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ABSTRAK 

 

Nama: Nila Partika, NIM: 171420090, Judul Skripsi: Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas 

Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang. 

Kualitas pelayanan yang maksimal akan menciptakan kepuasan 

yang dirasakan oleh nasabah karena nasabah mempunyai keinginan yang 

selalu harus dipenuhi dan dipuaskan. Dalam hal ini komitmen nasabah 

juga memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan untuk menjaga 

kolektibilitas pembiayaan perusahaan. 

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 1). 

Bagaimana Pengaruh Tangible (Bukti Langsung) Terhadap Komitmen 

Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC 

Serang ?. 2). Bagaimana Pengaruh Emphaty (Perhatian) Terhadap 

Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN 

Syariah KC Serang ?. 3). Bagaimana Pengaruh Reliability (Keyakinan) 

Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada 

Bank BTN Syariah KC Serang ?. 4). Bagaimana Pengaruh Responsiveness 

(Daya Tanggap) Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas 

Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang ?. 5). Bagaimana 

Pengaruh Assurance (Jaminan) Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga 

Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang ?. 6). 

Bagaimana Pengaruh Tangible (Bukti Langsung), Emphaty (Perhatian), 

Reliability (Keyakinan), Responsiveness (Daya Tanggap) dan Assurance 

(Jaminan) Secara Bersamaan Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga 

Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang?. 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu: 1). Menelaah Pengaruh 

Tangible (Bukti Langsung) Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga 

Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang. 2). 

Menelaah Pengaruh Emphaty (Perhatian) Terhadap Komitmen Nasabah 

Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC Serang. 

3). Menelaah Pengaruh Reliability (Kehandalan) Terhadap Komitmen 

Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN Syariah KC 

Serang. 4). Menelaah Pengaruh Responsiveness (Daya Tanggap) Terhadap 

Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN 

Syariah KC Serang. 5). Menelaah Pengaruh Assurance (Jaminan) 

Terhadap Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada 

Bank BTN Syariah KC Serang. 6). Menelaah Pengaruh Tangible (Bukti 

Langsung), Emphaty (Perhatian), Reliability (Kehandalan), Responsiveness 

(Daya Tanggap) dan Assurance (Jaminan) Secara Bersamaan Terhadap 

Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan Pada Bank BTN 

Syariah KC Serang. 
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Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi linier berganda 

dimana metode ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kolektibilitas pembiayaan murabahah yang 

ditampilkan dalam bentuk persamaan regresi linier berganda. Metode uji 

asumsi klasik diantaranya uji normalitas dengan Kolmogrov-Smirnoov, uji 

heteroskedastisitas, uji autokorelasi dan uji multikolinearitas. Selain itu 

menggunakan uji kecocokan model yaitu uji koefisien korelasi dan uji 

koefisien determinasi serta menggunakan uji hipotesis yaitu uji f simultan 

dan uji t parsial. 

Kesimpulannya pengujian hipotesis yaitu: 1). Variabel Bukti 

Langsung (Tangible) tidak memiliki pengaruh terhadap Komitmen 

Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan yang dibuktikan dengan T 

hitung sebesar 1,249 < T tabel 1,985. 2). Variabel Perhatian (Emphaty) 

tidak memiliki pengaruh terhadap Komitmen Nasabah Menjaga 

Kolektibilitas Pembiayaan yang dibuktikan dengan T hitung sebesar 1,118 

< T tabel 1,985. 3). Variabel Kehandalan (Reliability) memiliki pengaruh 

terhadap Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan yang 

dibuktikan dengan T hitung sebesar 2,176 > T tabel 1,985. 4). Variabel 

Daya Tanggap (Responsiveness) memiliki pengaruh terhadap Komitmen 

Nasabah Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan yang dibuktikan dengan T 

hitung sebesar 2,010 > T tabel 1,985. 5). Variabel Jaminan (Assurance) 

tidak memiliki pengaruh terhadap Komitmen Nasabah Menjaga 

Kolektibilitas Pembiayaan yang dibuktikan dengan T hitung 1,295 < T 

tabel 1,985. 6). Variabel Bukti Langsung (Tangible), Perhatian (Emphaty), 

Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), dan Jaminan 

(Assurance) secara Simultan berpengaruh terhadap Komitmen Nasabah 

Menjaga Kolektibilitas Pembiayaan yang dibuktikan dengan F hitung 

23,800 >   F tabel 2,31. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Bukti Langsung (Tangible), Perhatian 

(Emphaty), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), 

Jaminan (Assurance) dan Komitmen Nasabah Menjaga Kolektibilitas 

Pembiayaan.    
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