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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Keamanan
Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Pinjaman
di PT. PNM Mekaar Syariah Cabang Selebar, Kota Bengkulu

Oleh Atin Apriona, NIM 2011140100

Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan jasa pinjaman di PT. PNM Mekaar Syariah Cabang
Selebar, Kota Bengkulu (2) untuk mengetahui pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa
pinjaman di PT. PNM Mekaar Syariah Cabang Selebar, Kota
Bengkulu (3) untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa pinjaman di PT.
PNM Mekaar Syariah Cabang Selebar, Kota Bengkulu (4) untuk
mengetahui  pengaruh secara simultan kualitas layanan,
kepercayaan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan jasa pinjaman di PT. PNM Mekaar Syariah
Cabang Selebar, Kota Bengkulu. Untuk menguji hal ini, peneliti
menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data primer berupa angket yang disebarkan pada 100 orang
responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi
linear berganda menggunakan program SPSS versi 21. Dari hasil
penelitian menunjukkan bahwa, secara parsial variabel kualitas
layanan berpengaruh positif dengan nilai signifikansi 0,014 <
0,05 dengan nilai koefisien sebesar 0,063. Variabel kepercayaan
secara parsial berpengaruh positif dengan nilai signifikansi 0,013
< 0,05 dengan nilai koefisien sebesar 0,025. Sedangkan variabel
keamanan juga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
dalam menggunakan jasa pinjaman di PT. PNM Mekaar Syariah
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan nilai koefisien
sebesar 0,682. Selain itu, ketiga variabel tersebut juga
berpengaruh secara simultan tehadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan jasa pinjaman di PT. PNM Mekaar Syariah dengan



nilai koefisien statistic uji F sebesar 110.823 > F tabel 3,09.
Analisis koefisien determinan (R2) sebesar 0,769 atau 76%.
Angka tersebut mempunyai maksud bahwa pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan dan keamanan secara simultan adalah 76%
sedangkan sisanya sebesar 24% di pengaruhi variabel lain yang
tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Keamanan,
Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

The Effect of Service Quality, Trust and Security on Customer
Satisfaction in Using Loan Services at PT. PNM Mekaar Syariah
Selebar Branch, Bengkulu City

By Atin Apriona, NIM 2011140100

The purpose of this study are (1) to determine the effect
of service quality on customer satisfaction in using loan services
at PT PNM Mekaar Syariah Selebar Branch, Bengkulu City (2) to
determine the effect of trust on customer satisfaction in using
loan services at PT PNM Mekaar Syariah Selebar Branch,
Bengkulu City (3) to determine the effect of security on customer
satisfaction in using loan services at PT PNM Mekaar Syariah
Selebar Branch, Bengkulu City (4) to determine the simultaneous
effect of service quality, trust and security on customer
satisfaction in using loan services at PT PNM Mekaar Syariah
Selebar Branch, Bengkulu City. To test this, researchers used
quantitative methods with primary data collection techniques in
the form of questionnaires distributed to 100 respondents. The
data analysis technique used is multiple linear regression using
the SPSS version 21 program. The results showed that, partially,
the service quality variable had a positive effect with a
significance value of 0.014 < 0.05 with a coefficient value of
0.063. The trust variable partially has a positive effect with a
significance value of 0.013 < 0.05 with a coefficient value of
0.025. Meanwhile, the security variable also has a positive effect
on customer satisfaction in using loan services at PT PNM
Mekaar Syariah with a significance value of 0.000 < 0.05 with a
coefficient value of 0.682. In addition, the three variables also
simultaneously affect customer satisfaction in using loan services
at PT PNM Mekaar Syariah with an F test statistical coefficient
value of 110,823 > F table 3.09. Analysis of the coefficient of
determination (R2) of 0.769 or 76%. This figure means that the
effect of service quality, trust and security simultaneously is 76%



while the remaining 24% is influenced by other variables not
explained in this study.

Keywords: Service Quality, Trust, Security, Customer
Satisfaction



