh dengan ketentuan Degree

of freedom (DF)/Derajat Kebebasan (DK) =n — 2, yaitu 100 —
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2 = 98. Sehingga dari angka 98 dengan signifikansi 0,10

diperoleh nilai ty,pe sebesar 1,660.

Kesimpulannya adalah sebagai berikut :

Pada aspek Complience diketahui nilai tpjrung 1,748 lebih
besar dari nilai ty,pe), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Complience
secara parsial berpengaruh langsung terhadap kepuasan
nasabah.

Pada aspek Assurance diketahui nilai thiung -0,552 lebih
kecil dari nilai type), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Assurance
secara parsial tidak berpengaruh langsung terhadap
kepuasan nasabah.

Pada aspek Reliability diketahui nilai thiung 2,663 lebih
besar dari nilai tiype, yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek Reliability
secara parsial berpengaruh langsung terhadap kepuasan
nasabah.

Pada aspek T7angible diketahui nilai tyjrung -1,164 lebih
kecil dari nilai tg,pe), yaitu 1,660. Maka H, ditolak dan
H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek 7angible secara
parsial tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan

nasabah.
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Pada aspek Empathy diketahui nilai thirung 1,791 lebih
besar dari nilai t,pe), yaitu 1,660. Maka H, diterima dan
H, ditolak. Artinya kinerja layanan aspek Empathy secara
parsial berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah.

Pada aspek Responsiveness diketahui nilai thiryng 2,223
lebih besar dari nilai ts,e, yaitu 1,660. Maka H, ditolak
dan H, diterima. Artinya kinerja layanan aspek
responsiveness secara parsial berpengaruh langsung

terhadap kepuasan nasabah.



