
A. PENDAHULUAN 

 Pada era globalisasi ini, peningkatan 

kualitas akan jasa yang ditawarkan semakin 

mendapatkan banyak perhatian bagi 

masyarakat. Hal ini disebabkan karena 

kualitas jasa dapat digunakan sebagai alat 

untuk mencapai keunggulan kompetitif 

(Iskamto, 2016b). Dengan adanya 

peningkatan kualitas jasa yang baik maka 

akan menimbulkan suatu loyalitas konsumen, 

dan berkemungkinan besar menarik 

konsumen baru. Hal ini sangat 

menguntungkan perusahaan, karena melalui 

pelayanan ini terpuasnya kebutuhan 

konsumen, konsumen tidak akan melirik 

perusahaan lain. 

 Industri keuangan dan  perbankan 

adalah industri yang  sangat rentan terhadap 

kepercayaan dimana salah satu unsur dari 

kepuasan adalah kepercayaan dari nasabah 

kepada pihak perbankan (Iskamto, 2017a)

 BUMDes Mitra Baru  di desa Teratak 

kecamatan Rumbio jaya merupakan bagian 

dari jasa simpan pinjam uang untuk 

menunjang upaya peningkatan 

kesejahteraan bagi masyarakat. 

Implementasi kualitas jasa yang dilakukan 

oleh suatu perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa adalah dengan memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik bagi 

konsumen dengan tujuan untuk 

menciptakan kepuasan konsumen.  

 Dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah, BUMDes Mitra Baru menerapkan 

standar pelayanan yang sama, tidak 

membedakan antara nasabah yang satu 
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dengan nasabah yang lain. Standar pelayanan 

tersebut harus dipahami dan diterapkan oleh 

seluruh anggota karyawan disemua tingkat 

organisasi BUMDes Mitra Baru, sehingga 

mampu memberikan pelayanan secara 

optimal yang akhirnya mempunyai nilai 

tambah bagi nasabah. 

 Pelayanan yang baik pada akhirnya 

akan mampu memberikan kepuasan kepada 

nasabah. Pelayanan yang optimal pada 

akhirnya juga akan meningkatkan image 

organisasi sehingga citra organisasi di mata 

masyarakat atau nasabah dapat meningkat. 

Tabel 1. Jumlah Nasabah Kredit Modal 

Usaha 

 
 Dari tabel diatas terlihat dengan jelas 

perkembangan jumlah nasabah BUMDes 

Mitra Baru Desa Teratak Kecamatan Rumbio 

Jaya. Pada tahun 2011 jumlah nasabah 

BUMDes Mitra Baru101 orang  nasabah. 

Pada tahun 2012, jumlah nasabah BUMDes 

Mitra Baru menurun dari tahun lalu menjadi 

98 nasabah. Pada tahun 2013 jumlah nasabah 

BUMDes Mitra Baru kembali menurun 

menjadi 94 nasabah. Pada tahun 2014 jumlah 

nasabah BUMDes Mitra Baru meningkat 

menjadi 106 nasabah, dan pada tahun 2015 

sebanyak 113 nasabah. 

   Salah satu strategi untuk meraih 

kesuksesan dalam industri jasa adalah dengan 

cara menciptakan kepuasan. Sama dengan 

industri jasa lainnya semakin baik pelayanan 

kepada konsumen akan semakin puas 

konsumen kepada perusahaan .   Oleh karena 

itu, BUMDes Mitra Baru sangat  

memprioritaskan kualitas produk dengan 

memberikan pelayanan dan fasilitas-fasilitas 

unggulan yang tidak dimiliki oleh pesaing 

yang tentunya akan berakibat pada kepuasan 

yang diperoleh nasabah. Penelitian ini 

dirancang untuk menguji tingkat pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah dan untuk 

mengetahui apakah kualitas pelayanan 

berupa wujud fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) dan kepedulian 

(emphaty) berpengaruh pada kepuasan 

nasabah. Dalam industri jasa, pelanggan 

pasti berharap untuk mendapatkan 

pelayanan yang baik, sementara itu di pihak 

lain pemberi jasa juga mempunyai standar 

kualitas dalam memberikan jasanya. 

Demikian juga dalam dunia jasa keuangan 

atau perbankan yang merupakan industri 

jasa, nasabah sebagai pelanggan pasti 

mempunyai harapan terhadap kualitas jasa 

tertentu yang mungkin berbeda dengan 

pemberi pelayanan. Persepsi konsumen 

terhadap kualitas pelayanan itu sendiri 

merupakan penilaian menyeluruh 

konsumen atas keunggulan suatu pelayanan 

(Kotler, 2001).  

Kualitas Pelayanan 

Kualitas didefenisikan sebagai 

kecocokan penggunaan yang artinya barang 

atau jasa dalam rangka memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Kualitas adalah 

conformance to requirement, yaitu sesuai 

dengan yang disyaratkan atau distandarkan, 

bila suatu produk memiliki kualitas apabila 

sesuai dengan standar kualitas yang telah 

ditentukan dengan meliputi bahan baku, 

proses produksi, dan produk jadi (Crosby 

dalam Nasution, 2004:41). 

Kualitas adalah kondisi dinamis 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan atau pelanggan (Garvin 

dan Davis dalam Nasution, 2004:41).  

Pelayanan yaitu setiap kegiatan yang 

manfaatnya dapat diberikan dari satu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud (intangible) dan tidak berakibat 

pemilikan sesuatu. Pelayanan itu sendiri 

adalah upaya maksimal yang diberikan oleh 

petugas pelayanan dari sebuah perusahaan 

industri untuk memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan sehingga tercapai 

kepuasan (Sugiarto, 2002:216). 

Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan (Iskamto, 2016a) . Berbagai 

definisi telah diuraikan diatas bisa ditarik 
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kesimpulan pengertian dari kualitas 

pelayanan yaitu segala bentuk 

penyelenggaraan pelayanan secara maksimal 

yang diberikan perusahaan dengan segala 

keunggulan dalam rangka memenuhi 

kebutuhan pelanggan demi memenuhi 

harapan pelanggan. 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan menurut Parasuraman dalam 

Lupiyoadi dan Hamdani (2011:182), yaitu: 

a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu 

kemampuan perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada 

pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya adalah bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. 

b. Reliability, atau kehandalan yaitu 

kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang di 

janjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu 

suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas. 

d. Assurance, atau jaminan dan kepastian 

yaitu pengetahuan, kesopansantunan, 

dan kemampuan para pegawai 

perusahaan unuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Terdiri dari beberapa 

komponen antara lain: komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan 

sopan santun. 

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian 

yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan pelanggan. Sebagai contoh 

perusahaan harus mengetahui keinginan 

pelanggan secara spesifik dari bentuk 

fisik produk atau jasa sampai 

pendistribusian yang tepat. 

Dari pendapat para ahli diatas, 

tentang dimensi kualitas pelayanan, dapat 

disimpulkan beberapa dimensi yang 

kredibel yaitu dengan memenuhi syarat 

agar sebuah pelayanan memungkinkan 

untuk menimbulkan Kepuasan Nasabah. 

Adapun dimensi-dimensi tersebut 

yaitu: Tangibles atau bukti fisik, Reliabiliy 

atau keandalan, Responsiveness atau 

ketanggapan, Assuransi atau 

jaminan/kepastian, Empathy atau 

kepedulian. 

Kepuasan Konsumen 

Pelanggan adalah setiap individu 

yang menerima suatu jenis barang atau jasa 

dari beberapa orang lain atau kelompok 

orang (Supranto, 2001:21). Pelanggan 

adalah seorang individu yang 

secara continue dan berulang kali datang ke 

tempat yang sama untuk memuaskan 

keinginannya dengan memiliki suatu 

produk atau mendapatkan suatu jasa dan 

memuaskan produk atau jasa tersebut 

(Lupiyoadi, 2001:134)  

Dipertegas oleh Kotler bahwa 

Kepuasan Nasabah yaitu tingkatan dimana 

anggapan kinerja (perceived performance) 

produk akan sesuai dengan harapan seorang 

pelanggan. Bila kinerja produk jauh lebih 

rendah dibandingkan harapan pelanggan, 

pembelinya tidak puas. Sebaliknya bila 

kinerja sesuai dengan harapan atau melebihi 

harapan, pembelinya merasa puas atau 

merasa puas atau merasa amat gembira. 

Seiring dengan pendapat diatas Kepuasan 

Nasabah diartikan sebagai “Perbedaan 

antara harapan dan kinerja atau hasil yang 

diharapkan”, maksudnya bahwa Kepuasan 

Nasabah tercipta jika pelanggan 

merasakan output atau hasil pekerjaan 

sesuai dengan harapan, atau bahkan 

melebihi harapan pelanggan (Purnomo, 

2003:195). 

Kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau 

diskonfirmasi yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaian 
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(Tse dan Wilson dalam Nasution, 2004:104). 

Dari berbagai pendapat yang 

dilontarkan para ahli bisa disimpulkan 

definisi Kepuasan Nasabah adalah respon 

dari perilaku yang ditunjukkan oleh 

pelanggan dengan membandingkan antara 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapan. Apabila hasil yang dirasakan 

dibawah harapan, maka pelanggan akan 

kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, 

namun sebaliknya bila sesuai dengan 

harapan, pelanggan akan puas dan bila 

kinerja melebihi harapan, pelanggan akan 

sangat puas. 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Nasabah 

Ada lima faktor utama yang perlu 

diperhatikan dalam kaitannya dengan 

Kepuasan Nasabah (Lupiyoadi, 2001:158) 

yaitu: 

1. Kualitas Produk: pelanggan akan puas 

bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 

2. Kualitas Pelayanan: pelanggan akan 

merasa puas bila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau yang sesuai 

dengan harapan. 

3. Emosional: Pelanggan akan merasa 

bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum bila 

seseorang menggunakan produk yang 

bermerek dan cenderung mempunyai 

kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan 

yang diperoleh bukan karena kualitas 

dari produk tetapi nilai sosial yang 

membuat pelanggan menjadi puas 

dengan merek tertentu. 

4. Harga: Produk yang mempunyai kualitas 

yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai 

yang lebih tinggi kepada pelanggannya. 

5. Biaya: Pelanggan yang tidak perlu 

mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa 

cenderung puas terhadap produk atau 

jasa tersebut. 

 

 

Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

merupakan salah satu topik penelitian yang 

sangat populer dalam paruh waktu kedua 

dekade 1980an hingga paruh pertama 

dekade 1990an. Selama periode ini banyak 

berkembang jasa konsultasi dalam hal 

peneliian dan pengukuran Kepuasan 

Nasabah yang di awarkan oleh perusahaan 

rise pasar, biro periklanan,dan konsultasi 

manajemen. Sejumlah negara telah 

mengembangkan indeks Kepuasan Nasabah 

nasional (Customer Satisfaction Index) 

untuk berbagai macam produk dan jasa, 

diantaranya Swedish Customer Satisfaction 

Barometer (SCSB) sejak tahun 1989, 

American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) Indonesian Customer Saisfaction 

Index (ICSI) sejak tahun 1999. Dan lain- 

lain. 

Satu hal yang jelas menurut Kotler (2004: 

56) bahwa kunci bagi retensi pelanggan 

adalah Kepuasan Nasabah. Maka dari itu 

indikator Pelanggan yang sangat puas : 

a. Tetap setia lebih lama. 

b. Membeli lebih banyak ketika perusahaan 

memperkenalkan produk baru dan 

memperbaharui produk-produk yang 

ada. 

c. Membicarakan hal-hal yang baik tentang 

perusahaan dan produknya. 

d. Memberi perhatian yang lebih sedikit 

kepada merek-merek dan iklan-iklan 

pesaing serta kurang peka terhadap 

harga. 

e. Menawarkan gagasan jasa atau produk 

kepada perusahaan dan biaya untuk 

pelayanannya lebih kecil dibandingkan 

biaya pelayanan pelanggan baru karena 

transaksi yang sudah rutin. 

Menurut kaegan dalam Tjiptono 

(2004:24) mengemukakan bahwa Kepuasan 

Nasabah ditentukan oleh dua hal yaitu 

keluhan dan harapan pelanggan terhadap 

jasa yang diterima. Apabila menerima 

perlakuan yang baik, sesuai dan 

memuaskan, pelanggan akan merasa 

terpenuhi harapannya, ditandai dengan 

adanya perasaan senang. Sedangkan apabila 

menerima perlakuan kurang baik, tidak 
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sesuai, memberi kesan negatif dan tidak 

memuaskan, dianggap bahwa pelayanan yang 

diberikan tidak sesuai harapan, yang 

menyebabkan pelanggan mengeluh, keluhan 

tersebut menandakan bahwa pelanggan 

merasa kecewa. 

 Harapan pelanggan pada dasarnya 

sama dengan pelayanan seperti apakah 

seharusnya yang harus diberikan perusahaan 

kepada pelanggan. Pengaruh dari harapan 

pelanggan dan kenyataan yang diperioleh 

pelanggan dibandingkan sehinggga dapat 

diketahui baik buruknya kualitas pelayanan 

suatu perusahaan. Apabila kenyataan yang 

diterima pelanggan melebihi harapan, berarti 

kualitas pelayanan baik. Sedangkan apabila 

kenyataan yang diterima pelanggan lebih 

rendah dari apa yang diharapkan pelanggan, 

berarti kualitas pelayanan yang diberikan 

buruk. 

Teori Kepuasan Pelanggan 

Pada dasarnya pelanggan berhak 

menilai suatu perusahaan dalam 

mengeluarkan ouput baik produk maupun 

jasa dalam memenuhi harapan pelanggan 

atau sebaliknya membuat pelanggan merasa 

kesal. Harapan pelanggan yang terpenuhi 

akan membawa pada kondisi emosional 

pelanggan kearah kepuasan, dan sebaliknya 

bila harapan pelanggan tidak terpenuhi 

pelanggan akan merasa tidak puas sehingga 

bisa melakukan voice action (kritikan atau 

keluhan). 

Untuk memahami dan mempengaruhi 

kepuasan atau ketidakpuasan menggunakan 

model Diskonfirmasi Ekspektasi. Teori 

Diskonfirmasi Ekspektasi mendefinisikan 

kepuasan dan ketidakpuasan sebagai evaluasi 

yang dilakukan pelanggan sebagai 

pengalaman yang setidaknya sama baiknya 

dengan apa yang diharapkan (Sunarto, 

2003:246). 

Sehingga ada tiga pendekatan tambahan 

dalam rangka untuk menjelaskan 

pembentukan kepuasan atau ketidakpuasan 

yaitu teori ekuitas, teori atribusi, dan 

perasaan afektif berdasarkan pengalaman, 

selain itu ada pula kinerja aktual produk. 

Teori kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan 

terbentuk dari model Diskonfirmasi 

Ekspektasi, yaitu menjelaskan bahwa 

kepuasan atau ketidakpuasaan pelanggan 

merupakan dampak dari perbandingan 

antara harapan pelanggan sebelum 

pembelian dengan sesungguhnya yang 

diperoleh pelanggan dari produk atau jasa 

tersebut (Sumarwan, 2003:322). 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 

Kuantitatif dimana kesimpulan diambil 

dengan melakukan pengujian hipotesis,  

Penelitian kuantitatif memiliki tujuan 

mengeneralisasi temuan penelitian sehingga 

dapat digunakan untuk memprediksi situasi 

yang sama pada populasi lain. Penelitian 

kuantitatif juga digunakan untuk 

menjelaskan hubungan sebab-akibat antar 

variabel yang diteliti (Iskamto, 2017b).  

Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan pada 

BUMDes Mitra Baru yang beralamat di 

desa Teratak kecamatan Rumbio Jaya 

kabupaten Kampart Riau 

Populasi Sampel 
 Populasi diartikan sebagai 

keseluruhan dari subjek atau objek 

penelitian. Jika seorang peneliti ingin 

meneliti semua elemen yang ada didalam 

wilayah penelitiannya, maka penelitiannya  

itu merupakan penelitian populasi (Iskamto, 

2017b). dalam penelitian ini adalah 

Nasabah pada BUMDes Mitra Baru yang 

berdasarkan jumlah nasabah pada tahun 

2015.  

 Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. Jumlah sampel dalam penelitian 

ditentukan berdasarkan rumus Slovin, Umar 

(2005:108) dimana didapat sebanyak 53 

responden. 

Teknik Pengambilan Sampel 

 Adapun teknik dalam pengambilan 

sampel yang dipilih adalah Teknik 

Aksidental Sampling. Sampling Aksidental 

menurut Sugiono (2006:73) adalah: 

“Teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

diguanakan sebagai sampel, bila dipandang 
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orang yang kebetulan ditemui cocok dengan 

sumber data 

Teknik Mengumpulkan Data 

 Penulis menyebarkan daftar pertanyaan 

pada seluruh responden yang terpilih.Daftar 

pertanyaan yang diajukan telah disiapkan 

beberapa alternatif jawaban yang telah 

diarahkan, sesuai dengan pokok 

permasalahan dengan tujuan penelitian. 

Metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah skala likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi sosial. Skor jawaban responden 

dalam penelitian terdiri atas lima alternatif 

jawaban yang mengandung variasi lain yang 

bertingkat (Iskamto, 2017b). yaitu Jawaban: 

sangat setuju = 5, setuju = 4, kurang setuju = 

3, tidak setuju = 2, sangat tidak setuju = 1 

Teknik Analisa Data 

Teknik analisa yang digunakan 

adalah analisa diskritif dengan melakukan uji 

data:  Uji Validitas, Uji Reliabilitas, dan  Uji 

Normalitas dan uji Hipotesis : .  

Analisis  Regresi Linier Sederhana, Uji T dan 

analisis koefisien determinasi     . 
 

 

HASIL  

Deskripsi Identitas Responden 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah dilakukan terhadap 53 responden yang 

dijadikan sampel yaitu Nasabah pada 

BUMDes Mitra Baru.  Terdapat 4 

karakteristik responden yang dimasukkan 

dalam penelitian ini, yaitu identitas 

responden berdasarkan Umur, jenis kelamin, 

pekerjaan dan tingkat pendidikan. Identitas 

yang dipertanyakan dalam kuesioner 

merupakan karakteristik yang dianggap 

sesuai untuk mendukung penelitian ini. 

Secara rinci identitas tersebut adalah sebagai 

berikut 

Berdasarkan angket yang telah 

disebarkan oleh peneliti didapatkan 

responden sesuai jenis kelamin seperti pada 

tabel 2 berikut ini: 

 

 

 

Tabel 2 Karakteristik Responden 

 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Setelah data dikumpulkan, diseleksi 

kelengkapannya untuk analisis. Langkah 

selanjutnya adalah melakukan pengujian 

terhadap validitas data dan reabilitas data. 

Pengujian validitas dan reabilitas dilakukan 

secara keseluruhan terhadap seluruh item 

pertanyaan yang digunakan untuk 

mengukur variabel-variabel penelitian. 

Uji Validitas 
Untuk menguji pernyataan satu 

dengan lainnya valid atau tidak, maka 

pengujiannya dilakukan dengan 

menggunakan teknik product moment 

(Pearson). Penyebaran kuisioner dilakukan 

pada 100 responden. Analisis dilakukan 

terhadap semua ke 20 butir instrumen. 

Kriteria pengujiannya dilakukan dengan 

cara membandingkan rhitung dengan rtabel 

pada taraf α = 0,05. Menentukan nilai rtabel 

adalah dari tabel r (tabel terlampir), dengan 

N=100 dan taraf signifikan = 0,05. df = n-2 

(53-2) = 51 rtabel = 0,2706. Dasar 

pengambilan keputusan pada uji validitas 

ini adalah : 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas 

Variabel Jumlah Item Hasil 

Kualitas Pelayanan 10 Valid 

Kepuasan Nasabah 10 Valid 

Sumber : Data olahan SPSS 2017 

Berdasarkan tabel 5.27 diatas, hasil 

perhitungan uji validitas variabel diperoleh 

kesimpulan bahwa 20 item alat ukur 

tersebut semua dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

  Koefisien reliabilitas instrumen 

dimaksudkan untuk melihat konsistensi 

jawaban butir-butir pernyataan yang 

diberikan oleh responden dalam 
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perhitungannya, menggunakan program 

SPSS 17. Berikut adalah hasil perhitungan 

yang didapatkan 

Tabel 4 hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Batas Reliabilitas 
Cronbach's 

Alpha 
hasil 

Kualitas pelayanan 0,60 0,676 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,60 0,715 Reliabel 

Sumber : Data olahan SPSS 2017 

Hasil pengujian reliabilitas pada tabel 

5.28 diatas, menunjukan bahwa nilai 

koefesien α ( Alpha ) dari variabel-variabel 

yang diteliti menunjukkan hasil yang 

beragam dan variabel nilai Croanbach Alpha 

lebih besar dari 0,60 dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa alat ukur yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah reliabel. 

Uji Normalitas 

  Uji Normalitas digunakan untuk 

mengetahui apakah data yang diteliti untuk 

keseluruan indikator tersebut bersifat normal. 

Uji Normalitas dapat dilakukan dengan 

analisis grafik, seperti gambar yang ada di 

bawah ini. 

 
Sumber : Data olahan SPSS 17.0 

Berdasarkan grafik Uji Normalitas di 

atas, dapat diketahui bahwa data menyebar di 

sekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal. Ini menunjukkan distribusi 

data bersifatnormal, sehingga asumsi untuk 

melakukan model regresi linier Sederhana 

dapat dilakukan. 

Analisis Regresi Linear Sederhana 

  Setelah dilakukan pengujian dengan 

SPSS didapat hasil sebagai berikut: 

 
Berdasarkan pengolahan data pada 

5.29 dapat dirumuskan model persamaan 

regresi linier Sederhana sebagai berikut:   

Y=10,679+ 0,745X 

Artinya : Konstanta (α) bernilai 

10,679, artinya jika variabel independent 

yaitu kualitas pelayanan diabaikan atau 

sama dengan nol, maka Kepuasan Nasabah 

bernilai positif diperoleh sebesar 10,679, b= 

0,745 artinya apabila terjadi kenaikan 

kualitas pelayanan sebesar satu satuan maka 

Kepuasan Nasabah akan meningkat sebesar 

0,745 satuan 

Uji Hipotesis 

 Untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat 

yang dilakukan pengujian hipotesis dengan 

menggunakan beberapa analisis statistik. 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan 

menggunakan bantuan SPSS, diperoleh 

data-data sebagai berikut: 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Apabila nilai R mendekati +1 maka 

secara bersama-sama variabel-variabel 

bebas tersebut mempunyai hubungan positif 

yang cukup kuat. Berikut hasil pengolahan 

data dengan menggunakan bantuan SPSS 

17 yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabel. Koefisien Determinasi Variabel 

Bebas terhadap Variabel Terikat 

 
 

PEMBAHASAN 

Dari tabel 5.30, diperoleh nilai R 

Square (R
2
) sebesar 0,497 (49,7%) ini 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh sebesar 49,7% terhadap 

kepuasan nasabah BUMDes Mitra Baru 

sedangkan sisanya 50,3% dipengaruhi oleh 

variabel bebas lainnya yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 
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Berdasarkan hasil perhitungan yang 

terangkum pada tabel 5.29 di atas 

menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan menggunakan uji keberartian 

koefisien regresi dengan uji t diperoleh thitung 

= 7,092 dengan signifikansi 0.000.  

Berdasarkan hasil uji Regresi pada tabel 5.29 

dapat diketahui bahwa nilai t yang diperoleh 

tersebut signifikan dimana thitung > ttabel 

(7,092>  2,00758) dengan signifikansi (0,000 

< 0,05), maka Ho ditolak. Maka, Ini berarti 

variabel kualitas pelayanan (X) 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y) pada BUMDes Mitra 

Baru 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan dari hasil penelitian ini 

diperoleh beberapa kesimpulan yang di 

sajikan secara ringkas sebagai berikut: 

a. Variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah pada BUMDes Mitra 

Baru sudah baik dibuktikan dengan 

jawaban responden yang menjawab 

setuju untuk kedua variabel ini. 

b. Dari hasil uji parsial (uji t), nilai t yang 

diperoleh tersebut signifikan dimana 

thitung > ttabel (7,092>  2,00758) dengan 

signifikansi (0,000 < 0,05), maka Ho 

ditolak. Maka, Ini berarti variabel 

kualitas pelayanan (X) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y) pada BUMDes Mitra Baru. 

Pada pengujian koefisien determinasi 

(R²), didapat nilai R Square (R
2
) sebesar 

0,497,  berarti hubungan antara variabel 

bebas (kualitas pelayanan) terhadap 

variabel terikat (kepuasan) sebesar 

49,7%. Sedangkan sisanya 50,3% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

masukkan dalam penelitian ini. 
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