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Pendahuluan
Perkembangan teknologi yang semakin pesat menjadikan posisi Bank Umum Syariah dan 
UUS masih memegang tingkat pemanfaatan teknologi lebih banyak jika dibandingkan 
dengan BPRS. Hal ini terjadi karena modal yang dimiliki oleh Bank Umum Syarah dan UUS 
lebih besar dari BPRS sehingga perlunya upaya khusus yang harus dilakukan oleh BPRS 
yaitu dengan peningkatan kualitas layanan antar jemput guna tercipta sebuah kepuasan 
nasabah. 

Strategi layanan antar jemput  yang sudah 

diberikan juga masih mendapatkan 

komplain dari nasabah

BPRS Lantabur Tebu Ireng Sidoarjo harus 

memperhatikan penanganan komplain yang 

diberikan agar tercipta kepuasan nasabah.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. 
Apakah Pengaruh kualitas layanan antar jemput terhadap

kepuasan nasabah BPRS Lantabur Tebu Ireng Sidoarjo?

2.  
Apakah Pengaruh penanganan komplain terhadap kepuasan

nasabah BPRS Lantabur Tebu Ireng Sidoarjo?

3.   

Apakah ada pengaruh simultan antara kualitas layanan

antar jemput dan penangann komplain terhadap kepuasan

nasabah?
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Metode

Jenis Penelitian

Kuantitatif

Sumber Data

Data sekunder dan

Data primer

Tempat dan Populasi

BPRS Lantabur Tebu

Ireng Sidoarjo

dengan populasi

nasabah ptoduk

tabungan layanan

antar jemput 3.547

Sampel

Pengambilan sampel

menggunakan teknik

probability sampling. 

Kemudian dihitung dengan

rumus slovin.
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Metode

Analisis Deskriptif Uji Kualitas Instrumen

Uji Asumsi KlasikUji Kelayakan Model 

Terdiri dari karekteristik

responden

a. Uji Validitas

b. Uji Reabilitas

a. Uji Normalitas

b. Uji Multikolineritas

c. Uji Heterokedastisitas

a. Uji T (parsial)

b. Uji F (simultan)

c. Uji Koefisien Determinasi

(R-square)
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Hasil
Uji Validitas

Correlations
TX1 TX2 TY

TX1

Pearson 
Correlation

1 .472** .630**

Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

TX2

Pearson 
Correlation

.472** 1 .527**

Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

TY

Pearson 
Correlation

.630** .527** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reabilitas

Hasil uji validitas mengenai variabel kualitas layanan antar

jemput, penanganan komplain dan kepuasan nasabah pada

tabel menunjukkan bahwa nilai signifikansi ≥ 0,05 oleh

karenannya semua variabel tersebut dikatakan valid.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.917 36

Berdasarkan uji reabilitas disamping

menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha

pada variabel X1, X2 dan Y yaitu 0,917 dimana

itu ≥ 0,70 oleh karenanya seluruh instrumen

dikatakan realiabel. 
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Hasil
Uji Heteroskedastisitas Uji Multikolineritas

Hasil pada tabel menunjukkan bahwa nilai pada masing-masing

variabel independen diperoleh nilai signifikansi ≥ 0,05 ( 0,066 ≥  0,05 

dan 0,473 ≥  0,05) maka dari itu dapat diartikan bahwa tidak

terjadi gejala heteroskedastisitas pada model regresi.

Coefficientsa

Model

Unstandardize
d Coefficients

Standardiz
ed 

Coefficient
s

t Sig.

B
Std. 
Error

Beta

1

(Constant) -3.987 2.478
-

1.609
.111

TX1 .070 .038 .207 1.860 .066

TX2 .044 .061 .080 .721 .473

a. Dependent Variable: ABS_RES_1

Coefficientsa

Model

Unstandardized 

Coefficients

Standardi

zed 

Coefficie

nts t Sig.

Colline

arity 

Statisti

cs

B Std. Error Beta
Tolera

nce

V

I

F

1

(Constant)
11.5

84
4.204 2.755 .007

TX1 .374 .064 .491 5.828 .000 .777

1

.

2

8

7

TX2 .366 .104 .296 3.511 .001 .777

1

.

2

8

7

a. Dependent Variable: TY
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Hasil
Uji T (parsial) Uji F (simultan)

Hasil pada tabel menunjukkan bahwa nilai signifikansi (p-value) 

pada variabel Kualitas Layanan Antar Jemput (X1) yaitu 0,000 ≤ 

0,05 dan penanganan komplain (X2) yaitu 0,001 ≤ 0,05 sehingga

keduanya memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan

Nasabah. 

Coefficientsa

Model Unstandardize

d Coefficients

Standa

rdized 

Coeffi

cients

t Sig.

B Std. 

Error

Beta

1

(Consta

nt)

11.58

4
4.204 2.755 .007

TX1 .374 .064 .491 5.828 .000

TX2 .366 .104 .296 3.511 .001

a. Dependent Variable: TY

ANOVAa

Model Sum of 

Squares

df Mean 

Square

F Sig.

1

Regressi

on
730.564 2 365.282

42.22

8
.000b

Residual 839.076 97 8.650

Total
1569.64

0
99

a. Dependent Variable: TY

b. Predictors: (Constant), TX2, TX1

Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 42,228 

dengan tingkat signifikansi atau p-value sebesar 0,000 ≤ 

0,05. Maka secara simultan variabel Kualitas Layanan

Antar Jemput (X1), Penanganan Komplain (X2) memiliki

pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y).
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Hasil

Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari tabel diatas nilai korelasi atau hubungan (R) antara
variabel independen terhadap variabel dependen yaitu sebesar 0,682. Dari hasil Output
pengujian ini diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) pada kolom R Square sebesar 0,456
atau 46,5% dari total kesuluruhan responden sehingga menunjukkan bahwa pengaruh
variabel independen (Kualitas Layanan Antar Jemput dan Penanganan Komplain)
terhadap variabel dependen (Kepuasan Nasabah) yaitu sebesar 46,5% sedangkan
sisanya yaitu sebesar 53,5% telah dipengaruhi oleh variabel lain.

Model Summaryb

Model R R Square

1 .682a .465

a. Predictors: (Constant), TX2, TX1

b. Dependent Variable: TY
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Pembahasan
• Kualitas layanan antar jemput berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah produk

tabungan di BPRS Lantabur Tebu Ireng Sidoarjo. Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan

merupakan kunci dasar yang harus dimiliki oleh lembaga keuangan karena kualitas

sebuah pelayanan akan menentukan market share lembaga keuangan tersebut.

• Penanganan komplain juga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini

terjadi karena penanganan komplain telah diberikan seadil-adilnya dan sebaik mungkin

sehingga nasabah merasakan kepuasan serta menjadikan nasabah loyal dalam

menggunakan produk yang ada di BPRS Lantabur Tebu Ireng Sidoarjo.

• Kualitas layanan antar jemput dan penanganan komplain secara simultan

berpangaruh positif terhadap kepuasan nasabah produk tabungan di BPRS Lantabur Tebu

Ireng Sidoarjo dengan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,000  ≤ 0,05 .
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Temuan Penting Penelitian

1.
Ismawanto, dkk (2020)

Judul:Pengaruh Kualitas

Pelayanan Dan Kinerja

Karyawan Frontliner Terhadap

Kepuasan Nasabah PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero), 

Tbk Kantor Cabang

Balikpapan Sudirman Unit 

Klandasan” menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan

secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

nasabah.

2.
Berliantina Rosita dan

Sigit Indrawijaya (2015)

Judul “ Pengaruh

Penanganan Komplain

Terhadap Kepuasan

Nasabah” yang 

menunjukkan hasil

bahwa penanganan

komplain berpengaruh

signifikan terhadap

kepuasan nasabah.

3. 
Putra Eka Purwansyah

(2021)

Judul: Pengaruh Kualitas

Layanan dan Penanganan

Keluhan Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada Bank BNI 

Syariah KC. Palembang 

menunjukkan bahwa kualitas

pelayanan dan penanganan

keluhan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah.
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Manfaat Penelitian

Untuk mengetahui

pengaruh kualitas layanan

antar jemput terhadap

kepuasan nasabah produk

tabungan di BPRS Lantabur

Tebu Ireng Sidoarjo

1. 

Untuk mengetahui

pengaruh penanganan

komplain terhadap

kepuasan nasabah

produk tabungan di BPRS 

Lantabur Tebu Ireng

Sidoarjo

2. 

Untuk mengetahui

pengaruh secara simultan

antara kualitas layanan

antar jemput dan

penanganan komplain

terhadap kepuasan

nasabah produk tabungan

di BPRS Lantabur Tebu Ireng

Sidoarjo

3. 
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