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MOTTO 

 

ياك اعمل دن ك ل أن يش ك ع ك واعمل ،   دا   ت رت ك لآخ أن موت ك   دا   ت

“Bekerjalah untuk duniamu seakan-akan engkau hidup selamanya. 

Beramallah untuk akhiratmu seakan-akan engkau akan mati besok” 

 (Syaikh Muhammad bin Shalih Al-„Utsaimin rahimahullah) 

 

“ Ubah Pikiranmu dan Kau Dapat Mengubah Duniamu” 

(Norman Vincent Peale) 

 

“Hidup ini terlalu misteri untuk kau jalani dengan terlalu serius”  

(Penulis) 
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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan Nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

Oleh Yuni Astrina Fitri, NIM 1516140169 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

pada produk Link Salam secara uji parsial dan simultan. Jenis penelitian asosiatif dan 

pendekatan kuantitatif dengan metode penelitian probability sampling dimana semua 

populasi mempunyai peluang untuk menjadi sample, menekan pada fenomena objektif 

dengan mengumpulkan data primer berupa angket yang disebarkan pada 86 responden 

Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh X1 terhadap Y dimana nilai signifikan (sig) 

0,005 < (α) 0,05 dengan kata lain Ha diterima. Terdapat pengaruh X2 terhadap Y  

dimana  nilai signifikan (sig) 0,000 < (α) 0,05 dengan kata lain Ha diterima. Terdapat 

pengaruh X3 terhadap Y dimana nilai signifikan (sig) 0,012 < (α) 0,05 dengan kata lain 

Ha diterima. Dan dapat dilihat dari hasil uji koefisien determinasi yang menunjukan  

nilai koefisien korelasi (R Square) sebesar 0,548 atau sama dengan 54.8%. Yang berarti 

bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), variabel kualitas produk (X2) dan variabel 

nilai nasabah (X3) secara simultan (bersama-sama) berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan nasabah (Y) sebesar 54.8%. Sedangkan sisanya (100 % - 54.8% = 45.2%) 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar persamaan regresi ini atau variabel yang tidak 

diteliti. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Effect of service quality, product quality and customer value to customer satisfaction 

of the family Takaful insurance in Bengkulu  

by Yuni Astrina Fitri, NIM 1516140169 

 

This study aims to examine the effect of service quality, product quality and customer 

value on customer satisfaction Bengkulu Family Takaful Insurance on Link Salam 

products in a partial and simultaneous test. This type of associative research and 

quantitative approach with probability sampling research methods in which all 

populations have the opportunity to be sampled, pressing on objective phenomena by 

collecting primary data in the form of a questionnaire distributed to 86 respondents 

Data analysis technique used is multiple linear regression. The results showed that 

there was an influence of X1 on Y where the significant value (sig) 0.005 <(α) 0.05 in 

other words Ha was accepted. There is an effect of X2 on Y where the significant 

value (sig) 0,000 <(α) 0.05 in other words Ha is accepted. There is an influence of X3 

on Y where the significant value (sig) 0.012 <(α) 0.05 in other words Ha is accepted. 

And it can be seen from the determination coefficient test results that show the value 

of the correlation coefficient (R Square) of 0.548 or equal to 54.8%. Which means 

that service quality variables (X1), product quality variables (X2) and customer value 

variables (X3) simultaneously (together) affect the customer satisfaction variable (Y) 

of 54.8%. While the rest (100% - 54.8% = 45.2%) is influenced by other variables 

outside this regression equation or variables not examined. 

 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality and Customer Value 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan bisnis saat ini semakin tajam. Setiap perusahaan harus lebih 

aktif  dan agresif dalam merebut posisi pasar dan  memenangkan persaingan.
1
 

Krisis ekonomi yang berawal dari krisis moneter pada pertengahan tahun 1997 

dampaknya sangat luas terhadap seluruh sendi perekonomian ditanah air, 

sehingga sebagian besar industri pada berbagai bidang usaha mengalami 

kesulitan dan permasalahan berat, khususnya untuk dapat mempertahankan 

kelangsungan hidupnya. 

Setiap orang didalam usaha mengejar kesejahteraan baik kesejahteraan 

jasmani maupun rohani mulai memikirkan risiko yang mungkin akan terjadi 

dalam perjalanan hidupnya, baik kecerobohan dan manusia itu tersendiri. 

Manusia tidak ingin menderita kerugian dunia dan selalu mencegahnya, ataupun 

setidak-tidaknya mengalihkan risiko yang mungkin akan dihadapinya. Usaha 

mengalihkan risiko itu baru dirasakan sasarannya setelah tujuan mengalihkan 

risiko dilakukan melalui perjanjian, yaitu perjanjian pertanggungan lebih banyak 

dikenal dan dipakai dengan kata asuransi.
2
  

                                                             
1
 Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung : Alfabeta, 2012), 

cet, II, h. 190 
2
 AM. Hasan Ali, Asuransi Dalam Perspektif Hukum Islam Suatu Tinjauan Analisis Historis 

Teoritis Dan Praktis, (Jakarta:Prenada Media, 2014), h. 92 
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Pengertian asuransi menurut undang-undang nomor 2 tahun 1992 adalah 

perjanjian dua orang pihak atau lebih, dengan mana pihak tertanggung 

mengikatkan diri kepada tertanggung dengan menerima premi asuransi, untuk 

memberikan pengartian kepada tertanggung karena kerugian, kerusakan atau 

kehilangan keuntungan yang diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada 

pihak ketiga yang mungkin diderita tertanggung, yang timbul dari peristiwa yang 

tidak pasti. 

Pengertian asuransi adalah suatu perjanjian, dengan mana seorang 

penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung dengan menerima suatu premi, 

untuk memberi pengantian kepadanya karena suatu kerugian kerusakan atau 

kehilanngan keuntungan yang di harapkan,yang mungkin akan di deritanya 

karena suatu peristiwa yang tidak tertentu, atau untuk memberikan suatu 

pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau hidupnya seseorang yang 

dipertanggungkan.  

APB (Accounting Principles Board) Statement mendefinisikan akuntansi 

sebagai berikut: Akuntansi adalah suatu kegiatan jasa, yang fungsinya 

memberikan informasi kuantitatif, umumnya dalam ukuran uang, mengenai suatu 

badan ekonomi yang dimaksudkan untuk digunakan dalam pengambilan 

keputusan ekonomi dalam memilih di antara beberapa alternatif.  

Pengertian-pengertian akuntansi diatas merupakan pengertian secara 

konvensional, sedangkan akuntansi syariah merupakan akuntansi yang berdasar 
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prinsip-prinsip syariah yang esensi dasarnya merupakan sebuah upaya untuk 

mendekontruksi akuntansi modern ke dalam bentuk yang humanis dan sarat nilai. 

Oleh karena itu, usaha untuk mencari bentuk akuntansi yang berwajah humanis, 

emansipatoris, trasendental, dan teologikal merupakan upaya yang niscaya.
3
 

Pada tanggal 5 Mei 1994, Takaful Indonesia mendirikan PT Asuransi 

Takaful Keluarga (Takaful Keluarga) bergerak dibidang asuransi jiwa syariah 

dan PT Asuransi Takaful Umum (Takaful Umum) bergerak dibidang asuransi 

umum syareiah. Takaful Keluarga kemudian diresmikan oleh menteri keuangan 

saat itu, Mar’ie Muhammad dan mulai beroperasi sejak 25 Agustus 1994. 

Sedangkan takaful Umum diresmikan oleh Menristek/Ketua BPPT Prof. Dr. B.J 

Habibie selaku ketua sekaligus pendiri ICMI Dan mulai beroperasi pada 2 Juni 

1995. Sejak saat itu Takaful Keluarga dan Takaful Umum mengembangkan 

industri asuransi syariah dan menjadi yang terdepan dibidangnya.
4
 

Dari segi bahasa takaful berasal dari akar kata kafalah yang artinya 

bermacam-macam yaitu : mendukung, memberi makan. Takaful juga berarti 

saling membantu, menolong, menjamin, menanggung satu sama lain. Dari segi 

istilah takaful sebenarnya memilki makna yang luas, ia bukan hanya dikenal 

sebagai perusahaan asuransi syariah atau dipahami sebagai perkara yang hanya 

berkenaan dengan sedekah dan ihsan yang ditunjukan golongan miskin, akan 

                                                             
3
 Djoko Kristianto, “Implikasi Asuransi Syariah dan Asuransi Syariah Terhadap Lembaga 

Keuangan Syariah”. Jurnal Akuntansi dan Sistem Teknologi Informasi Vol. 7, No. 1, April 2009. 
4
 Asnaini, dan Herlina Yustati, Lembaga Keuangan Syariah, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 

2017), h.49 
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tetapi arti takaful juga meliputi aspek-aspek luas seperti pembinaan imam, 

pembinaan jiwa dan kepribadian dalam kehidupan individu, keluarga dan 

masyarakat serta tanggung jawab satu sama lain untuk menolong, membantu, 

bekerjasama, menjamin hak dan kesejahteraan hidup bersama dalam seluruh 

aspek kehidupan muslimin.
5
 

PT. Asuransi Takaful Keluarga Kota Bengkulu merupakan tempat usaha 

dibidang pelayanan jasa, perusahaan asuransi merupakan perusahaan yang 

melakukan usaha pertanggungan terhadap risiko yang akan dihadapi oleh 

nasabah. Karena itu perusahaan asuransi memberikan jasa untuk mengurangi 

risiko yang tidak diinginkan di masa yang akan datang. PT. Asuransi Takaful 

Keluarga Kota Bengkulu telah memulainya dengan merintis produk-produk 

asuransi yang disesuaikan dengan prinsip syariah salah satunya adalah produk 

Link Salam sebagai Asuransi jiwa syariah yang bertujuan memberi kepastian 

perlindungan jiwa untuk waktu mendatang atau masa depan. 

Salah satu cara utama mendiferesiasikan sebuah perusahaan jasa adalah 

memberikan jasa berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten. Kuncinya 

adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan sasaran. Dalam 

Senoaji pada riset eksplanatorinya, menjelaskan layanan dan faktor-faktor yang 

menentukannya. Dalam penelitian ini didefinisikan bahwa kualitas layanan 
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sebagai derajat ketidakcocokan antara harapan normatif pelanggan pada jasa dan 

persepsi pelanggan pada kinerja layanan yang diterima.
6
 

Menurut Mowen bahwa tingkat performance produk dapat diukur atau 

dilihat pada tingkat kepentingannya berdasarkan atribut-atribut kunci yang sudah 

diidentifikasi konsumen dalam. Keputusan mengenai atribut ini mempengaruhi 

reaksi konsumen terhadap suatu produk. Sehingga konsumen akan merasa puas 

jika atribut-atribut kunci atau khusus suatu produk yang dinilai sesuai dengan 

keinginan dan harapan dari konsumen.
7
 

Pendapat Woodall dalam menggunakan suatu produk atau jasa, konsumen 

akan membandingkan antara biaya atau usaha yang dikeluarkan dengan manfaat 

atau keuntungan yang telah diperoleh konsumen sehingga tercipta nilai 

pelanggan, nilai untuk pelanggan atau Value for the Customer (VC) 

mencerminkan customer value itu sendiri, dimana menjelaskan mengenai apa 

yang diterima oleh konsumen dan juga apa yang dapat diberikan oleh 

konsumen.
8
 

Dalam pemasaran saat ini tengah tumbuh konsep yang mengedepankan 

nilai-nilai sprititual. Kertajaya menyampaikan bahwa di era sekarang, pemasaran 
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saat ini tidak hanya diterjemahkan dalam pengertian positioning, diferensiasi. 

Dunia pemasaran perlu menunjukkan nilai-nilai spiritual dalam pemasaran. Nilai-

nilai yang ditebarkan itu diyakini tidak hanya mendongkrak profit tetapi juga 

menjamin kelanggengan dan penguatan karakter brand, sekaligus membentuk 

diferensiasi yang tidak tertandingi.
9
 Walaupun sebelumnya sudah ada penerapan 

etika dalam berbisnis, namun belum menjadi perhatian secara luas. Begitu juga 

dalam perasuransian nasional yang telah lama mengenal sistem perasuransi 

syariah disamping sistem perbankan konvensional yang telah ada sebelumnya.
10

  

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan pada Juli 2019 pukul 

14.00 di PT. Asuransi Takaful Keluarga Jl. Ahmad Yani Ruko kampus 

UNIHAZ No.04 Kota Bengkulu, bersama salah satu staff karyawan yaitu Linda 

Hariyanti, Mengenai jumlah nasabah pada tahun 2013 – 2019 : 

Tahun 
Jumlah Nasabah 

(orang) 

2015 145 

2016 78 

2017 73 

2018 86 
Sumber : PT. Asuransi Takaful Keluarga Cabang Bengkulu 

Berdasarkan tabel di atas pada tahun 2015 nasabah Link Salam berjumlah 

145 nasabah, pada tahun 2016 berjumlah 78 nasabah, pada tahun 2017 berjumlah 

73 nasabah dan pada tahun 2018 berjumlah 86 orang hal menunjukan bahwa 
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jumlah nasabah pada tahun sebelumnya yaitu pada tahun 2015 lebih banyak 

dibandingkan tahun 2018 hal ini tidak sesuai dengan harapan perusahaan. 

Takafulink salam merupakan program unggulan yang direncanakan untuk 

memberikan manfaat perlindungan jiwa dan kesehatan menyeluruh sekaligus 

membantu kita untuk berinvestasi secara optimal untuk berbagi tujuan masa 

depan termasuk persiapan hari tua. Untuk itu peneliti sangat tertarik untuk 

mengambil judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan 

Nillai Nasabah, Terhadap Kepuasan Nasabah Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu (Studi Pada Produk Takaful Link Salam)” 

B. Batasan Masalah 

Penelitian ini membatasi masalah yang akan diteliti, yaitu hanya 

membahas tentang bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah asuransi takaful keluarga Bengkulu 

(studi pada produk link salam)  

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu pada produk Link 

Salam?  

2. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu pada produk Link 

Salam?  
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3. Apakah nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam?  

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah berpengaruh 

secara bersama-sama  terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful 

Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam?  

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam. 

3. Untuk menguji nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful 

Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam. 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai 

nasabah, secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful 

Keluarga Bengkulu pada produk Link Salam. 

E. Kegunaan Penelitian 

Dari penelitian yang dilakukan ini, diharapkan dapat memberikan 

manfaat yang positif pada semua orang baik secara teoritis maupun praktis 

1. Teoritis 

a. Merupakan sarana belajar untuk mengidentifikasi, menganalisis, dan 

merencanakan masalah yang nyata sehingga akan lebih meningkatkan 

pengertian dan teori-teori diperkuliahan. 
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b. Diharapkan dapat memperluas ilmu pengetahuan dibidang kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan  nilai nasabah. 

c. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi literatur penelitian lanjutan 

yang berhubungan dengan kepuasan nasabah. 

2. Praktis 

a. Bagi pihak Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu penelitian ini 

diharapkan bermanfaat untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kualitas layanan, kualitas produk dan nilai nasabah, kepuasan nasabah. 

b. Bagi nasabah agar mengetahui bagaimana kualitas pelayanan dan juga 

kualitas produk Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

c. Bagi masyarakat, penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk 

menambah tingkat pemahaman masyarakat mengenai Asuransi 

Takaful Keluarga Bengkulu. 

F. Penelitian Terdahulu 

Untuk membantu peneliti yang digunakan sebagai acuan dalam penelitian 

ini, maka terdapat beberapa penelitian terdahulu yang terdiri dari: Agung Purwo 

Atmojo, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, dan Atribut Produk 

Islam Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada BNI Syariah Cabang 

Semarang). Dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan nasabah, pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah, pengaruh 

atribut produk islam terhadap kepuasan nasabah, dan pengaruh kualitas 
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pelayanan, nilai nasabah, dan atribut produ islam secara bersama-sama terhadap 

kepuasan nasabah.  

Penelitian ini dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada 100 

nasabah BNI Syariah cabang Semarang, dengan menggunakan purposive 

sampling. Berdasarkan hasil analisis dapat ditarik kesimpulan Variabel nilai 

nasabah (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) 

BNI Syariah. Hal ini berdasarkan pada hasil pengujian statistik t yang 

menunjukan tingkat signifikan,dimana probabilitas variabel sebesar 0,000 lebih 

kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear berganda 

menunjukkan bahwa variabel nilai nasabah memberikan pengaruh paling besar 

terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,385. Variabel 

kualitas layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y) BNI Syariah. Hal ini berdasarkan pada hasil pengujian statistik t 

yang menunjukan tingkat signifikan, dimana probabilitas variabel sebesar 0,005 

lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear 

berganda menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,27. Variabel 

atribut produk Islam (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y) BNI Syariah. Hal ini berdasarkan pada hasil pengujian statistik t 

yang menunjukan tingkat signifikan, dimana probabilitas variabel sebesar 0,005 

lebih kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear 

berganda menunjukkan bahwa variabel atribut produk Islam memberikan 
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pengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,234. 

Ketiga variabel independen dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan, nilai 

nasabah, dan atribut produk Islam secara bersama-sama atau simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan nilai uji F sebesar 44,347 

dengan signifikansi 0,000. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 

variabel variabel independen yang diajukan yaitu kualitas layanan, nilai nasabah, 

dan atribut produk Islam mampu untuk menjelaskan variasi dari variabel 

dependen kepuasan nasabah (Y) sebesar 56,8%. Sedangkan sisanya yaitu sebesar 

43,2% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.
11

 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada 

variabel dan hasil penelitian, yaitu sama-sama menguji kepuasan nasabah. Hasil 

penelitian terdahulu dan ini sama, yaitu pengaruh kualitas layanan dan nilai 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Perbedaan 

penelitian terdahulu dengan sekarang terletak pada objek penelitian, penelitian 

terdahulu pada nasabah BNI Syariah sedangkan penelitian ini pada nasabah 

Asuransi Takaful keluarga Bengkulu 

Penelitian dari Ramadhoni Adiyatama (2015)  yang berjudul ”Pengaruh 

kualitas jasa, nilai nasabah, dan atribut produk perbankan syariah terhadap 

kepuasan nasabah (Studi pada nasabah BPRS bangun drajat warga yogyakarta). 

Tujuan penelitian ini untuk menjelaskan pengaruh variabel kualitas jasa, nilai 
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nasabah, dan atribut produk perbankan syariah terhadap kepuasan nasabah BPRS 

Bangun Drajat warga Yogyakarta. BPRS Bangun Drajat warga merupakan salah 

satu BPR Syariah tertua di Yogyakarta yang berkantor pusat di Jalan Gedong 

Kuning Selatan No.131 Yogyakarta. Saat ini BPRS Bangun Drajat warga sudah 

memiliki satu kantor cabang dan 2 Kantor kas yang tersebar di beberapa tempat 

di daerah Istimewah Yogyakarta. 

Dalam penelitian ini populasinya adalah nasabah BPRS Bangun Drajat 

Warga yang menggunakan produk pembiayaan dan tabungan dengan jumlah 

sample yang diambil sebanyak 100 nasabah. Pengambilan sample menggunakan 

purposive sampling alat analisisnya menggunakan regresi linier berganda. Dalam 

penelitian ini variabel independen yang digunakan adalah kualitas jasa, nilai 

nasabah, atribut produk perbankan syariah. Sedangkan variabel dependennya 

adalah kepuasan nasabah.
12

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas jasa, nilai nasabah, 

dan atribut produk perbankan syariah, secara simultan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kemudian dari hasiil uji parsial 

menunjukan variabel nilai nasabah dan atribut produk perbankan syariah 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan variabel kualitas 

jasa tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada 

variabel dan hasil penelitian, yaitu sama-sama menguji kepuasan nasabah dan 

nilai nasabah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Perbedaan 

penelitian terdahulu dengan sekarang terletak pada objek penelitian, penelitian 

terdahulu pada nasabah BPRS Bangun Drajat warga Yogyakarta sedangkan 

penelitian ini pada nasabah Asuransi Takaful keluarga Bengkulu 

Penelitian dari Much Yayi lutfi Mubarok (2017) yang berjudul “Analisis 

Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Atribut Produk Perbankan Syariah 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi pada Bank BNI Syariah Cabang 

Yogyakarta)”. Dalam  penelitian ini penulis menggunakan kualitas layanan, nilai 

nasabah, dan atribut produk perbankan syariah sebagai variabel independen yang 

akan diteliti bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Setelah 

dilakukan tinjauan pustaka dan penyusunan hipotesis, diperoleh data dari 

penyebaran kuesioner dari 100 nasabah BNI Syariah cabang Yogyakarta. Yang 

diperoleh dengan menggunakan purposive sampling. Metode Kuesioner ini 

digunakan untuk mencari informasi dan mengetahui tanggapan responden 

terhadap masing-masing variabel. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa koofesien determinasi yang terlihat 

pada nilai adjusted R Square sebesar 0,546 yang berartii bahwa kepuasan 

nasabah dapat dijelaskan oleh variabel independen yaitu kualitas layanan, nilai 

nasabah, atribut produk perbankan syariah sebesarr 54,6% sedangkann sisanya 

45,4% yang dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Berdasarkan uji F 
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secara simultan variabel kualitas layanan, nilai nasabah, dan atribut produk 

perbankan syariah berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Secara parsial kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, 

nilai nasabah tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, dan atribut 

produk perbankan syariahh berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Olehh karena itu kualitas layanan dan atribut produk perbankan syariah 

mempunyai andil besar dalam menciptakan kepuasan nasabah.
13

 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada 

variabel dan hasil penelitian, yaitu sama-sama menguji kepuasan nasabah. Hasil 

penelitian terdahulu dan penelitian ini sama, yaitu pengaruh kualitas layanan dan 

nilai nasabah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Perbedaan 

penelitian terdahulu dengan sekarang terletak pada objek penelitian, penelitian 

terdahulu pada nasabah BNI Syariah cabang Yogyakarta sedangkan penelitian ini 

pada nasabah Asuransi Takaful keluarga Bengkulu. 

Penelitian jurnal dari Nurul Qomarlah yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Citra Institusi Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi 

Pada Universitas Muhammadiyah di Jawa Timur)”. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas layanan, citra institusi, dan nilai-

nilai keislaman terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan pada universitas 

muhamadiyah di Jawa Timur. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
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mahasiswa Universitas Muhammadiyah di Jawa Timur sebanyak 46.479 

mahasiswa. Teknik pengambilan sample adalah proportional randem sampling. 

Responden yang digunakan sebanyak 400 mahasiswa. Analisiss yang digunakan 

adalah struktual equation mode 1 (SEM) dengan bantuan AMOS 18. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa. Variabel nilai-nilai keislaman 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, tetapi tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas mahasiswa. Variabel kepuasan mahasiswa berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.
14

 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada 

variabel, yaitu sama-sama menguji kepuasan. Perbedaan penelitian terdahulu 

dengan sekarang terletak pada objek penelitian dan variabel Y, penelitian 

terdahulu pada pelanggan mahasiswa Muhamadiya Jawa Timur. Sedangkan 

penelitian ini pada nasabah Asuransi Takaful keluarga Bengkulu. Penelitian 

terdahulu mempunyai 2 variabel Y, yaitu kepuasan dan loyalitas mahasiswa. 

Penelitian ini hanya mempunyai variabel Y, yaitu kepuasan nasabah.  

Penelitian jurnal dari Dita Putri Anggreani, Srikandi Kumajdi, dan 

Sunarti yang berjudul “Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan 

pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. Jenis 
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penelitian yang digunakan adalah explanatory research (penelitian penjelasan) 

dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh 

pelanggan yang telah berkunjung dan melakukan transaksi pembelian Nasi 

Rawon di Rumah Makan Sakinah minimal dua kali atau lebih. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 102 responden yang diambil dengan 

menggunakan purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis 

deskriptif dan analisis jalur (path analysis). Hasil analisis jalur (path analisis) 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai p-value (p<0,05). 

Berdasarkan hasil penelitian ini sebaiknya pemilik Rumah Makan Sakinah terus 

menjaga dan meningkatkan kualitas produk mulai dari cita rasa, porsi yang pas, 

variasi lauk yang ditawarkan sampai memberikan jaminan halal bagi produk 

yang ditawarkan, hal ini dilakukan agar pelanggan terus merasa puas dan akan 

kembali dimasa yang akan datang.
15

 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada 

variabel dan hasil penelitian, yaitu sama-sama menguji kepuasan. Hasil 

penelitian terdahulu dan penelitian ini sama, yaitu pengaruh kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Perbedaan penelitian terdahulu 

dengan sekarang terletak pada objek penelitian, penelitian terdahulu pada 
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pelanggan Rumah Makan Sakinah sedangkan penelitian ini pada nasabah 

Asuransi Takaful keluarga Bengkulu. 

G. Sistematika Penulisan 

Bab pertama menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi dari setiap 

karya ilmiah yang berisi latar belakang masalah, batasan masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu dan 

sistematika penulisan skripsi.  

Bab kedua berisi kajian teori. Kajian teori menguraikan teori yang 

berhubungan dengan objek penilitian melalui teori-teori yang mendukung serta 

relevan dari buku atau literatur yang berkaitan dengan masalah yang akan diteliti 

dan juga sebagai sumber informasi dan referensi. 

Bab ketiga berisi metode penelitian dimana metode penelitian ini meliputi 

jenis dan pendekatan penelitian, waktu dan tempat penelitian, sumber dan teknik 

pengumpulan data, instrument penelitian, Definisi Operasional variabel dan 

teknik analisis data. 

Bab keempat berisi hasil penelitian merupakan penjelasan penyajian data 

hasil penelitian yang sudah diolah yang disajikan dalam bentuk tabel atau grafik. 

Penyajian data ini disertai dengan penjelasan secara deskriptif, sehingga dapat 

memperjelas sajian tabel atau grafik tersebut.  

Bab kelima berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan 

penyajian secara singkat apa yang diperoleh dari pembahasan serta menjawab  

rumusan masalah dan saran merupakan anjuran yang diberikan penulis kepada 
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pihak yang berkepentingan terhadap hasil penilitian dan berperan bagi penulis 

selanjutnya.  
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR 

 

A. Kajian Teori 

1. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Menurut Kottler kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima 

dibandingkan dengan harapannya. Nasabah baru akan merasa puas 

apabila kinerja pelayanan perbankan yang mereka dapatkan sama atau 

melebihi dari apa yang mereka harapkan dan perasaan kecewa nasabah 

akan timbul apabila kinerja yang diperolehnya tidak sesuai dengan apa 

yang menjadi harapannya.
16

 

William B.Martin menyatakan kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih sekurang- kurangnya 

memberikan hasil (outcome) yang sama dengan harapan pelanggan. 

Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi 

harapan pelanggan. Bagi pelanggan, apa yang dihasilkan perusahaan 

baginya tidak begitu penting. Pelanggan memikirkan apa yang akan 

dibelinya untuk memuaskan kebutuhannya atas dasar pertimbangan nilai. 

                                                             
16 Muhammad Tho’in, Jurnal Muqtasid, ”Pengaruh Faktor-Faktor Kualitas Jasa Terhadap 

Kepuasan Nasabah Nasabah di Baitul Mal Wat Tamwil Tekun (BMT) Karanggede Boyolali”. Vol.2 

No. 1 Juli 2001 
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Pelayanan pelanggan bermutu hanya bisa dipahami dari sudut pandang 

pelanggan. Kita harus merumuskan pelayanan bermutu melalui mata 

pelanggan. 

Menurut Tjiptono kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah 

bahwa harapannya telah terpenuhi, diperoleh hasil yang optimal bagi 

setiap nasabah dan pelayanan dengan memperhatikan kemampuan 

nasabah dan keluarganya, sehingga kesinambungan yang sebaik-baiknya 

antara usaha dan hasil.
17

 

Lovelock.H.C dkk berpendapat bahwa Kepuasan yang tinggi 

merupakan polis asuransi terhadap suatu yang salah, yang tidak akan 

terhindarkan karena adanya keragaman yang terkait dengan produksi jasa. 

Pelanggan jangka panjang dalam situasi ini akan lebih memanfaatkan 

karena pengalaman positif sebelumnya, dan pelanggan yang puas akan 

kurang tertarik dengan tawaran pesaing. Tidak mengherankan bahwa 

perusahaan telah terobsesi dengan kepuasan pelanggan, mengingat 

hubungannya langsung dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan 

keuntungan.
18

 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima dibandingkan dengan 

                                                             
17 Muhammad Tho’in, Jurnal Muqtasid, ”Pengaruh Faktor-Faktor Kualitas Jasa Terhadap 

Kepuasan Nasabah Nasabah di Baitul Mal Wat Tamwil Tekun (BMT) Karanggede Boyolali”. Vol.2 

No. 1 Juli 2001 
18

 Sumber: http://repository.uin-suska.ac.id/4139/3/BAB%20II.pdf, pada hari Minggu, tanggal 

28 April 2019, Pukul 10.57 WIB 
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harapannya. Nasabah baru akan merasa puas apabila kinerja pelayanan 

perbankan yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa yang 

mereka harapkan dan perasaan kecewa nasabah akan timbul apabila 

kinerja yang diperolehnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi 

harapannya.  

b. Indikator Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari konsumen atau 

pelanggan dalam menggunakan produk. Indikator pengukuran kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut:
19

 

1) Perasaan puas ( yang terkait arti puas di dalam sini yaitu berkaitan 

dengan produk karena sesuai dengan konsep dari Irawan). 

2) Selalu membeli produk 

3) Akan merekomendasikan kepada orang lain 

4) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk 

c. Faktor-faktor Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah:
20
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1) Pelayanan Karyawan 

Pelayanan Karyawan merupakan pelayanan yang diberikan 

karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Dasar penilaian dalam hal ini pelayanan karyawan 

meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan ketepatan. 

2) Fasilitas  

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang 

berupa perantara guna mendukung kelancaran operasional 

perusahaan yang berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian 

meliputi penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan 

tempat ibadah. 

3) Nilai nasabah 

Nilai nasabah merupakan faktor penting karena apabila 

perusahaan melayani nasabah dengan baik maka nasabah akan 

memandang perusahaan tersebut baik dan sangat memuaskan. 

Dasar penilaian meliputi pelayanan, kenyamanan dan keamanan. 

4) Lokasi  

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang 

berupa lokasi perusahaan dan  konsumen. Penilaian terhadap atribut 

lokasi meliputi lokasi peurusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam 

transportasi. 

5) Produk  
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Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta 

harapan konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini 

meliputi : jenis produk, mutu atau kualitas produk dan persediaan 

produk. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas  layanan merupakan salah satu faktor penting yang 

harus dimiliki oleh suatu perusahaan agar dapat memenangkan persaingan 

di hati konsumen. Menurut American Society for Quality Control kualitas 

merupakan keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik - karakteristik dari suatu 

produk maupun jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah ditentukan. 

Menurut Fandy Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, alam, dan 

lingkungan yang memenuhi harapan. Menurut Christopher H. Lovelock 

dan Lauren, Untuk memberikan kualitas layanan yang baik maka perlu 

dibina hubungan yang erat antar konsumen dan perusahaan dengan 

demikian, kualitas merupakan faktor kunci sukses bagi suatu organisasi 

atau perusahaan.
21
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Kualitas pelayanan, yaitu konsumen akan merasa puas apabila 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan
22

. 

Service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka 

terima/peroleh. Lewis & Booms merupakan pakar yang pertama kali 

mendefiniskan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
23

 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.
24

 Menurut kotler dalam 

Fajar Laksana, pelayanan adalah suatu tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
25

 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan evaluasi 

pelanggan tentang kesempurnaan kinerja layanan yang diberikan oleh 

perusahaan pada konsumennya. Kualitas pelayanan sangat tergantung dari 

kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan, hal ini memberikan 
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 Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen Teori dan Praktik ( Bandung : Pustaka Setia, 2015 ), 

h.239 
23

 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction edisi: 3,  

( Yogyakarta : Andi, 2011 ), h.180 
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 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayan Prima ( Yogyakarta : Graha Ilmu, 2013 ), h.12 
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gambaran bahwa kualitas pelayanan meliputi pegawai yang memberikan 

pelayanan kepada konsumen. Hubungan internal antara pegawai dengan 

konsumen akan memberikan pengaruh yang sangat kuat terhadap persepsi 

kualitas pelayanan. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Nurnaningsih, 

terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan 

keputusan pembelian. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi 

keunggulan daya saing di dunia ekonomi saat ini. Metode pengukuran 

kualitas pelayanan yang biasa digunakan untuk mengukur kualitas pada 

perbankan konvensional serta banyak digunakan secara luas adalah 

metode SERVQUAL. Metode SERVQUAL didasarkan pada “Gap 

Model” yang dikembangkan oleh Parasuraman. Metode SERVQUAL 

didasarkan pada lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Namun kelima dimensi kualitas layanan tersebut 

bersifat general (pengukuran kualitas untuk bank konvensional), sehingga 

jika diterapkan pada perusahaan yang memiliki karakteristik khusus 

seperti perbankan islam perlu mendapatkan modifikasi. Keunikan bank 

syariah dalam hal compliance yaitu pemenuhan hukum Islam dalam 
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operasionalnya tidak bisa disama ratakan dengan pengukuran yang sama 

dengan bank konvensional.
26

 

Teori di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

memenuhi apa yang konsumen inginkan dan perlukan, serta bagaimana 

tingkat pelayanan itu diberikan kepada konsumen untuk memenuhi 

harapan. Kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir yaitu 

produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, 

dan kualitas lingkungan.
27

 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman dalam Fandy Tjiptono, dalam mengevaluasi 

jasa yang bersifat Intangible, konsumen umumnya menggunakan 

beberapa dimensi sebagai berikut :
28

 

1) Kehandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

2) Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staf dan 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 

dengan tanggap. 
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3) Jaminan (Assurance), menyangkut pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 

bahaya, risiko, atau keraguan. 

4) Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 

para pelanggan. 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk  

Konsep produk berpendapat bahwa konsumen produk yang 

menawarkan kualitas, kinerja, atau fitur inovatif terbaik. Manajer dari 

organisasi ini berfokus untuk membuat produk yang unggul. Suatu 

produk baru tidak akan sukses jika tidak didukung oleh harga, distribusi, 

iklan, dan penjualan yang tepat.
29

 

Produk yang dihasilkan oleh dunia usaha pada umumnya 

berbentuk dua macam, yaitu produk yang berwujud dan tidak berwujud. 

Masing-masing produk untuk dapat dikatakan berwujud atau tidak 

berwujud memiliki karakteristik tertentu. Produk yang berwujud adalah 

produk yang berwujud berupa barang yang dapat dilihat, dipegang, dan 

dirasa secara langsung oleh konsumen sebelum membeli. Sedangkan 

produk yang tidak berwujud adalah jasa. Jasa adalah produk yang tidak 
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berwujud karena tidak bisa dilihat dan diraba, untuk itu produk jasa dapat 

dilihat dari bentuk perbuatan, penampilan atau sebuah istilah.
30

 

Pengertian produk menurut phlip kotler adalah “sesuatu yang 

dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapat perhatian untuk diberi,untuk 

digunakan atau konsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan”.Sementara produk berupa dapat diartikan sebagai kegiatan 

atau manfaatyang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghaslan kepemilikan 

apapun.
31

 

b. Indikator Kualitas Produk 

Kualitas produk memiliki dimensi yang dapat digunakan untuk  

menganalisis karakteristik dari suatu produk. Menurut David Garvin 

dalam buku  Fandy Tjiptono kualitas produk memiliki delapan dimensi 

sebagai berikut:
32

 

1) Performance (kinerja), merupakan karakteristik operasi pokok dari 

produk inti (core product) yang dibeli. 

2) Features (fitur atau ciri-ciri tambahan), yaitu karaktersitik sekunder 

atau pelengkap. 
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3) Confermance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 

sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-

standar yang telah ditetapkan sebelumnya.  

4) Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

kemudahan direparasi; serta penanganan keluhan secara memuaskan. 

5) Durability(daya tahan), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat digunakan. 

6) Esthetics (Estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 

4. Nilai Nasabah 

a. Pengertian Nilai Nasabah 

 Nilai adalah konsep yang sentral perannya dalam pemasaran. Kita 

dapat memandang pemasaran sebagai kegiatan mengindentifikasi, 

menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan, dan memantau nilai 

pelanggan. 

Nilai nasabah adalah karakteristik produk yang ada dibenak dan 

dijelaskan oleh nasabah. Nilai nasabah menurut Kent Monroe dalam 

adalah tradeoff antara persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat produk 

dan pengorbanan yang dilakukan lewat pengorbanan yang di bayar. 

Sebuah perusahaan dikatakan mempunyai nilai yang tinggi di mata para 
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nasabahnya kalau mampu memberikan kualitas, manfaat dan 

pengorbanan yang seminimal mungkin kepada para nasabahnya.
33

 

Nilai yang dipersepsikan pelanggan (CPV-Customer perceived 

value) adalah selisih antara penilainan pelanggan propektif atas semua 

manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap arternatifnya. Maka 

nilai yang dipersepsikan pelanggan didasarkan pada selisih antara apa 

yang didapatkan pelanggan dan apa yang ia berikan untuk kemungkinan 

pilihan yang berbeda. Pelanggan mendapatkan manfaat dan menanggung 

biaya.
34

 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah nilai  

nasabah (Customer Value). Monroe mendefinisikan nilai nasabah 

(Customer Value) sebagah tradeoff antara persepsi nasabah terhadap 

kualitas, manfaat produk dan pengorbanan yang dilakukan lewat 

pengorbanan yang dibayar. Nilai nasabah bisa juga dilihat sebagai 

cerminan dari kualitas, manfaat dan pengorbanan yang diberikan untuk 

mendapatkan sebuah produk atau layanan. Sebuah produk atau layanan 

dikatakan mempunyai nilai yang tinggi di mata nasabah apabila mampu 
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memberikan kualitas, manfaat dan pengorbanan yang seminimal 

mungkin.
35

 

Nilai nasabah adalah karakteristik produk yang ada dibenak dan 

dijelaskan oleh nasabah. Nilai nasabah menurut Kent Monroe adalah 

tradeoff antara persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat produk dan 

pengorbanan yang dilakukan lewat pengorbanan yang di bayar. Sebuah 

perusahaan dikatakan mempunyai nilai yang tinggi di mata para 

nasabahnya kalau mampu memberikan kualitas, manfaat dan 

pengorbanan yang seminimal mungkin kepada para nasabahnya. 

b. Indikator Nilai Nasabah 

Chandra dalam Tjiptono bahwa indikator dari nilai nasabah 

adalah:
36

 

1) Nilai produk yaitu manfaat yang bisa didapat jika nasabah 

menggunakan produk perasuransian. 

2) Nilai layanan yaitu manfaat yang didapat nasabah setelah 

mendapat layanan perasuransian. 

3) Nilai moneter yaitu pengorbanan yang dikeluarkan oleh nasabah 

untuk jasa perasuransian yang didapatkannya. 
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5. Asuransi Syariah 

a. Pengertian Asuransi Syariah 

Asuransi awalnya merupakan suatu kelompok yang bertujuan 

membentuk arisan untuk meringankan beban keuangan individu dan 

menghindari kesulitan pembayaran. Secara umum, konsep asuransi 

merupakan persiapan yang dibuat oleh kelompok orang yang 

menghadapi kerugian kecil yang tidak dapat diduga, kemudian kerugian 

tersebut ditanggung bersama. Untuk mencari jalan keluar dari berbagai 

macam unsur tersebut, apalagi tidak sejalan dengan aspek hukum Islam 

atau syari’ah, maka diusahakanlah dengan pembentukan asuransi yang 

menekankan pada sifat saling menanggung, saling menolong di antara 

tertanggung yang bernilai kebajikan menurut ajaran Islam.
37

 

Asuransi adalah suatu kesepakatan bersama antara anggota 

masyarakat untuk saling menjamin dan menanggung dengan cara 

menggumpulkan uang dan membuat sebuah tabungan dana keuangan 

bersama yang digunakan sebagai dana bantuan bagi seseorang yang 

ditimpa kesusahan. Hal ini dilakukan sebagai suatu usaha untuk 

menghadapi peristiwa yang mungkin akan terjadi yang menimpa 

seseorang dan membawa kepada kerugian.
38
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Menurut sudut pandang bisnis, asuransi adalah sebuah perusahaan 

yang usaha utamanya menerima/menjual jasa, pemindahan risiko dari 

pihak lain, dan memperoleh keuntungan dengan berbagi risiko (sharing 

of sisk) diantara sejumlah besar nasabahnya. Selain itu, asuransi juga 

merupakan lembaga keuangan bukan bank, yang kegiatannya 

menghimpun dana (berupa premi) dari masyarakat yang kemudian 

mengiventasikan dana itu dalam berbagai kegiatan ekonomi 

(perusahaan).
39

 

Sementara Dewan Syari’ah Nasional MUI, dalam fatwanya 

mendefinisikan asuransi syari’ah sebagai usaha saling melidungi dan 

tolong menolong di antara sejumlah orang atau pihak melalui investasi 

dalam bentuk asset atau tabarru’ yang memberikan pola pengembalian 

untuk menghadapi resiko tertentu melalui akad (perikatan) yang sesuai 

dengan syari’ah. Dari beberapa definisi di atas, jelaslah bahwa asuransi 

syari’ah bersifat saling melindungi dan tolong menolong atau yang 

disebut dengan ta’awun, yaitu prinsip hidup saling melindungi dan 

saling tolong menolong atas dasar ukhuwah islamiyah antara sesama 

anggota peserta asuransi syari’ah dalam menghadapi malapetaka 

(resiko). 

Asuransi syariah di Indonesia dipelopori oleh PT Asuransi 

Takaful Indonesia yang berdiri pada tahun 1994. Perusahaan asuransi 
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yang berlandaskan ajaran Islam ini berdiri atas prakarsa sejumlah 

cendikiawan Muslim, PT Bank Muamalat, Syarikat Takaful Malaysia 

sdn. Bhd., para pengusaha muslim, dan praktisi asuransi. 

Sebagian kalangan Islam beranggapan bahwa asuransi sama 

dengan menentang qadha dan qadar atau bertentangan dengan takdir. 

Padahal sesungguhnya tidak demikian, karena pada dasarnya Islam 

mengakui bahwa kecelakaan, kemalangan, dan kematian merupakan 

takdir Allah yang tidak dapat ditolak. Hanya saja kita sebagai manusia 

diperintahkan membuat perencanaan untuk mengahadapi masa depan. 

Allah berfirman dalam QS. Al-Hasyr ayat 18:
40

 

ٌْظُ  َ وَلْتَ َ ياَ أيَُّهاَ الَّرِييَ آهٌَىُا اتَّقىُا اللََّّ َ ۚ إىَِّ اللََّّ هَتْ لِغَدٍ ۖ وَاتَّقىُا اللََّّ سْ ًفَْسٌ هَا قدََّ

 خَبِيسٌ بِوَا تعَْوَلىُىَ 

 
“Hai orang-orang beriman, bertaqwalah kepada Allah dan hendaklah 

setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk di hari 

esok (akhirat), dan bertaqwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah 

Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan.” 

 

b. Landasan Hukum Asuransi Syariah  

Hukum-hukum muamalah bersifat terbuka, dalam arti Al-Qur’an 

hanya memberikan aturan yang bersifat garis besar, selainnya diberikan 

kepada para mujtahid untuk mengembangkan melalui pikiran mereka 

selama tidak bertentangan dengan Al-Qur’an dan Hadist. Hakekat asuransi 

secara Islami adalah saling bertanggungjawab, saling bekerja sama atau 
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saling tolong-menolong dengan melindungi penderitaan orang lain, dan ini 

menjadi dasar mengapa asuransi diperbolehkan dalam agama Islam karena 

asas prinsip syariat mengajak kepada sesuatu yang mengakibatkan keeratan 

jalinan sesama manusia dan kepada sesuatu yang meringankan bencana 

sesama manusia. Sebagaimana firman Allah SWT dalam Surat Al-Maidah 

ayat 2. 

ٌَ وَلََ  هْسَ الْحَسَامَ وَلََ الْهدَْ ِ وَلََ الشَّ ياَ أيَُّهاَ الَّرِييَ آهٌَىُا لََ تحُِلُّىا شَعَائسَِ اللََّّ

ييَ الْبيَْتَ الْحَسَامَ يبَْتغَُىىَ فضَْلَا هِيْ زَبِّهِنْ وَزِضْىَاًاا ۚ وَإِذَا  الْقلَََئدَِ وَلََ آهِّ

وكُنْ عَيِ الْوَسْجِدِ حَللَْتنُْ فاَصْطاَدُوا ۚ وَلََ يجَْسِ  هٌََّكُنْ شٌَآَىُ قىَْمٍ أىَْ صَدُّ

ثنِْ  الْحَسَامِ أىَْ تعَْتدَُوا ۘ وَتعََاوًَىُا عَلًَ الْبسِِّ وَالتَّقْىَيٰ ۖ وَلََ تعََاوًَىُا عَلًَ الِْْ

َ شَدِيدُ الْعِقاَبِ  َ ۖ إىَِّ اللََّّ  وَالْعُدْوَاىِ ۚ وَاتَّقىُا اللََّّ

 
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar syi'ar-

syi'ar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-bulan haram, 

jangan (mengganggu) binatang-binatang had-ya, dan binatang-

binatang qalaa-id, dan jangan (pula) mengganggu orang-orang yang 

mengunjungi Baitullah sedang mereka mencari kurnia dan keridhaan 

dari Tuhannya dan apabila kamu telah menyelesaikan ibadah haji, 

maka bolehlah berburu. Dan janganlah sekali-kali kebencian(mu) 

kepada sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari 

Masjidilharam, mendorongmu berbuat aniaya (kepada mereka). Dan 

tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 

dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. 

Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat 

siksa-Nya.” 

 
Adapun peraturan-peraturan yang telah dikeluarkan pemerintah 

berkaitan dengan asuransi syariah, antara lain: 

1) Keputusan Menteri Keuangan RI No. 426/KMK.06/2003 tentang 

Perizinan Usaha dan Kelembagaan Perusahaan Asuransi dan Perusahaan 
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Reasuransi. Peraturan ini ditentukan dalam pasal 3-4 mengenai 

persyaratan dan tatacara memperoleh izin usaha perusahaan asuransi 

dan perusahaan reasuransi dengan prinsip syariah, pasal 32 mengenai 

pembukaan kantor cabang dengan prinsip syariah dari perusahaan 

asuransi dan perusahaan asuransi konvensional, dan pasal mengenai 

pembukaan kantor cabang dengan prinsip syariah dari perusahaan 

asuransi dan perusahaan reasuransi dengan prinsip syari’ah.  

2) Keputusan Menteri Keuangan RI No. 424/KMK.06/2003 tentang 

Kesehatan Keuangan Perusahaan Asuransi dan Perusahaan Reasuransi, 

dalam pasal 15-18 mengenai kekayaan yang diperkenankan harus 

dimiliki dan dikuasai oleh perusahaan asuransi dan perusahaan 

reasuransi dengan prinsip syari’ah.  

3) Keputusan Direktur Jenderal Lembaga Keuangan Nomor Kep. 

4499/LK/2000 tentang Jenis, Penilaian dan Pembatasan Investasi 

Perusahaan Asuransi dan Perusahaan Reasuransi Dengan Sistem 

syari’ah.
41

 

c. Manfaat Asuransi  

1) Asuransi melindungi risiko investasi 

2) Asuransi sebagai sumber dana investasi 

3) Asuransi untuk melengkapi persyaratan kredit 

                                                             
41
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4) Asuransi dapat mengurangi kekhawatiran 

5) Asuransi mengurangi biaya modal 

6) Asuransi manajemen kestabilan perusahaan 

7) Asuransi dapat meratakan keuntungan  

8) Asuransi dapat menyediakan layanan profesional 

9) Asuransi mendorong usaha pencegahan kerugian  

10) Asuransi membantu pemeliharaan kesehatan
42

 

d. Prinsip - Prinsip Asuransi Syariah 

Untuk menghindari hal-hal yang tidak diinginkan, setiap perjanjian 

asuransi harus mengandung prinsip-prinsip asuransi. Adapun prinsip-

prinsip asuransi, antara lain Insurable interest (kepentingan yang dapat 

diasuransikan), Utmost Good Faith (itikad baik), Indemnity (ganti rugi), 

proximate cause (penyebab dominan), Subrogation (Pengalihan hak), 

Contribution. Adapun prinsip-prinsip Asuransi syari’ah meliputi: 

1) Saling bertanggung jawab, dimana kesulitan seorang muslim dalam 

kehidupan menjadi tanggung jawab sesama muslim. 

2) Sesama Muslim saling bekerjasama atau saling membantu 

3) Sesama muslim saling melindungi penderitaan satu sama lain 

4) Karnaen A. Perwatatmadja menambahkan satu prinsip, yaitu prinsip 

menghindari unsur-unsur gharar, maysir dan riba. Gharar menurut 
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bahasa artinya adalah penipuan. Dalam asuransi syariah, gharar dapat 

diatasi dengan mengganti akad tabaduli dengan akad takafuli yaitu 

akad tolong menolong atau akad tabarru’ dan akad mudharabah.  

Kata maysir secara harfiah dalam bahasa Arab diartikan dengan 

memperoleh sesuatu dengan sangat mudah tanpa kerja keras atau mendapat 

keuntungan tanpa kerja keras. Terdapatnya unsur Maisyir merupakan 

kelanjutan dari adanya unsur gharar. Riba menurut istilah berarti 

pengambilan tambahan dari harta pokok atau modal secara batil. Asuransi 

syariah mengeliminir riba dengan menggunakan konsep mudharabah. 

Kontrak yang dipergunakan dalam asuransi syariah adalah akad tolong 

menolong (takafuli) yaitu akad tabarru’ dan akad tijarah. Akad tijarah yang 

dipakai adalah mudharabah sedangkan akad tabarru’ adalah hibah.
43

 

 

B. Kerangka Berpikir 

Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 

yang penting. Kerangka berfikir berguna untuk mempermudah di dalam 

memahami persoalan yang sedang diteliti serta mengarahkan penelitian pada 

pemecahan masalah yang dihadapi. Maka penulis membuat suatu kerangka 

pemikiran yaitu sebagai berikut. 
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Gambar 2.1 

Skema Kerangka Berfikir 

 

 

C. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka berfikir diatas maka hipotesis dalam penelitian 

ini adalah: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

Kualitas Pelayanan (X1) 
1)   Kehandalan 

2)   Daya Tanggap 

3)   Jaminan 
4)   Empati 

 

Kepuasan Nasabah (Y) 

1) Pelayanan karyawan 

2) Fasilitas 
3) Nilai nasabah 

4) Lokasi 

5) Produk  

Nilai Nasabah (X3) 

1) Nilai produk 

2) Nilai layanan 
3) Nilai moneter 

 

Kualitas Produk (X2) 

1) Performance  
2) Features 

3) Confermance to 

specifications 

4) Serviceability 
5) Durability 

6) Esthetics 
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H2: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

H3: Nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

H4:  Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian asosiatif yaitu penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel 

atau lebih. Penelitian ini menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu produk Link Salam sebagai variabel dependen. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu penelitian yang 

menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai dengan menggunakan 

prosedur-prosedur statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). 

Pendekatan kuantitatif memusatkan perhatian pada gejala-gejala yang 

mempunyai karakteristik tertentu di dalam kehidupan manusia dengan 

dinamakannya sebagai variabel. 

B. Waktu dan Lokasi Penelitian 

1. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan mulai dari peneliti mengajukan judul yaitu pada 

Juli sampai Januari 2020. 

2. Lokasi Penelitian 

Lokasi pada penelitian ini adalah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

yang berlokasi di Ruko Kampus UNIHAZ Jl. Ahmad Yani Kota Bengkulu, 
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Peneliti memilih tempat penelitian ini dikarenakan terdapat permasalahan yaitu 

jumlah nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu setiap tahunnya mengalami 

penurunan, hal ini mengakibatkan perusahaan sulit untuk mengembangkan 

usahanya lebih luas. 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi   penelitian ini adalah nasabah Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 86 nasabah Asuransi 

Takaful Keluarga Bengkulu pada produk link Salam.
44

 

2. Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode probability sampling, probability sampling adalah suatu teknik 

pengambilan sampel dimana semua populasi mempunyai peluang untuk 

terpilih menjadi sample. Cara menentukan sampel dalam penelitian 

menggunakan metode simple random sampling, ,metode sample jenis ini 

dilakukan dengan memberi kesempatan yang sama pada populasi untuk dapat 

dipilih sebagai sample
45

.  

Penelitian ini menggunakan populasi sebanyak 86 nasabah dengan 

cara penyebaran kuesioner, tetapi nasabah yang mengisi kuesioner hanya 46 
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nasabah, sehingga bisa dinyatakan bahwa sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 46 nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data  

a. Data Primer  

Data primer adalah data yang diambil dari sebuah penelitian dengan 

menggunakan instrumen, yang dilakukan pada saat tertentu dan hasilnya 

pun tidak dapat menggambarkan keadaan saat itu. Data primer diperoleh 

dari penyebaran kuesioner online dengan link yaitu 

https://docs.google.com/forms/d/1KtBNTzsX8hGl_545RVJqOHI1mw2Y

V7ngGnjn0_4656E/edit yang disebar secara pribadi  kepada para nasabah 

tentang pengaruh Kualitas pelayanan, nilai nasabah, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu produk 

link salam  

b. Data Sekunder  

Data sekunder adalah data yang sudah tercatat dalam buku ataupun suatu 

laporan. Dalam penelitian ini yang diperoleh melalui observasi, 

wawancara, dokumentasi, serta referensi-referensi dari literatur-literatur 

yang berhubungan dengan variabel penelitian. 
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2. Teknik Pengambilan data 

a. Observasi, diartikan sebagai suatu pengamantan terhadap pola perilaku 

manusia dalam situasi tertentu, untuk mendapatkan informasi tentang 

fenomena yang diinginkan. Pengumpulan informasi dengan cara bertanya 

langsung kepada pegawai di Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu tentang 

berapa banyak nasabah yang bergabung serta menggunakan produk  apa. 

b. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dangan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab. Hal ini dilakukan untuk memperoleh data 

tentang pengaruh kualitas pelayanan, nilai nasabah, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

c. Dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data 

dan informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan angka dan 

gambar yang berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung 

penelitian. 

E. Variabel dan Definisi Operasional 

1. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah sesuatu hal yang berbentuk apa saja serta 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut dan kemudian ditarik kesimpulan. 
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a. Variabel Independen 

Variabel Independen adalah variabel yang menjadi penyebab 

adanya atau timbulnya perubahan variabel dependen, disebut juga 

variabel yang mempengaruhi. Variabel independen dalam penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah. 

b. Variabel Dependen 

Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau dikenal juga 

sebagi variabel yang menjadi akibat karena adanya variabel independen. 

Variabel dependen dalam peneitian ini adalah kepuasan nasabah.. 

2. Definisi Opereasional 

Definisi operasional adalah variabel penelitian dimaksudkan untuk 

memahami arti setiap variabel penelitian sebelum dilakukan analisis.  

1) Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan yaitu memenuhi apa yang konsumen inginkan dan 

perlukan, serta bagaimana tingkat pelayanan itu diberikan kepada 

konsumen untuk memenuhi harapan. 

2) Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

mendapat perhatian nasabah dan dikonsumsi untuk memenuhi keinginan 

dan kebutuhan mereka. 
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3) Nilai Nasabah 

Nilai nasabah adalah persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat 

produk dan pengorbanan yang dilakukan lewat pengorbanan yang di 

bayar. 

4) Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima dibandingkan dengan 

harapannya 

F. Instrumen Penelitian 

Instrument penelitian digunakan untuk mengukur nilai variabel yang 

diteliti, dengan tujuan menghasikan data kuantitatif yang akurat, maka setiap 

instrument harus mempunyai skala.
46

 Instrument yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner tertutup yaitu memberi opsi responden untuk 

memilih jawaban yang sudah tertulis dalam kuesioner. Agar mempermudah 

responden dalam memberikan jawaban dari beberapa pernyataan. 

Tabel 3.1 

Skor Penilaian Kuesioner 

No. Kategori Simbol Skor 

1 Sangat Setuju SS 5 

2 Setuju ST 4 

3 Ragu-Ragu RG 3 

4 Tidak Setuju TS 2 

5 Sangat Tidak Setuju STS 1 
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Sumber : Sugiyono
47

 

 

Tabel 3.2 

Kisi-kisi Instrumen 

No Variabel Indikator Item 

1. Kualitas 

Pelayanan 

1. Kehandalan 

2. Daya Tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

1. Peruahaan sealu mengukur kepuasan nasabah 

2. Perusahaan Selalu menanyakan kebutuhan 

nasabah 

3. Perusahaan selalu menerapkan sistem disiplin 

dalam proses kegiatan 

4. Perusahaan selalu mengutamakan kenyamanan 

nasabah 

2. Kualitas 

Produk 

1. Performance 

2. Features 

3. Comfermance to 

Specifications 

4. Serviceability 

5. Durability 

6. Esthetics 

1. Produk link salam memberikan rasa tentram dan 

menguntungkan 

2. Fasilitas/fitur Link salam sangat membantu 

nasabah  menghindari kegiatan riba 

3. Cover produk link lalam sangat elegan dan 

menarik 

4. Produk link salam sesuai dengan yang 

ditawarkan 

5. Produk link salam selalu mengikuti 

perkembangan kebutuan nasabah 

6. Setoran perbulan link salam sangat terjangkau 

3. Nilai 

Nasabah 

1. Nilai produk 

2. Nilai Layanan 

3. Nilai Moneter 

1. Saya merasa aman setelah menjadi mitra 

Asuransi Takaful Keluarga Produk Link Salam 

2. Menurut saya Asuransi Takaful Keluarga Produk 

Link Salam mudah berintraksi sosial 

3. Pengorbana dan biaya yang dikeluarkan sesuai 

dengan manfaat yang dirasakan 
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4. Kepuasan 

Nasabah 

1. Pelayanan 

karyawan 

2. Fasilitas 

3. Nilai nasabah  

4. Lokasi 

5. Produk 

1. Pegawai asuransi baik dalam melayani 

2. Fasilitas didalam bangunan asuransi yang bagus 

3. Pegawai selalu tersenyum kepada nasabah 

4. Kantor Asuransi Takaful Keluarga berlokasi 

strategis dan mudah di jangkau 

5. Produk Link Salam tidak bertentangan dengan 

syariat Islam 

 

G. Teknik Analisa Data 

1. Pengujian Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Analisis validitas yaitu analisis untuk mengukur valid atau 

tidaknya suatu data. Suatu pengukur dikatakan valid, jika alat itu 

mengukur apa yang harus di ukur alat itu. Untuk menguji kevalidan suatu 

data maka dilakukan uji validitas terhadap tiap-tiap kuesioner. Tinggi 

rendah validitas suatu angket atau kuesioner dihitung dengan 

menggunakan metode Pearson’s Product Moment Correlation, yaitu 

dengan menghitung korelasi antara skor item pertanyaan dengan skor 

total. Dalam penelitian ini perhitungan validitas item dianalisis 

menggunakan komputer program SPSS 16. Hasil perhitungan ini akan 

dibandingkan dengan critical value pada tabel ini nilai r dengan taraf 

signifikasi 5% dan jumlah sampel yang ada. Apabila hasil perhitungan 

korelasi produk moment lebih besar dari critical value, maka instrumen 
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ini dinyatakan valid. Sebaliknya apabila skor item kurang dari critical 

value, maka instrumen ini dinyatakan tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah suatu alat pengukur dalam mengukur suatu 

gejala pada waktu yang berlainan untuk menunjukkan hasil yang sama.  

Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan 

tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas 

dengan menggunakan metode Alpha Cronbach’s diukur berdasarkan 

skala Alpha Cronbach’s 0 sampai dengan 1. Skala itu dikelompok ke 

dalam lima kelas dengan rank yang sama, maka ukuran kemantapan alpha 

dapat diinterprestasikan sebagai berikut: 

1) Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20 berarti kurang reliabel  

2) Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40 berarti agak reliabel 

3) Nilai alpha Cronbach 0,42 s.d. 0,60 berarti cukup reliabel 

4) Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80 berarti reliabel 

5) Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00 berarti sangat reliabel. 

Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki 

nilai Alpha Cronbach’s > dari 0.60. Suyuthi, kuesioner dinyatakan 

reliabel jika mempunyai nilai koefisien alpha yang lebih besar dari 0,6. 

Jadi pengujian reliabilitas instrumen dalam suatu penelitian dilakukan 

karena keterandalan instrumen berkaitan dengan keajegan dan taraf 

kepercayaan terhadap instrumen penelitian tersebut. 
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2. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas Data 

Merupakan teknik membangun persamaan garis lurus untuk 

membuat penafsiran, agar penafsiran tersebut tepat maka persamaan yang 

digunakan untuk menafsirkan juga harus tepat. Uji distribusi normal adalah 

uji untuk mengukur apakah data kita memiliki distribusi normal sehingga 

dapat dipakai dalam statistik parametrik.61 Berdasarkan definisi tersebut 

maka tujuan dari uji normalitas tentu saja untuk mengetahui apakah suatu 

variabel normal atau tidak. Dalam melakukan uji normalitas data dapat 

menggunakan pendekatan Kolmogorow-Smirnov yang dipadukan dengan 

kurva P-P Plots. 62 Kriteria pengambilan keputusan dengan pendekatan 

Kolmogorow-Smirnov adalah sebagai berikut 63 : 1) Nilai Sig. atau 

signifikasi atau nilai probabilitas < 0,05 distribusi data adalah tidak normal. 

2) Nilai Sig. atau signifikasi atau nilai probabilitas > 0,05 distribusi data 

adalah normal. 

b. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas data digunakan untuk mengetahui apakah beberapa 

varian populasi adalah sama atau tidak. Untuk menguji sampel sama atau 

tidak menggunakan homogeneity of variance dengan pedoman sebagai 

berikut: 

1. Signifikan uji (a) = 0,05 

2. Jika sig > a maka variansi setiap sample sama (homogen) 
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3. Jika sig < a maka variansi setiap sample tidak sama (tidak homogen) 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolineritas 

Pengujian terhadap multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui 

apakah antar variabel bebas itu saling berkolerasi. Jika hal ini terjadi maka 

sangat sulit untuk menentukan variabel bebas mana yang mempengaruhi 

variabel terikat. Di antara variabel independen terdapat kolerasi mendekati 

+1 atau -1 maka diartikan persamaan regresi tidak akurat digunakan dalam 

persamaan. Untuk mendeteksi adanya multikolinieritas, Nugroho 

menyatakan jika variance inflation factor (VIF) tidak lebih dari 10 maka 

model terbebas dari multikolinieritas. 

4. Uji Hipotesis 

a. Model Regresi Linear Berganda 

Dalam penelitian ini, variabel terikat dipengaruhi oleh dua variabel 

bebas. Maka untuk menguji atau melakukan estimasi dari suatu 

permasalahan yang terdiri dari lebih dari satu variabel bebas tidak bisa 

dengan regresi sederhana. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah regresi berganda. Persamaan umum regresi linier berganda adalah: Y 

= a + b1X1 + b2X2+b3X3 bnXn Keterangan : 

Y   =  Variable dependen (Kepuasan nasabah) 

X1 =  Variable independen (Kualitas pelayanan) 

X2 =  Variable independen (Kualitas produk)  
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X3 = Variable independen (Nilai nasabah)  

a    =  Harga Konstanta (Harga Y bila X=0) b1, b2 

bn  = angka arah atau koefisien regresi 

Menunjukkan angka peningkatan ataupun penurunan variable 

dependent yang didasarkan pada perubahan variabel independen. Bila (+) 

maka terjadi kenaikan dan bila (-) maka terjadi penurunan. 

b. Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Uji statistik t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara parsial. Untuk mengetahui 

apakah berpengaruh secara signifikan dari variabel masing-masing 

independen pada variabel dependen, maka nilai signifikan t dibandingkan 

dengan derajat kepercayaannya. Apabila nilai signifikansi t lebih kecil dari α 

(0,05) maka dapat dikatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat. 

c. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Pengujian ini dilakukan untuk membuktikan apakah variabel 

independen secara simultan mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 

Apabila nilai signifikan < 0.05 maka hipotesis diterima yang  artinya variabel 

independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Sebaliknya, apabila nilai 

signifikan > 0.05 maka hipotesis ditolak yang artinya variabel independen 

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

5. Analisis Koefisien Determinasi (R2 ) 
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Analisis untuk mengetahui seberapa besar sumbangan atau kontribusi 

variabel independen (kualitas layanan, nilai nasabah, dan atribut produk islam) 

terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah). 

Rumus: R
2
 =  

 

 

R
2
 = Koefisien Determinasi 

r = Koefisien Korelasi  

 

 

r2 x 100% 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Responden 

1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Adapun data mengenai jenis kelamin responden penelitian di 

Asuransi Takaful Keluarga adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Jenis Kelamin Responden 

Jenis kelamin Frekuensi Presentase (%) 

Laki-laki 27 33.33% 

Perempuan 19 66.67% 

Total 46 100% 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

Berdasarkan keterangan diatas dapat diketahui tentang presentase 

laki-laki dan perempuan nasabah Link Salam Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu yang diambil sebagai responden. Jumlah responden pria 

sebanyak 27 orang  (66.67%) dan wanita sebanyak 19 orang (33.33%), 

dari total keseluruhan responden. 

2. Deskripsi Umur Responden 

Data mengenai responden disini, peneliti mengelompokkan 

menjadi enam kategori, yaitu < 20 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 

tahun dan  > 50 tahun. Dalam Peraturan Pemerintah No.45 tahun 2015 

dimana usia produktif 15-65 tahun. Adapun data mengenai usia 
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responden nasabah link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu yang 

diambil sebagai responden adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.2 

Usia Responden 

 

 

 

 

 Sumber: Data Primer diolah 2019 

Berdasarkan keterangan table diatas diketahui jika dilihat dari segi 

umur responden Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu yang 

diambil sebagai responden. Responden yang menjadi sampel penelitian 

ini berusia < 20 tahun sebanyak 0 orang atau 0% , nasabah yang berusia 

21-30 sebanyak 9 orang atau 19.56%, nasabah yang berusia 31-40 

sebanyak 23 orang atau 50% dan nasabah yang berusia 41-50 tahun 

sebanyak 10 orang atau 21.74%. dan nasabah yang berusia >50 sebanyak 

4 orang atau 8.70%. Dari keterangan di atas terlihat bahwa sebagian besar 

nasabah penelitian ini berusia 31-40 tahun. 

B. Hasil Penelitian 

1. pengujian Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Usia 

Responden 

Jumlah Respo 

nden 

Presentase 

(%) 

< 20 0 0% 

21 – 30 9 19.56% 

31 – 40 23 50% 

41 – 50 10 21.74% 

> 50 4 8.70% 

Total 46 100.00% 
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Adapun metode yang digunakan pada uji validitas ini 

menggunakan korelasi corrected item-total correlation dimana alat 

ukur dikatakan valid jika r hitung > r table. Hasil uji validitas data 

dapat dilihat pada table-tabel berikut: 

 

Tabel 4.3 

Critical Values Of Correfficient (r table) 

 

 

 

P

ada table 4.3 diketahui bahwa N= 46 koefisien α=0,05 dan r table 

sebesar 0,2907 Uji validitas dikatakan valid apabila r hitung > r table. 

1) Uji Validitas Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Nomor Soal r hitung r tabel Keterangan 

SOAL 1 0,427 0,2907 Valid 

SOAL 2 0,542 0,2907 Valid 

SOAL 3 0,536 0,2907 Valid 

SOAL 4 0,646 0,2907 Valid 

Dari table 4.4 dapat diketahui bahwa hasil dari perhitungan 

masing-masing pertanyaan pada variabel kualitas pelayanan memiliki r 

hitung > 0,2907 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh variabel yang 

ada pada instrument pertanyaan kualitas pelayanan dalam penelitian 

dinyatakan valid. 

N Deg, Of Freedom (N-2) Coefficient 

  

α=0,05 

46 44 0.2907 
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2) Uji Validitas Variabel X2 (Kualitas Produk) 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Kualitas Produk 

Nomor Soal r hitung r tabel Keterangan 

SOAL 1 0,350 0,2907 Valid 

SOAL 2 0,581 0,2907 Valid 

SOAL 3 0,724 0,2907 Valid 

SOAL 4 0,675 0,2907 Valid 

SOAL 5 0,679 0,2907 Valid 

SOAL 6 0,658 0,2907 Valid 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 Dari table 4.5 dapat diketahui bahwa hasil dari perhitungan 

masing-masing pertanyaan pada variabel kualitas produk memiliki 

r hitung > 0,2907 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh variabel 

yang ada pada instrument pertanyaan kualitas produk dalam 

penelitian dinyatakan valid. 

3) Uji Validitas Variabel X3 (Nilai Nasabah) 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Nilai Nasabah 

Nomor Soal r hitung r tabel Keterangan 

SOAL 1 0,791 0,2907 Valid 

SOAL 2 0,742 0,2907 Valid 

SOAL 3 0,749 0,2907 Valid 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 Dari table 4.6 dapat diketahui bahwa hasil dari perhitungan 

masing-masing pertanyaan pada variabel nilai nasabah memiliki r 

hitung > 0,2907 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh variabel 

yang ada pada instrument pertanyaan nilai nasabah dalam 

penelitian dinyatakan valid. 
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4) Uji Validitas Variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

Nomor Soal r hitung r tabel Keterangan 

SOAL 1 0,704 0,2907 Valid 

SOAL 2 0,820 0,2907 Valid 

SOAL 3 0,666 0,2907 Valid 

SOAL 4 0,720 0,2907 Valid 

SOAL 5 0,707 0,2907 Valid 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

  Dari table 4.7 dapat diketahui bahwa hasil dari 

perhitungan masing-masing pertanyaan pada variabel kepuasan 

nasabah memiliki r hitung > 0,2907 sehingga dapat dikatakan 

bahwa seluruh variabel yang ada pada instrument pertanyaan 

kepuasan nasabah dalam penelitian dinyatakan valid. 

b. Uji Reabilitas 

 Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana 

suatu alat pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. Reliabilitas 

menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur di dalam mengukur 

gejala yang sama, dalam beberapa kali pelaksanaan pengukur teknik 

Cronbach Alpha, dimana alat ukur dikatakan reliabel jika nilai 

Cronbach Alpha > 0,50. Adapun hasil dari uji reliabilitas sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Cronbach 

Alpha N of Items α = 0,50 Keterangan 

X1 0,577 4 0,50 Reliabel 

X2 0,657 6 0,50 Reliabel 

X3 0,628 3 0,50 Reliabel 

Y 0,775 5 0,50 Reliabel 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 

Berdasarkan hasil dari table 4.8 diatas, dapat diketahui bahwa 

seluruh variabel memiliki nilai Alpha Cronbach yang bervariasi dan > 

0,50. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa alat ukur atau 

instrument yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel. 

2. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas Data 

 Uji Normalitas digunakan untuk memuji apakah nilai residual 

yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. 

Untuk menguji normal atau tidaknya menggunakan Uji Kolmogorov 

Smirnov. Berikut ini disajikan hasil uji normalitas data dari penelitian 

yang sudah dilakukan: 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Normalitas Data 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 46 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.84017549 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .086 

Negative -.058 

Kolmogorov-Smirnov Z .581 

Asymp. Sig. (2-tailed) .888 

a. Test distribution is Normal.  

Sumber: Data Primer diolah 2019 

Dari tabel 4.9 dapat dilihat bahwa uji normalitas dengan 

menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test hanya dengan melihat nilai 

Asymp. Sig. (2-tailed) pada output SPSS 16. Dapat terlihat bahwa data 

Asymp.Sig. (2-tailed) sebesar 0,888 > 0,05 (5%), sehingga data pada 

penelitian ini berdistribusi normal. 

b. Uji Homogenitas 

 Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui bahwa sampel 

memiliki varian yang sama. Hasil pengujian homogenitas data dengan 

menggunakan teknik test of homogeneity of variance dapat dilihat 

pada table berikut 
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Tabel 4.10 

Uji Homogenitas 

 

 

 

 

Berdasarkan table 4.10 hasil uji homogenitas data dengan 

menggunakan test of homogeneity of variance menunjukkan bahwa 

nilai probabilitas signifikansi seluruh variabel lebih > (0,05), maka 

seluruh variabel bersifat homogenitas artinya data sampel yang diteliti 

memiliki varian yang sama. Dengan demikian uji analisis regresi dapat 

dilanjutkan. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

 Uji Multikolinieritas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

melihat Nilai Tolerance dan Variance Infantion Factor (VIP). Jika 

nilai VIP tidak lebih dari 10 dan nilai toleranve tidak kurang dari 0,1 

maka model regresi dapat dikatakan bebas dari masalah 

Multikolinieritas. berikut ini adalah hasil uji multikolinieritas. 

 

 

 

 

Variabel Sig. α>0,05 Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,243 0,05 Homogen 

Kualitas Produk  0,603 0,05 Homogen 

Nilai Nasabah 0,842 0,05 Homogen 
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   Tabel 4.11 

     Uji Multikolinieritas 

 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 

   Berdasarkan table 4.11 diatas, hasil uji Varience Inflation 

Factor (VIF) pada hasil output SPSS table Coefficients, masing-masing 

variabel independen memiliki nilai VIF Kualitas Pelayanan = 1,107 , 

Kualitas Produk = 1,087 dan Nilai Nasabah = 1.103 masing-masing 

variabel bebas memiliki nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,01 maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah multikolinieritas pada 

variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah. 

4. Pengujian Hipotesis 

a. Analisa Regresi Berganda 

 Dalam penelitian ini menggunakan uji regresi linier berganda 

karena penelitian ini mengetahui beberapa variabel independen, serta 

Variabel 

Tolerance 

Variance Inflation Faktor 

(VIF) 

Ket 
Hasil 

Pengelolaan 
Indikator 

Hasil 

Pengelolaan 
Indikator 

Kualitas 

Pelayanan 
0,983 

>0,1 
1,017 

<10 Tidak 

ada 

masalah 

multikoli

nearitas 

Kualitas 

Produk 
0,920 

>0,1 
1.087 

<10 

Nilai 

Nasabah 
0,906 

>0,1 
1.103 

<10 
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untuk mengetahui arah hubungan variabel independen terhadap 

variabel dependen. Berikut table uji regresi linier berganda: 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .766 3.025  .253 .801 

KPL .379 .127 .312 2.979 .005 

KPR .400 .083 .520 4.805 .000 

NN .434 .166 .285 2.614 .012 

a. Dependent Variable: KN     

Sumber: Data Primer diolah 2019 

  Dari table 4.12 dapat disusun persamaan sebagai berikut: 

 Y = β0 + β1X1+ β2X2+β3X3+e 

 Y= 0.766 + 0.379X1 + 0.400X2 + 0.434X3 + e 

 Hasil dari perhitungan yang telah dilakukan menghasilkan 

suatu persamaan yang menunjukan bahwa nilai X merupakan regresi 

yang diasumsikan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta (β0) dari persamaan regresi linear adalah sebesar 

0.766 artinya tanpa adanya kualitas pelayanan (X1), kualitas produk 

(X2), dan nilai nasabah (X3), maka kepuasan nasabah produk link 

salam asuransi takaful keluarga Bengkulu (Y), masih akan meningkat 

sebesar 0,766. Hal ini dikarenakan masih adanya faktor lain diluar 

 Tabel 4.12 

Uji Regresi Linier Berganda 
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faktor kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah, maka 

kepuasan nasabah produk link salam asuransi takaful keluarga 

Bengkulu. 

2. Koefesien Regresi  (β1) sebesar 0.376. jika variabel kualitas pelayanan 

(X1) naik 1 satuan, maka kepuasan nasabah (Y) akan naik sebesar 

0,400 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari model ini 

tetap. Artinya jika pengaruh kualitas pelayanan tinggi maka akan 

semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah Produk Link Salam Asuransi 

Takaful Keluarga Bengkulu. Sebaliknya jika kualitas pelayanan rendah 

maka akan semakin rendah tingkat kepuasan nasabah Produk Link 

Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

3. Koefesien Regresi  (β2) sebesar 0,400 artinya jika variabel kualitas 

produk (X2) naik 1 satuan, maka kepuasan nasabah (Y) akan naik 

sebesar 0,400 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari 

model ini tetap. Artinya jika pengaruh kualitas produk tinggi maka 

akan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah Produk Link Salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Sebaliknya jika kualitas produk 

rendah maka akan semakin rendah tingkat kepuasan nasabah Produk 

Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

4. Koefesien Regresi  (β3) sebesar 0,434 artinya jika variabel nilai 

nasabah (X3) naik 1 satuan, maka kepuasan nasabah (Y) akan naik 

sebesar 0,434 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari 
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model ini tetap. Artinya jika pengaruh nilai nasbah tinggi maka akan 

semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah Produk Link Salam Asuransi 

Takaful Keluarga Bengkulu. Sebaliknya jika nilai nasabah rendah maka 

akan semakin rendah tingkat kepuasan nasabah Produk Link Salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

b. Uji Parsial (uji t) 

 Uji parsial yaitu uji t digunakan untuk mengetahui apakah 

varibel kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah secara 

individual (parsial) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hasil dari pengujian dapat dilihat sebagai berikut : 

Tabel 4.13 

Uji Parsial (uji t) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .766 3.025  .253 .801 

KPL .379 .127 .312 2.979 .005 

KPR .400 .083 .520 4.805 .000 

NN .434 .166 .285 2.614 .012 

a. Dependent Variable: KN     

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 Berdasarkan hasil pengolahan uji statistik pada table 4.13 di 

atas, hasil uji t dapat diuraikan sebagai berikut: 
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1) Berdasarkan table 4.13 di atas, dapat diketahui nilai signifikan 

kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,005 < 0,05 maka hal ini 

menunjukan bahwa hipotesis satu (H1) diterima. 

2) Berdasarkan table 4.13 di atas, dapat diketahui nilai signifikan 

kualitas produk (X2) sebesar 0,000 < 0,05 maka hal ini 

menunjukan bahwa hipotesis dua (H2) diterima. 

3) Berdasarkan table 4.13 di atas, dapat diketahui nilai signifikan 

nilai nasabah sebesar 0,012 < 0,05 maka hal ini menunjukan 

bahwa hipotesis tiga (H3) diterima. 

c. Uji Simultan (Uji F) 

 Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel kualitas 

pelayanan (X1), kualitas produk (X2) dan nilai nasabah (X3) secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Jika 

nilai signifikansi < 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikansi 

terhadap keputusan nasabah. Hasil dari penelitian dapat dilihat pada 

table berikut: 
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Tabel 4.14 

Uji Simultan (Uji F) 

 

 

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 

 Berdasarkan hasil uji F pada tabel diatas dapat diketahui bahwa 

nilai signifikansi (0,000) < (α) 0,05, maka disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

d. Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4.15 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .740
a
 .548 .516 1.905 

a. Predictors: (Constant), NN, KPL, KPR  

b. Dependent Variable: KN  

Sumber: Data Primer diolah 2019 

 

ANOVA
b
 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 184.923 3 61.641 16.990 .000
a
 

Residual 152.381 42 3.628   

Total 337.304 45    

a. Predictors: (Constant), NN, KPL, 

KPR 

   

b. Dependent Variable: 

KN 
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Berdasarkan hasil uji R Square pada table 4.15 menunjukkan 

bahwa nilai R Square sebesar 0,548 atau sama dengan 54.8%. Hal 

ini menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 54.8% 

sedangkan 45.2% di tentukan oleh faktor lain. 

C. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Produk 

Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

Hasil perhitungan regresi menunjukan bahwa Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah produk link salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

probabilitas signifikan (sig) sebesar 0,005 lebih < (α) alpha 0,05 maka H1 

diterima yang artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah  produk link salam Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah Produk 

Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

Hasil perhitungan regresi menunjukan bahwa Kualitas Produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah produk link salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

probabilitas signifikan (sig) sebesar 0,000 < (α) alpha 0,05 maka H2 

diterima yang artinya terdapat pengaruh kualitas produk terhadap 
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kepuasan nasabah  produk link salam Asuransi Takaful Keluarga 

Bengkulu. 

3. Pengaruh Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Link 

Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

Hasil perhitungan regresi menunjukan bahwa Nilai Nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah produk link salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

probabilitas signifikan (sig) sebesar 0,012 < (α) alpha 0,05 maka H3 

diterima yang artinya terdapat pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan 

nasabah  produk link salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah 

Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Link Salam Asuransi Takaful 

Keluarga Bengkulu 

Hasil perhitungan regresi menunjukan bahwa kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan nilai nasabah secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah produk link salam Asuransi Takaful 

Keluarga Bengkulu. Hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis regresi 

berganda yang diperoleh dari hasil uji F yang diketahui nilai probabilitas 

signifikan (Sig) adalah 0,000 < dari 0,05.  

Dalam uji koefisien determinasi diperoleh besarnya angka koefisien 

determinasi (R Square) adalah 0,548 atau sama dengan 54.8%. Yang 

berarti bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), variabel kualitas produk 
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(X2) dan variabel nilai nasabah (X3) secara simultan (bersama-sama) 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) sebesar 54.8%. 

Sedangkan sisanya (100% - 54.8% = 45.2%) dipengaruhi oleh variabel 

lain diluar persamaan regresi ini atau variabel yang tidak diteliti.  

Maka dapat disimpulkan H4 diterima dikarenakan tinggi atau 

rendahnya faktor kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah, 

bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah produk link salam 

Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, maka dapat  disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah produk Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini 

dapat diketahui dari hasil uji t dimana nilai signifikan  (sig) adalah 0,005 

berarti nilai signifikan (sig) 0,005 < (α) 0,05. Maka dapat disimpulkan 

bahwa H1 diterima. 

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah produk Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini 

dapat diketahui dari hasil uji t dimana nilai signifikan  (sig) adalah 0,000 

berarti nilai signifikan (sig) 0,000 < (α) 0,05. Maka dapat disimpulkan H2 

diterima. 

3. Nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

produk Link Salam Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini dapat 

diketahui dari hasil uji t dimana nilai signifikan  (sig) adalah 0,012 berarti 

nilai signifikan (sig) 0,012 < (α) 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H3 

diterima  
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4. Kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah produk Link Salam Asuransi 

Takaful Keluarga Bengkulu. Hal ini dapat diketahui dari hasil uji F dimana 

nilai signifikan  (sig) adalah 0,000 berarti nilai signifikan (sig) 0,000 < (α) 

0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H4 diterima 

5. Dari hasil uji koefisien determinasi yang menunjukan  nilai koefisien 

korelasi (R Square) sebesar 0,548 atau sama dengan 54.8%. Yang berarti 

bahwa Kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah secara simultan 

(bersama-sama) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah sebesar 54.8% 

sedangkan 45.2% ditentukan oleh faktor lain. 

B. Saran 

 Suatu penelitian akan memiliki arti jika dapat memberikan kontribusi atau 

manfaat bagi pembaca maupun penelitian berikutnya, dan untuk penelitian  

yang selanjutnya diharapkan dapat memasukan variabel lain yang belum 

dimasukan dalam model penelitian ini. 

 Dari penelitian ini penulis menyarankan agar setiap perbuatan kita dalam 

kehidupan sehari-hari harus sesuai dengan syari’at islam, tidak merugikan 

pihak lain(riba). 

 Dari kesimpulan di atas dapat direkomendasikan beberapa hal untuk 

dijadikan saran yaitu : 

1. Bagi Nasabah 
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Sebelum memutuskan untuk bergabung menjadi nasabah ada baiknya 

mengetahui karakteristik, ataupun faktor-faktor yang melatar belakangi suatu 

perusahaan ataupun produk/jasa yang ditawarkan oleh perusahaan terkait. 

Sehingga meminimalisir kerugian yang akan ditimbulkan dikemudian hari. 

2. Bagi Perusahaan 

 Dengan membuat kualitas pelayanan, kualitas produk dan nilai 

nasabah yang baik, menarik dan berkesan di hati nasabah maka nasabah 

akan tertarik untuk selalu bergabung diperusahaan anda. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Peneliti selanjutnya diharapkan untuk mengkaji lebih banyak, sumber 

maupun referensi dan menambah indikator yang terkait dengan kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan nilai nasabah agar hasil penelitiannya dapat 

lebih baik dan lebih lengkap. Dan diharapkan lebih mempersiapkan diri 

dalam proses pengambilan serta pengumpulan data segala sesuatunya 

sehingga penelitian dapat dilaksanakan dengan lebih baik. 
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Kuesioner Penelitian 

Nama   : Yuni Astrina Fitri 

NIM   : 1516140195 

Judul : Pengaruh Kualitas Peayanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap  

Kepuasan Nasabah Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu (Studi pada 

Produk Link Salam) 

Bengkulu, Agustus 2019 

Kepada Yth.  

Saudara/i   

Di Tempat  

  

Dengan hormat,  

            Dengan kerendahan hati, saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi 

kuesioner dengan menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan. Kuesioner ini 

saya ajukan guna memperoleh data sebagai bekal melakukan proses penelitian dalam 

rangka penyusunan skripsi saya, dengan judul “ PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN NILAI NASABAH TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH ASURANSI TAFAKUL KELUARGA BENGKULU 

(Studi Pada Produk Link Salam) ” 

           Bersama ini pula, perlu saya sampaikan, bahwa data yang Anda berikan hanya 

untuk kepentingan pengerjaan skripsi semata, dan dijamin kerahasiaannya. Demikian 

permohonan ini saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas perhatian dan 

kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini.  

 

Bengkulu, 22 Agustus 2019 

                                                                                                             Peneliti 

 

 

 

Yuni Astrina Fitri 

NIM. 1516140169 

 



 
 

 
 

Kuesioner Penelitian 

 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Bacalah baik-baik setiap pertanyaan/pernyataan yang disertai dengan pilihan 

jawaban yang tersedia.  

2. Pilihlah pilihan jawaban yang menurut Anda sesuai dengan pikiran dan 

pengalaman Anda, kemudian  berilah tanda cek (√) pada tempat yang telah 

disediakan disebelah kanan.  

3. Jangan terpengaruh oleh jawaban atau pendapat teman Anda, karena kuesioner 

ini bersifat rahasia pribadi.  

4. Jawaban Anda kami jamin kerahasiaannya.  

Pilihlah jawaban dengan memberi tanda (√), karena pertanyaan/pernyataan 

tersebut sesuai dengan pikiran atau pengalaman Anda. 

Keterangan :  

SS : Sangat Setuju 

ST : Setuju  

RG : Ragu-Ragu  

TS : Tidak Setuju  

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

 



 
 

 
 

B. Identitas Responden 

Nama Responden : ………………………………(Tidak ditulis tidak apa-apa) 

Alamat : ……………………………… 

Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan di bawah ini. Berilah 

tanda silang (X) pada jawaban yang dianggap paling benar. 

1. Jenis Kelamin 

a. Pria  b. Wanita 

2. Umur 

a. < 20 Tahun 

b. 21-30 Tahun 

c. 31-40 Tahun 

d. 41-50 Tahun 

e. > 50 Tahun 

3. Pekerjaan 

a. PNS 

b. Pegawai BUMN 

c. Pegawai Swasta 

d. Pengusaha 

e. Pelajar-Mahasiswa-Dosen 

f. Lainnya 

4. Berapa lama anda sudah menjadi nasabah  Asuransi Takaful Keluarga Bengkulu 

(studi pada produk Link Salam)? 

a. < 1 Tahun 

b. 1-3 Tahun 

c. 3-5 tahun 

d. > 5 Tahun 



 
 

 
 

C. Pernyataan 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

 

No 

 

Pertanyaan 

Jawaban 

SS ST RG TS STS 

1 Perusahaan selalu menanyakan 

kebutuhan nasabah 

          

2 Perusahaan selalu  mengukur 

kepuasan nasabah 

          

3 Perusahaan selalu menerapkan sistem 

disiplin dalam proses kegiatan 

          

4 Perusahaan selalu mengutamakan 

kenyamanan nasabah 

          

 

      Sumber: 

repository.usu.ac.id/bitstream/handle/123456789/38238/Appendix.pdf;s

equence=1 ·, Kuesioner Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Nasabah  

terdadap Kepuasan Nasabah. Universitas Sumatera Utara. 
  



 
 

 
 

Kualitas Produk (X2) 

       
No Pertanyaan 

Jawaban 

SS ST RG TS STS 

1 
Produk Link Salam memberikan rasa 

tentram dan menguntungkan           

2 
Produk Link Salam selalu mengikuti 

perkembangan kebutuhan Nasabah           

3 
Setoran perbulan Link Salam sangat 

terjangkau           

4 
Produk Link Salam Selalu dapat 

mengikuti kebutuhan nasabah      

5 

Fasilitas/Fitur produk Link Salam 

sangat membantu nasabah 

menghindari kegiatan riba      

6 
Cover Produk-produk Link Salam 

sangat elegan dan menarik      

      Sumber : Dsetika Primasari, Pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

tabungan IB Hasanah terhadap  kepuasan nasabah pada Bank BNI 

Syariah KC Ungaran. Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam IAIN Salatiga, 2016.  

  



 
 

 
 

Nilai Nasabah (X3) 

       
No Pertanyaan 

Jawaban 

SS ST RG TS STS 

1 
Saya merasa aman setelah menjadi 

mitra Asuransi Takaful Keluarga            

2 

 
Menurut saya, Takaful Keluarga 

Bengkulu mudah berintraksi sosial            

3 

Pengorbanan dan biaya yang 

dikeluarkan sesuai dengan manfaat 

yang dirasakan           

Sumber:repository.usu.ac.id/bitstream/handle/123456789/38238/Appendix.pdf;s

equence=1 ·, Kuesioner Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Nasabah  

terdadap Kepuasan Nasabah. Universitas Sumatera Utara. 
  



 
 

 
 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 

Correlations 

  KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 SKOR1 

KPL1 Pearson Correlation 1 .096 -.030 .112 .427
**
 

Sig. (2-tailed)  .525 .842 .457 .003 

N 46 46 46 46 46 

KPL2 Pearson Correlation .096 1 .005 .111 .542
**
 

Sig. (2-tailed) .525  .974 .461 .000 

N 46 46 46 46 46 

KPL3 Pearson Correlation -.030 .005 1 .142 .536
**
 

Sig. (2-tailed) .842 .974  .348 .000 

N 46 46 46 46 46 

KPL4 Pearson Correlation .112 .111 .142 1 .646
**
 

Sig. (2-tailed) .457 .461 .348  .000 

N 46 46 46 46 46 

SKOR1 Pearson Correlation .427
**
 .542

**
 .536

**
 .646

**
 1 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000  

N 46 46 46 46 46 

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

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.577 4 

 

  



 
 

 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Produk (X2) 

 

Reliability Statistics 

Correlations 

  KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 SKOR2 

KPR1 Pearson Correlation 1 .363
*
 .240 -.030 .090 -.068 .350

*
 

Sig. (2-tailed)  .013 .109 .841 .551 .654 .017 

N 46 46 46 46 46 46 46 

KPR2 Pearson Correlation .363
*
 1 .361

*
 .221 .278 .091 .581

**
 

Sig. (2-tailed) .013  .014 .140 .061 .550 .000 

N 46 46 46 46 46 46 46 

KPR3 Pearson Correlation .240 .361
*
 1 .568

**
 .301

*
 .298

*
 .724

**
 

Sig. (2-tailed) .109 .014  .000 .042 .044 .000 

N 46 46 46 46 46 46 46 

KPR4 Pearson Correlation -.030 .221 .568
**
 1 .429

**
 .325

*
 .675

**
 

Sig. (2-tailed) .841 .140 .000  .003 .027 .000 

N 46 46 46 46 46 46 46 

KPR5 Pearson Correlation .090 .278 .301
*
 .429

**
 1 .389

**
 .679

**
 

Sig. (2-tailed) .551 .061 .042 .003  .008 .000 

N 46 46 46 46 46 46 46 

KPR6 Pearson Correlation -.068 .091 .298
*
 .325

*
 .389

**
 1 .658

**
 

Sig. (2-tailed) .654 .550 .044 .027 .008  .000 

N 46 46 46 46 46 46 46 

SKOR2 Pearson Correlation .350
*
 .581

**
 .724

**
 .675

**
 .679

**
 .658

**
 1 

Sig. (2-tailed) .017 .000 .000 .000 .000 .000  

N 46 46 46 46 46 46 46 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     

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



 
 

 
 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.657 6 

 

  



 
 

 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas Nilai Nasabah (X3) 

 

Correlations 

  NN1 NN2 NN3 SKOR3 

NN1 Pearson Correlation 1 .334
*
 .506

**
 .791

**
 

Sig. (2-tailed)  .023 .000 .000 

N 46 46 46 46 

NN2 Pearson Correlation .334
*
 1 .273 .742

**
 

Sig. (2-tailed) .023  .066 .000 

N 46 46 46 46 

NN3 Pearson Correlation .506
**
 .273 1 .749

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .066  .000 

N 46 46 46 46 

SKOR3 Pearson Correlation .791
**
 .742

**
 .749

**
 1 

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

N 46 46 46 46 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  

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

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.628 3 

 



 
 

 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas Keputasan Nasabah (Y) 

 

Correlations 

  KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 SKORY 

KN1 Pearson Correlation 1 .453
**
 .281 .546

**
 .273 .704

**
 

Sig. (2-tailed)  .002 .058 .000 .067 .000 

N 46 46 46 46 46 46 

KN2 Pearson Correlation .453
**
 1 .477

**
 .372

*
 .620

**
 .820

**
 

Sig. (2-tailed) .002  .001 .011 .000 .000 

N 46 46 46 46 46 46 

KN3 Pearson Correlation .281 .477
**
 1 .375

*
 .329

*
 .666

**
 

Sig. (2-tailed) .058 .001  .010 .025 .000 

N 46 46 46 46 46 46 

KN4 Pearson Correlation .546
**
 .372

*
 .375

*
 1 .319

*
 .720

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .011 .010  .031 .000 

N 46 46 46 46 46 46 

KN5 Pearson Correlation .273 .620
**
 .329

*
 .319

*
 1 .707

**
 

Sig. (2-tailed) .067 .000 .025 .031  .000 

N 46 46 46 46 46 46 

SKORY Pearson Correlation .704
**
 .820

**
 .666

**
 .720

**
 .707

**
 1 

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

N 46 46 46 46 46 46 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).    

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.775 5 



 
 

 
 

Uji Normalitas dan Homogenitas 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 46 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.84017549 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .086 

Negative -.058 

Kolmogorov-Smirnov Z .581 

Asymp. Sig. (2-tailed) .888 

a. Test distribution is Normal.  

   

 
 

Uji Homogenitas 

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

X1 1.397 6 35 .243 

X2 .764 6 35 .603 

X3 .447 6 35 .842 

 

  



 
 

 
 

Uji Multikolinieritas dan Uji F 

Uji Multikolieneritas 

 

Uji F 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 184.923 3 61.641 16.990 .000
a
 

Residual 152.381 42 3.628   

Total 337.304 45    

a. Predictors: (Constant), NN, KPL, KPR    

b. Dependent Variable: KN     

 

  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .766 3.025  .253 .801   

KPL .379 .127 .312 2.979 .005 .983 1.017 

KPR .400 .083 .520 4.805 .000 .920 1.087 

NN .434 .166 .285 2.614 .012 .906 1.103 

a. Dependent Variable: KN       



 
 

 
 

Uji Regresi Linear Berganda dan Koefisien determinasi 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .766 3.025  .253 .801 

KPL .379 .127 .312 2.979 .005 

KPR .400 .083 .520 4.805 .000 

NN .434 .166 .285 2.614 .012 

a. Dependent Variable: KN     

 

 

Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .740
a
 .548 .516 1.905 

a. Predictors: (Constant), NN, KPL, KPR  

b. Dependent Variable: KN  

 

 


