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BABI

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Setiap orang akan selalu berusaha untuk memenuhi kebutuhannya. Usaha 

untuk memenuhi kebutuhan tersebut dilakukan dengan mengambil manfaat serta 

kegunaan yang terdapat dalam suatu produk. Suatu perusahaan akan berhasil 

memasarkan produknya jika mampu melakukan kegiatan yang berhubungan dengan 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini sesuai dengan tujuan 

pemasaran yaitu untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Perusahaan harus bisa memahami prilaku konsumen pada pasar 

sasarannya, karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai lembaga yang 

berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat bergantung pada 

prilaku konsumennya.

Prilaku konsumen sendiri merupakan tindakan-tindakan individu yang secara 

langsung terlibat dalam usaha memperoleh, menggunakan dan menentukan barang 

dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan mengikuti 

tindakan-tindakan tersebut1. Dari pengertian ini, dapat diketahui bahwa pemahaman 

terhadap prilaku konsumen bukanlah pekerjaan yang mudah, tetapi cukup sulit dan

Tjiptono, Fandy, Strategi Pemasaran, Andi, Yogyakarta, 1999, hal 22

1
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kompleks, khususnya disebabkan oleh banyaknya variabel yang mempengaruhi, dan 

variabel-variabel tersebut saling berinteraksi satu sama lainnya.

Namun bila hal tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan yang bersangkutan 

akan dapat meraih keuntungan yang jauh lebih besar daripada para pesaingnya, 

karena dengan dipahaminya prilaku dan para konsumen, perusahaan dapat 

memberikan kepuasan secara lebih baik kepada konsumennya tersebut.

Kebutuhan dan keinginan konsumen yang terealisasikan dalam harapan 

konsumen diyakini mempunyai peranan yang besar dalam menentukan kualitas 

barang atau jasa dan kepuasan konsumen. Pengertian kepuasan konsumen itu sendiri 

mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan2. Pada 

dasarnya, ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan konsumen. 

Dalam mengevaluasinya, konsumen akan menggunakan harapannya sebagai standar 

atau acuan dari kepuasan yang dirasakan untuk menilai kinerja perusahaan.

Menurut Supranto3, kepuasan dapat diartikan sebagai tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan apa 

yang diharapkannya. Seorang konsumen yang merasa puas terhadap nilai yang 

diberikan oleh barang atau jasa kemungkinan besar akan menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama.

2 Tjiptono, Fandy, Ibid hal 27
Supranto, J, Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan, Rineka Cipta, Jakarta, 1997, hal 23

i
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Dengan adanya kepuasan pelanggan, perusahaan akan memperoleh beberapa 

manfaat4, antara lain:

1. Hubungan antara perusahaan dengan pelanggan akan menjadi

harmonis.

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 

loyalitas pelanggan

3. Pelanggan bisa membeli produk lain yang ditawarkan oleh perusahaan

yang sama.

4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan

bagi perusahaan.

Sebuah perusahaan akan menyadari bahwa pelanggan akan mementingkan 

kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam hal ini, sebuah perusahaan memerlukan 

sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan. Inti dari 

konsep ini adalah konsep kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan yang 

satu sama lain tidak dapat dipisahkan. Apabila inti dari konsep ini dapat dijalankan 

dengan baik, maka kepuasan dan loyalitas pelanggan akan tercipta.

Saat ini, perhatian terhadap kualitas produk dan kepuasan konsumen semakin 

besar. Tidak hanya perusahaan yang menghasilkan produk barang saja yang menaruh 

perhatian terhadap hal ini, perusahaan yang menghasilkan produk jasa pun melakukan 

hal yang sama. Salah satunya adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang 

perbankan. Bank mungkin bagi sebagian masyarakat Indonesia bukan hal yang baru 

4 Tjiptono, Fandy, Prinsip-prinsip Total Quality Service, Andi, Yogyakarta, 1997, hal 119
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dan asing lagi. Sejak dulu kepercayaan terhadap bank menjadi kunci keberhasilan 

bank tersebut dalam meraih sebanyak mungkin nasabah.

Berdasarkan UU No 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang

perbankan5:

“Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 

atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.”

Dari pengertian diatas dapat dijelaskan secara lebih luas bahwa bank 

merupakan lembaga yang bergerak dalam bidang keuangan yang aktivitasnya adalah 

menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kembali

melalui pemberian pinjaman ( kredit).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa fungsi dan peranan bank adalah

sebagai perantara antara masyarakat yang kelebihan dana dengan masyarakat yang

kekurangan dana. Bagi masyarakat yang kelebihan dana dapat menyimpan uang

dalam bentuk simpanan giro, tabungan, deposito atau bentuk simpanan lainnya. 

Begitu pula dengan masyarakat yang kekurangan dana dapat meminjam uang di 

lembaga keuangan dalam bentuk kredit.

5 Kasmir, Bank dan lembaga keuangan lainnya, PT Raja Grafindo Persada, Jakarta, 2000, hal 23
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Untuk lebih jelasnya, peranan Bank sebagai perantara keuangan adalah :

Gambar 1

Peranan Bank sebagai perantara keuangan

Mi
lembaga keuangan ( Bank)

MasyarakatMasyarakat jualbeli yangyang kekurangankelebihan Giro danadana Pinjaman 
( kredit)

Tabungan
Deporito

44

47

Sumber: Kasmir, Bank dan lembaga keuangan lainnya, PT Raja Grafindo Persada, Jakarta, 2000, hal 9

Keterangan:

1. Nasabah yang kelebihan dana menyimpan uang di Bank. Dalam hal ini,

nasabah sebagai penyimpan dan bank yang menerima titipan simpanan

sebagai pembeli dana. Nasabah dapat memilih menyimpan dana dalam

bentuk giro, tabungan, deposito dan sebagainya.

2. Nasabah penyimpan akan memperoleh balas jasa dari bank berupa bunga 

atau bagi hasil untuk bank yang berdasarkan prinsip syariah.

3. Dana yang disimpan oleh nasabah di bank akan disalurkan kembali 

(dijual) kepada masyarakat yang kekurangan dana dalam bentuk pinjaman 

(kredit).

I
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4. Bagi masyarakat yang memperoleh pinjaman (kredit) dari Bank akan 

mengembalikan pinjaman tersebut beserta bunga yang telah ditetapkan 

sesuai perjanjian antara bank dengan nasabah.

Berdasarkan UU No 10 tahun 1998, maka jenis perbankan terdiri dari6 : 

a. Bank umum

Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha

konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalamsecara

kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.

b. Bank Perkreditan Rakyat (BPR )

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah bank yang

melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau

berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan

jasa dalam lalu lintas pembayaran.

Bank Rakyat Indonesia (BRI) sebagai salah satu bank yang tumbuh dan

berkembang di Indonesia, memiliki komitmen untuk menjadi bank pilihan yang juga 

mampu memberikan kontribusi positif bagi nasabah khususnya dan masyarakat luas 

pada umumnya. Mendengar kata BRI, sebagian orang akan berfikir tentang sebuah 

bank yang berkantor sederhana dan apa adanya, serta asumsi sebuah bank khusus 

golongan menengah kebawah. Bank Rakyat Indonesia ini adalah bank yang tertua di 

Indonesia. Bank ini berdiri sejak zaman Belanda dan masih bertahan hingga sekarang 

walaupun sudah berganti nama beberapa kali.

6 Kasmir, Ibid, hal 33

r
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Bank ini awalnya merujuk pasar masyarakat kelas menengah ke bawah 

dengan memberikan kredit ringan kepada pengusaha kelas bawah seperti pedagang, 

wirausahawan, dan usaha kecil lainnya. Produk BRI yang pada awalnya Simpedes 

(simpanan masyarakat pedesaan), tapi dengan berkembangnya zaman bank ini 

melakukan diversifikasi usaha yaitu dengan meluncurkan beberapa produk tabungan, 

diantaranya Simaskot (simpanan masyarakat kota), Tabanas BRI, dan Deposito 

Beij angka.

Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat maka 

sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang berjumlah 4.447

buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor Wilayah, 12 Kantor Inspeksi

/SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor

Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1 Caymand Island Agency, 1 Kantor

Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 

P.POINT,3.705 BRI UNIT dan 357 Pos Pelayanan Desa7.

Bank ini sangat memasyarakat, dimana sangat gampang untuk dijumpai, 

paling rendah di tingkat kecamatan ada tempat menyimpan bagi masyarakat, salah 

satunya adalah BRI cabang Lubuk Linggau. BRI menjadi sahabat dekat masyarakat 

walaupun kini sudah banyak bank-bank lain. Hal ini ditunjukkan dengan data 

mengenai meningkatnya jumlah nasabah BRI, khususnya cabang Lubuk Linggau dari 

tahun 2002 sampai dengan tahun 2006 ini.

7 www.BRi.co.id

http://www.BRi.co.id
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Tabel 1.1

Jumlah Nasabah BRI Cabang Lubuk Linggau

Tahun 2002 - Tahun 2006

Jumlah NasabahTahun

594772002
636482003
677672004
719742005
754992006

Sumber: Data Internal Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau 

Sesuai dengan motto mereka yaitu “ Mengutamakan Kepuasan Nasabah ” 

Kepuasan konsumen menjadi segalanya, apalagi ketika tingkat kompetisi semakin 

tinggi. Meskipun jika dihitung harga yang kita bayar bisa dianggap sama untuk 

pelayanan/produk yang sama dari tiap bank, konsumen pun membutuhkan tingkat 

layanan yang menjadi sifat dasar manusia yang manusiawi. Selain jumlah kantor 

pelayanan yang banyak, Service yang diberikan karyawan BRI sangat ramah, antrian

cukup nyaman karena disediakan kursi dengan sistem nomor antrian, sehingga

nasabah tidak perlu antri lama sambil berdiri. Hal inilah yang menyebabkan banyak

nasabah yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Dari penjelasan diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai pengaruh dimensi Service Quality terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau.

I
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1.2 PERUMUSAN MASALAH

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah Service Quality yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia 

Cabang Lubuk Linggau dapat mempengaruhi kepuasan nasabah?

2. Faktor manakah dari dimensi Service Quality yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuk 

Linggau?

1.3 TUJUAN PENELITIAN

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi Service Quality yang diberikan

oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau terhadap kepuasan

nasabah

2. Untuk mengetahui Faktor manakah dari dimensi Service Quality tersebut

yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat

Indonesia Cabang Lubuk Linggau.

1.4 MANFAAT PENELITIAN

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah :

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan bagi 

Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau terhadap pentingnya 

kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah

2. Dengan mengetahui tingkat kepuasan nasabah, maka pihak Bank Rakyat 

Indonesia Cabang Lubuk Linggau dapat melakukan usaha yang efektif

r
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dalam meningkatkatkan kualitas layanannya sehingga dapat lebih 

meningkatkan kepuasan nasabah yang pada akhirnya menimbulkan 

loyalitas dari nasabah.

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis serta 

menjadi dasar perbandingan antara teori-teori yang diterima selama kuliah 

dengan praktek yang ada dalam dunia usaha.

4. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan bagi pihak- 

pihak yang berkepentingan terutama bagi disiplin ilmu pemasaran.

1.5 KERANGKA KONSEPTUAL PENELITIAN

Berdasarkan kajian teoiritis maka kerangka konseptual disusun sebagai alur

berpikir. Kerangka konseptual tersebut berdasarkan teori dimensi Service Quality

dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2

Kerangka Konseptual Penelitian

Service Quality

Tangible

Reliabilitv

Kepuasan
Konsumen

Responstveness

Assurance

Empathv
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Kelima unsur tersebut : Tangible (berwujud), Reliability (keandalan), 

Responsiveness (ketanggapan), Assurance (keyakinan), serta Empathy (empati) akan 

menjadi acuan utama dalam kerangka penelitian ini.

1.6 METODE PENELITIAN

1.6.1 Rancangan penelitian

Penelitian yang dilakukan ini merupakan riset conclusive yang bersifat 

deskriptif dalam bentuk single cross sectional. Penelitian yang bersifat 

deskriptif menjelaskan karakteristik dari subjek yang diteliti, mengkaji 

berbagai aspek dalam maslah tertentu yang dapat digunakan sebagai dasar 

pengambilan keputusan8. Sedangkan yang dimaksud dengan single cross 

sectional adalah penelitian yang hanya dilakukan satu kali dan tidak teratur/

tidak dilakukan secara berkala.

1.6.2 Populasi dan Sampel

Menurut Nur Indriantoro ( 2002; 115-116), Populasi dan Sampel

adalah:

“ Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuatu 

yang mempunyai karakteristik tertentu, sedangkan sampel adalah bagian 

atau cuplikan tertentu yang diambil dari suatu populasi dan diteliti 

rinci.”

secara

Nur Indriantoro dan Bambang Suporao, Metodologi Penelitian Bisnis, BPFE, Yogyakarta, 2002

r
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Populasi dalam penelitian mengenai pengaruh dimensi Service Quality 

terhadap kepuasan nasabah ini adalah para nasabah Bank Rakyat Indonesia

Cabang Lubuk Linggau.

1.6.3 Metode Penarikan Sampel

Metode penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

non probability sampling yaitu dengan menggunakan purposive sampling, 

dimana dalam purposive sampling ini, untuk menentukan sampel didasarkan 

atas pertimbangan subjektif yaitu memilih anggota populasi dengan kriteria

tertentu dan menolak anggota populasi yang tidak memiliki kriteria tersebut.

Pada metode ini, setiap anggota populasi tidak mempunyai peluang yang 

sama untuk terpilih menjadi sampel. Penggunaan metode ini didasarkan atas 

pertimbangan waktu yang relatif lebih cepat dan biaya yang murah jika 

dibandingkan dengan metode pemilihan sampel secara probabilistik.

Untuk penentuan besarnya sampel, dilakukan dengan menggunakan 

formula Slovin ( Husein Umar 2000: 146) berikut:

Nn

1+ (N x e2)

75.499n

1 + ( 75.499 x (10 %)2)

75.499n

1 + (754,99)

r
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75.499n

755,99

= 99, 8 orang, dibulatkan keatas menjadi 100 orangn

Keterangan : n = jumlah sampel

N = populasi (sumber : data internal perusahaan) 

e = toleransi kesalahan pengambilan sampel (range 1-10%) 

Dalam penelitian ini, nilai e ditentukan sebesar 10%.

Berdasarkan perhitungan diatas, maka jumlah sampel pada penelitian 

ini direncanakan adalah sebanyak 100 orang. Dan untuk mengantisipasi

kekurangan data saat dilakukan analisis, maka akan disebarkan sebanyak

110 Kuesioner.

1.6.4 Variabel penelitian

Variabel penelitian merupakan elemen penting dalam penelitian yang

harus dianalisa. Uraian mengenai variabel penelitian terdiri dari identifikasi

variabel, batasan operasional variabel dan pengukuran variabel.

1.6.4.1 Identifikasi variabel

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a. Variabel dependen ( Y ), yaitu kepuasan nasabah Bank Rakyat 

Indonesia Cabang Lubuk Linggau

b. Variabel independen ( X ), yaitu dimensi-dimensi Service Quality, 

yang terdiri dari:

r
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1. Dimensi Tangible ( Xi )

2. Dimensi Reliability ( X2 )

3. Dimensi Responsiveness ( X3 )

4. Dimensi Assurance ( Xt )

5. Dimensi Empathy (Xs )

1.6.4.2 Batasan operasional variabel

Agar tidak teijadi perbedaan pandangan dalam mendefinisikan 

variabel-variabel yang akan dianalisis, maka perlu diberikan batasan 

operasional dari variabel-variabel tersebut, 

a. Variabel dependen ( Y )

Kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Bank

Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau.

b. Variabel independen ( X )

1. Dimensi tangible ( X\ ), yaitu bukti fisik yang dapat dilihat dan

diraba. Dimensi ini mencakup :

a) Desain interior bank ini mempermudah transaksi

b) Suasana di dalam bank ini memberikan kesan kepada anda

mengenai layanan yang diberikan

c) Karyawan bank ini berpakaian dengan baik dan sopan

d) Bank ini terletak di dekat tempat keija anda

e) Bank ini terletak di dekat kantor-kantor dan bank lain

r
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f) Bank ini terletak di dekat pusat belanja yang sering anda

kunjungi

2. Dimensi Reliability ( X2 ), yaitu keandalan sistem pelayanan yang 

diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuk Linggau.

Dimensi ini mencakup:

a) Bank ini tidak pernah salah dalam memberi informasi

transaksi buat anda

b) Karyawan bank ini mengetahui dengan baik produk-produk

yang ditawarkan

c) Karyawan bank ini mempunyai pengetahuan yang cukup

untuk melayani anda

d) Bunga pinjaman bank ini lebih rendah daripada bank lain

e) Bunga tabungan bank ini lebih tinggi daripada bank lain

f) Bank ini menawarkan berbagai macam produk kepada.

nasabah

g) Produk baru yang ditawarkan bank ini dapat memenuhi 

kebutuhan anda

r
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h) Jaringan ATM bank ini bekerja sama dengan jaringan 

ATM bank lain

i) Jaringan ATM bank ini luas dan dapat memenuhi 

kebutuhan anda

3. Dimensi Responsiveness ( X3 ), yaitu keinginan untuk membantu 

konsumen dan menyediakan pelayanan yang dibutuhkan. Dimensi 

ini mencakup :

a) Jika ada masalah, bank ini mau mendiskusikan dengan

anda

b) Anda menerima layanan yang cepat dan tepat dari

karyawan bank ini

c) Bank ini memberikan pelayanan lewat telepon

4. Dimensi Assurance ( X* ), yaitu adanya jaminan keamanan dan

kemampuan sumber daya dalam memberikan pelayanan yang

sesuai dengan standar. Dimensi ini mencakup :

a) Anda tidak perlu datang berkali-kali ke bank ini untuk

menyelesaikan masalah tertentu

b) Bank ini adalah bank yang terpercaya

c) Ada iklim yang ramah di dalam bank ini

d) Iklim antar karyawan di bank ini memberikan kontribusi

untuk layanan yang lebih baik

r
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e) Karyawan bank ini berprilaku dengan ramah

f) Karyawan bank ini bersikap sopan

g) Anda mengeluarkan sedikit biaya di bank ini

5. Dimensi Empathy ( Xs ), yaitu kemudahan dalam mendapatkan 

pelayanan, keramahan dan kemampuan memahami kebutuhsn 

nasabah. Dimensi ini mencakup :

a) Karyawan bank ini bersedia membantu anda bila anda 

punya masalah

b) Karyawan bank ini tidak ragu-ragu mencari waktu untuk 

melayani anda lebih baik

c) Karyawan bank ini mengetahui kebutuhan anda dan 

bagaimana produk-produk bank memuaskan nasabah

d) Karyawan bank ini sering merujuk kepada karyawan 

lainnya atau atasannya ketika melayani anda

1.6.4.3 Pengukuran variabel

Dalam penelitian ini, untuk menganalisa variabel independen 

digunakan skala Likert dengan enam tingkatan penilaian, yaitu : sangat 

tidak penting, tidak penting, kurang penting, penting, sangat penting dan 

sangat penting sekali. Sedangkan untuk variabel dependen, juga digunakan 

skala likert dengan penilaian yaitu : sangat tidak puas, tidak puas, kurang 

puas, puas, sangat puas dan sangat puas sekali.

r
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1.6.5 Jenis dan sumber data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Data primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber aslinya 

dengan melalui wawancara, atau dengan menyebarkan kuesioner untuk 

diisi oleh setiap responden yaitu para nasabah Bank Rakyat Indonesia

Cabang Lubuk Linggau.

2. Data sekunder

Data sekunder adalah data yang telah diolah dari sumber-sumbernya,

yaitu dari sumber-sumber lain yang diusahakan sendiri oleh peneliti,

dimana jenis data sekunder ini terbagi dua, yaitu :

a. Data internal, yaitu data yang diperoleh dari data internal perusahaan.

b. Data eksternal, yaitu data yang diperoleh dari sumber-sumber lain

seperti surat kabar, hasil penelitian atau data lain yang berhubungan

dengan penelitian ini.

1.6.6 Metode pengumpulan data

Adapun metode pengumpulan data yang akan digunakan dalam 

penelitian ini antara lain :

1. Metode pengumpulan data primer

Metode pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh 

data primer adalah dengan menyebarkan kuesioner (daftar 

pertanyaan) kepada responden sebanyak 110 orang.

r
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2. Metode pengumpulan data sekunder

Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan metode 

penelitian arsip (archival research). Metode penelitian arsip ini 

dapat diperoleh melalui majalah, buku, dan sebagainya. Selain itu, 

pengumpulan data dengan metode ini juga dilakukan dengan 

menggunakan media internet yang dapat memberikan banyak 

informasi.

1.6.7 Teknik analisis data

Teknik analisis data ini menggunakan tabulasi frekuensi dan

persamaan regresi linear berganda ( multiple regression ). Sedangkan

untuk pengolahan data, penulis menggunakan program SPSS for

Windows ver 11,0. Model analisa regresi berganda yang digunakan 

adalah sebagai berikut:

Keterangan:

Y tingkat kepuasan nasabah 

konstanta

koefisien regresi untuk Xi

kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dimensi Tangibles 

koefisien regresi untuk X2

kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dimensi Reliability

a

b

Xi

c

X2

r
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koefisien regresi untuk X3
kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dimensi Responsiveness 

koefisien regresi untuk X*
kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dimensi Assurance 

koefisien regresi untuk Xs
kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dimensi Emphaty 

gangguan (error)

d
X3
e
X4

f
x5
e

1.7 SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Tujuan dari sistematika pembahasan adalah agar dapat memberikan gambaran 

secara garis besar dan menjelaskan isi dari skripsi sehingga dapat menggambarkan

keterkaitan antara bab yang satu dengan bab yang lain. Berikut ini akan diuraikan

sistematika pembahasan yang terdiri dari lima bagian, yaitu :

BABI: PENDAHULUAN

Dalam bab pendahuluan ini dijelaskan mengenai latar belakang 

pemilihan judul skripsi, perumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, metodologi penelitian dan sistematika pembahasan.

BAB II: LANDASAN TEORI

Dalam bab ini, diuraikan tentang teori-teori yang berhubungan dengan 

analisis, sehingga dalam menganalisis data, penulis mempunyai 

pedoman sesuai dengan teori-teori yang berlaku.
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BAB III: GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini mendeskripsikan keadaan umum perusahaan yang meliputi 

sejarah singkat perusahaan, visi dan misi perusahaan, produk-produk 

yang ditawarkan perusahaan dan struktur organisasi serta pembagian 

tugas masing-masing bagian.

BAB IV: PEMBAHASAN

Bab ini merupakan merupakan pembahasan dan analisa dari data yang 

telah dikumpulkan. Data kuesioner dianalisis dengan menggunakan

teknik analisis statstik ( tabulasi frekuensi ) dan persamaan regresi

linear berganda.

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan kesimpulan dari penulisan skripsi ini serta saran

yang akan diberikan kepada pihak-pihak yang terkait atau

berkepentingan terhadap penulisan ini.

r
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