
BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian survey yaitu dengan menyebarkan 

kuesioner kepada responden. Responden penelitian diminta persepsinya 

tentang kepuasan nasabah perbankan syariah dengan mengisi kuesioner. 

Responden penelitian adalah nasabah bank yang menjadi nasabah perbankan 

syariah di Yogyakarta. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 110 

orang responden, oleh karena itu kuesioner yang disebarkan sebanyak 110 

buah. Kuesioner diberikan kepada nasabah yang masih aktif melakukan 

transaksi di perbankan syariah, dari 110 kuesioner yang dapat diolah sebanyak 

100 kuisioner, sisanya 5 kuesioner tidak dapat diolah dikarenakan kuesioner 

tidak kembali kepada peneliti (responden rate 4,54%), 3 kuesioner yang tidak 

memenuhi kriteria (responden rate 2,72%), 2 kuesioner yang tidak diisi 

lengkap (responden rate 1,81%). 

1. Penyebaran kuesioner  

Jumlah kuesioner yang disebarkan adalah sebanyak 110 

kuesioner, dibagi kepada nasabah bank syariah yang terdapat di 

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Adapun analisis 

pengembalian kuesioner dapat dilihat pada tabel berikut. 



Tabel 4.1 

Analisis Pengembalian Kuesioner 

Dasar Klasifikasi  Jumlah Persentase (%) 

Jumlah kesioner yang disebar 110 100% 

Kuesioner yang tidak dikembali 5 4,54% 

Kuesioner yang tidak memenuhi kriteria 3 2,72% 

Kuesioner yang tidak diisi lengkap 2 1,81% 

Total kuesioner yang dapat diolah 100 90,91% 

Sumber : Data Primer-diolah, 2018 

2. Karakteristik responden 

Dari 100 nasabah yang dijadikan responden dalam penelitian ini memiliki 

karakteristik. Karakteristik tersebut terdiri dari:  

a. Umur responden  

Adapun data dan persentase mengenai umur responden masyarakat di DIY 

adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 



Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Umur 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

17-25 Tahun 63 63.0 63.0 63.0 

26-35 Tahun 15 15.0 15.0 78.0 

36-45 Tahun 6 6.0 6.0 84.0 

> 45 Tahun 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa responden yang berusia diantara 17-

25 tahun berjumlah 63 orang atau sebesar 63,00%, dan responden yang berusia 

diantara 26-35tahun berjumlah 15 orang atau sebesar 15,00% dan responden yang 

berusia diantara 36-45 tahun berjumlah 6 orang atau 6,00% dan responden yang 

berusia > 45 tahun tahun berjumlah 16 orang atau 16,00%. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas respondennya adalah nasabah yang berusia diantara 

17-25 tahun, yaitu sebesar 63,00%. 

b. Jenis kelamin  

Adapun data dan presentase mengenai jenis kelamin responden nasabah bank 

syariah di DIY adalah sebagai berikut: 

 

 

 



Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-Laki 48 48.0 48.0 48.0 

Perempuan 52 52.0 52.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa responden laki-laki berjumlah 48 

orang atau sebesar 48,00%, dan responden perempuan berjumlah 52 orang atau 

sebesar 52,00%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas respondennya 

adalah perempuan yaitu sebesar 52,00% dari keseluruhan responden.  

c. Pendidikan Terakhir  

Adapun data dan persentase mengenai pendidikan terakhir responden 

nasabah di DIY, berdasarkan data yang ada pada tabel 4.4 sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

SMA/

SMK 

55 55.0 55.0 55.0 

D3 6 6.0 6.0 61.0 

S1 35 35.0 35.0 96.0 

S2 4 4.0 4.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  



             Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa responden yang pendidikan 

terakhir SMA/SMK berjumlah 55 orang atau sebesar 55,00%, responden yang 

pendidikan terakhir D3 berjumlah 6 orang atau sebesar 6,00%, responden 

yang pendidikan terakhir S1 berjumlah 35 orang atau sebesar 35,00%, 

responden yang pendidikan terakhir S2 berjumlah 4 orang atau sebesar 

4,00%.Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas respondennya 

adalah masyarakat yang pendidikan terakhir SMA/SMK yaitu sebesar 

55,00%. 

d. Pekerjaan   

Adapun data dan persentase mengenai pekerjaan responden 

masyarakat di DIY berdasarkan data yang ada pada tabel 4.5 sebagai berikut: 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

PNS/BUMD/BUMN 19 19.0 19.0 19.0 

TNI/POLRI 3 3.0 3.0 22.0 

Pegawai Swasta 23 23.0 23.0 45.0 

Mahasiswa/Pelajar 45 45.0 45.0 90.0 

Wiraswasta 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  



Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa responden yang mempunyai 

pekerjaan PNS/BUMD/BUMN berjumlah 19 orang atau sebesar 19,00%, 

responden yang mempunyai pekerjaan TNI/POLRI berjumlah 3 orang atau 

sebesar 3,00%, responden yang mempunyai pekerjaan pegawai swasta 

berjumlah 23 orang atau sebesar 23,00%, responden yang mempunyai 

pekerjaan mahasiswa/pelajar berjumlah 45 orang atau sebesar 45,00%, dan 

responden yang mempunyai pekerjaan wiraswasta berjumlah 10 orang atau 

sebesar 10,00%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

respondennya adalah nasabah yang mempunyai pekerjaan sebagai mahasiswa/ 

pelajar yaitu sebesar 45,00%. 

e. Bank syariah yang digunakan  

Data dan presentase berdasarkan bank syariah yang digunakan oleh 

nasabah sebagai responden adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

 Bank Syariah yang digunakan 

 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 Bank BNI Syariah 21 21.0 21.0 21.0 

  Bank BRI Syariah 30 30.0 30.0 51.0 

Valid Bank Mandiri Syariah 25 25.0 25.0 76.0 

 Bank CIMB Syariah 17 17.0 17.0 93.0 

  lain-lain 7 7.0 7.0 100.0 

  Total 100 100.0 100.0   



Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa responden yang menggunakan 

bank syariah didominasi dengan nasabah Bank BRI Syariah sebanyak 30 

orang atau 30,00%; nasabah yang berasal dari Bank BNI syariah sebanyak 21 

orang atau 21,00%; nasabah yang berasal dari Bank Mandiri syariah sebanyak 

25 orang atau 25,00%; nasabah yang berasal dari Bank CIMB Syariah 

sebanyak 17 orang atau 17,00%; nasabah yang berasal dari bank syariah 

lainnya sebanyak 7 orang atau 7,00%.  

f. Lama menjadi nasabah  

Adapun data dan persentase mengenai lama menjadi nasabah bank 

syariah pada responden nasabah di DIY berdasarkan data yang ada pada tabel 

4.7 sebagai berikut: 

Tabel 4.7 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Lama Jadi Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

1-2 

tahun 
18 18.0 18.0 18.0 

2-4 

tahun 
34 34.0 34.0 52.0 

> 4 

tahun 
48 48.0 48.0 100.0 

  Total 100 100.0 100.0   



Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa proporsi responden 

berdasarkan lama menjadi nasabah bank syariah adalah sebanyak 18 orang 

atau 18,00% menjadi nasabah 1-2 tahun, sebanyak 34 orang atau 34,00% 

menjadi nasabah 2-4 tahun, sebanyak 48 orang atau 48,00% menjadi nasabah 

> 4 tahun. Dengan demikian terlihat bahwa responden didominasi oleh 

responden yang menjadi nasabah > 4 tahun. 

B. Statistik deskriptif  

Tabel berikut memberikan gambaran statistik deskriptif dari setiap variabel 

khususnya minimum, maksimum, rata-rata, nilai tengah, standar deviasi, dan 

jumlah pengamatan. Jumlah pengamatan dalam penelitian yaitu 100 sampel. 

Tabel 4.8 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Responsiveness 100 13 25 19.40 3.143 

Reliability 100 6 25 18.29 3.548 

Emphaty 100 3 15 11.67 2.261 

Assurance 100 4 20 16.42 2.797 

Tangible 100 5 15 11.71 1.871 

Informasi 

Keuangan 

100 9 20 15.91 2.123 

Kepuasan 

Nasabah 

100 4 20 15.42 2.886 

Valid N (listwise) 100     

Sumber:Output SPSS 21.0 diolah 2018 



  Berdasarkan data diatas dapat ditunjukkan bahwa variabel responsiveness 

(X1) mempunyai nilai mean sebesar 19,40; dan standar deviasi sebesar 3,143. 

Variabel reliability (X2) memiliki nilai mean sebesar 18,29; dan standar deviasi 

sebesar 3,548. Variabel emphaty (X3) mempunyai nilai mean sebesar 11,67; dan 

standar deviasi sebesar 2,261. Variabel assurance (X4) mempunyai nilai mean 

sebesar 16,42; dan standar deviasi sebesar 2,797. Variabel tangibles (X5) mempunyai 

nilai mean sebesar 11,71; dan standar deviasi sebesar 1,871. Variabel informasi 

keuangan (X6) mempunyai nilai mean sebesar 15,91; dan standar deviasi sebesar 

2,123. Variabel kepuasan nasabah (Y) mempunyai nilai mean sebesan 15,42; dan 

standar devisiasi sebesar 2,886. Masing-masing data tersebut didapat dari 100 data 

responden. 

C. Uji Kualitas Instrumen Data 

1. Uji Validitas  

Uji validitas pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai correlated 

item. Mengukur total correlation digunakan dengan analisis faktor. Ketika nilai 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) hasil ekstraksi pada tabel Total Variance Explained 

dan komponen matriks tiap variabelnya telah memenuhi batas  0,50 maka 

menandakan bahwa instrumen tersebut valid dan memiliki loading faktor yang 

besar. 

 



a. Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness (X1)  

Pengujian validitas untuk variabel responsiveness (X1) diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Responsiveness 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Responsiveness 0,877 

Responsiveness 1 
0,842 

Valid 

Responsiveness 2 
0,848 

Valid 

Responsiveness 3 
0,882 

Valid 

Responsiveness 4 
0,828 

Valid 

Responsiveness 5 
0,854 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel responsiveness memiliki nilai 

KMO sebesar 0,877 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid. 

 

 

 

 



b. Hasil Uji Validitas Variabel Reliability (X2)  

Pengujian validitas untuk variabel reliability (X2) diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Reliability 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Reliability 0,874 

Reliability 1 
0,902 

Valid 

Reliability 2 
0,877 

Valid 

Reliability 3 
0,888 

Valid 

Reliability 4 
0,886 

Valid 

Reliability 5 
0,904 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel reliability memiliki nilai 

KMO sebesar 0,874 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.  

 

 

 

 



c. Hasil Uji Validitas Variabel Emphaty (X3)  

Pengujian validitas untuk variabel emphaty (X3) diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas Emphaty 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Emphaty 0,748 

Emphaty 1 
0,909 

Valid 

Emphaty 2 0,898 
Valid 

Emphaty 3 0,909 
Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel emphaty memiliki nilai KMO 

sebesar 0,748 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.  

 

 

 

 

 

 



d. Hasil Uji Validitas Variabel Assurance (X4)  

Pengujian validitas untuk variabel assurance (X4) diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas Assurance 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Assurance 0,799 

Assurance 1 
0,865 

Valid 

Assurance 2 
0,872 

Valid 

Assurance 3 
0,912 

Valid 

Assurance 4 
0,885 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel assurance memiliki nilai 

KMO sebesar 0,799 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.   

 

 

 

 

 



e. Hasil Uji Validitas Variabel tangibles (X5)  

 Pengujian validitas untuk variabel tangibles (X5) diperoleh hasil sebagai 

berikut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Validitas Tangibles 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Tangibles 0,715 

Tangibles 1 
0,854 

Valid 

Tangibles 2 
0,867 

Valid 

Tangibles 3 
0,843 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel tangibles memiliki nilai KMO 

sebesar 0,715 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.  

 

 

 

 

 

 



f. Hasil Uji Validitas Variabel Informasi Keuangan (X6)  

Pengujian validitas untuk variabel informasi keuangan (X6) diperoleh 

hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Validitas Informasi Keuangan 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Informasi 

Keuangan 

0,772 

Informasi Keuangan 1 
0,769 

Valid 

Informasi Keuangan 2 
0,847 

Valid 

Informasi Keuangan 3 
0,821 

Valid 

Informasi Keuangan 4 
0,894 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel informasi keuangan  memiliki 

nilai KMO sebesar 0,772 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka 

dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.   

g. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)  

Pengujian validitas untuk variabel kepuasan nasabah (Y) diperoleh 

hasil sebagai berikut: 

 

 

 



Tabel 4.15 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

Variabel 
Nilai 

KMO 
Item 

Nilai 

Loading 

Factor 

Keterangan 

Kepuasan 

Nasabah 

0,845 

Kepuasan Nasabah 1 
0,912 

Valid 

Kepuasan Nasabah 2 
0,914 

Valid 

Kepuasan Nasabah 3 
0,910 

Valid 

Kepuasan Nasabah 4 
0,916 

Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan penyajian dari tabel diatas, variabel kepuasan nasabah memiliki 

nilai KMO sebesar 0,845 > 0,5 dan nilai loading factor menunjukkan > 0,5, maka 

dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid.    

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah butir-butir pertanyaan 

dalam angket penelitian konsisten atau tidak. Suatu variabel dikatakan reliabel 

apabila memiliki Croanbach’s Alpha > 0,6. 

 

 

 

 



Tabel 4.16 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Croanbach’s Alpha Keterangan 

Responsiveness 0,903 

 

Reliabel 

Reliability 0,935 

 

Reliabel 

Emphaty 0,889 

 

Reliabel 

Assurance 0,907 

 

Reliabel 

Tangibles 0,815 

 

Reliabel 

Informasi Keuangan 0,852 

 

Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0,933 

 

Reliabel 

Sumber: Data hasil olahan SPSS 21.0 - 2018  

Berdasarkan data diatas, dari hasil pengolahan data uji reliabilitas didapat 

perhitungan koefisien Croanbach’s Alpha ketujuh variabel diatas disimpulkan bahwa 

semua item pertanyaan baik dari variabel independen maupun variabel dependen 

adalah reliabel. 

 

 



 D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas  

Pengujian normalitas dalam penelitian ini dengan melihat normal 

probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari data sesungguhnya 

dengan distribusi kumulatif dari data normal. Model regresi yang baik adalah yang 

berdistribusi normal. Hasil uji ini dapat dilihat melalui grafik normal P-Plot 

berikut: 

 

GAMBAR 4.17 

Hasil Uji Normalitas (Grafik Normal P-Plot)  



Berdasarkan grafik normal P-Plot pada gambar diatas, menunjukkan hasil 

bahwa penyebaran data berada disekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal. Hasil berikutnya pada grafik histogram menunjukkan pola 

distribusi normal. Hal ini mengindikasikan model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.89498618 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .051 

Positive .041 

Negative -.051 

Kolmogorov-Smirnov Z .505 

Asymp. Sig. (2-tailed) .961 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Disamping itu guna menjamin keakuratan hasil interpretasi maka 

dilakukan uji statistik dengan melihat nilai KolmogorovSmirnov. Dimana dari 

tabel diatas dapat dilihat nilai KolmogorovSmirnov Test diperoleh nilai KSZ 

sebesar 0,505 dan Asymp Sig sebesar 0,961 lebih besar dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan data residual berdistribusi normal. 



 

2. Uji Multikolinieritas  

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Jika nilai 

VIF bernilai <10 dan nilai tolerance diatas 0,1 maka tidak terjadi 

multikolinieritas antar variabel independen. 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -1.641 1.906  -.861 .391   

Responsiveness .090 .076 .098 1.174 .243 .669 1.495 

Reliability .167 .070 .205 2.376 .020 .621 1.609 

Emphaty .282 .131 .221 2.159 .033 .443 2.259 

Assurance .238 .088 .231 2.720 .008 .643 1.556 

Tangible .290 .138 .188 2.101 .038 .578 1.729 

Informasi Keuangan .105 .100 .077 1.044 .299 .855 1.170 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Berdasarkan tabel 4.19 diatas, nilai tolerance menunjukkan bahwa tidak ada 

variabel bebas yang memiliki nilai tolerance kurang dari 0,1. Hasil perhitungan nilai 

VIF juga menunjukkan hal yang sama, tidak ada variabel bebas yang memiliki nilai 



VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas antar 

variabel bebas dalam model regresi. 

 

3. Uji Heterokedatisitas  

Untuk mendeteksiapakah tejadi heterokedatisitas adalah dengan melihat ada 

tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot. Dengan kriteria pengambilan 

keputusan sebagai berikut:  

a. Jika titik-titik membentuk pola tertentu dengan teratur (bergelombang, 

melebur kemudian menyempit) maka mengindikasikan telah terjadi heterokedatisitas  

b. Jika titik titik menyebar diatas dan dibawah angka nol pada sumbu Y, maka 

tidak terjadi heterokedatisitas. 

 



 

GAMBAR 4.20 

Hasil Uji Heterokedatisitas (Scatterplot) 

Berdasarkan pada gambar 4.20 diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik tidak 

membentuk pola tertentu serta menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedatisitas dalam regresi ini. 

 

 

 



 

Tabel 4.21 

Uji Heterokedatisitas Glajser 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .330 1.067  .310 .758 

Responsiveness .083 .043 .235 1.941 .055 

Reliability -.059 .039 -.189 -1.505 .136 

Emphaty .036 .073 .073 .491 .625 

Assurance .040 .049 .101 .818 .416 

Tangible .021 .077 .036 .275 .784 

Informasi 

Keuangan 

-.041 .056 -.079 -.736 .464 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Disamping itu guna menjamin keakuratan hasil interpretasi maka dilakukan 

uji statistik glajser. Berdasarkan tabel 4.21 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

keenam variabel independen lebih dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi masalah heterokedatisitas pada model regresi. 

A. Hasil Uji Regresi Linier Barganda  

Uji regresi linier berganda dilakukan untuk menguji pengaruh lebih dari satu 

variabel independen terhadap variabel dependen. persamaan regresi berganda yang 

digunakan pada penelitian ini adalah:  



   

Tabel 4.22 

Hasil Perhitungan Regresi 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -1.641 1.906  -.861 .391 

Responsiveness .090 .076 .098 1.174 .243 

Reliability .167 .070 .205 2.376 .020 

Emphaty .282 .131 .221 2.159 .033 

Assurance .238 .088 .231 2.720 .008 

Tangible .290 .138 .188 2.101 .038 

Informasi 

Keuangan 

.105 .100 .077 1.044 .299 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018  

Persamaan regresi yang didapat dari hasil perhitungan adalah sebagai berikut:   

Y= (-)1,641 + 0,090 X1 + 0,167 X2 + 0,282 X3 + 0,238 X4 + 0,290 X5 + 0,105 

X6 + e 

Dari persamaan regresi tersebut dapat diartikan dan diambil kesimpulan 

sebagai berikut:  

1. Konstan sebesar -1,641 menyatakan bahwa jika variabel independen 

nilainya adalah 0, maka kepuasan nasabah pada bank syariah nilainya 

adalah sebesar -1,641. 



2. Koefisien regresi X1 (variabel responsiveness) sebesar 0,090 dari semua 

faktor yang diteliti. Dapat disimpulkan bahwa variabel responsiveness 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Hal 

ini menyatakan bahwa semakin baik responsiveness yang diberikan maka 

nasabah akan merasa puas terhadap bank syariah.  

3.  Koefisien regresi X2 (Variabel reliability) sebesar 0,167. Koefisien 

bernilai positif, artinya terdapat hubungan positif antara variabel reliability 

dengan variabel kepuasan nasabah. Hal ini menyatakan bahwa semakin 

tinggi reliability yang diberikan oleh bank syariah, maka nasabah akan 

merasa puas terhadap bank syariah tersebut.  

4. Koefisien regresi X3 (Variabel emphaty) sebesar 0,282. Menyatakan 

bahwa variabel empati berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi empati yang diberikan, 

maka nasabah akan merasa puas terhadap bank syariah tersebut.  

5. Koefisien regresi X4 (Variabel assurance) sebesar 0,238. Menyatakan 

bahwa variabel assurance mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah. Hal ini berarti bahwa semakin baik assurance yang 

diberikan, maka nasabah akan merasa puas terhadap bank syariah. 

6. Koefisien regresi X5 (Variabel tangibles) sebesar 0,290. Menyatakan 

bahwa variabel tangibles mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah. Hal ini berarti bahwa semakin baik tangibles yang 

diberikan, maka nasabah akan merasa puas terhadap bank syariah. 



7. Koefisien regresi X6 (Variabel informasi keuangan) sebesar 0,105. 

Menyatakan bahwa variabel pengungkapan informasi keuangan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Hal 

ini berarti bahwa semakin baik pengungkapan informasi keuangan maka 

nasabah akan merasa puas terhadap bank syariah. 

B. Hasil Penelitian (Uji Hipotesis)  

Pembuktian koefisien regresi dimaksudkan untuk menguji signifikansi 

pengaruh variabel independen yaitu responsiveness (X1), reliability (X2), 

emphaty (X3), assurance (X4), tangibles (X5), dan informasi keuangan (X6). 

Baik secara bersama-sama (Uji f) maupun secara individual (Uji t) terhadap 

variabel dependen (Y), yaitu kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian, 

maka akan dapat diketahui apakah variabel independen tersebut benar-benar 

berpengaruh terhadap variabel dependen pada penelitian ini.  

1. Uji signifikansi Simultan (Uji F)  

Pengujian hipotesis secara simultan menunjukkan apakah variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

dependen. Hipotesisnya adalah sebagai berikut: 

 H0 : Variabel independen responsiveness, reliability, emphaty, 

assurance, tangibles, dan informasi keuangan secara bersama-sama 

tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah 

bank syariah.  



H1 : Variabel independen responsiveness, reliability, emphaty, 

assurance, tangibles, dan informasi keuangan keuangan secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah bank syariah.  

Apabila nilai signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 

diterima yang berarti secara bersama-sama variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

TABEL 4.23 

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 468.854 6 78.142 20.442 .000b 

Residual 355.506 93 3.823   

Total 824.360 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Informasi Keuangan, Reliability, Responsiveness, 

Tangible, Assurance, Emphaty 

Sumber: Output SPSS 21.0 diolah 2018 

 Dari hasil perhitungan pada tabel diatas, diperoleh hasil tingkat signifikansi 

sebesar (0,000). Dimana nilai signifikansi tersebut menunjukkan angka dibawah 

alpha (0,05) dan F tabel > F hitung (20,442 > 2,20), sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, artinya secara bersama-sama terdapat pengaruh 

signifikan antara variabel responsiveness, reliability, emphaty, assurance, tangibles, 

dan informasi keuangan keuangan tehadap variabel kepuasan nasabah bank syariah.  



2. Uji Signifikan Parsial (Uji t)  

Uji parsial digunakan untuk mengetahui tingginya derajat hubungan 

suatu variabel independen terhadap variabel dependen jika variabel 

independen yang lain dianggap konstan. Kriteria diterimanya suatu 

hipotesis adalah apabila nilai sig < alpha (0,05). Untuk melakukan uji 

t, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 

H0 : Variabel responsiveness, reliability, emphaty, assurance, 

tangibles, dan informasi keuangan keuangan secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah bank syariah.  

H1 : Variabel responsiveness, reliability, emphaty, assurance, 

tangibles, dan informasi keuangan keuangan secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah bank syariah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TABEL 4.24 

Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -1.641 1.906  -.861 .391 

Responsiveness .090 .076 .098 1.174 .243 

Reliability .167 .070 .205 2.376 .020 

Emphaty .282 .131 .221 2.159 .033 

Assurance .238 .088 .231 2.720 .008 

Tangible .290 .138 .188 2.101 .038 

Informasi 

Keuangan 

.105 .100 .077 1.044 .299 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber : Output SPSS 22.0 diolah 2015  

Berdasarkan pada tabel 4.24 diatas, diketahui bahwa nilai signifikan untuk 

variabel responsiveness (X1) sebesar 0,243, reliability (X2) sebesar 0,020, emphaty 

(X3) sebesar 0,033, assurance(X4) sebesar 0,008, tangibles (X5) sebesar 0,038, dan 

informasi keuangan (X6) sebesar 0,299.  

Berdasarkan kriteria Uji hipotesis maka dapat disimpulkan :  

a. Variabel responsiveness (X1) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta responsiveness (X1) 

adalah 0,090 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,243 lebih besar dari 

nilai alpha 0,05. Artinya secara individu variabel responsiveness 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah bank 



syariah. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 diterima 

dan H1 ditolak.  

b. Variabel reliability (X2) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta reliability (X2) adalah 

0,167 (positif) dan nilai signifikansi 0,020 lebih kecil dari nilai alpha 0,05. 

Artinya secara individu variabel reliability berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian 

dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima.  

c. Variabel emphaty (X3) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta emphaty (X3) adalah 

0,282 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,033 lebih kecil dari nilai 

alpha 0,05. Artinya secara individu variabel emphaty berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian 

dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

d. Variabel assurance (X4) 

Dari hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien beta assurance (X4) 

adalah 0,238 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,008 < nilai alpha 

0,05. Artinya secara individu variabel assurance berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian 

dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

 

 



e. Variabel tangibles (X5)  

Dari hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien beta tangibles (X5) adalah 

0,290 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,038 < nilai alpha 0,05. 

Artinya secara individu variabel tangibles berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian 

dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

f. Variabel informasi keuangan (X6) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta informasi keuangan 

(X6) adalah 0,105 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,299 lebih besar 

dari nilai alpha 0,05. Artinya secara individu variabel informasi keuangan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 diterima 

dan H1 ditolak. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3. Koefisien Determinasi (R2)  

Koefisien determinasi (R2) pada intinya digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. 

TABEL 4.25 

Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .754a .569 .541 1.955 

a. Predictors: (Constant), Informasi Keuangan, Reliability, 

Responsiveness, Tangible, Assurance, Emphaty 

Sumber :Output SPSS 21.0 diolah 2018 

  Dari tabel diatas diketahui bahwa besar koefisien determinasi (Adjusted R 

Square) atau kemampuan faktor-faktor variabel responsiveness (X1), reliability (X2), 

emphaty (X3), assurance(X4), tangibles (X5), dan informasi keuangan (X6)  dalam 

menjelaskan atau memprediksi variabel kepuasan nasabah bank syariah (Y) sebesar 

0,541 atau 54,1%. Dan sisanya (100% - 56,9% = 45,9%) dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak dikaji dalam penelitian ini. Hal ini berarti variabel-variabel independen 

cukup memberikan informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 

dependen. 

 

 



C. Pembahasan  

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dari hasil yang diperoleh 

menunjukkan bahwa dari keenam variabel penelitian yang berpengaruh positif dan 

signifikan adalah reliability, emphaty, assurance, tangibles. Sedangkan variabel 

responsiveness dan informasi keuangan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah. 

1. Pengaruh Responsiveness (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)  

Hasil uji hipotesis 1 (pertama) yang menunjukkan bahwa variabel 

responsiveness (X1) memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,090 (positif) dan 

nilai signifikansi (0,243 > 0,05). Oleh karena itu hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah ditolak.  

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan yang dilakukan Istianto 

(2011), Chopipah (2013) serta Nani dan Wolok (2014) yang menunjukkan 

bahwa responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini mungkin dikarenakan ketanggapan yang diberikan kepada 

nasabah kurang maksimal sehingga nasabah tidak merasa puas atas 

ketanggapan yang diberikan bahkan peningkatan ketanggapan tidak 

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah yang berarti semakin baik 

ketanggapan yang diberikan, maka belum tentu dapat memuaskan para 



nasabah Bank Syariah. Sedangkan nilai positif tersebut berarti semakin baik 

ketanggapan yang diberikan, maka akan diikuti dengan semakin baiknya 

peningkatan kepuasan nasabah. Selain itu, tidak berpengaruhnya 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah disebabkan daya tanggap 

karyawan perbankan sudah menjadi hal yang wajar dalam setiap pelayanan 

perbankan, setiap nasabah sudah pasti mendapatkan pelayanan dengan daya 

tanggap yang baik dari perbankan. Ketanggapan perbankan dalam menangani 

keluhan para nasabah misalnya seperti terjadi error dalam melakukan 

transaksi dianggap kurang oleh nasabah karena proses penyelesaiannya lama 

dan biasanya hanya ditampung terlebih dahulu kemudian apabila sudah 

menerima banyak complain, pihak perbankkan baru tanggap dalam 

menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh para nasabah. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan Hartanto (2012) 

yang menunjukkan bahwa responsiveness tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Pernyataan tersebut juga didukung oleh penelitian 

sebelumnya yang dilakukan Saputro (2014) dan Prahmana dkk (2018) 

menunjukkan hasil bahwa responsiveness berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh Reliability (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)  

Hasil uji hipotesis 2 menunjukkan bahwa variabel bagi hasil (X2) 

memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,167 (positif) dan nilai signifikansi 

(0,020 < 0,05). Oleh karena itu hipotesis 2 yang menyatakan bahwa reliability 



berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

diterima. Hal ini mungkin dikarenakan bahwa nasabah telah menerima 

feedback yang sudah sesuai dengan harapannya atas pelayanan yang telah 

diberikan oleh pada bank tersebut.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan Wendra (2013) dan 

Dewi (2014) bahwa variabel reliability berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini juga didukung oleh Nurdiyansyah 

(2015) yang menyatakan bahwa reliability berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan mungkin keandalan dalam 

layanan internet banking dianggap sudah memudahkan para nasabah dalam 

bertransaksi.  

3. Pengaruh emphaty (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

 Hasil uji hipotesis 3 menunjukkan bahwa variabel emphaty (X3) 

memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,282 (positif) dan nilai signifikansi 

(0,033 > 0,05). Oleh karena itu hipotesis 3 yang menyatakan bahwa emphaty 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

diterima.  

Hal ini sesuai dengan penelitian Wendra (2013) dan Dewi (2014) 

bahwa variabel emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Nurdiyansyah 

(2015) bahwa emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini dikarenakan mungkin nasabah merasakan kepedulian atas 



layanan e-banking yang diberikan oleh bank telah membantu dalam 

kebutuhan sehari-hari.  

 

4. Pengaruh Assurance (X4) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)  

Hasil uji hipotesis 4 menunjukkan bahwa variabel assurance (X4) 

memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,238 (positif) dan nilai signifikansi 

(0,008 < 0,05). Oleh karena itu hipotesis 4 yang menyatakan bahwa assurance 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

diterima. Hal ini dikarenakan mungkin assurance atau jaminan yang diberikan 

kepada nasabah dalam melakukan transanksi e-banking dianggap telah cukup 

memadai dan dapat diandalkan keamanannya dalam bertransaksi.  

Hal ini sesuai dengan penelitian Wendra (2013) dan Dewi (2014) 

bahwa variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Saputro 

(2014) bahwa assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

5. Pengaruh Tangibles (X5) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)  

Hasil uji hipotesis 5 menunjukkan bahwa variabel tangibles (X5) 

memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,290 (positif) dan nilai signifikansi 

(0,038 < 0,05). Oleh karena itu hipotesis 5 yang menyatakan bahwa tangibles 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

diterima. Hal ini dikarenakan mungkin bank telah memberikan bukti langsung 



dalam tampilan layanan e-banking yang dapat memudahkan para nasabah 

dalam melakukan transaksi.  

Hal ini sesuai dengan penelitian Wendra (2013) dan Dewi (2014) 

bahwa variabel tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Prahmana 

dkk (2018) bahwa tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah.  

6. Pengaruh Informasi Keuangan (X6) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)  

Hasil uji hipotesis 6 yang menunjukkan bahwa variabel informasi 

keuangan (X6) memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,105 (positif) dan nilai 

signifikansi (0,299 > 0,05). Oleh karena itu hipotesis keenam yang 

menyatakan bahwa informasi keuangan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah ditolak. Pengujian ini secara statistik 

membuktikan variabel informasi keuangan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah perbankan syariah.  

Hipotesis ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Puspitaningtyas (2013), dan Sholihah (2015) bahwa informasi keuangan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas investor di pasar modal syariah. Hal ini 

mungkin dikarenakan informasi keuangan yang di informasikan kepada 

nasabah kurang transparan, dan belum membuat nasabah mengerti secara 

keseluruhan, sehingga nasabah menjadi kurang loyal terhadap perbankkan. 

Selain itu, perbankkan kurang transparan dalam memberikan informasi 



mengenai keuangan seperti untung ruginya yang dialami oleh perbankkan 

sehingga apabila para nasabah ingin melakukan investasi, nasabah menjadi 

ragu dalam mengambil keputusan. Namun penelitian ini sejalan dengan 

Indriyani (2015) bahwa informasi keuangan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 


