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ABSTRACT 
Penelitian ini di lakukan untuk mengetahui apakah variabel complain, 
Ansurace, Reability, Responsivenes, Emphaty serta tingkat kepuasan 
nasabah terhadap tingkat kepuasan nasabah pada akad murabahah di UPK 
Mandiri selakau kabupaten sambas. Adapun metode yng digunakan yaitu 

(library research). Sedangkan bentuk penelitian asosiatif yang mana  
Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk menegetahui 

pengaruh ataupun juga hubungan ata dua variabel atau lebih. Untuk analisis 
data penelitian ini menggunakan pengujian instrumen, asumsi klasik serta 
pengujian Regresi Linear Sederhana. Adapun hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa Complain, asurance, reability, Responsivenes tidak berpengaruh positif 
tetapi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan pada tingkat 

kepuasan  nasabah dapat menunjukan karakteristik dari produk dan jasa 
sehingga membuat nasabah puas atau tidak puas dengan layanan yang di 
berikan, kepuasan meningkat apabila kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah  sesuai presepsi tujuan dari karyawan tersebut. Faktor-
faktor yang membuat tingkat kepuasa nasabah yaitu: a. Kehandalan b.  Daya 

tanggap c. Jaminan d. Perhatian/emphati e. Keluhan.  
Kata kunci: kinerja keuangan, pembiayaan, akad murabahah,  
 

 
ABSTRACT 

This research was conducted to determine whether the variable complain, 

Ansurace, reliability, Responsivenes, Empathyas well as the level of customer 
satisfaction towards the level of customer satisfaction on murabahah 

contracts at UPK Mandiri Selakau, Sambas Regency. The method used is 
(library research). While the form of associative research, which is associative 
research, is research that aims to find out the influence or relationship 

between two or more variables. For data analysis this study uses instrument 
testing, classical assumptions and Simple Linear Regression testing. The 

results of this study indicate that Complain, Assurance, Reability, 
Responsivenes do not have a positive but significant effect on customer 
satisfaction. Meanwhile, at the level of customer satisfaction, it can show the 

characteristics of products and services so that customers are satisfied or 
dissatisfied with the services provided. Satisfaction increases if the quality of 
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service provided to customers matches the employee's perceived goals. The 

factors that determine the level of customer satisfaction are: a. Reliability b. 
Responsiveness c. guarantee d. Attention / empathy e. Complaint 

Keywords : financial performance, financing, murabahah contract 
 
PENDAHULUAN 

Sejarah perkembangan dalam perbankan syariah di Indonesia sebagai 
sebuah negara berpenduduk muslim terbesar di dunia baru pada akhir-akhir 

abad  ke-20 ini memiliki bank-bank yang berdasarkan pengelolaanya pada 
prinsip syariah (Silvia Anisa Dhirima et al., 2019). Pada awal-awal berdirinya 
negara indonesia perbankan masih berpegang pada sistem konvensional dan 

sistem bunga bank (intres syistem). Pada tahun 1983 dikeluarkan paket 
kebijakan berkaitan dengan pemberian keleluasan penentuan tingkat suku 
bunga, termasuk bunga nol persen (zero interst). Hal ini terus berlangsung 

paling tidak hingga dikeluarkannya paket kebijakan oktober 1988 (Pakto 88) 
sebagai kebijakan deregulasi di bidang perbankan yang memperkenankan 

berdirinya bank-bank baru (NITA, 2021) .  
Bank Islam atau bisa disebut dengan bank tanpa bunga adalah 

lembaga keuangan atau perbankan yang operasionalnya dan produknya 

dikembangkan berlandaskan AL-quran dan hadist Nabi Muhammad Saw 
atau dengan kata lain, bank islam adaalah lembaga keuangan yang usaha 

pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas 
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan 
dengan prinsip syariah islam. oleh karena itu,usaha bank akan selalu 

dikaitkan dengan masalah uang yang merupakan barang dagang utama 
(Khusairi, 2015). 

Bank Islam mempunyai tiga fungsi pokok, yaitu memberikan 

pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta 
peredaran uang yang pengoperasiannya di sesuaikan dengan prinsip syariah 

islam (Rusdiana, 2023). Oleh karena itu, usaha bank akan selalu dikaitkan 
dengan masalah uang yang merupakan barang dagang utama. Bank islam 
ada tiga fungsi pokok dalam kaitan dengan kegiatan perekonomian 

masyarakat yaitu: fungsi pengumpulan dana (funding) fungsi penyaluran 
dana (financing) dan pelayanan jasa (Usman, 2022). 

Perbankan syariah bagian dari entitas syariah yang berfungsi sebagai 

lembaga intermediary keuangan diharapkan dapat menampilkan secara baik 
dengan perbankan secara sistem yang lain yaitu perbankan dengan basis 

bunga (Lewis & Algaoud, 2003). Pengembangan perbankan yang didasarkan 
kepada konsep dan prinsip ekonomi Islam merupakan suatu inovasi dalam 
sistem perbankan internasional (Wilardjo, 2005). Meskipun telah menjadi 

wacana pada kalangan publik dan para ilmuan muslim mauoun nonmuslim, 
namum pendirian industri bank islam secara komersial dan formal belium 

lama terwujud. 
Perbankan syariah di Indonesian diawali dari aspirasi masyarakat 

untuk memiliki sebuah alternatif sistem perbankan yang Islami (Hasibuan & 

Wahyuni, 2020). Perkembangan dunia selalu mengalami kemajuan yang 
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signifikan hal ini diawali berdirinya bank PT. Muamalat Indonesia tahun 

1992, yang dalam kurun waktu hannya 7 tahun mampu memiliki lebih dari 
45 outlet yang tersebar di Jakarta, Bandung, Balikpapan, Semarang dan 

Makassar (Ichsan, 2012). Undang-Undang  No. 7 tahun 1992 akhirnya 
bergerus akan kemajuan bank syariah yang semakin pekat. Perkembangan 
perbankan syariah pasa era reformasi ditandai dengan disetujuinya Undang-

Undang. No 10 tahun 1998. Dalam undang-undang tersebut diatur rinci 
tentang landasan hukum serta jenis-jenis usaha yang dapat dioperasikan 

dan diimplementasikan oleh bank syariah. Undang-undang tersebut juga 
memberikan arahan bagi bank-bank konvensional untuk membuka cabang 
syariah atau bahkan mengkonversikan diri secara total menjadi anak bank 

syariah  (Nadhira et al., 2019; Santi, 2019).  
Ada tiga hal utama yang dilakukan dalam PNPM Mandiri Pedesaan 

yaitu bidang ekonomi, sosial, dan lingkungan. Dalam bidang sosial, ini lebih 

kepada pemberian pelatihan-pelatihan kepada masyarakat agar memilki 
keahlian seperti keahlian berdagang, dalam bidang ini juga disesuikan 

dengan apa yang dibutuhkan desa tersebut. Bidang lingkungan, yang mana 
bidang ini terkait perbaikan sarana dan prasrana di desa, seperti 
pembangunan jalan kerikil, irigasi, ketersedian air bersih, ketersedian tempat 

sampah, jembatan, dan sebagainya. Dalam bidang ekonomi, terdapat 
pemberian pinjaman kepada masyarakat yang memiliki usaha kecil. 

Pinjaman ini dijadikan modal yang berputar dan akan dikembalikan lagi 
nantinya. 

PNPM Mandiri Perdesaan di dalam mengimplementasikan kegiatannya 

dilakukan lewat UPK (Unit Pengelola Kegiatan). UPK merupakan yang 
dibentuk oleh forum MAD (Musyawarah Antar Desa)  sebagai lembaga 
pengelola dana PNPM Mandiri Pedesaan baik dana hibah ke masyarakat dan 

dana pinjaman bergulir dengan fungsi memberikan pelayanan kepada 
masyarakat miskin dan marjinal dengan tetap melibatkan masyarakat secara 

umum. Keberadaan lembaga UPK memiliki posisi yang sangat strategis dalam 
rangka melestarikan hasil-hasil yang telah dilaksanakan oleh program PNPM 
Mandiri Pedesaan karena fokus kegiatan UPK memilki posisi yang sangat 

strategis dalam rangka melestarikan hasil-hasil yang telah dilaksanakan oleh 
program PNPM Mandiri Perdesaan karena fokus kegiatan UPK dilakukan di 
tingkat kecamatan.  

Visi PNPM Mandiri Pedesaan adalah tercapainya kesejahteraan dan 
kemandirian masyarakat miskin pedesaan, kesejahteraan berarti 

terpenuhinya kebutuhan dasar masyarakat. Kemandirian berarti mampu 
mengorganisir diri untuk mobilitas sumber daya di luar lingkungan, serta 
mengelola sumber daya tersebut untuk mengatasi masalah kemiskinan.  

Dalam menjalankan setiap tugasnya, UPK tentunya harus memiliki 
akuntabilitas kinerja yang baik. (Sawir, 2017) mengemukakan bahwa 

Akuntabilitas publik adalah kewajiban pihak pemegang amanah untuk 
memberikan pertanggung jawaban, menyajikan, melaporkan, dan 
mengungkapkan segala aktivitas dan kegiatan yang menjadi tanggung 

jawabnya kepada pihak yang memberi amanah yang memiliki hak dan 
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kewenangan untuk meminta pertanggung jawaban keberhasilan atau 

kegagalan  pelaksanaan tugas pokok atau fungsi yang dibebankan kepada 
pejabat yang bersangkutan. 

Indikator kinerja merupakan kriteria yang digunakan untuk menilai 
keberhasilan pencapaian tujuan organisasi yang diwujudkan dalam ukuran-
ukuran tertentu. Kinerja merupakan pencapaian atas berapa yang 

direncanakan, baik oleh pribadi maupun organisasi. Apabila pencapaian 
sesuai dengan yang direncanakan, maka kinerja merupakan pencapaian atas 

apa yang direncanakan, baik oleh pribadi maupun organisasi (Harmain et al., 
2020; Riniwati, 2016). Apabila pencapaian sesuai dengan yang direncanakan, 
maka kinerja yang dilakukan terlaksana dengan baik. Apabila pencapaian 

melebihi dari apa yang direncanakan, maka kinerja yang dilakukan 
terlaksana dengan baik. Apabila pencapaian melebihi dari apa yang 
direncanakan dapat dikatakan kinerjanya sangat bagus. Sebaliknya apabila 

pencapaian tidak sesuai dengan yang direncanakan atau kurang dari apa 
yang direncanakan, maka kinerjanya jelek (Machmud, 2014). 

Kemampuan sistem pengukuran kinerja dalam meningkatkan kinerja, 
transparansi, baik di luar negeri maupun di indonesia. Untuk itu diperlukan 
alat pengukuran yang tepat (N. Handayani, 2022). PTO (Petunjuk Teknis 

Operasional) PNPM Mandiri Pedesaan telah menjelaskan bagaimana 
menghitung kinerja dan kesehatan pengolaan keuangan UPK. Kinerja 

keuangan adalah suatu ukuran kinerja yang menggunakan indikator 
keuangan. Analisis kinerja keuangan pada dasarnya dilakukan untuk 
menilai kinerja di masa lalu dengan melakukans berbagai analisis, sehingga 

diperoleh posisi keuangan yang mewakili realitas entitas dan potensi-potensi 
kinerja yang akan berlanjut (Rustiani & Wiyani, 2017). Analisis rasio sebagai 
sumber informasi keuangan kan bermanfaat apabila angka-angka rasio 

tersebut dibandingkan dari tahun ke tahun agar dapat mengetahui semakin 
efesien tidaknya dalam mengelola keuangan. (T. H. Handayani & Dra. Rina 

Trisnawati, 2013) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa Semakin positif 
kualitas pelayanan dan harga akan diikuti dengan kepuasan pelanggan. 
Sebaliknya,  apabila kulitas pelayanan dan harga negatif, maka kepuasan 

pelanggan akan menurun. 
Dengan demikian peneliti ingin mengetahui apakah faktor complain, 

Ansurace, Reability, Responsivenes, Emphaty serta tingkat kepuasan 
nasabah dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah pada akad 
murabahah di UPK Mandiri selakau kabupaten sambas. 

 
METODE PENELITIAN 

Bentuk penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif 
adalah penelitian yang bertujuan untuk menegetahui pengaruh ataupun juga 
hubungan ata dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2014). Sedangkan 

pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendakatan 
penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian kepustakaan (library research). 

Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang untuk 
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
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menggunakan instrumen penelitian, analisis bersifat kuantitatif/statistik, 

dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis yang ditetapka 
(HAMZAH, 2021). 

A. Ruang lingkup penelitian 
Variabel penelitian pada dasarnya adalah sesuatu yang berbentuk 

apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, sehingga diperoleh 

informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya (Ridha, 
2017). Jenis variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Variabel 

bebas (indevenden) merupakan variabel yang mempengaruhi. Variabel 
bebas yang digunakan yaitu; tingkat kepuasan nasabah (X1) faktor 
rehabilitas nasabah (X2) faktor-faktor mempengaruhi akad murabahah 

tingkat kepuasan nasabah yang diukur dari tingkat kepuasan nasabah 
pada akad murabahah di UPK selakau. 
Variabel terikat (devenden) adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

bebas (Sugiyono, 2014), yang mana dalam penelitian ini variabel 
terikatnya adalah faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

nasabah pada akad murabahah  di UPK selakau (y). 
1. Definisi operasional  

Definisi operasional merupan definisi yang diberikan kepada 

suatu variabel dengan cara memberikan arti atau memspesifikasikan 
kegiatan atau memberikan suatu kegiatan atau memberikan suatu 

operasional yang digunakan untuk mengukur variabel tersebut 
(Susilana, 2007). Berdasarkan kajian teori, definisi operasional variabel 
dalam penelitian ini variabel dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 
2. Faktor-faktor nasabah dalam memilih akad murabahah pada UPK 

selakau  

Beberpa faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah, 
terdapat sejumlah faktor eksternal dan faktor internal yang 

memberikan pengaruh kepada keputusan nasabah. Berikut ini faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah: 
a. Faktor internal 

Faktor internal merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi 
berasal dari luar manusia faktor tersebut diantaranya:  
1) Sosial  2) Produk 3) Tempat 4) Promosi 

b. Faktor internal  
Faktor internal adalah unsur-unsur internal psikologi yang 

melekat pada setiap individu konsumen. Faktor-faktor diantaranya: 
1) Motivasi, 2) Sikap dan keyakinan 

3. Tingkat kepuasan akad murabahah pada UPK selakau 

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap 
perusahaan, selain faktor penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan 
keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk 
dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan 

menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama munul 
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kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama munul kembali 

dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci 
bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan 

porsi terbesar dari volumen penjualan perusahaan. 
4. Pengaruh pembiayaan terhadap refobilitas pelanggan 

Setiap bank pasti mrnghimpun dana dan mengalokasikan 

dananya untuk kegiatan lain yang menghasilkan keuntungan. Salah 
satu pengalokasian dana tersebut dalah pembiayaan murabahah dan 

musyarakah. Kedua pembiayaan tersebut akan menghasilkan laba dari 
perhitungan bagi hasilnya. Keuntungan tersebut akan dibagi antar 
bank dan nasabah pengelolanya. Keuntungan tersebut akan 

digunakan untuk mengembalikan modal yang dialokasikan untuk 
pembiayaan. Tingkat pengembalian modal tersebut dapat mengukur 
tingkat pfobilitas suatu bank dengan cara membandingkan 

keuntungan/laba dan modal yang dimilikinya. 
B. Sumber data dan teknik pengumpulan data  

1. Sumber data yang diambil dalam penelitian ini berupa data primer dan 
data sekunder. Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri 
oleh peneliti langsung dari tempat penelitian dilakukan. Sumber data 

primer pada penelitian ini adalah data yang diperoleh dari berbagai 
literatur seperti : buku, skripsi website, dan lainnya. 

2. teknik pengumpulan data 
a. Observasi langsung 

Observasi merupakan proses pencatatan pola perilaku 

subjek, objek atau kajian yang sistematik tanpa adanya pertanyaan 
atau komunikasi dengan individu-individu yang diteliti. Peneliti 
terlibat langsung dalam kegiatan yang berhubungan dengan data 

penelitian. 
b. Kuesioner 

Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan 
dengan mengajukan lembaran angket yang berisi daftar pertanyaan 
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.  Dalam 

penelitian ini menggunakan tipe kuesioner terbuka dan tertutup. 
Kuesioner tertutup adalah pernyataan yang mengharapkan 
jawaban singkat atau mengharapkan responden untuk memilih 

salah satu alternatif jawaban dari setiap pertanyaan yang telah 
tersedia. Sedangkan kuesioner terbuka adalah pertanyaan yang 

mengharapkan responden untuk menuliskan jawabanya berbentuk 
uraian suatu hal.  

Pengukuran kuesioner yang disebarkan menggunakan skala 

likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial (Sugiyono, 2014). 
3. Teknik analisis data 

Teknik analisis data adalah kegiatan analisis data, yaitu 

melakukan perhitungan untuk mendeskripsikan data dan melakukan 



28 

 

 

 
 

  

pengujian hipotesis menggunakan uji statistik (Rudini, 2016).  

Sedangkan untuk menganalisis data dilakukan dengan menggunakan 
program SPSS (Statistical Produck and Service Solutions) versi 20. 

Adapun teknik analisis data pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan ciri-ciri 

orang tertentu, kelompok-kelompok atau keadaan-keadaan. Ciri-
ciri analisis data deskriptif, yaitu penyajian data lebih ditekankan 

dalam bentuk tabel, grafik, dan ukuran-ukuran statistik.   Tujuan 
digunakan analisis deskriptif untuk menggambarkan hasil 
penelitian sebagaimana adanya. 

b. Pengujian Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian digunakan untuk mengukur nilai 

variabel yang akan diteliti.  Adapun pengujian pada instrumen 

penelitian sebagai berikut: 
a) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan 
butir-butir dalam suatu daftar (konstruk) pertanyaan-
pertanyaan. Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat 

pengukur itu mengukur apa yang anda ingin ukur. Dapat 
dikatakan, mampu memperoleh data yang tepat dari variabel 

yang hendak diteliti. Validitas suatu butir pertanyaan dapat 
dilihat pada hasil output SPSS pada tabel Correlations, jika butir 
pertanyaan itu valid terdapat (*) pada pearsoncorrelation, tabel 

terlampir. 
b) Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukkan 

konsistensi suatu alat pengukur didalam mengukur gejala yang 
sama. Setiap alat pengukur seharusnya memiliki kemampuan 

untuk memberikan hasil pengukuran yang konsisten. Suatu 
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika mendapat nilai 
(Azhar & Adri, n.d.).   

c. Uji Asumsi Klasik  
1) Uji Normalitas 

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah 

nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara 
normal ataus tidak. Model regresi yang baika adalah yang 

memiliki nilai residual  yang terdistribusi secara normal. Metode 
yang digunakan adalah metode grafik, yaitu dengan melihat 
penyebaran data pada sumber diagonal pada grafik Normal P-

Plot of regression standardized. Sebagai dasar pengambilan 
keputusannya. Jika titik-titik menyebar sekitar garis dan 

mengikutu garis diagonal, maka nilai residual tersebut telah 
normal. 

2) Regresi Linear Sederhana  
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Analisis regresi linear sederhan digunakan untuk 

memprediksi atau menguji pengaruh satu variabel bebas atau 
variabel independent terhadap variabel terikat atau variabel 

dependent. Bila skor variabel bebas diketahui maka skor variabel 
terikatnya dapat diprediksi besarnya. Analisis regresi juga dapat 
dilakukan dengan mengetahui linearitas variabel terikat dengan 

variabel bebasnya. Analisis regresi linear sederhan terdiri dari 
satu variabel bebas (predictor) dan satu variabel terikat (respon), 

dengan persamaan (Nugraha, 2022): 
Y=a+bX 
Keterangan: 

Y =  variabel terikat 
A = konstanta regresi   
b X = nilai turunan atau peningkatan variabel bebas 

 
PEMBAHASAN  

a. Uji Validitas  
Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

indikator atau kuesioner dari masing – masing variabel. Pengujian 

dilakukan dengan melakukan korelasi antar skor butiran pernyataan 
dengan total skor konstruk/variabel dengan terlebih dahulu membuat 

hipotesisnya sebagai berikut; 
 Ho ; Skor butiran tidak berkolerasi positif dengan skor konstruk 
 Ha ; Skor butiran berkolerasi dengan skor konstruk 

 Dasar keputusan dengan membandingkan r hitung dan r tabel dengan 
ketentuan ;  

 r hitung > r tabel = Valid  
 r hitung <r tabel = Tidak Valid 

Nilai r hitung merupakan hasil kolerasi jawaban responden pasa 

masing – masing pertanyaan di setiap variabel yang di analisis dengan 
program SPSS. Dan ouputnya bernama coreected item correlation. 

Sedangkan untuk mendapatkan r tabel dilakukan dengan tabel r product 
moment, yaitu menentukan a= 0,05 kemudian n(sampel) = 40 dengan 

rumus bf = n-2= yaitu df = 40-2=38 sehinnga didapat nilai r table 1 dua 
sisi adalah ;  

Tabel 1 
Hasil Uji Validitas 

Variabel No butir R hitung R tabel Keterangan 

X1 

X1.1 0,432 0,32 VALID 

X1.2 0,349 0,32 VALID 

X1.3 0,697 0,32 VALID 

X1.4 0,611 0,32 VALID 

X2 

X2.1 0,699 0,32 VALID 

X2.2 0,545 0,32 VALID 

X2.3 0,652 0,32 VALID 

X2.4 0,561 0,32 VA.LID 
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X3 

X3.1 0,452 0,32 VALID 

X3.2 0,634 0,32 VALID 

X3.3 0,378 0,32 VALID 

X3.4 0,468 0,32 VALID 

X4 

X4.1 0,441 0,32 VALID 

X4.2 0,605 0,32 VALID 

X4.3 0,641 0,32 VALID 

X4.4 0,569 0,32 VALID 

X5 

X5.1 0,568 0,32 VALID 

X5.2 0,369 0,32 VALID 

X5.3 0,410 0,32 VALID 

X5.4 0,468 0,32 VALID 

Y 

Y.1 0,532 0,32 VALID 

Y.2 0,643 0,32 VALID 

Y.3 0,659 0,32 VALID 

Y.4 0,567 0,32 VALID 

  Sumber ; Data primer yang diolah 2021 
Dari tabel 1 hasil uji validitas memperlihatkan nilar r hitung setiap 

indikator variabel complain, Asurance, Reability, Responsivenes, Emphaty 

lebih besar dibanding nilai r tabel 0,32. Sehingga kesimpulan yang diambil 
oleh masing-masing variabel dinyatakan valid untuk digunakan sebagai 

alat ukut variabel. 
b. Uji Reliabilitas   

Uji Reliabilitas  digunakan untuk mengetahui apakah indikator 

yang digunakan dapat dipercaya atau handal sebagai alat ukur variabel. 
Reliabilitas  suatu indikator dapat dilihat dari nilai cronbach’s alpa (a), 

yaitu apabila nilai cronbah’s alpa (a), besar (>) 0,32 maka indikator adalah 
Reliabilitas , sedangkan apabila nilai cronbach”s alpa ( a ), lebih kecil (<) 

0,32 maka indikator dinyatakan tidak reliabel. Secara keseluruhan hasil 
uji Reliabilitas  dapat dilihat pada tabel 2 sebagai berikut ; 

Tabel 2 

Hasil Uji Reliabelitas 

Variabel 
Cronbach’s 

alpha 
Standar 

Reliabelitas 
Keterangan 

Complain 0,177 0,32 Tidak reliabel 

Assurance 0,363 0,32 Reliabel 

Reability 0,266 0,32 Tidak reliabel 

Responsiveness 0,291 0,32 Tidak reliabel 

Empathy 0,398 0,32 Reliabel 

Kepuasan 
pelanggan 

0,342 0,32 Reliabel 

Sumber ; data yang diolah 2021 
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Dari tabel 2 di atas nilai cronbach’s alpha tidak semua reliabel ada 

beberapa yang < 0,32, sehingga dapat disimpulkan indikator yang 
digunakan variabel comlain, asurance, reliability, responsiveness, emohaty, 
kepuasan pelanggan, dimyatakan dapat di percaya atau handal untuk 
digunakan sebagai alat ukur variabel.  

c. Uji Normalitas  
Uji Normalitas digunakan untuk melihat nermalitas data. Pengujian 

ini dilakukan dengan menggunakan uji Kolmorov smirnow. 
Tabel 3 

Uji one sample kolmogorov – smirnov test 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
Sumber ; Data primer yang diolah 2021 

Pada tabel 3 menunjukan nilai signifikan untuk standardize 

residual dari seluruh variabel indevenden dan devenden yang di uji 
sebesar 0,198 lebih besar dari alpha 0,05, sehingga H0 diterima. Dengan 
demikian seluruh variabel exogeneus endegenous yang digunakan dalam 

pengujian ini berdistribusi normal. 
Uji analisis regresi sederhana 

Analisis regresi sederhana adalah sebuah metode pendekatan 
untuk pemodelan hubungan antara satu variabel dependen dan satu 
variabel indevenden. Dalam model regresi, variabel independen 

menerangkan variabel dependennya (Aulia, 2016). 
d. Uji regresi linier sederhana 

Analisis regresi linier sederhana ini di gunankan untuk menguji 
pengaruh variabelitas satu terhadap variabel terikat. 
jika nilai signifikan < dari 0,05, artinya variabel X  berpengaruh terhadap 

variabel Y.  
Jika nilai signifikasi > dari 0,05 artinya variabel X tidak berpengaruh 
terhadap variabel Y. 

Jika niali t hitung > dari t tabel artinya variabel X berpengaruh terhadap  
Jika nilai t hitung < variabel Y. dari t tabel artinya variabel X tidak 

berpengaruh terhadap variabel Y.  
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Tabel 4 

Uji linier sederhana 
Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 ,317a ,101 -,032 1,82266 

a. Predictors: (Constant), x5, x2, x3, x1, x4 

  Sumber; Data primer yang diolah 2021 
Tabel 4 diatas menjelaskan besarnya nilai kolerasi/hubungan (x) 

yaitu sebesar 0,317, dari output tersebut diperoleh koefesien determinasi 
(R square) sebesar 0,101. Variabel bebas terhadap variabel terikat 
berjumlah 10,1 %  

Tabel 5 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regre
ssion 

12,649 5 2,530 ,761 ,584b 

Resid
ual 

112,951 34 3,322 
  

Total 125,600 39    

a. Dependent Variable: y 
b. Predictors: (Constant), x5, x2, x3, x1, x4 

Sumber ; Data Primer yang diolah 2020 
Dari tabel 4 dan 5 di atas diketahui bawah f hitung 0,761 dengan 

tingkat signifikansi 0,584 lebih dari 0,05 maka model regresi dapat di 
pakai untuk mempredeksi variabel x dan variabel Y.   

e. Uji t 
Nilai signifikan < 0,05 Nilai t hitung > nilai t tabel  

T tabel = t ( a/2 n-k-1 ) a =5 % = t 0,05/2 : 40-5-1 0,025 : 35 = 2,030 
Tabel 6 

Uji t 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficien 

Standar

dized 
Coefficie

nts 

T Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 (Const
ant) 

6,219 3,431  1,813 ,07
9 

VAR00
001 

,076 ,172 ,076 ,445 ,65
9 

VAR00

002 

,028 ,167 ,029 ,169 ,86

7 
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VAR00
003 

-,020 ,194 -,017 -,103 ,91
9 

VAR00
004 

,035 ,146 ,042 ,240 ,81
2 

VAR00
005 

,306 ,183 ,281 1,671 ,10
4 

a. Dependent Variable: VAR00006 
Sumber; Data Primer yang diolah 2020 

Dari tabel 6 diatas dapat diketahui bahwa: 
X1=  nilai  t hitung ( 0,445) <  dari t tabel (2,030 ) artinya tidak berpengaruh 
terhadap varabel Y kepuasan pelanggan. 
X2=  nilai t hitung ( 0,169 ) < dari t  tabel ( 2.030 ) artinya tidak berpengaruh 
terhadap variabel Y kepuasan pelanggan. 
X3=  nilai t hitung ( 0,103 ) < dari t tabel ( 2,030 ) artinya tidak berpengaruh 
terhadap variabel Y kepuasan pelanggan. 
X4=  nilai t hitung ( 0,240 ) < dari t  tabel ( 2.030 ) artinya tidak berpengaruh 
terhadap varibel Y kepuasan pelanggan. 
X5=  nilai t hitung ( 1,671 ) < dari t tabel ( 2.030 ) artinya tidak berpengaruh 
terhadap variabel Y kepuasan pelanggan. 

Pembahasan hasil penelitian tingkat kepuasan nasabah pada akad 
murabahah terhadap kepuasan pelanggan sebagai perantaranya sebagai 

berikut ; 
1. Pengaruh complain terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian, menunjukan nilat t hitung sebesar 
0,445 (0,445 < 2.030) dengan nilai signifikan sebesar (0,659 > 0,05). 
Dari hasil tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa tingkat kepuasan 

nasabah secara persial tidak berpengaruh, tetapi kepuasan pelanggan 
signifikan terhadap complain.  

2. Pengaruh Asurance terhadap kepuasan pelanggan  
Berdasarkan hasil pengujian, menunjukan nilai t sebsesar 

(0,169 < 2,030 ) dengan nilai signifikan sebesar (0,867 > 0,05). Dari 
hasil tersebut dapat diambil keputusan bahwa tidak berpengaruh 
langsung secara persial tetapi berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasa pelanggan. Dengan demikian Semakin besar jaminan yang 
diberikan perusahaan akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen, 
sebaliknya semakin rendah jaminan yang diberikan perusahaan 

semakin rendah pula kepuasan konsumen ini sejalan dengan 
penelitian (Aulia, 2016). 

3. Pengaruh reability terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian, menunjukan nilai t hitung sebesar 

0,103 (0,103 < 2,030) dengan nilai signifikan 0,919 (0,919 > 0,05). Dari 

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak berpengaruh langsung 
secara persial tetapi signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

penelitian sebelumnya dilakukan oleh Hsing Chen etal, (2011) 
mengenai peningkatan kualitas pada perusahaan air panas 
menggunakan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. 
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4. Pengaruh responsivenes terhadap kepuasan pelanggan  

Berdasarkan hasil pengujian, menunjukan nilai  t hitung sebesar 
0,240 (0,240 < 2,030) dengan nilai signifikansi sebesar 0,812 ( 0,812 > 

0,05). Dari hasil tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa pengaruh 
tidak langsung terhadap terhadap kepuasan pelanggan, tetapi 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian sebelumnya 

dilakukan oleh bandu ( 2013 ) di PT. PLN (Persero) Rayon Makassar 
Barat mengatakan salah satu pendukung dari faktor responsivenes  

adalah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

5. Pengaruh Emphaty terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukan nilai  t hitung sebesar 
1,671 (1,671 < 2,030) dengan nilai signifikasi sebesar 0,104 (0,104 > 

0,05), dari hasil tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa tidak 
berpengaruh langsung terhadap kepusan pelanggan, tetapi signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, penelitian sebelumnya dilakukan oleh 

(Mursalim, 2013) di PT. Surveyor Indonesia Kanwil Makassar. 
Efektivitas iklan dari faktor Emphaty adalah faktor paling dominan di 

antara faktor yang lain. 
6. Setiap tahun ketahun PNPM Mandiri Syariah Selakau mengalami 

peningkatan dalam pengelolaan dana sehingga mengakibatkan  

pengeluaran dana pun semakain besar. Pada tahun 2014 nasabah UPK 
Syariah mandiri berjumlah 109 orang, dan setelah meranjak dari 
tahun 2014 sampai ke 2019 nasabah berjumlah 147 orang,  jadi sistem 

pengelolaan dana ini adalah sistem pinjam berguliar untuk kelompok 
simpan pinjam khususnya perempuan, besaran dana yang dikelola 

berputar di kelompok SPP sampai di laksanakannya pencairan 
pertahun. Setelah dari tahun 2019 sampai tahun yang sekarang 
nasabah UPK Syariah Mandiri selakau nasabahnya berjumlah 176 

nasabah, dimana prinsip syariah ini mengalamai perputaran yang 
sangat cepat sehingga sitem pencairan uang dilaksanakan ½ tahun 

sekali. 
 

SIMPULAN 

 Berdasarkan hasil penelitian dengan permasalahan mengenai analisis 
tingkat kepuasan nasabah pada akad murabahah dapat diketahui bahwa:  
1. Pengaruh complain terhadap kepuasan pelanggan. . 

    Complain tidak berpengaruh positif tetapi signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan demikian Semakin rendah complain yang ada 

dalam perusahaan  sehingga semakin tinggi pula kepuasan konsumen 
terhadap Unit Pengelola Keuangan Mandiri Syariah kec. Selakau Kab. 
Sambas begitu juga sebaliknya. 

2. Pengaruah asurance terhadap kepuasan pelanggan. 
 Asurance tidak berpengaruh positif tetapi signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Unit Pengelola keuangan Mandiri Syariah 
Kec.Selakau Kab.sambas. 
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3. Pengaruh reability terhadap kepuasan pelanggan. 

 Reability tidak berpengaruh positif tetapi signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Unit Pengelola Keuangan Mandiri Syariah 

Kec.selakau Kab.sambas  
4. Pengaruh responsivenes terhadap kepuasan pelanggan. 

 Responsivenes tidak berpengaruh positif tetapi signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Sehingga Semakin tinggi daya tanggap yang ada 
dalam perusahaan akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen, 

sebaliknya semakin rendah daya tanggap yang ada dalam perusahaan 
semakin rendah pula kepuasan konsumen pada Unit Pengelola Keuangan 
Mandiri Syariah kec.Selakau Kab.Sambas. 

5. Pengaruh emphaty terhadap kepuasan pelanggan. 
 Emphaty tidak berpengaruh positif tetapi signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan yang mana Semakin besar kepedulian (emphaty) yang 
diberikan perusahaan akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen, 
sebaliknya semakin rendah kepedulian (emphaty) yang diberikan 

perusahaan semakin rendah pula kepuasan konsumen. 
6. Pengukuran tingkat kepuasan  nasabah dapat menunjukan karakteristik 

dari produk dan jasa sehingga membuat nasabah puas atau tidak puas 

dengan layanan yang di berikan, kepuasan meningkat apabila kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah  sesuai presepsi tujuan dari 

karyawan tersebut. Faktor-faktor yang membuat tingkat kepuasa nasabah 
yaitu :  
a. Kehandalan 

b. Daya tanggap 
c. Jaminan 

d. Perhatian/emphatic 
e. Keluhan 
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