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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

A. Deskripsi responden 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu 

data yang diperoleh secara langsung dari obyek penelitian. Dengan 

menggunakan angket/ kuesioner yang dibagikan kepada 110 responden 

nasabah yang baru di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung yang bertindak sebagai sampel. Angket/ kuesioner yang 

dibagikan terdiri dari 3 variabel yaitu Kebutuhan Nasabah, Pelayanan 

Bank dan Kepuasan Nasabah.  Populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Pembantu Tulungagung 

yang berdomisisli di wilayah Tulungagung . 

 

1. Profil responden 

Untuk mempermudah dalam mengindentifikasi responden dalam 

penelitian ini (nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung), maka diperlukan gambaran mengenai 

karakteristik responden. Adapun gambaran karakteristik responden adalah 

sebagai berikut: 

a. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 

Responden yang menggunakan jasa Bank Muamalat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Tulungagung adalah nasabah dengan jenis 

kelamin laki-laki dan perempuan. Jumlah responden dengan jenis 
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kelamin laki-laki menunjukan jumlah lebih besar dibandingkan 

dengan jenis kelamin perempuan. 

Tabel 4.1 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Laki-laki 56 51% 

Perempuan 54 49% 

Jumlah 110 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah 

responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 56 responden 

atau 51%, sedangkan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 

54 responden atau 49%. Artinya dari karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin maka yang paling menjadi nasabah 

adalah jenis kelamin laki-laki  jumlah 56 (51%) 

 

b. Karakteristik berdasarkan umur 

Berdasarkan umur responden yang paling banyak menggunakan 

jasa Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung adalah responden yang berumur 20-30 tahun. 

 

 

 



86 
 

Tabel 4.2 

Karakteristik responden berdasar umur 

Umur Jumlah Presentase 

Umur 20-30 tahun 46 42% 

Umur 31-40 tahun 25 23% 

Umur 41-50 tahun 22 20% 

Umur diatas 51 tahun 17 15% 

Jumlah 110 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah 

responden yang berumur 20-30 tahun sebanyak 46 responden atau 

42%, responden yang berumur 31-40 tahun sebanyak 25 responden 

atau 23%, responden yang berumur 41-50 tahun sebanyak 22 

responden atau 20%, dan umur 51 tahun ke atas sebanyak 17 

responden atau 15%. Artinya karakteristik responden berdasar umur 

paling banyak adalah usia 20-30 tahun jumlah 46 (42%) 

 

c. Karakteristik berdasarkan tingkat pendidikan  

Berdasarkan tingkat pendidikan responden yang paling banyak 

menggunakan jasa Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung adalah responden dengan tingkat pendidikan 

S1. 
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Tabel 4.3 

Karakteristik responden berdasar tingkat pendididkan 

Pendidikan Jumlah Presentase 

SMA 38 36% 

S1 54 49% 

S2 18 15% 

Jumlah 110 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah 

responden yang berpendidikan SMA sebanyak 38 responden atau 

36% , responden yang berpendidikan S1 sebanyak 54 responden 

atau 49%, responden dengan yang berpendidikan S2 sebanyak 18 

responden atau 15%. Artinya karakteristik responden berdasarkan 

tingkat pendidikan adalah jenjang S1 jumlah 54 (49%) 

 

d. Karakteristik bedasarkan jenis pekerjaan 

Berdasarkan jenis pekerjaan responden yang pailing banyak 

menggunakan jasa Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung adalah responden dengan pekerjaan 

Wiraswasta. 
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Tabel 4.4 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Presentase 

PNS 20 18% 

Wiraswasta 46 42% 

Pelajar/ Mahasiswa 30 28% 

Petani 14 12% 

Jumlah 110 100% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah 

responden dengan pekerjaan PNS sebanyak 20 responden atau 18% 

, responden dengan pekerjaan Wiraswasta sebanyak 46 responden 

atau 42%, responden dengan pekerjaan Pelajar/ Mahasiswa 

sebanyak 30 responden atau 28%, responden dengan pekerjaan 

Petani sebanyak 14 responden atau 12%. Artinya karakteristik 

responden berdasarkan pekerjaan adalah Wiraswasta jumlah 46 

(42%). 

 

e. Karakteristik responden berdasarkan penghasilan 

Berdasarkan jenis pekerjaan responden yang pailing banyak 

menggunakan jasa Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung adalah responden dengan penghasilan Rp 

1.500.000,- s/d Rp 2.000.000,- 
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Tabel 4.5 

Karakteristik responden berdasrkan pengahsilan/ bulan 

Pengahsilan / bulan Jumlah Presentase 

Rp 500.000,- s/d Rp 1.000.000,- 13 11% 

Rp 1.000.000,- s/d Rp 1.500.000,- 24 22% 

Rp 1.500.000,- s/d Rp 2.000.000,- 38 36% 

Rp 2.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 19 17% 

Rp> 3.000.000,- 16 14% 

Jumlah 110 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2017 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah 

responden dengan penghasilan Rp 500.000,- s/d Rp 1.000.000,-  

sebanyak 13 responden atau 11% , responden dengan penghasilan 

Rp 1.000.000,- s/d Rp 1.500.000,- sebanyak 24 responden atau 

22%, responden dengan penghaslan Rp 1.500.000,- s/d Rp 

2.000.000,- sebanyak 38 responden atau 36%, responden dengan 

penghasilan Rp 2.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- sebanyak 19 

responden atau 17%, responden dengan penghasilan Rp> 

3.000.000,- sebanyak 16 responden atau 14%. Artinya karakteristik 

responden berdasarkan penghasilan per bulan adalah Rp 

1.500.000,- s/d Rp 2.000.000,- jumlah 38 (36%). 
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B. Deskripsi Variabel Penelitan 

Dalam penelitian ini terdiri dari 2 variabel bebas yaitu Kebutuhan 

Nasabah (X1), Pelayanan Bank (X2), dan variabel terikat adalah 

Kepuasan Nasabah (Y) di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung. Berdasarkan hasil penelitian 3 variabel yang 

diajukan, dapat diketahui gambaran tanggapan dari 110 nasabah yang baru 

sebagai responden, terhadap Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung.  

1. Deskripsi Variabel Kebutuhan Nasabah (X1) 

Fokus pada penelitian ini kebutuhan nasabah terbagi atas lima 

tingkatan kebutuhan sebagai dasar pengukuran, yaitu kebutuhan fisiologis, 

kebutuhan rasa aman, kebutuhan sosial, kebutuhan ego, dan kebutuhan 

aktualisasi diri. Dimana bila kebutuhan nasabah terpenuhi maka kepuasan 

nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung terpenuhi. 
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Tabel 4.6 

Data Deskripsi variabel Kebutuhan Nasabah (X1) 

ITEM SS S N TS STS 

Orang % Orang % Orang % Orang % Orang % 

X1.1.1 39 35% 66 60% 5 5% 0 0 0 0 

X1.1.2 41 37% 59 54% 10 9% 0 0 0 0 

X1.2.1 35 32% 62 56% 13 12% 0 0 0 0 

X1.2.2 34 32% 69 62% 7 6% 0 0 0 0 

X1.3.1 37 33% 59 54% 14 13% 0 0 0 0 

X1.3.2 25 23% 78 71% 7 6% 0 0 0 0 

X1.4.1 43 39% 63 57% 4 4% 0 0 0 0 

X1.4.2 44 40% 62 56% 4 4% 0 0 0 0 

X1.5.1 27 25% 77 69% 6 6% 0 0 0 0 

X1.5.2 44 40% 64 57% 2 3% 0 0 0 0 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Dari tabel 4.6 diatas dapat diketahui bahwa variabel Kebutuhan 

Nasabah (X1) digunakan untuk pernyataan Bank Muamalat memudahkan 

nasabah dalam memenuhi sandang, pangan, papan (X1.1.1) mendapatkan 

respon sebanyak 39 orang responden (35 %) menyatakan sangat setuju, 66 

orang responden (60%) menyatakan setuju, dan 5 orang responden (5%) 

menyatakan netral. Artinya dari responden setuju dengan pernyataan Bank 

Muamalat memudahkan nasabah dalam memenuhi sandang, pangan, 

papan 

Pada item pernyataan Bank Muamalat memudahkan nasabah dalam 

memenuhi kebutuhan pendidikan dan kesehatan (X1.1.2) mendapatkan 
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respon sebanyak 41 orang responden (37%) menyatakan sangat setuju, 59 

orang responden (54%) menyatakan setuju, dan 10 orang responden (9%) 

menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan penyataan Bank 

Muamalat memudahkan dalam memenuh kebutuhan pendidikan dan 

kesehatan. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat melindungi dana dari nasabah 

(X1.2.1) mendapatkan respon sebanyak 35 orang responden (32%) 

menyatakan sangat setuju, 62 orang responden (56%) menyatakan setuju, 

dan 13 orang responden (12%) menyatakan netral. Artinya responden 

setuju dengan pernyataan Bank Muamalat melindungi dana dari nasabah. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat menanggulangi kemungkinan 

terburuk dari pelayanan bank (X1.2.2) mendapatkan respon sebanyak 34 

orang responden (32%) menyatakan sangat setuju, 69 orang responden 

(62%) menyatakan setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan Bank Muamalat 

menanggulangi kemungkinan terburuk dari pelayanan bank. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat memperhatikan nasabah 

dengan baik  (X1.3.1) mendapatkan respon sebanyak 37 orang responden 

(33%) menyatakan sangat setuju, 59 orang responden (54%) menyatakan 

setuju, dan 14 orang responden (13%) menyatakan netral. Artinya 

responden setuju dengan pernyataan Bank Muamalat memperhatikan 

nasabah dengan baik. 



93 
 

Pada item pernyataan Bank Muamalat membentuk hubungan saling 

membutuhkan (X1.3.2) mendapatkan respon sebanyak 25 orang responden 

(23%) menyatakan sangat setuju, 78 orang responden (71%) menyatakan 

setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. Artinya responden 

setuju dengan pernyataan Bank muamalat membentuk hubungan saling 

membutuhkan. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat melayani transaksi nasabah 

dengan cepat dan mudah (X1.4.1) mendapatkan respon sebanyak 43 orang 

responden (39%) menyatakan sangat setuju, 63 orang responden (57%) 

menyatakan setuju, dan 4 orang responden (4%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan Bank Muamalat melayani 

trsnsaksi nasabah dengan cepat dan mudah. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat melayani secara prima 

(X1.4.2) mendapatkan respon sebanyak 44 orang responden (40%) 

menyatakan sangat setuju, 62 orang responden (56%) menyatakan setuju, 

dan 4 orang responden (4%) menyatakan netral. Artinya responden setuju 

dengan pernyataan Bank Muamalat melayani secara prima. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat memprioritaskan nasabah 

(X1.5.1) mendapatkan respon sebanyak 27 orang responden (25%) 

menyatakan sangat setuju, 77 orang responden (69%) menyatakan setuju, 

dan 6 orang responden (6%) menyatakan netral. Artinya responden setuju 

dengan pernyataan Bank Muamalat memprioritaskan nasabah. 
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Pada item pernyataan Bank Muamalat memberikan hadiah kepada 

nasabah yang aktif dalam transaksi perbankan (X1.5.2) mendapatkan 

respon sebanyak 44 orang responden (40%) menyatakan sangat setuju, 64 

orang responden (57%) menyatakan setuju, dan 2 orang responden (3%) 

menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan pernyataan Bank 

Muamalat memberikan hadiah kepada nasabah yang aktif dalam transksi 

perbankan. 

Dari keseluruhan hasil yang di dapat dari responden menyatakan 

bahwa pada varibel Kebutuhan Nasabah (X1), yang terdiri dari 10 

pernyataan banyak memilih setuju pada Indikator (X1.3) Kebutuhan 

Sosial, Item (X1.3.2) Bank Muamalat membentuk hubungan saling 

membutuhkan dengan jumlah setuju 78 (71%) 

 

2. Deskripsi Variabel Pelayanan Bank 

Pelayanan Bank seperti pada umumnya dengan menggunakan 

pelayanan untuk memuaskan nasabah. Pelayanan bank meliputi, 

keandalan (reliability), ketanggapan (responsive), asuransi (assurance), 

empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible). Dimana pelayanan bank 

sebagai alat untuk memenuhi kebutuhan nasabah untuk kepuasan nasabah. 
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Tabel 4.7 

Data Deskripsi variabel Pelayanan Bank (X2) 

ITEM SS S N TS STS 

Orang % Orang % Orang % Orang % Orang % 

X2.1.1 41 37% 63 58% 6 5% 0 0 0 0 

X2.1.2 41 38% 60 54% 9 8% 0 0 0 0 

X2.2.1 29 27% 73 66% 8 7% 0 0 0 0 

X2.2.2 39 35% 66 60% 5 5% 0 0 0 0 

X2.3.1 32 30% 65 59% 13 11% 0 0 0 0 

X2.3.2 46 41% 62 56% 2 3% 0 0 0 0 

X2.4.1 42 38% 64 59% 4 3% 0 0 0 0 

X2.4.2 48 43% 59 54% 3 3% 0 0 0 0 

X2.5.1 36 32% 62 57% 12 11% 0 0 0 0 

X2.5.2 31 32% 70 56% 9 12% 0 0 0 0 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Dari tabel 4.7 diatas dapat diketahui bahwa variabel Pelayanan Bank 

(X2) digunakan untuk pernyataan pegawai Bank Muamalat mempunyai 

semangat yang tinggi dan bersungguh-sungguh dalam pelayanan (X2.1.1) 

mendapatkan respon sebanyak 41 orang responden (37%) menyatakan 

sangat setuju, 63 orang responden (58%) menyatakan setuju, dan 6 orang 

responden (5%) menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan 

pernyataan pegawai Bank Muamalat mempunyai semangat yang tinggi dan 

bersungguh-sungguh dalam pelayanan. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat melayani dengan 

tenang dan teliti (X2.1.2) mendapatkan respon sebanyak 41 orang 
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responden (38%) menyatakan sangat setuju, 60 orang responden (54%) 

menyatakan setuju, dan 9 orang responden (8%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

melayani dengan tenang dan teliti. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat membantu setiap 

kebutuhan nasabah (X2.2.1) mendapatkan respon sebanyak 29 orang 

responden (27%) menyatakan sangat setuju, 73 orang responden (66%) 

menyatakan setuju, dan 8 orang responden (7%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

membantu setiap kebutuhan nasabah  

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat cepat dalam 

melayani nasabah (X2.2.2) mendapatkan respon sebanyak 39 orang 

responden (35%) menyatakan sangat setuju, 66  orang responden (60%) 

menyatakan setuju, dan 5 orang responden (5%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

cepat dalam melayani nasabah.  

Pada item pernyataan peagawai Bank Muamalat sopan dan ramah 

dalam melayani nasabah (X2.3.1) mendapatkan respon sebanyak 32 orang 

responden (30%) menyatakan sangat setuju, 65 orang responden (59%) 

menyatakan setuju, dan 13 orang responden (11%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan peagawai Bank Muamalat 

sopan dan ramah dalam melayani nasabah. 
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 Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat menjunjung 

kejujuran dalam setiap transaksi nasabah (X2.3.2) mendapatkan respon 

sebanyak 46 orang responden (41%) menyatakan sangat setuju, 62 orang 

responden (56%) menyatakan setuju, dan 2  orang responden (3%) 

menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai 

Bank Muamalat menjunjung kejujuran dalam setiap transaksi nasabah. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat memberikan 

perhatian setiap keluhan nasabah (X2.4.1) mendapatkan respon sebanyak 

42 orang responden (38 %) menyatakan sangat setuju, 64 orang responden 

(59%) menyatakan setuju, dan 4 orang responden (3%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

memberikan perhatian setiap keluhan nasabah. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat bertanggungjawab 

atas keamanan nasabah (X2.4.2) mendapatkan respon sebanyak 48 orang 

responden (43%) menyatakan sangat setuju, 59 orang responden (54%) 

menyatakan setuju, dan 3 orang responden (3%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

bertanggungjawab atas keamanan nasabah. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat berpakaian rapi 

(X2.5.1) mendapatkan respon sebanyak 36 orang responden (32%) 

menyatakan sangat setuju, 62 orang responden (57%) menyatakan setuju, 

dan 12 orang responden (11%) menyatakan netral. Artinya responden 

setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat berpakaian rapi. 
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Pada item pernyataan Bank Muamalat mempunyai fasilitas 

pelayanan kantor yang lengkap (X2.5.2) mendapatkan respon sebanyak 31 

orang responden (32%) menyatakan sangat setuju, 70 orang responden 

(56%) menyatakan setuju, dan 9 orang responden (9%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan Bank Muamalat mempunyai 

fasilitas pelayanan kantor yang lengkap. 

Dari keseluruhan hasil yang di dapat dari responden menyatakan 

bahwa pada varibel Pelayanan Bank (X2), yang terdiri dari 10 pernyataan 

banyak memilih setuju pada Indikator (X2.2) Ketanggapan (responsive), 

Item (X2.2.1) pegawai Bank Muamalat membantu setiap kebutuhan 

nasabah 73 (66%) 

 

3. Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah 

Kepuasan adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya 

setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterimadari 

sebuah produk atau jasa. Dengan cara pengukuran mengetahui, sistem 

keluhan, sistem saran, ghost shopping, lost customer analisys, dan survei. 
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Tabel 4.8 

Data Deskripsi veriabel Kepuasan Nasabah (Y) 

ITEM SS S N TS STS 

Orang % Orang % Orang % Orang % Orang % 

Y.1.1 36 32% 69 62% 7 6% 0 0 0 0 

Y.1.2 23 21% 80 73% 7 6% 0 0 0 0 

Y.2.1 33 30% 66 60% 11 10% 0 0 0 0 

Y.2.2 32 29% 71 65% 7 6% 0 0 0 0 

Y.3.1 34 31% 65 59% 11 10% 0 0 0 0 

Y.3.2 42 38% 65 59% 3 3% 0 0 0 0 

Y.4.1 42 38% 64 58% 4 4% 0 0 0 0 

Y.4.2 42 38% 65 59% 3 3% 0 0 0 0 

Y.5.1 40 36% 60 55% 10 9% 0 0 0 0 

Y..5.2 25 23% 78 71% 7 6% 0 0 0 0 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Dari tabel 4.8 diatas dapat diketahui bahwa variabel Kepuasan 

Nasabah (Y) digunakan untuk pernyataan pegawai Bank Muamalat 

menerima aduan dengan sopan (Y.1.1) mendapatkan respon sebanyak 36 

orang responden (32%) menyatakan sangat setuju, 69 orang responden 

(62%) menyatakan setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

menerima aduan dengan sopan. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat cepat tanggap 

keluhan dari nasabah (Y.1.2) mendapatkan respon sebanyak 23 orang 

responden (21%) menyatakan sangat setuju, 80 orang responden (73%) 
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menyatakan setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

cepat tanggap keluhan dari nasabah. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat menerima dengan 

baik saran dari nasabah (Y.2.1) mendapatkan respon sebanyak 33 orang 

responden (30%) menyatakan sangat setuju, 66 orang responden (60%) 

menyatakan setuju, dan 11 orang responden (10%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

menerima dengan baik saran dari nasabah. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat cepat dalam 

menanggapi saran dari nasabah (Y.2.2) mendapatkan respon sebanyak 32 

orang responden (29%) menyatakan sangat setuju, 71 orang responden 

(65%) menyatakan setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

cepat dalam menanggapi saran dari nasabah. 

Pada item pernyataan nasabah Bank Muamalat melihat pelayanan di 

lembaga lain (Y.3.1) mendapatkan respon sebanyak 34 orang responden 

(31%) menyatakan sangat setuju, 65 orang responden (59%) menyatakan 

setuju, dan 11 orang responden (10%) menyatakan netral. Artinya 

responden setuju dengan pernyataan nasabah Bank Muamalat melihat 

pelayanan di lembaga lain. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat membandingkan 

dengan pelayanan lembaga keuangan lain (Y.3.2) mendapatkan respon 
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sebanyak 42 orang responden (38%) menyatakan sangat setuju, 65 orang 

responden (59%) menyatakan setuju, dan 3 orang responden (3%) 

menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai 

Bank Muamalat membandingkan dengan pelayanan lembaga keuangan 

lain. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat selalu menghubungi 

nasabah yang akan pindah atau berhenti bertransaksi (Y.4.1) mendapatkan 

respon sebanyak 42 orang responden (38%) menyatakan sangat setuju, 64 

orang responden (58%) menyatakan setuju, dan 4 orang responden (4%) 

menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai 

Bank Muamalat selalu menghubungi nasabah yang akan pindah atau 

berhenti bertransaksi. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat melakukan mediasi 

dari nasabah yang berhenti (Y.4.2) mendapatkan respon sebanyak 42 

orang responden (38%) menyatakan sangat setuju, 65 orang responden 

(59%) menyatakan setuju, dan 3 orang responden (3%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai Bank Muamalat 

melakukan mediasi dari nasabah yang berhenti. 

Pada item pernyataan pegawai Bank Muamalat melakukan riset 

kepada nasabah melalui kegiatan sosial (Y.5.1) mendapatkan respon 

sebanyak 40 orang responden (36%) menyatakan sangat setuju, 60 orang 

responden (55%) menyatakan setuju, dan 10 orang responden (9%) 
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menyatakan netral. Artinya responden setuju dengan pernyataan pegawai 

Bank Muamalat melakukan mediasi dari nasabah yang berhenti. 

Pada item pernyataan Bank Muamalat mengapresiasi keikutsertaan 

nasabah dalam melakukan survei (Y.5.2) mendapatkan respon sebanyak 25 

orang responden (23%) menyatakan sangat setuju, 78 orang responden 

(71%) menyatakan setuju, dan 7 orang responden (6%) menyatakan netral. 

Artinya responden setuju dengan pernyataan Bank Muamalat 

mengapresiasi keikutsertaan nasabah dalam melakukan survei. 

Dari keseluruhan hasil yang di dapat dari responden menyatakan 

bahwa pada varibel Kebutuhan Nasabah (Y), yang terdiri dari 10 

pernyataan banyak memilih setuju pada Indikator (Y.1) Sistem Keluhan, 

Item (Y.1.2) pegawai Bank Muamalat cepat tanggap keluhan dari nasabah 

80 (73%) 

C. Analisis data dan pengujian hipotesis  

Setelah melakukan penelitian di lapangan, penelitian memperoleh 

data-data mengenai kebutuhan nasabah dan pelayanan bank yang 

dilakukan oleh Bank Muamalat Indonesia Antor Cabang Pembantu 

Tulungagung. Data ini diperoleh melalui penyebaran angket atau 

kuesioner kepada responden yang merupakan nasabah dari Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sejumlah 110 

orang dari jumlah keseluruhan atau sesuia sampel yang ditetapkan. Berikut 

adalah hasil analisa terhadap jawaban responden pada peryataan angket 

atau kuesioner yang disebarkan sebanyak 2 variabel X, kebutuhan nasabah 
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(X1) dan pelayanan bank (X2) dengan jumlah pernyataan 20 item, 

sedangkan variabel kepuasan nasabah (Y) dengan jumlah pernyataan 10 

item. Setelah semua data yang diperlikan dalam penelitian terkumpul pada 

BAB IV ini akan dilakukan analisis sesuai dengan hipotesis yang telah 

dikemukakan. Penelitian inii didasarkan pada data angket/ kuesioner yang 

disebar pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung kepada responden sehingga dapat dilakukan analisis. 

Perhitungan variable-variablenya dilakukan dengan menggunakan 

komputer melalui progam aplikasi SPSS 16.0 for windows. 

 

D. Uji Validitas dan Realibilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan kemampuan dari indikator-indikator untuk 

mengukur tingkat keakuratan dan keabsahan suatu instrumen. Instumen 

dikatakan valid apabila dapat mengungkapkan data variable yang diteliti 

secara tepat.
119

 

a. Kebutuhan Nasabah 

Kebutuhan nasabah merupakan variable independen pertama 

(X1). Tabel 4.9. adalah hasil yang diperileh dari data primer , adalah 

sebagai berikut:   

 

 

 

                                                           
119

 Suhartini Arikunto, Prosedur penelitian suatu pendekatan praktek,....hal. 144-145 
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Tabel. 4.9 

Uji Validitas Variabel X1 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1.1 81.39 31.837 .505 .698 

X2.1.2 81.42 32.557 .360 .709 

X2.2.1 81.49 32.399 .371 .708 

X2.2.2 81.40 32.371 .438 .705 

X2.3.1 81.54 32.269 .396 .706 

X2.3.2 81.31 32.032 .523 .699 

X2.4.1 81.36 31.867 .527 .698 

X2.4.2 81.30 31.643 .568 .695 

X2.5.1 81.52 32.289 .455 .703 

X2.5.2 81.51 32.968 .327 .713 

Skor 42.85 8.859 1.000 .698 

                  Sumber : Output SPSS 16.0 

Berdasarkan tabel 4.9  diatas, diketahui nilai dari Corected Item- Total 

Correlation R tabel 0,187 (N=110). Karena hasil lebih besar 

dibanding 0,187 dalam penelitian ini berarti semua item dalam 

instrument memenuhi persyaratan validitas serta dapat mengukur 

dengan tepat dan cermat. 

 

b. Pelayanan Bank 

Pelayanan bank merupakan variable independent kedua (X2). 

Tabel 4.10 adalah olahan data dari kuesioner adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.10 

Uji validitas variable X2 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1.1 81.39 31.837 .505 .698 

X2.1.2 81.42 32.557 .360 .709 

X2.2.1 81.49 32.399 .371 .708 

X2.2.2 81.40 32.371 .438 .705 

X2.3.1 81.54 32.269 .396 .706 

X2.3.2 81.31 32.032 .523 .699 

X2.4.1 81.36 31.867 .527 .698 

X2.4.2 81.30 31.643 .568 .695 

X2.5.1 81.52 32.289 .455 .703 

X2.5.2 81.51 32.968 .327 .713 

Skor 42.85 8.859 1.000 .698 

Sumber : Output SPSS 16.0 

Berdasarkan table. 4.10 diatas, diketahui nilai Corrected Item- Total 

Correlation R tabel 0,187 (N=110). Karena hasil lebih besar dibanding 

0,187 dalam penelitian ini berarti semua item dalam instrument 

memenuhi persyaratan validitas serta dapat mengukur dengan tepat 

dan cermat.  

 

c. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan variable dependent (Y). Tabel. 

4.11 adalah olahan data dari kuesioner, sebagai berikut: 

 

 



106 
 

Tabel 4.11 

Uji Validitas Variabel Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Ouput SPSS 16.0 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas, diketahui nilai Corrected Item-Total 

Correlation R tabel 0,187 (N=110). Karena hasil lebih besar dibanding 

0,187 dalam penelitian ini berarti semua item dalam instrument 

memenuhi persyaratan meka hasilnya diats r tabel maka hasil data 

valid. 

2. Uji realibilitas 

a. Kebutuhan nasabah 

Merupakan variable independent (X1). Tabel 4.12 adalah 

olahan data dari kuesioner, sebagai berikut: 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y.1.1 80.81 41.459 .664 .723 

Y.1.2 80.80 42.235 .501 .732 

Y.2.1 80.87 43.305 .377 .741 

Y.2.2 80.85 42.205 .577 .729 

Y.3.1 80.86 42.376 .495 .733 

Y.3.2 80.72 41.580 .694 .723 

Y.4.1 80.73 41.613 .669 .724 

Y.4.2 80.72 41.580 .694 .723 

Y.5.1 80.91 42.872 .520 .734 

Y.5.2 80.93 43.811 .388 .742 

Skor 42.54 11.664 1.000 .812 
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Tabel 4.12 

Uji realibilitas variable (X1) 

 

 

 

                                           

 

Sumber : Ouput SPSS 16,0 

Dari tabel 4.12 diatas bisa diketahui bahwah nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,736, kemudian nilai ini kita bandingkan dengan nilai r tabel 

dengan nilai N=0,187. Kesimpulan Cronbach’s Alpha = 0,736 > r 

tabel 0,187 artinya item-item angket X1 atau kebutuhan nasabah 

dikatakan reliable atau terpercaya sebagai alat pengumpulan data 

dalam peneltian. 

 

b. Pelayanan bank 

Pelayanan bank merupakan variable independent (X2). Tabel 4.13 

adalah olahan data dari kuesioner, sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Uji reliabilitas variable X2 

 

 

 

                                           

 

Sumber : Ouput SPSS 16.0 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.736 11 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.723 11 
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Dari tabel 4.10 diatas bisa diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,723 , kemudian nilai ini kita bandingkan dengan nilai r tabel 

dengan nilai N=0,187. Kesimpulan Cronbach’s Alpha = 0,723 > r 

tabel 0,187 artinya item-item angket X2 atau pelayanan bank 

dikatakan reliable atau terpercaya sebagai alat pengumpulan data 

dalam peneltian. 

 

c. Kepuasan nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan variable dependent (Y). Tabel 

4.14 adalah olahan data dari hasil kuesioner, sebagi berikut: 

Tabel 4.14 

Uji reliabilitas variable Y 

 

 

 

                                           

 

Sumber : Output SPSS 16.0 

Dari tabel 4.14 diatas bisa diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,751 , kemudian nilai ini kita bandingkan dengan nilai r tabel 

dengan nilai N=0,187. Kesimpulan Cronbach’s Alpha = 0,751 > r 

tabel 0,187 artinya item-item angket Y atau kepuasan nasabah 

dikatakan reliable atau terpercaya sebagai alat pengumpulan data 

dalam peneltian. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.751 11 
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3. Uji Asumsi Klasik 

Model regresi linier berganda dapat disebut sebagi model yang 

baik jika model tersebut memenuhi asumsi normalitas adata dan 

terbatas dari asumsi-asumsi klasik. Berdasarkan pendapat ini, uji 

normalitas data bukan satu-satunya cara untuk menyimpulkan bahwa 

model regresi linier berganda adalah baik. Tetapi harus didukung oleh 

pengujian statistik lainnya.
120

 

a. Uji Normalitas Data dengan Kolomogorov-Smirnov Test 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Kolomogorov-Smirnov Test 

 

Sumber : Ouput SPSS 16.0 

Dari tabel 4.15 dalam kolom Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat 

bahwa bagian Asymp. Sig. (2-tailed) menunjukkan angka 0.041 (X1), 

0.045 (X2) dan 0.021 (Y) yang artinya 0.041 (X1) > 0.05, 0.045 (X2) 

                                                           
120

 Agus Eko Sujianto, aplikasi statistik ......, hal. 79 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  kebutuhan 

nasabah 
pelayanan bank 

kepuasan 

nasabah 

N 110 110 110 

Normal Parameters
a
 Mean 42.70 42.85 42.54 

Std. Deviation 3.164 2.976 3.415 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .133 .131 .144 

Positive .133 .131 .144 

Negative -.106 -.096 -.111 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.395 1.376 1.513 

Asymp. Sig. (2-tailed) .041 .045 .021 

a. Test distribution is Normal.    
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> 0.05, dan 0.021 (Y) > 0.05, maka H0 (tidak signfikan). 

Kesimpulannya residual berdistribusi normal dan asumsi telah 

terpenuhi. 

 

b. Uji Grafik/ Visual Normal P-P Plot 

Gambar 4.2 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               Sumber : Output SPSS 16.0 

      Gambar 4.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 Sumber : Output SPSS 16.0 
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Gambar 4.4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Sumber : Ouput SPSS 16.0 

Berdasarkan gambar diatas, hasil dari output SPSS 16.0, uji normalitas 

secara grafik adalah normal. Hal ini kareana penyebaran data atau 

titik-titik menyebar mengikuti alur garis regresi. 

 

c. Uji Multikolinieritas 

Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinearitas menggunakan 

bantuan program komputer SPSS versi 16.0 for windows dengan 

melihat nilai Tolerance dan Inflation Factor (VIF) pada model regresi. 

Kriteria pengujian menurut Hair et al, variabel yang menyebabkan 

multikolinearitas dapat dilihat dari nilai Tolerance yang lebih kecil 

dari 0,1 atau nilai VIF yang lebih besar dari pada nilai 10.
121

 

 

 

                                                           
121

Ibid., hlm. 156 
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Tabel 4.16 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -5.341 2.066  -2.585 .011   

kebutuhan 

nasabah 
.555 .056 .514 9.955 .000 .576 1.735 

pelayanan 

bank 
.564 .059 .491 9.509 .000 .576 1.735 

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah      

Sumber : Output SPSS 16.0 

Berdasarkan tabel 4.16  diketahui bahwa nilai Tolerance adalah 0.576 

(Kebutuhan Nasabah), 0.576 (Pelayanan Bank), dan nilai VIF adalah 

1.735 (Kebutuhan Nasabah), 1.735 (Pelayanan Bank). Hasil ini berarti 

variable terbebas dari asumsi klasik multikoliniersitas, karena hasil 

dari Tolerance lebih dari 0.1 dan VIF kurang dari 10. 
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d. Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4.5 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Output SPSS 16.0 

Dari gambar 4.5  diatas dapat disimpulakan bahwa hasilnya adalah 

tidak terdapat heteroskedastisitas, karena (1) penyebaran titik-titik 

data sebaiknya tidak berpola; (2) titik-titik dta menyebar diatas dan 

dibawah atau disekitar angka 0 dan 3; (3) titik-titik data tidak 

mengumpul hanya diatas atau dibawah saja . dikatakan bagus atau 

tidak terjadi heteroskedastisitas apabila titik-titik yang terdapat ada 

grafik tidak berpola yang membentuk corong/ lonceng. Artinya dalam 

grafik diatas tidak mengalami heteroskedastisitas karena titik-titik 

yang terdapat pada grafik diatas menyebar secara acak dan tidak 

membentuk corong/ lonceng. 
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e. Uji Auto Korelasi  

Uji autokorelasi bertujuan mengetahui ada tidaknya korelasi 

antar variable pengganggu pada periode tertentu dengan variable 

sebelumnya. Mendeteksi autokorelasi dengan menggunakan Durbin-

Watson dibandingkan dengan tabel Durbin-Watson (DW 0,05), (dl 

dan du). Kriteria jika du < d hitung < 4-du maka tidak terjadi 

autokorelasi.  

Tabel 4.17 

Hasil Uji Auto korelasi 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Ouput SPSS 16.0 

Dari tabel 4.17 diperoleh nilai Durbin-Watson pada Model Summary 

adalah sebesar 2.088. Jadi karena 1.715 < 2.088 < 2.285 maka 

menurut Makridasis, dkk (1995) dalam Sulaiman (2004) adalah tidak 

ada autokorelasi. 

 

 

 

 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .914
a
 .835 .832 1.399 2.088 

a. Predictors: (Constant), pelayanan bank, kebutuhan nasabah 

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah  
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f. Analisis Regresi Linier Berganda   

Tabel 4.18 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -5.341 2.066  -2.585 .011   

kebutuhan 

nasabah 
.555 .056 .514 9.955 .000 .576 1.735 

pelayanan 

bank 
.564 .059 .491 9.509 .000 .576 1.735 

a. Dependent Variable: kepuasan 

nasabah 

     

Sumber : Ouput SPSS 16.0 

 Persamaan regresinya sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 

Y = -5.341 + 0.555 + 0.564 

Keterangan: 

Y = Skor Kepuasan Nasabah 

a = Konstanta 

b1, b2 = Koefisien regresi 

X1 = Skor Kebutuhan Nasabah 

X2 = Skor Pelayanan Bank 

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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1. Konstanta sebesar -5.541 yang artinya jika skor kebutuhan 

nasabah (X1), pelayanan bank (X2) nilainya adalah 0 maka skor 

kepuasan nasabah (Y) sebesar -5.541. 

2. Koefisien regresi variable skor kebutuhan nasabah sebesar 0.555 

yang artinya jika variable independent lain nilainya tetap dan 

skor kebutuhan nasabah mengalami kenaikan 1 maka skor 

kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 0.555. koefisien 

bernilai positif yang artinya terjadi hubungan positif antara 

kebutuhan nasabah dengan kepuasan nasabah. Semakin tinggi 

skor kebutuhan nasabah maka semakin meningkat skor 

kepuasan nasabah. 

3. Koefsien regresi variable skor pelayanan bank sebesar 0.564 

yang artinya jika variable independent lain nilainya tetap dan 

skor pelayanan bank mengalami kenaikan 1 maka skor kepuasan 

nasabah akan mengalami peningkatan sebesar 0.564. koefsien  

bernilai positif yang artinya terjadi hubungan positif antara skor 

pelayanan bank denagn skor kepuasan nasabah. Semakin tinggi 

skor pelayanan bank maka semakin meningkat skor kepuasan 

nasabah. 

 

4. Pengujian Hipotesis  

a. Uji T (Parsial) 

Uji T digunakan untuk menguji signifikasi suatu variable 

inependent secara individual dalam menerangkan variable dependen. 
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Tabel 4.19 

Hasil Uji T (parsial) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -5.341 2.066  -2.585 .011   

kebutuhan 

nasabah 
.555 .056 .514 9.955 .000 .576 1.735 

pelayanan 

bank 
.564 .059 .491 9.509 .000 .576 1.735 

a. Dependent Variable: kepuasan 

nasabah 

     

Sumber : Output SPSS 16.0 

Uji T digunakan untuk menguji signifikasi suatu variable independent 

secara individual yaitu kebutuhan nasabah (X1), dan pelayanan bank 

(X2) dalam  menerangkan variable dependen yaitu kepuasan nasabah 

(Y). Dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Menguji signifikasi koefisien regresi variable kebutuhan 

nasabah terhadap kepuasan nasabah. 

Dari tabel coefficients dapat dijelaskan bahwa untuk menguji 

signifikasi variable kebutuhan nasabah terhadap kepuasan 

nasabah dengan pedoaman sebagai berikut: 

H0 = Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kebutuhan 

nasabah terhadap kepuasan nasabah 

Ha = Adanya pengaruh yang signifikan antara kebtuhan nasabah 

terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel coeffisient 
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diatas diperoleh nilai signifikasi sebesar 0.000 dengan 

nilai thitung sebesar 9.955, maka: 

Sig. a dan thitung < / > ttabel 

0.000   < 0.05    9.955 > 1.982 

Karena nilai Sig. < a dan t hitung > t tabel, maka dapat disimpulkan 

bahwa menerima Ha dan menolak Ho, dengan demikian berarti 

variable kebutuhan nasabah (X1) berpengaruh positif sehinggga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). 

2)  Menguji signifikasi koefisien regresi variable pelayanan bank 

terhadap kepuasan nasabah. 

Dari tabel 4.16 dapat dijelaskan bahwa untuk menguji 

signifikasi variable pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah 

dengan pedoaman sebagai berikut: 

H0 = Tidak ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan bank 

terhadap kepuasan nasabah 

Ha = Adanya pengaruh yang signifikan antara pelayanan bank 

terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel coeffisient 

diatas diperoleh nilai signifikasi sebesar 0.000 dengan 

nilai thitung sebesar 9.509, maka: 

Sig. a dan thitung < / > ttabel 

0.000  <  0.05    9.509 > 1.982 

Karena nilai Sig. < a dan t hitung > t tabel, maka dapat disimpulkan 

bahwa menerima Ha dan menolak Ho, dengan demikian berarti 
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variable pelayanan bank (X2) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y).  

 

b. Uji F (Simultan) 

Tabel 4.20 

Hasil Uji F (Simultan) 

 

Sumber : Output SPSS 16.0 

Dari tabel 4.17  hasil uji F diatas, terbaca nilai F hitung sebesar 

242.095 dengan tingkat probalilitas sebesar 0.000. oleh karena 

probabilitas (0.000) lebih kecil dari 0,05 (dalam kasus ini 

menggunakan tarf signifikasi atau a = 5 %), untuk F hitung 271.377 > 

F tabel 3.080 maka model regresi biasa dipakai untuk secara simultan 

kebutuhan nasabah (X1), dan pelayanan bank (X2) berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah (Y). Umumnya output ini digunakan untuk 

menguji hipotesis. Hipotesis yang digunakan sebagai berikut: 

Ho = Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kebutuhan nasabah 

dan pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah. 

ANOVA
b
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1061.991 2 530.995 271.377 .000
a
 

Residual 209.364 107 1.957   

Total 1271.355 109    

a. Predictors: (Constant), pelayanan bank, kebutuhan nasabah  

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah    
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Ha   = Adanya pengaruh yang signifikan antara kebutuhan nasabah 

dan pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah. 

Pedoman yang digunakan adalah, jika Sig. < a maka Ho menolak dan 

menerima Ha, yang artinya Ada pengaruh yang signifikan antara 

kebutuhan nasabah dan pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah. 

 

5. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Analisis koefisisen determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui 

seberpa besar prosentase pengaruh variable independent secara serentak 

terhadap variable dependent. 

Tabel 4.21 

Hasil Uji Koefisisen Determinasi R 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Output SPSS 16.0 

Dari tabel diatas diketahui bahwa R square atau koefisien determinasi 

adalah 0,835. Nilai R square berkisar antara 0 sampai dengan 1.  Nugroho 

menyatakan, untuk regresi linier berganda sebaiknya menggunakan R 

square yang sudah disesuaikan atau tertulis Adjusted R Square, karena 

disesuaikan dengan jumlah variable independent yang digunakan. 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .914
a
 .835 .832 1.399 2.088 

a. Predictors: (Constant), pelayanan bank, kebutuhan nasabah 

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah  
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Angka Adjusted R square adalah 0,835, artinya 84% dikatakan besarnya 

pengaruh variable kepuasan nasabah dijelaskan oleh variable kebutuhan 

nasabah dan pelayanan bank, sisanya 17% dijelaskan oleh variable lain. 

 

 


