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ABSTRAK 

Muhammad Kabir Rifai NIM 18050101039, Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat Kota Kendari 

(Studi Kasus PT. JAMKRINDO Cabang Kendari), dibimbing oleh Dr. 

Hj. Ummi Kalsum, M.Ag dan Kiki Novita Sari, ME. Program Studi 

Ekonomi Syariah, 2022. 

Pelayanan jasa merupakan kegiatan ekonomi yang terdapat interaksi 

antara konsumen atau barang-barang milik, namun kepemilikan atas 

barang tersebut tidak berpindah. Pelayanan pada dasarnya merupakan 

aktivitas individu atau kelompok yang ditawarkan kepada konsumen 

untuk menggunakan pelayanannya yang bersifat tidak berwujud dan 

tidak dapat dimiliki. 

Penjaminan merupakan aktivitas pemberian jaminan oleh pihak 

penjamin atas pemenuhan kebutuhan atau kewajiban finansial terjamin 

kepada penerima jaminan. Perusahaan penjaminan adalah badan hukum 

yang bergerak dibidang keuangan dengan kegiatan usaha utama yaitu 

melakukan penjaminan. Salah satu perusahaan penjaminan yaitu PT. 

Jaminan Kredit Indonesia atau PT. JAMKRINDO. Peneliti merasa 

tertarik dan ingin mengetahui pelayanan yang dilakukan oleh 

perusahaan penjaminan terhadap kepuasan masyarakat kota Kendari 

khususnya pengguna jasa PT. JAMKRINDO Cabang Kendari. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat kota Kendari yang menggunakan jasa PT. 

JAMKRINDO Cabang Kendari. Penelitian ini menggunakan penelitian 

kuantitatif deskriptif. Teknik yang dilakukan untuk mengumpulkan 

data dalam penelitian ini dengan membagikan kuisioner yang diberikan 

kepada sampel dari populasi pengguna jasa PT. JAMKRINDO Cabang 

Kendari. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi linier berganda dengan bantuan software IBM SPSS 25. 

Hasil penelitian ini adalah (1) Kualitas pelayanan secara parsial 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat yang 

terdiri dari Indikator yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati. Hal tersebut diketahui dengan hasil Uji t yaitu 

indikator mempunyai nilai Thitung > Ttabel (2) Kualitas pelayanan secara 

simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Hal ini diketahui dari uji F yang memiliki nilai 
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mempengaruhi kepuasan masyarakat. Kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

69,9%. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Penjaminan, kepuasan masyarakat. 
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ABSTRACT 

Muhammad Kabir Rifai NIM 18050101039, Analysis of Service 

Quality on the Satisfaction Level of the Kendari City Community (Case 

Study of PT. JAMKRINDO Kendari Branch), supervised by Dr. Hj. 

Ummi Kalsum, M.Ag and Kiki Novita Sari, ME. Islamic Economics 

Study Program, 2022. 

Services are economic activities that involve interactions between 

consumers or property, but ownership of these goods does not move. 

Services are basically individual or group activities offered to 

consumers to use their services that are intangible and cannot be 

owned. 

Guarantee is the activity of providing guarantees by the guarantor for 

the fulfillment of guaranteed financial needs or obligations to the 

guarantee recipient. A guarantee company is a legal entity engaged in 

finance with the main business activity of providing guarantees. One of 

the guarantee companies, namely PT. Indonesian Credit Guarantee or 

PT. JAMKRINDO. Researchers feel interested and want to know the 

services provided by the guarantee company to the satisfaction of the 

Kendari city community, especially the service users of PT. 

JAMKRINDO Kendari Branch. 

The purpose of this study was to determine the quality of service on the 

level of satisfaction of the Kendari city community who used the 

services of PT. JAMKRINDO Kendari Branch. This research uses 

descriptive quantitative research. The technique used to collect data in 

this study was by distributing questionnaires given to a sample of the 

population of service users of PT. JAMKRINDO Kendari Branch. The 

research method used in this study is multiple linear regression analysis 

with the help of IBM SPSS 25 software. 

The results of this study are (1) the quality of service partially has a 

significant influence on community satisfaction which consists of 

indicators, namely physical evidence, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. It is known by the results of the t test, namely 

the indicator has a value of Tcount > Ttable (2) The quality of service 

simultaneously has a significant influence on community satisfaction. It 

is known from the F test which has a value of influencing people's 
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satisfaction. Service quality has a significant influence on community 

satisfaction of 69.9%. 

 

Keywords: Service Quality, Guarantee, community satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



D A F T A R  I S I  | xiv 

 

 

DAFTAR ISI 

HALAMAN JUDUL ...................................................................  i 

HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING........................  ii 

HALAMAN PENGESAHAN .....................................................  iii 

PENYATAAN ORISINALITAS ................................................  iv 

PENYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI  ........................  v 

KATA PENGANTAR .................................................................  vi 

ABSTRAK ....................................................................................  x 

ABSTRACT .................................................................................  xii 

DAFTAR ISI ................................................................................  xiv 

BAB I PENDAHULUAN ............................................................  1 

1.1. Latar Belakang Masalah ...................................................  1 

1.2. Fokus Penelitian ...............................................................  4 

1.3. Rumusan Masalah ............................................................  5 

1.4. Tujuan Penelitian ..............................................................  5 

1.5. Manfaat Penelitia ..............................................................  5 

1.6. Definisi Operasional .........................................................  6 

1.7. Sistematika Pembahasan ..................................................  7 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA .................................................  10 

2.1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan .................................  10 

2.2. Landasan Teori .................................................................  13 

2.2.1. Kualitas ...................................................................  13 

2.2.2. Pelayanan Jasa ........................................................  19 

2.2.3. Klasifikasi Jasa .......................................................  21 

2.2.4. Kepuasan Konsumen ..............................................  22



xv | D A F T A R  I S I  

 

 

2.3.Grand Theory.....................................................................  27 

2.3.1. Kualitas Pelayanan .................................................  27 

2.3.2. Kepuasan Konsumen ..............................................  29 

2.4. Kerangka Pikir ..................................................................  31 

2.5. Hipotesis Penelitian ..........................................................  32 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .................................  33 

3.1. Jenis & Pendekatan Penelitian .........................................  33 

3.2. Waktu dan Tempat Penelitian ..........................................  33 

3.3. Populasi dan Sampel Penelitian .......................................  33 

3.3.1. Populasi Penelitian .................................................  33 

3.3.2. Sampel Penelitian ...................................................  34 

3.4. Teknik Pengumpulan Data ...............................................  35 

3.5. Instrumen Penelitian .........................................................  35 

3.5.1. Uji Validitas ...........................................................  35 

3.5.2. Uji Reliabilitas ........................................................  36 

3.6.Uji Asumsi Klasik .............................................................  36 

3.6.1. Uji Normalitas ........................................................  36 

3.6.2. Uji Multikolinearitas ..............................................  36 

3.6.3. Uji Heteroskedastisitas ...........................................  37 

3.7. Teknik Analisis Data ........................................................  38 

3.7.1. Analisis Deskriptif ..................................................  38 

3.7.2. Regresi Linear Berganda ........................................  38 

3.7.3. Uji Hipotesis ...........................................................  39 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ...........  41 

4.1.Gambaran Umum Objek Penelitian ..................................  41



D A F T A R  I S I  | xvi 

 

 

4.1.1. Selayang Pandang Sejarang JAMKRINDO ...........  41 

4.1.2. Produk Usaha Penjaminan ......................................  43 

4.1.3. Visi, Misi, dan Budaya Perusahaan ........................  50 

4.2. Hasil Penelitian .................................................................  51 

4.2.1. Deskripsi Karakteristik Responden ........................  51 

4.2.2. Deskripsi Jawaban Responden ...............................  54 

4.3. Hasil Uji Instrumen ..........................................................  62 

4.3.1. Hasil Uji Validitas ..................................................  62 

4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas ..............................................  68 

4.4. Hasil Uji Asumsi Klasik ...................................................  71 

4.4.1. Uji Normalitas ........................................................  71 

4.4.2. Uji Multikolinieritas ...............................................  72 

4.4.3. UJi Heteroskedastisitas ...........................................  75 

4.5. Hasil Regresi Linear Berganda .........................................  76 

4.6. Hasil Uji Hipotesis ...........................................................  78 

4.6.1. Uji F ........................................................................  78 

4.6.2. Uji T .......................................................................  80 

4.7. Pembahasan ......................................................................  82 

BAB V PENUTUP .......................................................................  85 

5.1. Kesimpulan .......................................................................  85 

5.2. Saran .................................................................................  86 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 


