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ABSTRACT 

The formulation of the problem in this study is how the effect of physical evidence, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy on customer satisfaction at Bank 

Syari'ah Mandiri Jember. The research objective was to determine and analyze the effect of 

physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on partial customer 

satisfaction at Bank Syari'ah Mandiri Jember. The theories used in this research are 

marketing management theory, service quality theory, and customer satisfaction theory. 

The research was conducted on Bank Syariah Mandiri customers. This type of descriptive 

quantitative research using purposive sampling method with a sample of 100 respondents. 

The nature of the research is explanatory. The test tool used is multiple linear regression, 

with SPSS software version 20.00. The t test results show that physical evidence (0.000), 

reliability (0.002), responsiveness (0.000), assurance (0.000), and empathy (0.006) have a 

significant effect on partial customer satisfaction. The regression test shows that physical 

evidence (0.164), reliability (0.189), responsiveness (0.193), assurance (0.253), and 

empathy (0.163) have a positive effect on customer satisfaction and the coefficient of 

determination is 93.5%. Customer satisfaction is influenced by evidence. physical, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy while the remaining 6.5% is influenced 

by other variables outside the research. 

Keywords: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

customer satisfaction 

1. Pendahuluan 
Pertumbuhan sektor industry 

perbankan yang sangat pesat 

memungkinkannya perusahaan-perusahaan 

besar yang memilki modal kuat dan berskala 

besar serta menimbulkan ketatnya persaingan 

antar perusahaan dalam industri. Dalam 

kenyataannya, persaingan tersebut bisa dalam 

bentuk persaingan yang sehat atau kurang 

sehat  yang dapat menjatuhkan pihak lain. 

Persaingan yang kurang sehat dapat berupa 

praktik monopoli atau hambatan masuk ke 

pasar. Setiap perusahaan harus siap 

menghadapi persaingan bisnis yang semakin 

ketat dengan perusahaan-perusahaan lain dari 

seluruh dunia untuk menghadapi globalisasi   

yang  sering   dikatakan  era   dunia   tanpa   

batas.   Dengan demikian lingkungan yang 

dihadapi suatu perusahaan juga akan menjadi 

semakin kompleks. Secara nasional walaupun 

ekspor merupakan salah satu jenis usaha yang 

dapat memberikan tambahan atau pemasukan 

devisa negara, namun kompleksitas 

persaingan  yang  dihadapi  perusahaan  

tersebut  akan  memaksa  setiap  perusahaan 

untuk selalu berusaha meningkatkan 

pelayanannya terhadap konsumen (Kotler, 

2005). Strategi pemasaran pada dasarnya 

merupakan langkah atau cara tepat yang 

digunakan untuk memasarkan produk atau 

jasa agar mencapai tujuan yang telah 

ditentukan oleh perusahaan yang 

bersangkutan. Kegiatan pemasaran pada 



 

 

dasarnya menggunakan strategi pemenuhan 

keperluan dan kebutuhan masyarakat. 

Berawal dari pemenuhan kebutuhan 

masyarakat, kemudian menetapkan harga 

barang atau jasa, pendistribusian barang atau 

jasa yang diperlukan kemudian 

mempromosikan atau memasarkan. 

Pemasaran jasa mesti menyesuaikan diri 

dengan selera konsumen, dipengaruhi jumlah 

pendapatan, tidak ada fungsi penyimpanan, 

dan kualitas dipengaruhi barang. Yang 

penting dalam pemasaran jasa tidak lain 

keandalan, daya tanggap, kepastian, empati 

dan berwujud. Menurut Lupiyoadi (2006; 5), 

pemasaran jasa adalah setiap tindakan yang 

ditawarkan oleh salah satu pihak kepada 

pihak lain yang secara prinsip intangible 

dan tidak menyebabkan perpindahan 

kepemilikan apapun. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor 

yang sangat penting. Karena dalam 

memasarkan produk jasa, interaksi antara 

produsen dan konsumen terjadi secara 

langsung. Menurut Tjiptono (dalam Aditya, 

2011 : 23), Kualitas jasa merupakan sesuatu 

yang dipresepsikan oleh pelanggan. 

Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa 

yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka 

deskripsikan dalam beak mereka. Pelanggan 

akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih 

mampu memahami kebutuhan spesifik 

pelanggan dan memberikan layanan yang 

lebih baik. 

Kualitas layanan yang dapat 

memuaskan konsumen akan berdampak 

terjadinya pembelian berulang-ulang yang 

berarti akan terjadi peningkatan penjualan. 

Dengan pelayanan yang baik dapat 

menciptakan kepuasan konsumen serta 

membantu menjaga jarak dengan pesaing 

(Kotler, 2010:297). Layanan yang berkualitas 

adalah persepsi konsumen merasa puas saat 

terjadinya proses transaksi. Menurut Kotler 

(2006:176), layanan merupakan suatu 

perlakuan terhadap konsumen yang berupa 

tingkah laku dan sikap dalam memuaskan 

konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh 

Diasari, 2016 yang membahas tentang 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan adalah sebagai alasan untuk 

menyatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan memperhatikan kegiatan 

pemasaran maka diharapkan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan yang dilakukan 

pelanggan melibatkan keyakinan pelanggan 

pada suatu produk sehingga timbul rasa 

percaya diri  atas  kebenaran  tindakan  yang  

diambil.  Rasa  percaya  diri  pelanggan  atas 

kepuasan pelanggan yang diambil nya 

mempresentasikan sejauh mana pelanggan 

memiliki keyakinan diri atas keputusannya 

memilih suatu produk.  Kotler (2000) 

mengatakan bahwa Kepuasan konsumen 

merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan antara kinerja produk yang 

ia rasakan dengan harapannya. Kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen adalah respon 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau 

dikonfirmasi yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaian (Tse dan Wilson 

dalam Nasution, 2004). 

Kiprah bank syariah di Indonesia sudah 

memasuki dekade ke 3. Sejak pertama kali 

dirintis pada tahun 1992 oleh Bank Muamalat 

Indonesia (BMI), bank syariah lainnya pun 

bermunculan. Hal ini tidak terlepas dari 

adanya prospek yang cerah disektor keuangan 

syariah Indonesia. Terlebih lagi pada tahun 

2008 lahir undang-undang nomor 21 tentang 

Perbankan Syariah. Undang-undang ini 

menjadi payung hukum serta bukti pengakuan 

akan kehadiran perbankan syariah di 

Indonesia. Perkembangan ini patut di 

banggakan karena Indonesia merupakan salah 

satu negara yang memiliki perbankan syariah 

terbanyak di dunia, hingga Juni 2019  jumlah  

bank syariah di Indonesia berjumlah 189 

bank syariah yang terdiri dari 14 Bank Umum 

Syariah (BUS), 20 Unit Usaha Syariah 



 

 

(UUS), dan 164 Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS). 

Sejarah awal bank syariah di Indonesia 

saat melansir situs OJK, inisiatif pendirian 

perbankan syariah di Indonesia dimulai pada 

tahun 1980 melalui diskusi-diskusi 

bertemakan bank Islam sebagai pilar ekonomi 

Islam. Sebagai uji coba, gagasan tersebut 

dipraktikan dalam skala yang relatif terbatas 

seperti di Bandung (Bait At-Tamwil Salman 

ITB) dan di Jakarta (Koperasi Ridho Gusti). 

Kemudian, pada tahun 1983 pemerintah 

Indonesia berencana menerapkan “sistem 

bagi hasil” dalam perkreditan yang 

merupakan konsep dari perbankan syariah. 

Gayung bersambut, tahun 1988 pemerintah 

mengeluarkan Paket Kebijakan Deregulasi 

Perbankan 1988 (Pakto 88) yang membuka 

kesempatan seluas-luasnya kepada bisnis 

perbankan untuk menunjang pembangunan. 

Dari kebijakan tersebut, usaha perbankan 

yang bersifat daerah dan berasaskan syariah 

mulai bermunculan. Di tahun 1990, Majelis 

Ulama Indonesia (MUI) juga berpartisipasi 

dalam mewujudkan perbankan syariah di 

Indonesia dengan membentuk kelompok 

kerja untuk mendirikan Bank Islam di 

Indonesia. Pada tanggal 18 – 20 Agustus 

1990, MUI menyelenggarakan lokakarya 

bunga bank dan perbankan di Cisarua, Bogor, 

Jawa Barat. Hasil lokakarya itu dibahas lebih 

mendalam pada Musyawarah Nasional IV 

MUI di Jakarta dan menetapkan amanat bagi 

pembentukan kelompok kerja pendirian bank 

Islam di Indonesia. Kelompok tersebut diberi 

nama Tim Perbankan MUI dan bertugas 

melakukan pendekatan dan konsultasi dengan 

semua pihak yang terkait. Setahun kemudian, 

berdirilah Bank Syariah pertama di Indonesia, 

yaitu Bank Muamalat Indonesia pada tanggal 

1 November 1991 dan resmi beroperasi pada 

1 Mei 1992 dengan modal awal 

Rp106.126.382.000. Di awal masa 

operasinya, tatanan sektor perbankan nasional 

mengenai bank syariah belum optimal. 

Landasan hukum operasi bank pun hanya 

diakomodir dalam salah satu ayat tentang 

“bank dengan sistem bagi hasil” pada 

Undang-undang Nomor 7 Tahun 1992. 

Barulah pada tahun 1998, pemerintah dan 

DPR melakukan penyempurnaan UU tersebut 

menjadi Undang-undang Nomor 10 Tahun 

1998 yang secara tegas menjelaskan sistem 

dalam perbankan di Indonesia, yaitu sistem 

perbankan konvensional dan syariah. 

Dan selain itu mmasih banyak lagi 

bank syariah yang telah tercantum di OJK ( 

Otoritas Jasa Keuangan ) dan tercatat di BEI 

( Bursa Efek Indonesia ) salah satunya 

adalah bank madiri syariah adalah bank 

umum yang melaksanakan kegiatan usaha 

berdasar prinsip syariah yang dalam 

kegiatannya memberikan jasa dalam lalu 

lintas pembayaran. Sesuai dengan UU no. 10 

tahun 1998 tentang perubahan UU no. 7 

tahun 1992 mengenai perbankan “Prinsip 

syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan 

hukum islam antara bank dan pihak lain 

untuk penyimpanan dana dan atau 

pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan 

lainnya yang dinyatakan sesuai dengan 

syariah antara lain pembiayaan berdasarkan 

prinsip bagi hasil (mudharabah),pembiayaan 

berdasarkan prinsip penyertaan modal 

(musyarakah), prinsip jual beli barang 

dengan keuntungan (murabahah) atau 

pembiayaan barang modal berdasarkan 

prinsip sewa murni tanpa pilihan (ijarah), 

atau dengan adanya pilihan pemindahan 

kepemilikan atas barang yang disewa dari 

pihak bank oleh pihak lain (ijarah wa iqtina) 

Perbankan syariah dalam hal bidang  

penyedia  jasa  memiliki karakteristik yang 

mirip dengan perbankan konvensional. 

Perbedaan yang mendasar antara bank 

syariah dengan  bank konvensional  adalah  

terletak  pada  praktek  menjalankan 

operasional bisnisnya, dimana 

operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan 

prinsip inilah yang menjadi daya tarik yang 

tinggi bagi pelanggan untuk memanfaatkan 

jasa bank syariah.  



 

 

Menurut Karim (2005) di era global 

sekarang ini terdapat beberapa tantangan 

yang dihadapi dunia perbankan kedepannya, 

diantaranya adalah kualitas layanan, aspek 

pengembangan produk, pengembangan 

SDM, pengembangan IT, dan aspekregulasi. 

Sepintas bila dilihat secara teknis, menabung 

di bank syariah dengan sistem yang berlaku 

di bank konvensional hampir tidak ada 

perbedaan. Hal ini karena, baik di bank 

syariah maupun bank konvensional 

diharuskan mengikuti aturan teknis 

perbankan secara umum. Akan tetapi bila  

diamati  lebih  dalam,  terdapat   beberapa  

perbedaan   mendasar   diantara keduanya. 

Perbedaan pertama terletak pada akadnya. 

Pada bank syariah, semua transaksi 

harus berdasarkan akad yang dibenarkan 

oleh syariah. Dengan demikian, semua 

transaksi itu harus mengikuti kaidah dan 

aturan yang berlaku pada akad¬akad 

muamalah syariah. Perbedaan kedua 

terdapat pada imbalan yang diberikan . Bank 

konvensional menggunakan konsep biaya 

(cost concept) untuk 

menghitungkeuntungan, artinya bunga yang 

dijanjikan di muka kepada nasabah 

penabung merupakan ongkos atau biaya 

yang harus dibayar oleh bank. Sedangkan 

bank syariah menggunakan pendekatan 

profit sharing, artinya dana yang diterima 

bank disalurkan kepada pembiayaan. 

Keuntungan yang didapat dari  pembiayaan  

tersebut   dibagi   dua,   untuk   bank   dan   

untuk  nasabah,  berdasarkan  perjanjian 

pembagian  keuntungan  di  muka. 

Perbedaan  ketiga adalah sasaran 

kredit/pembiayaan.Para penabung di bank 

konvensional tidak sadar uang yang 

ditabung dipinjamkan untuk berbagai bisnis, 

tanpa memandang halal¬haram  bisnis  

tersebut.   

Sedangkan  di bank syariah, 

penyaluran dan simpanan dari masyarakat 

dibatasi oleh prinsip syariah, artinya bahwa 

pemberian pinjaman tidak boleh ke bisnis 

yang haram seperti, perjudian, minuman yang 

diharamkan, pornografi dan bisnis lain yan 

tidak sesuai dengan syariah.Setelah 

membahas bagaimana perkembangan bank 

syariah diIndonesia berikut adalah daftar 

bank syariah yang ada di kabupaten Jember, 

eksistensi bank syariah di kota ini cukup 

bagus dikarenakan penduduk di kota ini 

cendrung islami dan masih menjunjung adat 

buadaya  ketimuran sehingga ini menjadi 

peluaang besar bagi perbankan syariah dan 

unit usaha syariah. 

Bank Mandiri syariah  adalah 

lembaga perbankan di Indonesia. Bank ini 

berdiri pada 1955 dengan nama Bank 

Industri Nasional. Bank ini beberapa kali 

berganti nama dan terakhir kali berganti 

nama menjadi Bank Syariah Mandiri pada 

tahun 1999 setelah sebelumnya bernama 

Bank Susila Bakti yang dimiliki oleh 

Yayasan Kesejahteraan Pegawai Bank 

Dagang Negara dan PT Mahkota Prestasi. 

Bank ini merupaka  salah satu bank syariah 

yang sangat diminati oleh masyarakat di 

kota jember kualitas layanan merupakan 

suatu bentuk penilaian, terhadap tingkat 

layanan yang di berikan oleh suatu 

perusahaan, jika terjadi menurunya loyalitas 

nasabah terhadap bank tidak menutup 

kemungkinan hal tersebut terjadi karena 

kualitas  pelayanan  yang buruk terhadap 

nasabah. 

Saya tertarik  untuk  melakukan 

penelitian di bank  mandiri syariah kc Jember  

dikarenakan  bank  mandiri  syariah 

merupakan bank syariah yang mempunyai 

potensi cukup bagus di Indonesia, selain itu 

ketertarikan saya  melihat  kemampuan  yang

  dimiliki oleh  bank  mandiri  syariah 

kc Jember dalam memberikan pelayanan 

yang maksimal sehingga sampai saat ini telah 

memliki market share yang tinggi dengan 

jumlah nasabah yang terus berkembang.  Hal 

lain yang menjadi pertimbangan adalah 

semakin maraknya bank  konvensional  

lainnya yang membuka jasa keuangan syariah 



 

 

sehingga peneliti ingin mengetahui seberapa 

besar tingkat kepuasan dari nasabah terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh bank mandiri 

syariah kc  Jember,  sehingga penelitian ini 

bertujuan untuk megetahui kualitas pelayanan 

yang diberikan bank mandiri syariah kc 

Jember   terhadap nasabahnya.Berdasarkan 

pemikiran  diatas  saya tertarik untuk meneliti 

tingkat kepuasan nasabah dan kualitas 

layanan pada salah satu perbankan syariah di 

kota Jember,dengan 

mengambiljudul“Peningkatan Kepuasan 

Nasabah Berbasis Kualitaslayanan Pada Bank 

Syariah Mandiri Kc Jember”. 

2. Metode Penelitian 
Hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian. Dikatakan sementara karena 

jawaban yang diberikan baru didasarkan pada 

teori teori dan literatur yang relevan dan 

dijadikan acuan, belum berdasarkan fakta 

fakta empiris yang diperoleh melalui 

pengumpulan data. Jadi, hipotesis merupakan 

jawaban teoritis terhadap rumusan masalah 

penelitian, belum merupakan jawaban yang 

empirik (Sugiyono, 2011). Ada tujuh 

hipotesis pada penelitian ini : 

1. H1: Bukti Fisik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

2. H2: Kehandalan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

3. H3: Daya Tanggap berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

4. H4: Jaminan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

5. H5: Empati berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

Dalam merancang suatu penelitian, 

dikenal penelitian ekploratoris dan konklusif, 

dimana penelitian konklusif dapat 

diklasifikasikan lagi atas penelitian diskriptif 

dan kausal. Jika dilihat dari variabelnya yaitu 

variabel bebas dan terikat, penelitian ini 

adalah penelitian kausalitas. Penelitian 

kausalitas bertujuan mengukur kekuatan 

hubungan antara dua variabel atau lebih, juga 

menunjukkan arah hubungan antara variabel 

bebas dan terikatnya. Dengan kata lain 

penelitian kausalitas mempertanyakan 

masalah sebab akibat (Kuncoro 2009). 

Sebagaimana dijelaskan dalam 

pendahuluan, secara umum tujuan penelitian 

ini adalah untuk membuktikan dan 

menganalisis bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati terhadap 

kepuasan nasabah. Berdasarkan tujuan 

penelitian tersebut, maka penelitian ini 

termasuk jenis penelitian penjelasan 

(explanatory research), yang akan 

menjelaskan hubungan kausal bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati terhadap kepuasan nasabah. 

Populasi ialah sejumlah penduduk 

atau individu yang paling sedikit mempunyai 

suatu sifat yang sama. Jadi populasi adalah 

jumlah keseluruhan dan unit analisis yang 

ciri-cirinya akan diduga (Kuncoro, 2009). 

Berdasarkan pendapat ahli tersebut, populasi 

dalam penelitian ini adalah populasi yang 

menurut sifatnya merupakan populasi yang 

homogen. Dan populasi dalam penelitian ini 

adalah nasabah Bank Syari’ah Mandiri 

Cabang Kabupaten Jember yang terakhir 

tercatat berjumlah 137.600. Pemilihan lokasi 

populasi ini berdasarkan pada suatu 

pertimbangan yang logis yaitu peneliti 

mendapatkan kemudahan dalam hal 

memperoleh data yang dipergunakan dalam 

penelitian sehingga dapat memberikan 

manfaat berdasarkan keterbatasan biaya, 

waktu dan tenaga. 

Sampel adalah merupakan bagian 

kecil dari suatu populasi. Dalam penelitian 

ini sampel yang diambil diharapkan dapat 

menggambarkan hasil yang sesungguhnya 

dari populasi. Dalam penelitian ini sampel 

yang diambil diharapkan dapat 

menggambarkan hasil yang sesungguhnya 

dari populasi (Kuncoro, 2009). Dan penulis 

menggunakan pendapat Slovin dalam 

menentukan jumlah sampel, sebanyak 100 

orang responden. Dari perhitungan tersebut 



 

 

diketahui sampel yang diambil sebanyak 100 

orang nasabah yang dipilih menggunakan 

teknik purpossive sampling. Jumlah total 

pelanggan sebanyak 100 orang yang diambil 

sebagai sampel didapat dengan 

menggunakan perhitungan penentuan sampel 

dengan rumus Slovin (Husein, 2008) di 

bawah ini: 

  
 

        
 

  
       

                  
 

 = 99.93 

   = 100 responden 

Metode pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah non probability 

sampling dengan menggunakan purposive 

sampling. Non probability sampling adalah 

teknik penganmbilan sampel yang tidak 

memberi peluang/kesempatan sama bagi 

setiap unsur atau anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel. Purposive sampling 

adalah teknik penentuan dan pertimbangan 

tertentu. Teknik purposive sampling ini 

berdasarkan penilaian terhadap beberapa 

karakteristik responden yang disesuaikan 

dengan maksud penelitian (Sugiyono, 2012). 

Adapun kriteria atau karakteristik responden 

adalah: 

a. Nasabah yang telah menjadi nasabah 

Bank Syari’ah Mandiri Cabang 

Kabupaten Jember lebih dari 1 tahun 

pada Bank Syari’ah Mandiri Cabang 

Kabupaten Jember. 

b. Nasabah yang berusia di atas 17 tahun 

dan tidak membeda-bedakan jenis 

kelamin. 

c. Nasabah yang kedapatan sedang 

bertransaksi jasa di Bank Syari’ah 

Mandiri Cabang Kabupaten Jember. 

3. Hasil Penelitian 

Model persamaan regresi yang baik 

adalah yang memenuhi persyaratan asumsi 

klasik, antara lain semua data berdistribusi 

normal, model harus bebas dari gejala 

multikolinearitas dan terbebas dari 

heterokedastisitas. Dari analisis sebelumnya 

telah terbukti bahwa model persamaan yang 

diajukan dalam penelitian ini telah memenuhi 

persyaratan asumsi klasik sehingga model 

persamaan dalam penelitian ini sudah 

dianggap baik. Analisis regresi digunakan 

untuk menguji hipotesis tentang pengaruh 

secara parsial variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Berdasarkan estimasi regresi 

linier berganda dengan program SPSS versi 

20,0 diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. Konstanta sebesar 0,455 menunjukkan 

besarnya kepuasan pelanggan pada saat 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati sama dengan nol.   

b. b1 = 0,164 artinya meningkatnya bukti 

fisik per satuan akan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar 0,164 satuan, 

dengan asumsi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati konstan. 

Hal ini juga mengindikasikan bahwa 

bukti fisik berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik bukti fisik akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah 

dengan asumsi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati konstan. 

c. b2 = 0,189 artinya meningkatnya 

kehandalan per satuan akan 

meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 

0,189 satuan, dengan asumsi bukti fisik, 

daya tanggap, jaminan, dan empati 

konstan. Hal ini juga mengindikasikan 

bahwa kehandalan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah yang berarti 

semakin baik kehandalan akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah dengan asumsi bukti 

fisik, daya tanggap, jaminan, dan empati 

konstan. 

d. b3 = 0,193 artinya meningkatnya daya 

tanggap per satuan akan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar 0,193 satuan, 

dengan asumsi bukti fisik, kehandalan, 

jaminan, dan empati konstan. Hal ini 



 

 

juga mengindikasikan bahwa daya 

tanggap berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik daya tanggap akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah 

dengan asumsi bukti fisik, kehandalan, 

jaminan, dan empati konstan. 

e. b4 = 0,253 artinya meningkatnya 

jaminan per satuan akan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar 0,253 satuan, 

dengan asumsi bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, dan empati konstan. Hal 

ini juga mengindikasikan bahwa 

jaminan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik jaminan akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah 

dengan asumsi bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, dan empati konstan. 

f. b5 = 0,168 artinya meningkatnya empati 

akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,168 satuan, dengan asumsi 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 

dan jaminan konstan. Hal ini juga 

mengindikasikan bahwa empati 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah yang berarti semakin baik 

empati akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah dengan 

asumsi bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, dan jaminan konstan. 

g. e = 0,333 artinya besarnya kesalahan 

dalam model regresi 

Hipotesis dalam penelitian ini diuji 

kebenarannya dengan menggunakan uji 

parsial. Pengujian dilakukan dengan melihat 

statistik t hitung dengan nilai statistik t tabel dan 
taraf signifikansi (p-value), jika taraf 

signifikansi yang dihasilkan dari perhitungan 

di bawah 0,05 maka hipotesis diterima, 

sebaliknya jika taraf signifikansi hasil hitung 

lebih besar dari 0,05 maka hipotesis ditolak. 

e. Hasil uji bukti fisik mempunyai nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,000 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,066) 

> t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis bukti fisik mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa bukti fisik 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

berarti semakin baik bukti fisik akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 

f. Hasil uji kehandalan mempunyai nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,002 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (2,826) 

> t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis kehandalan mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa kehandalan 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

berarti semakin baik kehandalan akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 

g. Hasil uji daya tanggap mempunyai nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,000 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,415) 

> t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis daya tanggap mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa daya tanggap 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

berarti semakin baik daya tanggap akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 

h. Hasil uji jaminan mempunyai nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,000 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (4,033) 

> t tabel (1,6612)  yang berarti bahwa 

hipotesis jaminan mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan 

bahwa jaminan mempengaruhi kepuasan 

nasabah yang berarti semakin baik 

jaminan akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah. 

i. Hasil uji empati mempunyai nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,006 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,155) 



 

 

> t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis empati mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan 

bahwa empati mempengaruhi kepuasan 

nasabah yang berarti semakin baik 

empati akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah. 

4. Pembahasan 

a. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Hasil koefisien regresi b1 = 0,164 

artinya meningkatnya bukti fisik per satuan 

akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,164 satuan, dengan asumsi 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati konstan. Hal ini juga 

mengindikasikan bahwa bukti fisik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah yang berarti semakin baik bukti fisik 

akan berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah dengan asumsi 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati konstan. Hasil uji bukti fisik 

mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 

0,000 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung 

(3,066) > t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis bukti fisik mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa 

bukti fisik mempengaruhi kepuasan nasabah 

yang berarti semakin baik bukti fisik akan 

berdampak pada semakin baiknya kepuasan 

nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Eryanto (2011), Rattu 

(2012), Nostib (2013), Fattah (2016), Fitrih 

(2016), dan Setiawan, Qomariah, Hermawan 

(2019) yang menyatakan bahwa bukti fisik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

b. Pengaruh Kehandalan Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Hasil koefisien regresi b2 = 0,189 

artinya meningkatnya kehandalan per satuan 

akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,189 satuan, dengan asumsi bukti 

fisik, daya tanggap, jaminan, dan empati 

konstan. Hal ini juga mengindikasikan bahwa 

kehandalan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin baik 

kehandalan akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah dengan asumsi 

bukti fisik, daya tanggap, jaminan, dan 

empati konstan. Hasil uji kehandalan 

mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 

0,002 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung 

(2,826) > t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis kehandalan mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa 

kehandalan mempengaruhi kepuasan nasabah 

yang berarti semakin baik kehandalan akan 

berdampak pada semakin baiknya kepuasan 

nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Eryanto (2011), Rattu 

(2012), Nostib (2013), Fattah (2016), Fitrih 

(2016), dan Setiawan, Qomariah, Hermawan 

(2019) yang menyatakan bahwa kehandalan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

e. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Hasil koefisien regresi b3 = 0,193 

artinya meningkatnya daya tanggap per 

satuan akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,193 satuan, dengan asumsi bukti 

fisik, kehandalan, jaminan, dan empati 

konstan. Hal ini juga mengindikasikan bahwa 

daya tanggap berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin baik 

daya tanggap akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah dengan asumsi 

bukti fisik, kehandalan, jaminan, dan empati 

konstan. Hasil uji daya tanggap mempunyai 

nilai signifikansi hitung sebesar 0,000 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,415) > t 

tabel (1,6612) yang berarti bahwa hipotesis 

daya tanggap mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa 

daya tanggap mempengaruhi kepuasan 



 

 

nasabah yang berarti semakin baik daya 

tanggap akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Eryanto (2011), Rattu (2012), Nostib (2013), 

Fattah (2016), Fitrih (2016), dan Setiawan, 

Qomariah, Hermawan (2019) yang 

menyatakan bahwa daya tanggap 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

c. Pengaruh Jaminan Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Hasil koefisien regresi b4 = 0,253 

artinya meningkatnya jaminan per satuan 

akan meningkatkan kepuasan nasabah 

sebesar 0,253 satuan, dengan asumsi bukti 

fisik, kehandalan, daya tanggap, dan empati 

konstan. Hal ini juga mengindikasikan bahwa 

jaminan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin baik 

jaminan akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah dengan asumsi 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, dan 

empati konstan. Hasil uji jaminan 

mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 

0,000 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung 

(4,033) > t tabel (1,6612)  yang berarti bahwa 

hipotesis jaminan mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa 

jaminan mempengaruhi kepuasan nasabah 

yang berarti semakin baik jaminan akan 

berdampak pada semakin baiknya kepuasan 

nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Eryanto (2011), Rattu 

(2012), Nostib (2013), Fattah (2016), Fitrih 

(2016), dan Setiawan, Qomariah, Hermawan 

(2019) yang menyatakan bahwa jaminan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

d. Pengaruh Empati Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Hasil koefisien regresi b5 = 0,168 

artinya meningkatnya empati akan 

meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 

0,168 satuan, dengan asumsi bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, dan jaminan 

konstan. Hal ini juga mengindikasikan bahwa 

empati berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah yang berarti semakin baik 

empati akan berdampak pada semakin 

baiknya kepuasan nasabah dengan asumsi 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, dan 

jaminan konstan. Hasil uji empati 

mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 

0,006 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung 

(3,155) > t tabel (1,6612) yang berarti bahwa 

hipotesis empati mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa 

empati mempengaruhi kepuasan nasabah 

yang berarti semakin baik empati akan 

berdampak pada semakin baiknya kepuasan 

nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Eryanto (2011), Rattu 

(2012), Nostib (2013), Fattah (2016), Fitrih 

(2016), dan Setiawan, Qomariah, Hermawan 

(2019) yang menyatakan bahwa empati 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

5. Kesimpulan 

Dari pengujian secara statistik yang 

telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

a. Hasil uji bukti fisik menyatakan bahwa 

hipotesis bukti fisik mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa bukti fisik yang 

meliputi penampilan karyawan yang 

rapi, peralatan yang canggih, dan 

karyawan yang menggunakan kartu ID 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

berarti semakin baik bukti fisik akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 

b. Hasil uji kehandalan menyatakan bahwa 

hipotesis kehandalan mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa kehandalan yang 

meliputi kemampuaan mengatasi 



 

 

masalah, tanggap dalam menangani 

masalah, dan penanganan masalah 

dilakukan secara profesional 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

berarti semakin baik kehandalan akan 

berdampak pada semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 

c. Hasil uji daya tanggap menyatakan 

bahwa hipotesis daya tanggap 

mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah diterima. 

Hal ini juga menunjukkan bahwa daya 

tanggap yang meliputi kesiapan 

karyawan dalam melayani nasabah, 

kemauan karyawan untuk melayani 

nasabah, dan pemberian informasi yang 

jelas kepada nasabah mempengaruhi 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik daya tanggap akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah. 

d. Hasil uji jaminan mentakan bahwa 

hipotesis jaminan mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan 

bahwa jaminan yang meliputi 

kepercayaan, rasa aman, dan citra baik 

dimata nasabah mempengaruhi 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik jaminan akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah. 

e. Hasil uji empati menytakan bahwa 

hipotesis empati mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan 

bahwa empati yang meliputi perhatian 

kepada nasabah, kemudahan nasabah 

dalam menghubungi karyawan, dan 

karyawan yang selalu mengutamakan 

kepentingan nasabah mempengaruhi 

kepuasan nasabah yang berarti semakin 

baik empati akan berdampak pada 

semakin baiknya kepuasan nasabah. 

6. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti, maka saran yang 

dapat diberikan kepada pihak Bank Syari’ah 

Mandiri Jember dari penelitian ini, yaitu: 

hendaknya perusahaan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan nasabah lebih 

meningkatkan kualitas pelayanannya, 

sehingga dengan lebih memerhatikan kualitas 

pelayanannya diharapkan akhirnya akan 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah 

sehingga memperoleh hasil yang lebih baik 

lagi. 

Adapun yang perlu diperhatikan oleh 

Bank Syari’ah Mandiri Jember  terkait aspek-

aspek kualitas pelayanannya meliputi 

1. Kehandalan  

a. Kemampuan karyawan Bank 

Syari’ah Mandiri Jember agar 

lebih ditingkatkan untuk 

mengatasi keluhan nasabah,  

b. Setiap ada masalah segera diatasi 

oleh karyawan Bank Syari’ah 

Mandiri Jember, dan  

c. Penanganan masalah dikerjakan 

secara profesional 

2. Bukti fisik  

a. Penampilan karyawan Bank 

Syari’ah Mandiri Jember harus 

rapi dan formal,  

b. Modernisasi peralatan dan 

perlengkapan yang digunakan 

karyawan Bank Syari’ah Mandiri 

Jember, dan  

c. Setiap karyawan Bank Syari’ah 

Mandiri Jember harus mempunyai 

kartu ID   

3. Empati 

a. Memperlakukan nasabah dengan 

penuh perhatian,  

b. Kemudahan untuk menghubungi 

karyawan Bank Syari’ah Mandiri 

Jember, dan  

c. Karyawan Bank Syari’ah Mandiri 

Jember selalu mengutamakan 

kepentingan nasabah 

4. Daya Tanggap  

a. Selalu siap melayani nasabah,  



 

 

b. Kemauan yang tinggi dari petugas 

untuk melayani nasabah, dan  

c. Pemberian informasi dengan jelas 

kepada nasabah 

5. Jaminan  

a. Membangun kepercayaan 

nasabah,  

b. Memberikan rasa aman kepada 

nasabah ketika melakukan 

transaksi, dan  

c. Membangun citra baik di mata 

nasabah 
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