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Ediwatna Moikalong (2023) thesis title Analysis of the Effect 

of Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction of KSP Lego-

Lego Kalabahi, Alor Regency Supervisor I: Elia Maruli, SE., MM and 

supervisor II: Dr. Hermayanti. This study aims to determine the effect 

of the dimension of service quality on customer satisfaction, This type 

of research is quantitative research with data collection techniques, 

namely observation, interviews, and documentation studies. This study 

uses primary population data and the sample is customers who are 

making loans at KSP Lego-Lego Kalabahi, Alor Regency totaling 30 

customers. And the sampling technique in this study is purposive 

sampling technique. The statistical method used in this study is 

multiple linear regression. The results of this study show that: (1). 

Partially, the physical evidence variable has a significant value of 

0.038 where this value is smaller than the alpha value of 0.05 so that 

the results of this study receive H1 which states that partial physical 

evidence has a positive effect on customer satisfaction at the Lego-

Lego Kalabahi KSP, Alor Regency. (2). Partial reliability variable has 

a significant value of 0.001 where this value is smaller than the alpha 

value of 0.05 so that the results of this study accept H2 which states 

that partial secarah reliability has a positive effect on customer 

satisfaction at Lego-Lego Kalabahi KSP, Alor Regency. (3). The 

partial responsiveness variable has a significant value of 0.001 where 

this value is smaller than the alpha value of 0.05 so that the results of 

this study receive H3 which states that partial responsiveness has a 

positive effect on customer satisfaction at the Lego-Lego Kalabahi 

KSP, Alor Regency.  (4). The partial empathy variable has a significant 

value of 0.008 where this value is smaller than the alpha value of 0.05 

so that the results of this study receive H4 which states that partial 

empathy has a positive effect on customer satisfaction at the Lego-Lego 

Kalabahi KSP, Alor Regency.  (5). The partial collateral variable has 

a significant value of 0.026 where this value is smaller than the alpha 

value of 0.05 so that the results of this study receive H5 which states 

that partial collateral has a positive effect on customer satisfaction at 

the Lego-Lego Kalabahi KSP, Alor Regency. (6). Simultaneously, the 

variables of physical evidence, reliability, responsiveness and empathy 

and assurance have a significant value of 0.000, where this value is 

smaller than the alpha value, namely H6, which states that the 

variables of physical evidence, reliability, responsiveness and empathy 

simultaneously have a positive effect on customer satisfaction at the 

Lego-Lego Kalabahi KSP, Alor Regency. 
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PENDAHULUAN 

Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang atau badan hukum 

koperasi dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi sekaligus 

sebagai gerakan ekonomi rakyat yang berdasar atas asas kekeluargaan. Undang-

undang perkoperasian nomor 25 tahun 1992. Koperasi memiliki peran penting 

dalam pembangunan ekonomi, karena bertujuan meningkatkan kesejahteraan 

anggota khususnya dan masyarakat pada umumnya. 

Koperasi terbagi atas koperasi simpan pinjam, koperasi produksi, koperasi 

konsumsi, koperasi jasa dan koperasi serba usaha, dalam penelitian ini akan 

membahas mengenai koperasi simpan pinjam. Koperasi simpan pinjam merupakan 

suatu lembaga keuangan bukan bank yang berfungsi memberikan pelayanan 

masyarakat, berupa pinjaman dan tempat penyimpanan uang bagi masyarakat. 

Perbedaan antara koperasi simpan pinjam dengan badan usaha lain ialah 

koperasi simpan pinjam memiliki fungsi memenuhi dan melayani nasabah, 

sedangkan badan usaha bukan koperasi memiliki tujuan untuk meningkatkan laba. 

Koperasi hendaknya mampu hidup mandiri dan dikelola secara efisien, sehingga 

nanti dapat tumbuh dan berkembang untuk mensejahterakan setiap nasabahnya, 

serta memberikan sumbangan yang nyata dalam pembangunan ekonomi nasional. 

Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Lego-lego merupakan salah satu koperasi  

yang ada di kota Kalabahi Kabupaten Alor, bertugas untuk memberikan pelayanan 

kepada masyarakat berupa simpanan dan juga pinjaman uang bagi masyarakat. KSP 

Lego-lego  Kalabahi ini memiliki tujuan meningkatkan kesejahteraan anggota dan 

masyarakat pada umumnya. Prinsip yang dimiliki oleh KSP Lego-lego Kalabahi 

adalah mengedepankan semangat kekeluargaan dan berupaya mensejahterakan 

nasabahnya. KSP Lego-lego Kalabahi lebih menggiatkan lagi penggalian dana 

dalam bentuk Tabungan maupun SIBERKOP (Simpanan Berjangka Koperasi) 

dimana nasabah dapat menaruh dananya dalam bentuk tabungan berjangka, 

deposito dan juga mendapatkan bantuan berupa pinjaman. 

Kepuasan nasabah menjadi sangat penting bagi suatu perusahaan, yang dalam 

penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di koperasi yaitu koperasi simpan 

pinjam (KSP) Lego-lego merupakan suatu lembaga keuangan bukan bank, di mana 

pelayanan yang baik memegang peran utama dalam memberikan kepuasan kepada 

para nasabahnya. Kepuasan Nasabah merupakan respon nasabah terhadap ketidak 

sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya oleh nasabah.  

Selain itu salah satu faktor yang menentukan kepuasan Nasabah adalah 

persepsi nasabah mengenai kualitas pelayanan berfokus pada lima dimensi kualitas 

pelayanan yaitu: bukti fisik (tangible), kehandalan (reability), jaminan (assurance), 

daya tanggap (responsifenes) dan empati (empathy). 

Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang memiliki nilai dipasar sasaran 

(target market) dimana kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan kepada 

nasabah, termasuk yang akan dilakukan dalam penelitian ini pada KSP Lego-lego 
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Kalabahi. Dalam hal ini KSP Lego-lego harus mengutamakan kualitas pelayanan 

yang unggul dan terus menyempurnakan dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah baik itu nasabah yang baru maupun yang lama. Untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan yang berkualitas tinggi merupakan salah satu kunci kesuksesan 

bagi KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor.  

Dan jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak KSP Lego-lego kepada 

nasabah menurun sangat berpengaruh juga terhadap menurunya tingkat kepuasan 

nasabah yang pada akhirnya para nasabah  akan berpindah ke badan usaha lain. 

Sehingga peneliti menduga ketidak puasan nasabah diduga karena dimensi kualitas 

pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan harapan oleh nasabah. Maka Cara 

yang dapat dilakukan pihak KSP Lego-lego agar dapat menjaga kepuasan nasabah 

adalah dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: Bukti fisik 

(tangibles) adalah kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 

kepada pihak luar. Kehandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara akurat 

dan terpercaya. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, sopan santun, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

konsumen (nasabah) kepada perusahaan. 

      Ketanggapan (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada konsumen 

(nasabah) dengan penyampaian informasi yang jelas. Empati (empathy) adalah 

memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi kepada 

konsumen (nasabah). 

Dari kelima sub variabel dimensi kualitas pelayanan tersebut, ada dua 

presepsi dari nasabah yang berbeda yaitu nasabah merasa puas dan tidak merasa 

puas dengan pelayanan maka peneliti ingin membuktikan dan melakukan penelitian 

dengan judul “Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Koperasi Simpan Pinjam Lego-Lego Kalabahi 

Kabupaten Alor”. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi dan sampel dalam penelitian 

adalah nasabah yang datang melakukan pinjaman di Koperasi Simpan Pinjam 

Lego-Lego Kalabahi Kabupaten Alor. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan metode accidental sampling, yaitu nasabah yang 

sedang melakukan pinjaman di KSP Lego-Lego yang ditemui secara kebetulan dan 

di angap layak akan di jadikan sebagai responden. Penelitian ini di laksanakan pada 

tanggal 16 sampai dengan 22 Mei 2023 dengan jumlah  responden  sebanyak 30 

orang. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah obervasi langsung, 

wawancara, kouesioner dan studi dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan 

2 tahapan yaitu analisis pendahuluan dan analisis lanjutan. Analisis pendahuluan 

terdiri atas deskripsi jawaban responden, analisis uji kuesioner dan analisis uji 

asumsi klasik. Analisis lanjutan terdiri atas analisis regresi linear berganda, analisis 

uji t dan analisis uji F.  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : (1) Bukti fisik pengaruh terhadap 

kepuasan Nasabah pada KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor. (2) Kehandalan 
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pengaruh terhadap kepuasan Nasabah pada KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten 

Alor. (3) Jaminan pengaruh terhadap kepuasan Nasabah pada KSP Lego-lego 

Kalabahi Kabupaten Alor. (4) Daya tanggap pengaruh terhadap kepuasan Nasabah 

pada KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor. (5) Empati pengaruh terhadap 

kepuasan Nasabah pada KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor. (6) Bukti fisik, 

kehandalan, jaminan, daya tanggap dan empati pengaruh terhadap kepuasan 

Nasabah pada KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor.  

Kerangka dasar penelitian dapat dilihat pada gambar berikut ini. 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

: Pengaruh secara parsial 

: Pengaruh secara simultan 

Gambar  1. 

Kerangka Dasar Penelitian 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono dalam Fantang, (2019) Uji Validitas tiap butir digunakan  

analisis item, yaitu mengkorelasikan skor setiap  butir dengan skor total yang 

merupakan jumlah tiap skor butir. Dengan demikian butir pertanyaan atau 

pernyataan yang valid adalah yang nilai korelasinya (r) lebih dari atau sama dengan 

0,3.  

Berikut ini adalah hasil uji validitas untuk masing-masing variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Hasil Uji Validitas bukti fisik (X1) 

Hasil uji validitas Variabel bukti fisik (X1) dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. 

Hasil Uji Validitas Variabel bukti fisik (X1) 

Pertanyaan PearsonCorrelation rtabel Keterangan 

P1 0,617 0,3 Valid 

P2 0,817 0,3 Valid 

Bu
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P3 0,551 0,3 Valid 

P4 0,777 0,3 Valid 

P5 0,792 0,3 Valid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel bukti fisik diketahui nilai 

rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3. 

Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel buktifisik 

dinyatakan valid. 

b) Hasil Uji Validitas Variabel kehandalan (X2)  

Hasil uji validitas variabel kehandalan dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 2. 

Hasil Uji Validitas Variabel kehandalan (X2) 

Pertanyaan PearsonCorrelation rtabel Keterangan 

P1 0,586 0,3 Valid 

P2 0,704 0,3 Valid 

P3 0,763 0,3 Valid 

P4 0,521 0,3 Valid 

P5 0,674 0,3 Vaiid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel kehandalan diketahui 

nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 

0,3. Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel kehandalan 

dinyatakan valid. 

c) Hasil Uji Validitas Variabel Jaminan (X3)  

Hasil uji validitas variabel daya tanggap dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 3. 

Hasil Uji Validitas Variabel Jaminan (X3) 

Pertanyaan PearsonCorrelation rtabel Keterangan 

P1 0,613 0,3 Valid 

P2 0,717 0,3 Valid 

P3 0,853 0,3 Valid 

P4 0,834 0,3 Valid 

P5 0,832 0,3 Valid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel Jaminan diketahui nilai 

rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3. 

Dengan demiki8n maka seluruh item pernyataan untuk variabel Jaminan dinyatakan 

valid. 

d) Hasil uji validitas variabel daya tanggap (X4) 

Hasil uji validitas variabel empati dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4. 

Hasil Uji Validitas Variabel daya tanggap (X4) 

Pertanyaan PearsonCorrelation Rtabel Keterangan 

P1 0,630 0,3 Valid 

P2 0,630 0,3 Valid 

P3 0,799 0,3 Valid 
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P4 0,730 0,3 Valid 

P5 0,640 0,3 Valid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel daya tanggap diketahui 

nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 

0,3. Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel daya tanggap 

dinyatakan valid. 

e) Hasil uji validitas variabel Empati (X5) 

Hasil uji validitas variabel jaminan dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 5. 

Hasil Uji Validitas Variabel Empati (X4) 

Pertanyaan PearsonCorrelation Rtabel Keterangan 

P1 0,656 0,3 Valid 

P2 0,685 0,3 Valid 

P3 0,807 0,3 Valid 

P4 0,716 0,3 Valid 

P5 0,683 0,3 Valid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel empati diketahui nilai 

rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3. 

Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel empati dinyatakan 

valid. 

f) Hasil Uji Validitas Variabel kepuasan nasabah (Y) 

Hasil uji validitas variabel kepuasan nasabah (Y) dapat dilihat pada tabel berikut 

Tabel 6. 

Hasil Uji Validitas Variabel kepuasan Nasabah (Y) 

Pertanyaan PearsonCorrelation rtabel Keterangan 

P1 0,641 0,3 Valid 

P2 0,642 0,3 Valid 

P3 0,816 0,3 Valid 

P4 0,843 0,3 Valid 

P5 0,843 0,3 Valid 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel kepuasan nasabah 

diketahui nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih 

besar dari 0,3. Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel 

kepuasan nasabah dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat uji yang digunakan untuk mengukur reliabelnya 

suatu variabel. Dalam uji reabilitas, suatu kuisioner dinyatakan reliabel maupun 

handal apabila jawaban dari pernyataan kuisioner itu stabil dari waktu ke waktu. 

Tes reliabilitas untuk skala likert paling sering menggunakan analisis item tertentu 

dikolerasikan dengan skor totalnya titik. Untuk Cronbach Alpha yang kurang dari 

0.6 dinyatakan gugur atau tidak reliabel. 

Tabel 7. 

Rangkuman Hasil Uji Reabilititas 
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Variabel Cronbach Alpha Syarat Keterangan 

Bukti fisik (X1) 0,760 0,6 Reliebel 

kehandalan (X2) 0,654 0,6 Reliebel 

jaminan (X3) 0,828 0,6 Reliebel 

Daya tanggap (X3) 0,715 0,6 Reliebel 

Empati (X3) 0,748 0,6 Reliebel 

Kepuasan nasabah (Y) 0,812 0,6 Reliebel 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha variabel 

bukti fisik (X1), kehandalan (X2), jaminan (X3), daya tanggap (X4), empati (X5) dan 

kepuasan nasabah (Y) yang digunakan dalam penelitian ini lebih besar dari 0,6 

maka dengan demikian variabel independen dan variabel dependen dinyatakan 

reliebel. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Tujuan dilakukan uji asumsi klasik adalah untuk mendapatkan model regresi 

tidak biasa sesuai dengan kaidah uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji 

linearitas, uji multikolinieritas, uji heterokedastsitas, dan uji auto korelasi. suatu 

regresi dikatakan baik apabila lulus uji asumsi klasik yang berarti bahwa 

terdistribusi normal, bebas heterokestisitas, bebas dari gejala multikolineritas dan 

data linear. 

Berikut ini adalah hasil uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Uji Normalitas  

Bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi, variabel independen dan 

variabel dependen terdistribusi dengan normal. Uji normalitas pada penelitian ini 

menggunakan metode one sample Kolmogorov Smirnov, dengan indikatornya bila 

nilai asymp. sig. (2-tailed) lebih dari 0,05 maka dapat dikatakan data terdistribusi 

normal. 

Tabel 8. 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 30 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

.42787768 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .104 

Positive .083 

Negative -.104 

Test Statistic .104 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas hasil uji normalitas yang dibuktikan dengan hasil 

uji one sample kolmogrov smirnov testdiketahui nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 
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0,200 > 0,05 atau 5%. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel independen 

dan variabel dependen dalam penelitian ini diyatakan terdistribusi normal. 

b. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk melihat sama atau tidaknya variasi 

residual dari satu pengamatan dengan pengamatan yang lain. Bila variasi tidak 

residual tidak sama dari satu pengamatan yang lain, maka dapat dikatakan 

penelitian terjadi homoskedastisitas. Data yang baik tidak mengalami 

heterokedastisitas. Penelitian untuk menguji heterokedastisitas tersebut dengan 

melihat nilai signifikan pada uji glejser. Bila nilai signifikan lebih besar dari 0,05 

pada setiap variabel independen, maka dapat dikatakan data ini tidak terjadi gejala 

heterokedastisitas. 

Tabel 9. 

Uji Heterokedastisitas (uji glejser) 

Coefficientsa 

Model  

Unstandardi

zed 

Stanadrdized 

Coefficients 

t 

Si

g. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Cou

nstan 

-

462 
.445 . 

-

.038 

.3

09 

X1 -

.045 
.036 -.436 

-

1.251 

.2

23 

X2 .

015 
.034 .154 

.4

41 

.6

63 

X3 .

051 
.026 .624 

1.

926 

.0

66 

X4 .

017 
.024 .165 

.7

14 

.4

82 

X5 9

.100E

-5 

.031 .001 
.0

03 

.9

98 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasrkan tabel di atas dapat dilihat dari hasil uji heterokedastisitas 

menggunakan uji glejser diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel bukti fisik 

sebesar 0,223 > 0,05 atau 5%, diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel 

kehandalan 0,663 > 0,05 atau 5%, diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel 

jaminan 0,066 > 0,05 atau 5% diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel daya 

tanggap 0,482 > 0,05 atau 5% dan diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel 

empati 0,998 > 0,05 atau 5% maka variabel independen dalam penelitian ini tidak 

terjadi heterokedastisitas. 

c. Uji Multikoliniaritas 

Uji multikoliaritas bertujuan untuk melihat ada tidaknya korelasi yang kuat 

antar variabel dependen dengan variabel independen. Penelitian yang baik apabila 

tidak terjadi multikolinearitas. Dilihat dari nilai multikolinearitas dari nilai 
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tolerance > 0,1 dan  nilai VIF kurang dari 10. Maka Penelitian ini dianggap tidak 

terjadi multikolinearitas. 

Tabel 10. 

Uji Multikoliniaritas 

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d Coefficients 

t 

S

ig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toler

ance 

V

IF 

1 (Cons

tant) 

-

5.369 
1.115  

-

4.816 

.

000 
  

X1 .19

8 
.090 .174 

2.1

92 

.

038 
.221 

4.

515 

X2 .33

4 
.085 .313 

3.9

33 

.

001 
.220 

4.

555 

X3 .26

4 
.066 .295 

4.0

00 

.

001 
.256 

3.

905 

X4 .17

6 
.061 .152 

2.8

89 

.

008 
.506 

1.

976 

X5 .18

3 
.077 .189 

2.3

70 

.

026 
.218 

4.

591 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat dari hasil uji multikoliniaritas pada 

variabel bukti fisik (X1) dengan nilai tolerance sebesar 0,221 dan nilai VIF sebesar 

4.515, variabel kehandalan (X2) dengan nilai tolerance sebesar 0,220 dan nilai VIF 

sebesar 4.555, variabel jaminan (X3) dengan nilai tolerance sebesar 0,256 dan nilai 

VIF sebesar 3.905, variabel daya tanggap (X4) dengan nilai tolerance sebesar 0,506 

dan nilai VIF sebesar 1.976 dan variabel empati (X5) dengan nilai tolerance sebesar 

0,218 dan nilai VIF sebesar 4.591  dengan melihat nilai tolerance dan nilai VIF 

pada variabel independen dalam penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa tidak terjadi multikoliniaritas dalam penelitian ini. 

d. Uji Linearitas 

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel terikat dengan 

variabel bebas memiliki hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. 

1) Hasil Uji Linearitas Variabel kepuasan konsumen dan bukti fisik 

Hasil uji linearitas variabel kepuasan nasabah dan bukti fisik dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 11. 

Uji Linearitas kepuasan nasabah dan bukti fisik 

ANOVA Table 

 

Sum 

of Squares 

d

f 

Me

an Square F 

S

ig. 

 Betw

een Groups 

(Combined) 129.

133 
6 

21.

522 

16

.686 

.

000 
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Y

*X1 

Linearity 116.

715 
1 

116

.715 

90

.487 

.

000 

Deviation from Linearity 12.4

18 
5 

2.4

84 

1.

926. 

.

129 

Within Groups  2

3 

1.2

90 
  

Total  2

9 
   

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity 

kepuasan nasabah dan bukti fisik sebesar 0,129 > 0,05 atau 5%. Maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel kepuasan nasabah 

dan bukti fisik. 

2) Hasil Uji Linearitas Variabel kepuasan nasabah dan kehandalan 

Hasil uji linearitasvariabel kepuasan nasabah dan kehandalan dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 12. 

Uji Linearitas kepuasan nasabah dan kehandalan 

ANOVA Table 

 

Su

m of 

Squares 

d

f 

Me

an Square F 

S

ig. 

Y

*X2 

Between 

Groups 

(Combined) 140

.902 
5 

28.

180 

37.

787 

.

000 

Linearity 133

.019 
1 

133

.019 

178

.367 

.

000 

Deviation from 

Linearity 

7.8

82 
4 

1.9

71 

2.6

42 

.

059 

Within Groups  2

4 

.74

6 
  

Total  2

9 
   

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity 

variabel kepuasan nasabah dan kehandalan sebesar 0,059 > 0,05 atau 5%. Maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel 

kepuasan nasabah dan kehandalan. 

3) Hasil Uji Linearitas variabel variabel kepuasan nasabah dan jaminan 

Hasil uji linearitas variabel variabel kepuasan nasabah dan jaminan dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 13. 

Uji Linearitas variabel kepuasan nasabah dan jaminan 

ANOVA Table 
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Su

m of 

Squares 

d

f 

Me

an 

Square F 

S

ig. 

Y

*X3 

Between 

Groups 

(Combined) 127

.225 
8 

15.

903 

10.5

57 

.

000 

Linearity 123

.623 
1 

12

3.623 

82.2

20 

.

000 

Deviation from 

Linearity 

3.6

02 
7 

.51

5 
.342 

.

925 

Within Groups  2

1 

1.5

04 
  

Total  2

9 
   

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity 

variabel variabel kepuasan nasabah dan jaminan sebesar 0,925 > 0,05 atau 5%. 

Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara 

variabel kepuasan nasabah dan jaminan. 

4) Hasil uji linearitas variabel kepuasan nasabah dan daya tanggap 

Hasil uji linearitas variabel kepuasan nasabah dan daya tanggap dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 14. 

Uji Linearitas kepuasan nasabah dan daya tanggap 

ANOVA Table 

 

Su

m of 

Squares 

d

f 

M

ean 

Square F 

S

ig. 

Y

*X4 

Between 

Groups 

(Combined) 88

.667 
6 

14

.778 

4.

846 

.

002 

Linearity 79

.621 
1 

79

.621 

26

.111 

.

000 

Deviation from Linearity 9.

046 
5 

1.

809 

.5

93 

.

705 

Within Groups  2

3 

3.

049 

.5

93 

.

705 

Total  2

9 
   

 Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity 

variabel kepuasan nasabah dan daya tanggap sebesar 0,705 > 0,05 atau 5%. Maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel 

kepuasan nasabah dan daya tanggap. 

5) Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan empati 
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Hasil uji linearitas variabel kepuasan nasabah dan empati dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 15. 

Uji Linearitas kepuasan nasabah dan empati 

ANOVA Table 

 

Su

m of 

Squares 

d

f 

Me

an Square F 

S

ig. 

Y*

X5 

Between 

Groups 

(Combined) 127

.943 
7 

18.

278 

13

.031 

.

000 

Linearity 117

.704 
1 

117

.704 

83

.918 

.

000 

Deviation from 

Linearity 

10.

239 
6 

1.7

07 

1.

217 

.

335 

Within Groups  2

2 

1.4

03 
  

Total  2

9 
   

 Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity 

variabel kepuasan nasabah dan empati sebesar 0,335 > 0,05 atau 5%. Maka dapat 

ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel kepuasan 

nasabah dan empati. 

4. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas yaitu variabel bukti fisik (X1), variabel kehandalan X2), variabel 

jaminan (X3), variabel daya tanggap (X4)  dan variabel empati (X5) terhadap 

kepuasan nasabah (Y).  

Tabel 16. 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficients 

t 

S

ig. B Std. Error Beta 

1 (Const

ant) 
-5.369 1.115  

-

4.816 

0

.000 

X1 
.198 .090 .174 

2.

192 

0

.038 

X2 
.334 .085 .313 

3.

933 

0

.001 

X3 
.264 .066 .295 

4.

000 

0

.001 
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 X4 
.176 .061 .152 

2.

889 

0

.008 

 X5 
.183 .077 .189 

2.

370 

0

.026 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan hasil analisis data seperti terlihat pada tabel 4.25 di atas 

diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

 Y= -5.369 + 0,198 X1 + 0,334 X2 + 0,264 X3+0,176 X4 + 0,183 X5+ e 

Dari hasil persamaan regresi tersebut diatas maka dapat di jelaskan sebegai berikut 

: 

a. Nilai konstanta sebesar -5.369 mengandung arti bahwa jika semua variabel 

bebas yang digunakan dalam penelitian ini yakni variabel bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan bernilai konstan atau nol (0) 

maka nilai variabel kepuasan nasabah Y sudah ada sebesar -5.369 

b. Nilai koefisien regresi variabel bukti fisik (X1) sebesar 0,198 nilai ini 

mengandung arti bahwa setiap kenaikan variabel harga sebesar satu satuan 

maka akan mengakibatkan variabel kepuasan nasabah mengalami peningkatan 

sebesar 31,8% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel bukti fisik dan variabel kepuasan nasabh. 

c. Nilai koefisien regresi variabel kehandalan (X2) sebesar 0,334 nilai ini 

mengandung arti bahwa setiap kenaikan variabel harga sebesar satu satuan 

maka akan mengakibatkan variabel kepuasan nasabah. mengalami peningkatan 

sebesar 37,1% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel kehandalan dan variabel kepuasan nasabah. 

d. Nilai koefisien regresi variabel jaminan (X3) sebesar 0,264 nilai ini 

mengandung arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan 

maka akan mengakibatkan variabel kepuasan nasabah mengalami peningkatan 

sebesar 21,1% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel jaminan dan variabel kepuasan nasabah. 

e. Nilai koefisien regresi variabel daya tangggap (X4) sebesar 0,176 nilai ini 

mengandung arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan 

maka akan mengakibatkan variabel kepuasan nasabah mengalami peningkatan 

sebesar 21,1% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel daya tanggap dan variabel kepuasan nasabah. 

f. Nilai koefisien regresi variabel empati (X5) sebesar 0,183 nilai ini mengandung 

arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan maka akan 

mengakibatkan variabel kepuasan nasabah mengalami peningkatan sebesar 

21,1% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

variabel empati dan variabel kepuasan nasabah. 

5. Uji t (Uji Parsial) 

Uji t atau uji parsial dimaksudkan untuk menguji hipotesis pertama, kedua,  

ketiga, keempat dan kelima yakni untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara 

sendiri-sendiri terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan 

membandingkan nilai signifikansi uji t (sig) dengan nilai alfa dengan kriteria 

pengambilan keputusan sebagai berikut :  

Tabel 17. 
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Hasil Uji parsial (uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coefficients 

t 

S

ig. B 

St

d. Error Beta 

1 (Const

and) 
-5.369 

1.1

15 
 

-

4.816 

.

000 

X1 
.198 

.09

0 
.174 

2.

192  

.

038 

X2 
.334 

.08

5 
.313 

3.

933 

.

001 

X3 
.264 

.06

6 
.295 

4.

000 

      

  .001 

X4 
.176 

.06

1 
.152 

2.

889 

.

008 

X5 
.183 

.07

7 
.189 

2.

370 

      

  .026 

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas maka pengujian hipotesis penelitian dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

a. Hipotesis 1 pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan hasil data dalam tabel di atas menunjukan nilai signifikan uji t 

variabel bukti fisik sebesar 0,038 < 0,05, dengan demikian maka hipotesis 1 

variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP Lego-

Lego Kalabahi Kabupaten Alor diterima. 

b. Hipotesis 2 pengaruh kehandalan terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan hasil data dalam tabel di atas menunjukan nilai signifikan uji t 

variabel kehandalan sebesar 0,001 < 0,05, dengan demikian maka hipotesis 2 

variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP Lego-

Lego Kalabahi Kabupaten Alor diterima. 

c. Hipotesis 3 pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan hasil data dalam tabel di atas menunjukan nilai signifikan uji t 

variabel jaminan sebesar 0,001 < 0,05, dengan demikian maka hipotesis 3 variabel 

jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP Lego-Lego Kalabahi 

Kabupaten Alor diterima. 

d. Hipotesis 4 pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan hasil data dalam tabel di atas menunjukan nilai signifikan uji t 

variabel daya tanggap sebesar 0,008 < 0,05, dengan demikian maka hipotesis 4 

variabel daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP Lego-

Lego Kalabahi Kabupaten Alor diterima. 

e. Hipotesis 5 pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan hasil data dalam tabel di atas menunjukan nilai signifikan uji t 

variabel empati sebesar 0,026 < di atas dengan demikian maka hipotesis 5 variabel 
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empati berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP Lego-Lego Kalabahi 

Kabupaten Alor diterima. 

6. Uji F (Uji Simultan) 

Uji F atau uji parsial dimaksudkan untuk menguji hipotesis pertama, kedua, 

ketiga, keempat dan kelima yakni untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan 

membandingkan nilai signifikansi uji F (sig) dengan nilai alfa dengan kriteria 

pengambilan keputusan sebagai berikut : 

Tabel 18. 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model 

Sum Of 

Squares 

d

f 

Mean 

Square F 

S

ig 

1 Rengres

sion 
153.491 5 30.698 

138

.767 

0

00b 

Residual 
5.309 

2

4 
.221   

Total 
158.800 

2

9 
   

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan tabel di atas maka pengujian hipotesis penelitian dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

a. Hipotesis 6 pengaruh bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya tanggap dan empati 

terhadap kepuasan nasabah.  

Berdasarkan hasil analisis data terlihat dalam tabel di atas diketahui nilai 

signifikanuji F sebesar 0,000 < 0,05 atau 5% maka hipotesis 6 menyatakan bahwa 

variabel bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya tanggap dan empati berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah pada KSP Lego-Lego Kalabahi Kabupaten Alor 

dengan demikian menerima hipotesis alternatif (Ha). 

 

KESIMPULAN 

1. Secara parsial bukti fisik  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP 

Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan 

sebesar 0,038. 

2. Secara parsial kehandalan  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP 

Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan 

sebesar 0,001. 

3. Secara parsial jaminan  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP 

Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan 

sebesar 0,001. 

4. Secara parsial daya tanggap  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

KSP Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai 

signifikan sebesar 0,008. 

5. Secara parsial empati  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah KSP 

Lego-lego Kalabahi Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan 

sebesar 0,026. 
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6.  Secara simultan bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya tanggap dan empati  

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada KSP Lego-lego Kalabahi 

Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000. 
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