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I. Judul Penelitian
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TELLER TERHADAP KEPUASAN NASABAH
(Studi Kasus BMT UGT Capem Ketompen-Padjarakan)
II. Latar belakang
Islam adalah agama yang menjadi rahmat bagi alam semesta (rahmatan lil alamin). Oleh karena itu, sifat dari ajaran Islam adalah komprehensif dan universal.Semua aspek kehidupan manusia tidak luput dari aturan Islam, termasuk di sini mengenai hubungan manusia dengan manusia salah satunya dalam melakukan transaksi ekonomi (bermuamalah). Kegiatan ekonomi yang dilakukan sudah seharusnya mendasarkan pada kaidah-kaidah hukum, dan yang dimaksud dengan hukum di sini adalah hukum ekonomi Islam.[footnoteRef:2] [2: 	Burhanuddin Susanto, Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Yogyakarta: UII Press, 2008),h.2.] 

Perkembangan ekonomi pada saat ini yang sangat pesat, terutama di lembaga keuangan. Pada saat ini banyak sekali bermunculan  lembaga-lembaga keuangan baik lembaga keuangan di sektor perbankan maupun nonperbankan, sehingga menjadikan lembaga keuangan merupakan salah satu instrumen keuangan modern yang mempunyai nilai strategi dalam kehidupan perekonomian suatu negara.
Pada  saat  ini  mulai  banyak  berdiri  perusahaan  yang  bergerak  di bidang  jasa  seperti  Baitul  Maal Wat  Tamwil  (BMT).  BMT  adalah salah  satu  lembaga  keuangan  mikro  kecil  menengah  yang  mulai  banyak diminati kalangan  masyarakat pada saat ini.  Lembaga keuangan syariah banyak diminati oleh masyarakat karena sudah menyadari bahwa yang berbasis syariah sangat penting  di era modern pada saat ini. Semakin banyaknya  peminat  lembaga  keuangan  berbasis  syariah  seperti  BMT, menyebabkan semakin banyak juga berdirinya lembaga keuangan tersebut. Hal tersebut juga menimbulkan persaingan yang sangat ketat dalam mencari anggota BMT pada saat ini.[footnoteRef:3] [3: Muhammad, Bank Syariah; Analisis Kekuatan, Kelemahan, Peluang dan Ancaman (Yogyakarta: Ekonisia, 2002), h.65.] 

Teller adalah seorang petugas bank yang bertugas untuk melayani nasabahnya dalam hal transaksi keuangan tunai atau non tunai kepada semua nasabah. teller adalah garis depan bank yang sering di nilai sebagai standar propesional dan sikap teller merupakan cerminan bank tersebut maka dari itu teller sangat berperan dalam suatu bank. Selain melaksanakan kegiatan transaksi-transaksi kepada nasabahnya, teller juga harus mampu memberikan pelayanan yang baik kepada nasabahnya seperti mendengarkan keluhan-keluhan atau yang tidak dimengerti oleh nasabahnya.[footnoteRef:4]  [4:  Yashinta Mayangsari,”Sistem Antrian teller Bank Mandiri Sebagai Upaya Meningkatkan Efesiensi Kecepatan Transaksi”,Jurnal Ekonomi dan Bisnis vol 1,no 1 https://scholar.google.co.id/scholar?hl=id&as_SDT=0%2c5&q=jurnal+tugas+teller+btnG+#d=gs_qabs&u=%23p%3DugsgUhcat78J, akses 22 april 2020 
] 

Pelayanan adalah factor yang sangat penting karena  nasabah untuk menentukan apakah puas atau tidak terhadap pelayanan yang ada di bank tersebut. Peningkatan pelayanan adalah hal yang sangat penting karena untuk kepuasan nasabah karena peran nasabah sangat penting pada sebuah bank. Jika kualitas pelayanan sudah baik maka nasabah akan merasa puas.
Teller  harus memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan agar dapat kesan yang yang baik dari nasabah, sehingga menjadi daya tarik sendiri bank tersebut. Teller harus memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar layanan dan pedoman yang di gunakan dalam bekerja, sehingga bisa memberikan kepuasan ke nasabah ketika bertransaksi,karena tolak ukur keberhasilan   sebuah bank adalah kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah adalah hal yang sangat penting karena nasabah yang akan memberi nilai baik tidaknya bank. Karena kepuasan nasabah akan berpengaruh terhadap suatu bank.[footnoteRef:5] [5:  Skripsi ,siti nurul fajri  “pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah simpedes BRI unit salaman cabang magelang”,2012
] 

Dari latar belakang di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan teller terhadap kepuasan Nasabah Di BMT UGT Capem Ketompen-Padjarakan”
III. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka dapat di kemukakankan dalam rumusan masalah sebagai berikut:“Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan teller terhadap kepuasan nasabah di BMT UGT Capem-ketompen Pajarakan?”.

IV. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan sebelumya, maka penelitian di lakukan dengan tujuan : “Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan teller terhadap kepuasan nasabah di BMT UGT Capem-ketompen Pajarakan”
V. Manfaat Penelitian 
1. Secara Teoritis 
Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai wacana untuk menambah pengetahuan, wawasan dan diharapkan penelitian ini dapat memberikan litera`tur serta referensi yang dapat dijadikan informasi dan rujukan bagi mahasiswa yang akan meneliti pada permasalahan yang hampir serupa.
2. Secara Praktis 
Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan BMT UGT Capem Ketompen-Padjarakan dalam pengaruh pelayanan teller terhadap kepuasan nasabah dan diharapkan penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat dan seluruh karyawan di BMT. 





VI. LANDASAN TEORl 
A. Pengertian Pengaruh
Pengaruh merupakan suatu kekuatan yang timbul dari sesuatu keinginan, baik itu berupa orang maupun berupa benda, atau segala sesuatu yang ada di alam yang mempengaruhi yang ada di sekitarnya.[footnoteRef:6] [6:  Yosi Abdian Tindaon, “Pengertian Pengaruh”, http://www.pengertian_pengaruh.ac.id diakses pada tanggal 28 juni 2020 (14.00 WIB)] 

B. Pengertian Kualitas Pelayanan
kualitas pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan. Pemberian pealayanan yang di maksud untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan. kualitas pelayanan tingkat keunggulan suatu perusahaan untuk memenuhi keinginan atau harapan konsumen.[footnoteRef:7] [7:        Lie Darwin, Efendi, Dan Andy Wijaya. 2017. Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pt.Kereta Api Indonesia (Persero) Stasiun Pematang Siantar. Jurnal Manajemen.Vol. 3, No. 1] 



kualitas pelayanan jasa dapat diartikan sebuah pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau organisasi yang bersifat kasat mata, untuk memberikan kepuasan dan pelayanan yang baik kepada para konsumen atau nasabah.


Terkait dengan kualitas pelayanan ada satu kata yang perlu diketahui, yaitu pelayanan menurut Muhammad Ali yaitu yang dkutip dari Kamus Lengkap Bahasa Indonesia Modern, adalah memberikan pelayanan jasa terhadap pelanggan.
Parasuraman et al Dalam Lupiyoadi mengidentifikasi lima dimensi pelayanan yang berkualitas,[footnoteRef:8]yaitu: [8:        Aida W. et al . 2014. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Word Of Mouth Mahasiswa Program Studi Diploma Iii Administrasi Perpajakan Fisip Usu. Jurnal Manajemen & Bisnis Vol 14 No. 02.] 

1. Bentuk Fisik (tangibles) 
khususnya Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perubahan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Bukti fisik atau wujud merupakan penampilan fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi. Bukti fisik salah satu dimensi kualitas jasa yang perlu diperhatikan oleh perusahaan, karena aktifitas usaha dalam jasa banyak bergantung pada sifat pelanggan dalam berinteraksi langsung dengan perusahaan. Hubungan bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan pelanggan. Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan perusahaan. Dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan perusahaan jasa, para pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang digunakan oleh perusahaan seperti penampilan karyawan.
2. Kehandalan (reliability) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Atribut yang ada dalam dimensi kehandalan ini seperti memberikan pelayanan sesuai janji, pertanggung jawaban tentang penanganan pelanggan akan masalah pelayanan dan memberikan layanan tepat waktu. Hubungan keandalan (reability), terhadap kepuasan pelanggan, jadi layanan yang akurat sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan termasuk memiliki karyawan-karyawan yang handal dibidangnya, maka pelanggan merasa puas terhadap perusahaan.
3. Ketanggapan (responsiveness) 
Yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Daya tanggap berkenaan dengan kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat tanggap melayani pelanggan maka perusahaan akan mendapat simpati dari pelanggan itu sendiri.
4. Jaminan (assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy).
5. Empati (empathy) 
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
Kualitas pelayanan mempunyai hubungan erat terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan peusahaan yang ditunjukkan kepada pelanggan merupakan elemen yang sangat penting agar dapat menjamin kelangsungan hidup atau menjaga kestabilan usaha perusahaan, karena perusahaan sangat mengharapkan rasa puas dalam diri pelanggan.

C. Teller 
1. Pengertian teller
 Teller adalah seorang petugas bank yang bertugas untuk melayani nasabah dalam hal transaksi keuangan kepada semua nasabah. Teller karyawan yang harus dapat bekerja cepat, tepat, ramah dan jujur serta dapat bertanggung jawab karena teller merupakan  garis depan bank yang sering di nilai oleh nasabah sebagai standar propesional dan sikap teller mecerminkan bank tersebut.
a. Tugas teller
Tugas teller adalah sebagai berikut:
1) Menangani masalah yang dihadapi nasabah
2) Membantu nasabah apabila ada yang kurang di mengerti
3) Menjaga kerahasiaan bank dan nasabah
4) Memberikan solusi bagi semua nasabah yang ingin melakukan transaksi perbankan termasuk didalamnya nanti memberikan jasa layanan uang tunai atau non tunai
5) Teller juga harus mengelola dan mempertanggung jawabkan  dan menjaga semua uang tunai yang ada dalam kekuasaannya dengan baik
6) Mnenerima setoran uang tunai dan menandatangani bukti setoran[footnoteRef:9] [9:  Yashinta Mayangsari,”Sistem Antrian teller Bank Mandiri Sebagai Upaya Meningkatkan Efesiensi Kecepatan Transaksi”,Jurnal Ekonomi dan Bisnis vol 1,no 1 https://scholar.google.co.id/scholar?hl=id&as_SDT=0%2c5&q=jurnal+tugas+teller+btnG+#d=gs_qabs&u=%23p%3DugsgUhcat78J, akses 22 april 2020 
] 

b. Etika teller 
1) Penampilan yang menarik, antara lain dengan menggunakan seragam yang ciri khas bank tersebut
2) Kepribadian mempunyai sikap yang ramah,bersahabat dan hormat terhadap nasabah
3) Kecepatan pelayanan sehingga dapat memuaskan para nasabah
4) Menjaga kerahasian nasabah maupun kerahasian bank
c. Fungsi teller 
Fungsi dari teller yaitu:
1) memeberikan layanan bagi nasabah atau calon nasabah. 
2) Teller yang berhadapan dengan nasabah setiap hari harus menjaga penampilannya setiap saat. 
3) bertanggung jawab untuk proses transaksi misalkan menerima simpanan, memberikan jasa layanan dan lain sebaginya. 
d. Standar pelayanan teller
Standar pelayanan adalah yang di gunakan sebagai pedoman penyelengaraan pelayanan dan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelanggara kepada masyarakat dalam rangka pelyanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau. Dasar tentang pelayanan yang perlu di  perhatikan adalah sebagai berikut:
1) Menyambut nasabah dengan berdiri, senyum dan menyampaikan salam
2) Upaya mengetahui menyebutkan nama nasabah
3) Ramah dan melayani nasabah 
4) Memproses transaksi nasabah cepat dan teliti
5) Tawarkan bantuan kembali, mengucapkan terimakasih dan tutup dengan salam[footnoteRef:10] [10:  Skripsi ,Feby Riski  “Suryani Lubis,(SOP)Penerapan Standar Operasional Prosedur Frontliner dalam Meningkatkan Nasabah Pada Bank Sumut KCP Syariah HM.Join Medan”,2018,hal 11] 


D. Kepuasan nasabah
1. Pengertian kepuasan nasabah
Kepuasan nasabah adalah perasaan senang  seseorang hasil dari perbandingan anatar produk yang disarankan dan apa yang di harapkannnya. 
Nasabah dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan diantaranya:
a. Apabila kinerja lebih rendah dari apa yang diharapkan oleh nasabah, maka nasabah akan tidak merasa puas, karena harapannya lebih tinggi dari pada yang diterima nasabah.
b. Bila kinerja sesuai apa yang di harapkan nasabah, maka nasabah akan merasa puas karena nasabah puas karena harapannya sesuai dengan apa yang diinginkan nasabah.
c. Bila kinerja melebihi dari harapan nasabah, maka nasabah akan merasa sangat puas, karena melebihi apa yang di harapkan.[footnoteRef:11] [11:  Skripsi , agus, “pengaruh kualitas peklayanan terhadap kepuasan nasabah PT bank mandiri persero tbk cabang pinrang”,2018
] 

Sedangkan definisi kepuasan nasabah yang dirumuskan Richard Oliver kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa itu sendiri, memberikan tingkatkenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan.[footnoteRef:12] [12:        http://e-journal.uajy.ac.id/8729/3/2EM19191] 

Dari kesimpulan di atas bahwa kepuasan nasabah merupakan suatu penuhan harapan. Nasabah akan puas apabila produk atau layanan yang di berikan oleh suatu bank apabila sesuai dengan harapan nasabah atau melebihi harapan nasabah. 
2. Faktor Utama dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah 
Dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah, terdapat 4 faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :
a. Kualitas produk
Pelanggan  akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
b. Kualitas pelayanan
Terutama nasabah akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
c. Harga
	Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada nasabah.
d. Biaya
Nasabah yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu.
Persaingan yang semakin ketat, dimana semakin banyak bank-bank yang memberikan produk yang sesuai dengan keinginan nasabah, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkan produk dan jasa, maka nasabah memiliki pilihan semakin banyak. Dengan demikian kekuatan tawar menawar nasabah semakin besar. Hak-hak nasabah mulai mendapatkan perhatian besar, terutama aspek keamanan dalam pemakaian barang atau jasa tertentu. 

E. Kerangka Berfikir
Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting.[footnoteRef:13]Komponen utama pada kerangka pemikiran dikembangkan adalah independent variabels (variabel bebas), dependent variabels (variabel terikat). [13:        Skripsi Arif Ferdian Agung dengan judul Analisis Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Perspektif Ekonomi Islam (2018)] 

Variabel bebas (independent variabels) lambangkan dengan X, variabel bebas yang terdapat pada peneletian ini ada pelayanan, dimana pelayanan menjadi lima variabel yaitu: X1 (tangibles), X2 (reliability), X3 (responsiveness), X4 (assurance) dan X5 (empathy). Sedangkan variabel terikat (dependent variabels) adalah kepuasan nasabah.
Dalam melakukan penelitian penulis menyusun kerangka berpikir untuk memudahkan pemahaman mengenai seluruh rangkaian penelitian ini, untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang signifikan dalam BMT UGT, maka alat analisis yang digunakan adalah sebagai berikut.
Gambar 1. 
Kerangka Berpikir
 (
Kepuasan nasabah
) (
Kualitas Pelayanan teller
)


Dari gambar kerangka berpikir di atas deketahui bahwa pada penelitian ini, variabel kualitas pelayanan (X) yang merupakan variaber independent atau variabel bebas akan diuji apakah mempunyai pengaruh atau tidak terhadap variabel tingkat yang mewakili variabel kepuasan nasabah (Y) sebagai variabel dependent atau variabel terikat 
F. Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu pernyataan yang mengenai nilai populasi yang di maksud untuk melakukan pengujian dan kesimpulan sementara, yang harus diuji kebenarannya yang berguna untuk pengambilan sampel atau keputusannya.[footnoteRef:14] [14:        Andang Sunarto, Ph. D, Statistik untuk Ekonomi dan Bisnis Islam. (Yogyakata: Pustaka Pelajar, 2017), 47.] 

Berdasarkan kerangka berfikir yang dikemukan, maka hipotesis sebagai berikut:
1. Jika thitung ≤ ttabel maka H0 diterima, H1 ditolak, artinya secara persial penelitian ini tidak berpengaruh.
2. Jika thitung ≥ ttabel maka H0 ditolak, H1 diterima, artinya secara Persia penelitian ini berpengaruh.
VII. Metodologi penelitian 
A. Rancangan Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif, penelitian deskriptif kuantitatif adalah metode yang menjelaskan atau menganalisis suatu permasalahan dari suatu data berdasarkan perhitungan angka-angka dengan analisis statistik dari hasil penelitian.[footnoteRef:15]dimana dalam penelitian ini menjelaskan dan menggambarkan kinerja teller dalam pelayanan yang diberikan kepada nasabah, yang bertujuan untuk mengetahui kepuasan nasabah dalam pelayanan kinerja dari teller  perusahaan yang bersangkutan.  [15: 	Dr. Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. (Bandung: Penerbit Alfabeta, 2016), ] 

B. Populasi dan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas abyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulannya.[footnoteRef:16]Pengertian populasi menurut Husein Umar adalah : “populasi diartikan sebagai kumpulan elemen yang mempnyai karakteristik tertentu yang sama dan mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel”. [16: 	Dr. Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. (Bandung: Penerbit Alfabeta, 2016), 80.] 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.[footnoteRef:17]Bila jumlah populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi. Adapun pengertian sampel menurut Husein Umar  adalah bagian dari populasi. [17: 	Dr. Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. (Bandung: Penerbit Alfabeta, 2016), 81.] 

Untuk menghitung sampel yang dibutuhkan dapat ditentukan dengan rumus yang di kemukakan oleh Slovin yang dikutip oleh Husein Umar. Rumus Slovin digunakan ketika populasi sudah diketahui, sehingga dapat menentukan banyaknya sampel yang akan digunakan dalam penelitian tersebut.
Rumus :
n = N / ( 1 + N.e2 )
n 	= Ukuran Sampel
N 	= Ukuran Populasi
e 	= Persen keloggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan. 
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C. Instrunmen Penilitian
Instrumen pengumpulan data adalah pedoman tertulis tentang wawancara atau pengamatan, atau daftar pertanyaan (koesioner). Yang disiapkan untuk mendapatkan informasi dari responden. Instrumen ini disebut pedoman atau pedoman wawancara atau koesioner sesuai metode yang digunakan.
D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk mencari data dan keterangan yang diperlukan digunakan teknik sebagai berikut :
1. Liberary Research, yaitu dengan mencari dan mengumpulkan data dari literatur yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti.
2. Field Research, yaitu penelitian yang dilakukan dilapangan, datanya diperoleh dengan cara :
a. Menggunakan daftar pertanyaan (kuesioner) yang telah dipersiapkan terlebih dahulu.
b. Wawancara, yaitu mengajukan pertanyaan secara lisan dan langsung.
c. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara pengamatan langsung terhadap obyek yang akan diteliti.
E. Uji Validitas dan Reliabilitas
Menurut Sugiono (2012;110) uji validitas adalah suatu langkah pengujian yang dilakukan terhadap isi dari suatu instrument, dengan tujuan untuk mengukur ketepatan instrumen yang dugunakan dalam suatu penelitian. Dikatakan valid jika nilai rhitung > rtabel dan dikatakan tidak valid jika rhitung < rtabel.
Menurut Sugiono (2012:110) uji reabilitas adalah pengukuran terhadap ketepatan (konsisten) dari suatu instrument . dikatakan reliabilitas jika nilai crombach alfa > 0,60 dan dikatakan tidak reliabilitas jika nilai crombach afa < 0,60.
F. Metode Analisis Data
Metode analisis data yang dapat digunakan dalam metode peneltian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif yang memfokuskan pada metode angka dalam mendeskrisikan data yang diperoleh melalui data kuesioner yang dibagikan kepada para konsumen yang berbelanja di Alfamart Karangbong dengan skala likert. Skala likert dugunakan untuk mengukur sikap, pendapatan, dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena social.[footnoteRef:18] Dalam skala likert variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel dan dijadikan sebagai titi tolak untuk mnyusum item-item instrument yang yang menggunakn skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai dengan negative.  [18:        Dr. Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. (Bandung: Penerbit Alfabeta, 2016), 
] 

Kemudian nila dari hasil jawaban diproses dan diolah untuk digunakan sebagi alat ukur variabel yang diteliti dengan menggunakan perhitungan statistik. Untuk mempermudah perhitungan penulis menggunakan program SPSS versi 16.
Sedangkan model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear sederhana, dengan model persamaan sebagai berikut:
Y = a + bx + e
Dimana: 
Y 	= Kepuasan Konsumen
a	= Konstanta
b	= Koefisien Regresi
X	= Kualitas Pelayanan
e	= Error sampling  
G. Pengujian Hipotesis
1. Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar hubungan dari beberapa variabel. Dalam pengertian yang lebih jelas, koefisien determinasi adalah seberapa besar perubahan atau variasi suatu varibel bisa dijelaskan oleh perubahan atau variasi pada variabel yang lain (Santosa&Ashari, 2005: 125).
Selanjutnya berdasarkan hasil regresi berganda tersebut, maka dapat dianalisis koefisien determinasi (R) yaitu koefisien determinasi parsial untuk mengukur secara terpisah dampak variabel bebas (X) terhadap variabel (Y), dengan bantuan program SPSS pada computer.
2. Uji t (Uji Parsial)
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikatnya. Dimana ttabel > thitung, H0 diterima. Dan jika ttabel > thitung, H1 diterima. Derajat siginifikan yang digunakan adalah 0,05.apabila nilai signifikan lebih kecil dari derajat kepercayaan maka kita menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel independent secara persisl mempengaruhi variabel dependent.
VIII. Sistematika pembahasan
Untuk mempermudah pembaca dan penulis dalam memahami penelitian ini perlu adanya sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut: 
BAB I: PENDAHULUAN
Pertama terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, landasan teori atau  telaah pustaka , kerangka berfikir dan pengajuan hipotesis dan sistem pembahasan.
BAB II: KAJIAN PUSTAKA
Terdiri atas beberapa landasan teori terkait dengan penelitian tersebut.
BAB III: METODOLOGI PENELITIAN
Rancangan penelitian, populasi dan sampel, instrument pengumpulan data, tekhnik pengumpulan data, tekhnik analisis data
BAB IV: HASIL PENELITIAN
Terdiri dari: desriptif data, temuan penelitian, analisis data.
BAB V: Penutup terdiri dari: kesimpulan dan saran.
IX. Outline Daftar Isi Sementara
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