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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang sudah 

diuraikan dapat ditarik simpulan yaitu : 

1. Dari hasil uji t kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah karena kualitas pelayanan mempunyai thitung sebesar 

0,477 dengan ttabel  1,984. Nilai thitung < ttabel  artinya H1 ditolak dimana 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Sumsel Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah Palembang. 

2. Dari hasil uji t relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah karena relationship marketing mempunyai thitung sebesar 

11,178  dengan ttabel 1,984. Nilai thitung > ttabel  artinya H2 diterima 

dimana relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Sumsel Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah 

Palembang. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan diatas 

adapun saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penelitian yang 

telah dilakukan ialah sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

sebaiknya Bank Sumsel Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah 

Palembang meningkatkan kualitas pelayanan sehingga nasabah akan 
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merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah Palembang 

2. Bagi pihak Bank Sumsel Babel Syariah untuk mempertahankan dan 

meningkatkan relationship marketing sehingga nasabah akan semakin 

mengalami peningkatan terus menerus dan dalam jangka waktu yang 

panjang. 

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

ini dengan menambah variabel lainnya. 
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SNI 19-8402-1991 

Wawancara dengan staf Customer Service Ramadhony Mustika Abd pukul 11.00 

di bank Sumsel Babel Syariah pada tanggal 24 Januari 2020 

 



DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

I. Data Pribadi 

 Nama    :  Diah Fitri Andriansi 

 NIM    :  1730601019 

 Tempat, Tanggal Lahir :  Pagaralam, 04 Januari 2000 

 Jenis Kelamin   : Perempuan 

 Jurusan/Fakultas  : D3 Perbankan Syariah/ Ekonomi dan Bisnis Islam 

 Agama    : Islam 

 Anak ke    :  2 dari 3 bersaudara 

 Status dalam Keluarga  : Anak Kandung 

 Tinggi/Berat Badan  : 160/55 

 Golongan Darah  : A 

 Status Perkawinan  : Belum Kawin 

 Kewarganegaraan  : WNI 

 Alamat Rumah  : Jambat Akar RT/RW:002/002  Kel:Jangkar Mas, 

Kec:Dempo Utara, Kota:Pagaralam, Prov.Sumatera 

Selatan,Indonesia 

E-Mail    :  diahfitriandriansi41@gmail.com 

 Telepon/HP   : 085377436465 

II. Data Orang Tua 

 Nama Ayah    :  Sidamri 

 Nama Ibu    : Rini Andriani,S.E 

III. Pendidikan 

• TK AISYIYAH 2 KAUMAN KOTA PAGARALAM 

• SD MUHAMMADIYAH 1 KOTA PAGARALAM 

• MTs NEGERI 1 KOTA PAGARALAM 

• SMA NEGERI 1 KOTA PAGARALAM (IPA) 

• UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN FATAH PALEMBANG 











KUESIONER 

Data Responden 

Saya mohon kesediaan saudara/i untuk mengisi data responden dibawah ini: 

1. No  :……………………………………(*diisi peneliti) 

2. Jenis kelamin :        Pria         Wanita 

3. Umur  :         17-20th             20-30th            31-50th            >50th 

4. Pendidikan :         SMA               S1              S3 

           Diploma          S2           Lainnya 

5. Pekerjaan   :         Pegawai Negeri    Mahasiswa/Pelajar 

          Pegawai Swasta     Pensiun       Lainnya 

Keterangan Pengisian: 

Kami meminta kesediaan Saudara/i untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

dibawah ini. Silakan beri tanda ( √ ) pada kolom yang sesuai dengan jawaban anda 

berdasarkan skala penilaian di bawah ini.  Masing-masing daftar pertanyaan 

disediakan 5 alternatif jawaban. 

Keterangan: 

STS TS N S SS 

Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju 

 

 

 



A. Kualitas Pelayanan (X1) 

Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Berwujud 

a. Penataan dan peraturan ruang 

pelayanan Bank Sumsel Babel 

Syariah dirasakan nyaman 

     

b. Penampilan karyawan Bank 

Sumsel Babel Syariah yang rapi 

     

2. Reliabilitas 

a. Ketepatan waktu bila 

mengadakan perjanjian dengan 

nasabah Bank Sumsel Babel 

Syariah  

     

b. Sikap karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah yang simpatik 

     

3. Ketanggapan 

a. Saya merasa karyawan Bank 

Sumsel Babel Syariah cepat 

dan tepat dalam memberikan 

informasi 

     

b. Saya merasa karyawan Bank 

Sumsel Babel Syariah cepat 

dan tepat dalam melayani 

nasabah 

     

4. Jaminan dan 

Kepastian 

a. Pengetahuan dan kehormatan 

seorang karyawan Bank 

Sumsel Babel Syariah kepada 

 nasabahnya 

     



b. Kemampuan memberikan 

kayakinan dan kepercayaan 

nasabah terhadap Bank Sumsel 

Babel Syariah 

     

5. Empati 

a. Saya merasa Bank Sumsel 

Babel Syariah memberikan 

perhatian secara individu 

kepada nasabahnya 

     

b. Saya merasa Bank Sumsel 

Babel Syariah memahami 

kebutuhan nasabah 

     

 

  



B. Relationship Marketing (X2) 

Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Manfaat 

Finansial 

 

a. Bank Sumsel Babel Syariah 

memberi hadiah kecil kepada 

nasabah yang tabungan nya 

besar 

     

b. ATM Bank Sumsel Babel 

Syariah mudah dijangkau 

dalam hal penarikan 

     

2. Manfaat Sosial 

a. Bank Sumsel Babel Syariah 

melayani nasabah dengan 

sopan seperti teman/sahabat 

     

b. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah memberikan 

solusi /saran terhadap keluhan 

nasabah 

     

3. Manfaat 

Struktural  

a. Ikatan Bank Sumsel Babel 

Syariah dengan para nasabah 

dengan mengadakan bazar 

atau event lainnya 

     

b. Bank Sumsel Babel Syariah 

bersedia memberi informasi 

tentang produk baru dan 

deskripsi tiap jenis produk 

     

 

 



C. Kepuasan Nasabah (Y) 

Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Kepuasan 

Keseluruhan 

a. Saya merasa puas selama 

melakukan transaksi di Bank 

Sumsel Babel Syariah 

     

b. Saya merasa puas selama 

menjadi nasabah di Bank 

Sumsel Babel Syariah 

     

2. Kepuasan 

Hasil yang 

didapat 

a. Saya merasa puas terhadap 

kualitas pelayanan yang 

diberikan Bank Sumsel Babel 

     

b. Saya merasa puas terhadap 

relationship marketing Bank 

Sumsel Babel Syariah 

     

3. Kepuasan 

Perbandingan 

antara 

Harapan dan 

Kenyataan  

a. Merekomendasikan dan 

mendorong orang lain untuk 

menggunakan jasa Bank 

Sumsel Babel Syariah  

     

b. Produk yang ditawarkan Bank 

berkualitas dan tidak 

mengecewakan serta kualitas 

yang diberikan sesuai dengan 

yang diharapkan 

     

 

Terima kasih atas kesediaan Saudara/i menjadi responden dalam penelitian ini 

Semoga Allah SWT membalas kebaikan Anda. Aamiin… 



Jawaban Responden 

No 
Kualitas Pelayanan (X1) Relationship Marketing (X2) Kepuasan Nasabah (Y) 

Total 
q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 X1 q11 q12 q13 q14 q15 q16 X2 q17 q18 q19 q20 q21 q22 Y 

1 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 44 4 5 3 3 5 5 25 5 3 5 5 5 5 28 97 

2 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 32 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 92 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 34 3 3 4 3 4 5 22 4 5 5 4 3 5 26 82 

4 4 3 3 3 3 4 3 5 3 4 35 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 83 

5 4 4 2 5 5 5 5 2 4 5 41 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 99 

6 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 37 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 85 

7 4 3 5 3 3 4 3 5 3 4 37 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 85 

8 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 4 4 4 4 4 3 23 4 4 4 5 4 4 25 95 

9 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 44 4 4 3 3 3 3 20 4 4 3 3 4 3 21 85 

10 3 4 4 5 5 5 4 2 4 3 39 3 3 2 3 3 3 17 2 3 3 3 3 3 17 73 

11 3 4 2 4 3 4 4 3 4 2 33 2 2 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 77 

12 3 3 5 4 3 4 4 3 3 1 33 4 1 4 1 4 4 18 2 4 2 4 2 2 16 67 

13 4 3 5 4 3 2 4 3 3 3 34 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 2 2 22 83 

14 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 2 4 3 4 3 3 19 2 3 4 3 5 4 21 78 

15 5 3 4 3 3 3 4 2 3 3 33 3 3 2 3 3 2 16 2 3 3 3 2 3 16 65 

16 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 34 4 3 4 4 4 5 24 5 4 4 5 5 5 28 86 

17 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 99 

18 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 33 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 81 

19 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 43 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 4 5 25 91 

20 3 4 5 5 4 5 5 2 4 4 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 5 4 26 91 

21 4 4 4 5 3 3 4 5 4 4 40 4 4 3 3 3 4 21 4 4 4 4 4 4 24 85 

22 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 36 3 4 3 3 3 4 20 3 3 4 4 4 4 22 78 



23 2 4 5 4 3 2 4 3 4 3 34 3 3 2 4 3 2 17 3 3 3 3 4 3 19 70 

24 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 4 4 3 3 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 91 

25 5 5 3 4 3 5 5 1 5 4 40 4 4 3 3 3 4 21 3 3 3 3 3 3 18 79 

26 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 42 4 4 4 2 3 3 20 2 3 3 4 2 3 17 79 

27 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 38 2 4 3 3 2 2 16 3 2 3 4 3 3 18 72 

28 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 40 3 2 3 3 1 2 14 4 3 4 5 4 2 22 76 

29 4 3 3 3 2 5 4 2 3 4 33 4 4 4 5 4 3 24 3 3 4 4 3 4 21 78 

30 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 96 

31 5 4 4 4 4 2 4 4 4 3 38 4 3 5 4 4 5 25 5 4 5 5 4 4 27 90 

32 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 41 5 4 3 3 3 3 21 3 2 3 3 3 3 17 79 

33 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 42 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 2 17 77 

34 5 5 5 5 4 3 4 1 5 3 40 2 4 4 4 4 3 21 4 4 4 4 4 4 24 85 

35 4 4 5 4 4 3 2 5 4 5 40 4 3 4 4 4 4 23 4 4 5 4 4 4 25 88 

36 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 44 4 5 5 4 4 4 26 4 4 3 5 4 5 25 95 

37 4 5 5 5 5 4 5 5 5 2 45 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 3 24 93 

38 5 2 2 4 3 3 4 2 2 5 32 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 5 4 2 23 79 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 4 25 89 

40 4 4 2 5 3 5 5 5 4 3 40 4 3 4 3 4 4 22 3 4 4 4 4 4 23 85 

41 4 3 5 3 5 4 4 4 3 3 38 5 5 2 4 5 5 26 4 5 2 2 3 5 21 85 

42 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 5 4 5 3 5 5 27 3 5 4 5 4 5 26 100 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 5 5 5 4 5 5 29 4 5 4 5 3 5 26 96 

44 3 4 2 4 3 3 4 2 4 3 32 2 4 4 4 2 2 18 4 2 5 4 4 2 21 71 

45 3 3 2 4 3 4 3 3 3 5 33 5 5 5 4 5 5 29 4 5 5 5 5 5 29 91 

46 3 4 2 4 3 4 4 2 4 5 35 3 2 4 4 3 3 19 4 3 4 4 5 3 23 77 

47 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 44 4 3 3 4 4 4 22 4 4 4 2 4 4 22 88 

48 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 3 2 4 5 3 3 20 5 3 4 4 3 3 22 89 



49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 4 4 5 5 4 4 26 5 4 4 5 5 4 27 94 

50 4 4 2 4 3 2 4 2 4 5 34 5 4 4 3 5 5 26 3 5 4 4 3 5 24 84 

51 3 3 5 4 4 4 4 1 3 5 36 4 4 4 5 4 4 25 5 4 5 4 4 4 26 87 

52 4 3 5 4 5 4 4 4 3 5 41 4 4 4 5 4 4 25 5 4 5 4 3 3 24 90 

53 4 2 4 4 5 4 4 4 2 5 38 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 5 26 88 

54 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 38 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 3 4 24 86 

55 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42 4 5 5 4 4 4 26 4 4 4 2 4 5 23 91 

56 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 47 4 4 4 3 4 4 23 3 4 3 2 3 4 19 89 

57 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 44 3 1 3 4 3 3 17 4 3 3 3 3 3 19 80 

58 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 44 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 4 4 23 90 

59 3 3 5 5 5 4 5 1 3 5 39 3 2 3 5 3 3 19 5 3 4 3 3 3 21 79 

60 5 4 3 3 3 3 4 2 4 4 35 3 3 5 5 3 3 22 5 3 3 3 4 4 22 79 

61 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 4 5 3 22 79 

62 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 4 2 3 5 4 4 22 5 4 3 3 4 4 23 92 

63 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 34 3 1 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 18 68 

64 5 5 5 3 4 5 5 5 5 3 45 5 5 5 4 5 5 29 4 5 5 5 4 5 28 102 

65 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 45 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 4 25 94 

66 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 38 4 5 5 5 4 4 27 5 4 4 4 5 4 26 91 

67 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44 3 2 4 4 3 3 19 4 3 4 4 4 3 22 85 

68 3 5 4 5 3 5 5 5 5 3 43 3 5 3 4 3 3 21 4 3 4 3 4 3 21 85 

69 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 39 3 3 5 5 3 3 22 5 3 4 5 4 3 24 85 

70 2 4 5 4 4 3 4 5 4 2 37 4 4 2 4 4 4 22 4 4 3 2 5 4 22 81 

71 2 4 2 4 4 5 4 3 4 5 37 4 3 2 4 4 4 21 4 4 5 2 4 4 23 81 

72 4 2 3 3 4 5 4 2 2 4 33 2 4 4 4 2 2 18 4 2 5 4 3 2 20 71 

73 4 3 2 4 3 4 4 2 3 5 34 5 5 4 4 5 5 28 4 5 3 1 4 5 22 84 

74 5 3 3 4 3 4 4 3 3 5 37 5 5 5 4 5 5 29 4 5 4 4 5 5 27 93 



75 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 34 4 5 3 3 4 4 23 3 4 4 3 4 4 22 79 

76 5 3 3 3 4 4 4 3 3 5 37 5 5 5 4 5 5 29 4 5 5 5 5 5 29 95 

77 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 33 5 5 3 4 5 5 27 4 5 4 2 4 5 24 84 

78 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 41 4 4 5 5 4 4 26 5 4 4 5 5 4 27 94 

79 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 39 4 4 4 3 4 4 23 3 4 4 4 3 4 22 84 

80 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 35 5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 4 4 5 28 92 

81 5 4 2 3 3 4 4 2 4 3 34 5 4 5 4 5 5 28 4 5 4 5 3 3 24 86 

82 5 3 3 3 4 4 4 3 3 5 37 5 3 5 4 5 5 27 4 5 4 2 3 4 22 86 

83 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 39 5 5 2 4 5 5 26 4 5 4 2 3 5 23 88 

84 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 35 4 5 4 5 4 4 26 5 4 4 4 5 4 26 87 

85 2 3 3 4 3 4 4 3 3 5 34 5 4 2 4 5 5 25 4 5 3 2 3 5 22 81 

86 4 3 3 4 3 4 4 3 3 5 36 4 4 4 2 4 4 22 2 4 3 4 4 4 21 79 

87 4 3 3 4 3 4 4 3 3 5 36 5 5 4 3 5 5 27 3 5 5 4 5 5 27 90 

88 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 34 4 4 4 5 4 4 25 5 4 4 4 4 4 25 84 

89 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 35 4 4 4 4 4 3 23 3 4 4 3 4 3 21 79 

90 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 33 4 3 3 3 3 4 20 3 4 4 4 4 4 23 76 

91 3 2 3 4 3 4 4 4 2 3 32 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 68 

92 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 41 4 4 4 4 4 3 23 3 3 3 3 3 3 18 82 

93 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 40 3 3 4 4 4 3 21 3 3 3 3 4 4 20 81 

94 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 41 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 77 

95 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 34 3 3 3 3 3 4 19 4 4 4 2 3 3 20 73 

96 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 84 

97 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 46 3 3 4 4 4 4 22 3 3 3 3 3 4 19 87 

98 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 4 4 4 4 4 3 23 4 4 4 3 3 4 22 84 

99 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 35 4 4 4 4 4 3 23 4 3 4 4 4 3 22 80 

100 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 3 3 4 4 4 4 22 3 3 3 3 3 4 19 79 



LAMPIRAN 

A. Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Laki-Laki 65 65.0 65.0 65.0 

Perempuan 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Usia Responden 
Usia 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 17-20th 12 12.0 12.0 12.0 

20-30th 32 32.0 32.0 44.0 

31-50th 49 49.0 49.0 93.0 

>50th 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pendidikan Responden 
Pendidikan 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid SMA 18 18.0 18.0 18.0 

Diploma 5 5.0 5.0 23.0 

S1 36 36.0 36.0 59.0 

S2 24 24.0 24.0 83.0 

S3 13 13.0 13.0 96.0 

Lainnya 4 4.0 4.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pekerjaan Responden 
Pekerjaan 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Pegawai Negeri 35 35.0 35.0 35.0 

Pegawai Swasta 32 32.0 32.0 67.0 

Mahasiswa/Pelajar 15 15.0 15.0 82.0 

Pensiun 7 7.0 7.0 89.0 

Lainnya 11 11.0 11.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 



B. Instrumen Penelitian 

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pernyataan 

Pearson 

Correlation 
Rtabel Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

1 .237 0,1966 Valid 

2 .328 0,1966 Valid 

3 .250 0,1966 Valid 

4 .276 0,1966 Valid 

5 .369 0,1966 Valid 

6 .263 0,1966 Valid 

7 .202 0,1966 Valid 

8 .372 0,1966 Valid 

9 .328 0,1966 Valid 

10 .368 0,1966 Valid 

Relationship 

Marketing 

(X2) 

1 .562 0,1966 Valid 

2 .493 0,1966 Valid 

3 .523 0,1966 Valid 

4 .419 0,1966 Valid 

5 .626 0,1966 Valid 

6 .633 0,1966 Valid 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

1 .541 0,1966 Valid 

2 .591 0,1966 Valid 

3 .437 0,1966 Valid 

4 .406 0,1966 Valid 

5 .493 0,1966 Valid 

6 .641 0,1966 Valid 

 

Uji Reliabilitas 

Variabel N of item 
Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

10 item 

perrnyataan 
.706 Reliable 

Relationship 

Marketing (X2) 

6 item 

pernyataan 
.793 Reliable 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

6 item 

pernyataan 
.741 Reliable 

 

 

 

 

 

 

 



C. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 2.16923232 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .057 

Negative -.087 

Kolmogorov-Smirnov Z .872 

Asymp. Sig. (2-tailed) .433 

 

 

2. Uji Linieritas 

Uji Linieritas Kepuasan Nasabah dan Kualitas Pelayanan 
ANOVA Table 

    Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Kepuasan 
Nasabah * 
Kualitas 
Pelayanan 

Between 
Groups 

(Combined) 153.129 16 9.571 .869 .605 

Linearity 1.016 1 1.016 .092 .762 

Deviation from 
Linearity 

152.113 15 10.141 .921 .544 

Within Groups 913.781 83 11.009   

Total 1066.910 99    

 

 

Uji Linieritas Kepuasan Nasabah dan Relationship Marketing 
ANOVA Table 

   Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Kepuasan 
Nasabah * 
Relationship 
Marketing 

Between 
Groups 

(Combined) 693.158 15 46.211 10.386 .000 

Linearity 599.964 1 599.964 134.841 .000 

Deviation from 
Linearity 

93.194 14 6.657 1.496 .130 

Within Groups 373.752 84 4.449   

Total 1066.910 99    

 

 

 

 



3. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.128 2.429  2.523 .013   

Kualitas Pelayanan .024 .051 .032 .477 .634 1.000 1.000 

Relationship 

Marketing 
.694 .062 .750 11.178 .000 1.000 1.000 

       

       

4. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.011 1.487  1.352 .179 

Kualitas Pelayanan -.014 .031 -.046 -.455 .650 

Relationship Marketing .010 .038 .028 .273 .786 

 

5. Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .751a .563 .554 2.191 1.735 

 

 

 

 

 

 

 



 

D. Regresi Berganda 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.128 2.429  2.523 .013 

Kualitas Pelayanan .024 .051 .032 .477 .634 

Relationship 
Marketing 

.694 .062 .750 11.178 .000 

       

       

E. Pengujian Hipotesis 

1. Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.128 2.429  2.523 .013   

Kualitas Pelayanan .024 .051 .032 .477 .634 1.000 1.000 

Relationship 
Marketing 

.694 .062 .750 11.178 .000 1.000 1.000 

   

 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .751a .563 .554 2.191 

 

 

 

 

 

 

 




