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ABSTRAK
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu

Abdul Hamid Pohan
Universitas Terbuka

abdul.hamid@bankriau.ce.id

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
empati, jaminan dan kepuasan nasabah

Penelitian ini difakukan pada Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu
Ujungbatu dengan tujuan 1) Untuk mengetahui pengaroh bukti fisik (tangibility)
terhadap kepuasan nasabah, 2) Untuk mengetahul pengaruh kehandalan
(realibility) terhadap kepuasan nasabah, 3) Unfuk mengetahui pengaruh daya
tanggap (responsiveness) terhadap kepuasari nasabah, 4) Untuk mengetahui
pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasdn miasabah, 5) Untuk mengetahui
pengaruh jaminan (assurance) terhadap ‘kepuasan nasabah di Bank Riau Kepri
Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu,

Pengambilan data dilakukan derigan memberikan lembaran kuesioner.
Jumlah kuesioner yang diisi lengkap dan dikembalikan oleh responden dan
dijadikan sampel pada penelitian iri adalah sebanyak 105 responden. Teknis
pengambilan sampel dengan cara convinience sampling. Teknis ini dilakukan
dengan tujuan semua elemen dalam penelitian mendapat kesempatan yang sama
untuk dijadikan sampel./yakni cara pemilihan sampel berdasarkan kemudahan.
Metode analisa data‘yang digunakan adalah validitas dan realibilitas tes untuk
kuesioner, uji asumsivklasik, F-test, T-test dan analisa regresi linier berganda.

Hasil ‘peneiitian yang diperoleh adalah kelima variabel kualitas pelayanan

memilikiepengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Riau Kepri Kantor
Cabang Pembantu Ujungbatu.
Dari hasil uji determinasi (adjusted R? ) variabel kualitas pelayanan bukti fisik
(tangibility), kehandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), empati
{empathy) dan jaminan (assurance) secara bersama-sama hanya mempunyai
pengaruh sebesar 28.2% terhadap kepuasan nasabah sedangkan sisanya sebesar
71.8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lam.
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ABSTRACT
The Effect of Service Quality toward Customer Satisfaction At
Bank Riau Kepri Ujungbatu Branch Office

Abdul Hamid Pohan
Universitas Terbuka

abdul.hamid @ bankriau.co.id

Keywords: service quality, tangibility, reliability, responsiveness, empathy,
assurance and customer satisfaction

This research was conducted at the Bank Riau Kepfi Ujungbatu branch
office with the aim 1 )} To determine the influence of tangibility on customer
satisfaction , 2 ) To determine the effect of reliability on‘customer satisfaction , 3 )
To determine the effect of responsiveness on customer satisfaction , 4 )} To
determine the effect of empathy toward customer satisfaction , 5 ) To determine
the effect of the assurance on customer satisfactiorfat Bank Riau Kepri Ujungbatu
branch office .

Data collection was conducted by giving questionnaires sheet to respondents . The
number of questionnaires were compiéted and returned by the respondents and
were sampled in this study were as. many.as 105 respondents . Technical sampling
used was convinience sampling . The dim of this sampling technic that all the
elements in the study have an‘equal opportunity to be sampled , namely the
sample selection method basedon convenience .

Data analysis method- used were the validity and reliability test for the
questionnaire , the classic-assumption test , F - test , T -test and multipie linear
regression analysis.

The results obtainedvdre five variables of service quality have positive effect on
Bank Riau Kepri~Ujungbatu branch office customer satisfaction of Bank Riau
Kepri Ujungbatii branch office.

From the\results of determination test ( adjusted square ) tangibility of service
quality'\wariables, reliability, responsiveness, empathy and assurance were together
only have influence amounted to 28.2 % on customer satisfaction while the
remaining 71.8 % is influenced by other factors .
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA
A, Kajian Teori
1. Pengertian Kualitas

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda, bervariasi dari
konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas
biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari svatu produk seperti :
kinerja (performance), keandalan (reliability), kemudahan |daldm penggunaan
(ease of use), estctika (aesthetics) dan sebagainya (dalam Vincent Garpersz,
2011). Para manajer dari perusahaan yang sedang berkefrpetisi dalam pasar yang
ketat sepertt saat ini harus memberikan perhdtian serius pada definisi kualitas
yang bersifat strategik yakni kualitas_adalah segala sesuatu yang mampu
memenuhi kebutuhan pelanggan: (meeting the needs of customers). Keistimewaan
atau keunggulan produk-dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan.
Keistimewaan ini tidak fianya terdiri dari karakteristik produk yang ditawarkan
tetapi juga pelayanan’ yang menyertai produk itu seperti cara pemasaran, cara
pembayaran, ketepatan penyerahan, dan lain-lain.

Keistimewaan suatu produk dapat dibagi ke dalam dua bagian
keistimewaan langsung dan keistimewaan atraktif. Keistimewaan langsung
berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang diperoleh secara langsung melalui
mengkonsumsi produk yang memiliki karakteristik unggul seperti produk tanpa
cacat, keandalan (realibility), dan lam-lain. Sedangkan keistimewaan atraktif
berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang diperoleh secara tidak langsung dari

mengkonsumsi produk itu. Keistimewaan atraktif sering memberikan kepuasan
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yang lebih besar pada pelanggan dibandingkan keistimewaan langsung. Beberapa
keistimewaan atraktif misalnya online banking, bank yang buka pada hari minggu,
pelayanan 24 jam tanpa tambahan biaya dan sebagainya. Keistimewaan atraktif
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara cepat, meskipun untuk itu
membutubkan inovasi dan pengembangan secara terus menerus.
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna. Orang yang berbeda akan
mengartikannya secara berlainan. Tjiptono, Fandy (2011) menyatakan beberapa
contoh definisi yang kerapkali dijumpai antara lain :
a. Kesesuaian dengan persyaratan/tuntutan
b. Kecocokan untuk pemakaian -
c. Perbaikan/penyempurnaan berkélanjatan
d. Bebas dari kerusakan/cacat
e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat
f. Melakukap'Segala sesuatu secara benar semenjak awal
g. Sesuatu yangbisa membahagiakan pelanggan
Upaya,_mendéfinisikan kualitas dalam organisasi jasa tertentu bukanlah
sesuatu yang'mudah dilakukan. Meski demikian dari berbagai literatur dijumpai
beberapa/definisi kualitas. Definisi kualitas yang sesuai dengan penelitian ini
adalah :
I. Kualitas menurut Crosby, Philip B (1979)
Pendekatan Crosby menaruh perhatian besar pada transformasi budaya
kualitas. la mengemukakan pentingnya melibatkan setiap orang dalam

organisasi pada proses, yaitu dengan jalan menekankan kesesuaian
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individual terhadap persyaratan/tuntutan. Pendekatan Crosby merupakan
proses fop down.

2. Kualitas menurut Deming, W. Edwards (1985)
Strategi Deming didasarkan pada alat-alat statistik. Strategi ini cenderung
bersifat bottom-up. Penckanan utama strategi ini adalah perbaikan dan
pengukuran kualitas secara terus menerus. Strategi Deming berfokus pada
proses untuk mengeliminasi variasi, karena sebagian besar variasi (kurang
lebih 92%) dapat dikendzalikan manajemen. Deming sangat yakin bahwa
bila karyawan diberdayakan untuk memecahkarnmagsalah {dengan catatan
manajemen menyediakan alat-alat yang ocok) maka kualitas dapat
disempurnakan terus menerus.

1. 1 Alasan Suatu Kualitas Diperlukan
Produktivitas biasanya selaly’ diKaitkan dengan kualitas dan profitabilitas.

Edvardsson dalam Fandy Tjiptono(201 1) menyatakan bahwa :

1. Produktivitas “ménekankan pemanfaatan (utilisasi) sumber daya, yang
sering kali, diikuti dengan penekanan biaya dan rasionalisasi modal. Fokus
utamanya terletak pada produksi/operasi.

2. “Kualitas lebih menekankan aspek kepuasan pelanggan dan pendapatan.
Fokus utamanya adalah customer wutility.

3. Profitabilitas merupakan hasil dari hubungan antara penghasilan (income),
biaya dan modal yang digunakan.

Perspektif tradisional seringkali hanya berfokus pada pencapaian produktivitas
dan profitabilitas dengan mengabaikan aspek kualitas. Hal ini bisa mengancam

keberlangsungan usaha jangka panjang perusahaan. Dalam konteks kompetisi
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global di era pasar bebas saat ini, setiap perusahaan harus bersaing dengan pesaing
lokal dan global. Peningkatan intensitas kompetisi menuntut setiap perusahaan
untuk selalu memperhatikan dinamika kebutuhan, keinginan dan preferensi
pelanggan serta berusaha memenuhinya dengan cara-cara yang lebih efektif dan
efisien dibandingkan para pesaingnya. Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk
menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan. lkatan emosional semacam ini memungkinkaf pé€rusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan ‘spesifik’ pelanggan. Pada
gilimnnya perusahaan dapat meningkatkan Jepuasan pelanggan di mana
perusahaan memaksimumkan pengalamanspelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan atau meniadakan/" pengaiaman pelanggan yang kurang

menyenangkan.

2. Budaya Kualitas

Budaya kualitas merupakan sistem nilai organisasi yang inenghasilkan
lingkungan-yang kondusif bagi proses penciptaan dan penyempurnaan kualitas
secara ‘terus-menerus. Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap,
norma, nilai, tradisi, prosedur dan harapan yang berkenaan dengan peningkatan
kualitas. Agar budaya kualitas bisa ditumbuhkembangkan dalam sebuah
organisasi, mulai dari yang tertinggi hingga terendah dalam struktur organisasi.
Menurut Tjiptono, Fandy (2011) ada beberapa faktor yang dapat memperlancar
dan sekaligus bisa pula menghambat pengembangan layanan berkualitas

diantaranya :
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- Sumber daya manusia, misalnya deskripsi pekerjaan, rekrutmen dan
seleksi karyawan, pelatihan dan pengembangan, sistem kompensasi
dan jalur karir.

- Organisasi/struktur meliputi integrasi atau koordinasi antar fungsi dan
struktur pelaporan.

- Pengukuran (measurement) vyakni pengevaluasian kinerja dan
pemantauan keluhan dan kepuasan pelanggan.

- Pendukung sistem yaitu faktor teknis, komputer dah database.

- Layanan meliputi nilai tambah, rentang dan“kualitas layanan, standar
kinerja, pemuasan kebutuhan dan ekspékiasivpelanggan,

- Program meliputi pengelolagn’{ kéluhan pelanggan, alat-alat
penjualan/promosi, alat-alat Tnanajemen.

- Komunikasi internalterdiri ‘dari prosedur dan kebijakan serta umpan
balik dalam orgdhisasi,

- Komunikasi_/eksternal, yakni edukasi pelanggan, manajemen
ekspektasipélanggan dan pembentukan citra positif perusahaan.

Upayasmenumbuhkembangkan budaya kualitas dapat dilakukan melalui

pengembangan suatu program yang terkoordinasi dan diawali dengan proses
seleksi dan pengembangan karyawan. Dalam usaha dimana produk yang
mendasarinya telah menjadi komoditi yang serupa seperti bank, kualitas
pelayanan tergantung terutama sckali pada kualitas karyawan/pegawai. Menurut
Leeds (dalam David Cohen, 2006) yang mendokumentasikan bahwa sekitar 40
persen pelanggan beralih bank karena apa yang mereka anggap sebagai pelayanan

yang buruk. Leeds lebih jauh mengemukakan bahwa hampir % pelanggan bank
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menyebutkan bahwa keramahan teller menjadi pertimbangan utama dalam
memilih bank. Dalam studi tersebut juga menunjukkan bahwa peningkatan
penggunaan kualitas pelayanan/penjualan dan perilaku profesional (seperti salam
yang formal) meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi berpindahnya
pelanggan. Karyawan merupakan aset utama perusahaan dalam rangka memenuhi
dan memuaskan kebutuhan pelanggan. Menurut Heskett dalam Fandy Tjiptono
(2012) kualitas fayanan internal berpengaruh positif terhadap kepuasan dan retensi
karyawan yang kemudian berdampak pula pada peningkatan Kualitas layanan
eksternal. Kualitas layanan ekstemnal akan menentukan\kepuasan pelanggan dan
retensi pelanggan yang selanjutnya menghasilkadn 'laba bagi penyedia layanan.
Joseph M Juran (dalam Vincent Gasperzy 2¢1)) menunjukkan bahwa budaya
kualitas dalam suatu organisasi @pabila organisasi tersebut menerapkan
manajemen kualitas yang memiliki karakieristik sebagai berikut :

1. Kualitas menjadi bagian dari setiap agenda manajemen.

2. Sasaran kualitas dimasukkan dalam rencana bisnis.

3. Jangkauvan‘saSaran diturunkan dari henchmarking, fokus adalah pada
pelanggan’dan-pada kesesuaian kompetisi, disana adalah sasaran untuk
peningkatankualitas tahunan.

Sasaran disebarkan ke tingkat yang mengambil tindakan.

Pelatihian dilaksanakan pada semua tingkat.

Pengukuran ditetapkan seluruhnya.

Manajer atas secara teratur meninjau kembali kemajuan dibandingkan
terhadap sasaran.

Penghargaan diberikan untuk kinerja terbaik.
9. Sistem imbalan (reward system) diperbaiki.

o e

&

2.1 Kontribusi Kualitas terhadap Keuntungan Usaha
Menurut  Avilianti dan Wilfidrus dalam Yusuf Wimono (2005)
menyatakan bahwa ada beberapa manfaat spesifik dari kualitas terhadap

keuntungan usaha :
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- Pelayanan yang istimewa (nilai jadi yang benar-benar dialami melebihi
harapan) atau sangat memuaskan merupakan basis untuk menetapkan
harga premium.

- Pelayanan yang istimewa membuka peluang untuk diversifikasi
produk/jasa dan harga.

- Pelayanan yang memuaskan menciptakan loyalitas pelanggan.

- Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber informasi positif dari
perusahaan dan produk/jasa-nya bagi pihak luar.

- Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan dalam hal
intelijen pemasaran dan pengembangan/ pelayanan produk/jasa
perusahaan pada umumnya.

- Kualitas yang baik artinya/fienghemat biaya-biaya seperti biaya untuk
memperoleh pelanggan /baru, untuk memperbaiki kesalahan dan
sebagainya.

- Kualitas , pelayanan yang didesain dan diimplementasikan secara
memadaivbakan hanya memuaskan pelanggan tetapi juga dapat

memberikan kepuasan kerja bagi karyawan.

3. Definisi Jasa

Jasa meliputi berbagai macam aktivitas yang berbeda dan kompleks,
schingga sulit didefinisikan. Adapun Christopher Lovelock dalam Bo Edvardsson,
Anders Gustafsson dan Inger Roos (2005) menyatakan bahwa jasa adalah suatu
aktivitas ekonomi yang ditawarkan olch satu pihak kepada pihak yang lain. Sering

kali kegiatan yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu (time-based), dalam
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bentuk suatu kegiatan (performances) yang akan membawa hasil yang diinginkan
kepada penerima, obyek, maupun aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari
pembeli. Sebagai pertukaran dari uang, waktu dan upaya, pelanggan jasa berharap
akan mendapatkan nilai (value) dari suatu akses ke barang-barang, tenaga kerja,
tenaga ahli, fasilitas, jejaring dan sistem teratur, tetapi para pelanggan biasanya
tidak akan mendapatkan hak milik dari unsur-unsur fisik yang terlibat dalam
penyediaan jasa tersebut,
Distribusi jasa melibatkan tempat dan waktu mungkin seperti sdluran fisik atau
clektronik, tergantung dan sifat jasa tersebut. Contolinya bank saat ini
menawarkan pilihan saluran distribusi bagi pelariggan, yaitu datang ke cabang,
menggunakan jaringan ATM, lewat teiepon,\atau melakukan transaksi melalui
internet. Kecepatan dan kenyamanan dari waktu dan tempat telah menjadi faktor
penentu penting dalam distribusi dan“penghantaran jasa yang efektif. Jika satu
perusahaan merespons dengan ~menawarkan jam buka yang lebih lama,
pesaingnya seringkali\merasa perlu untuk mengikuti langkah itu. Sekarang ini
banyak jasa yang\tersedia 24/7 buka selama 24 jam sehari dan 7 hari seminggu
dan melalui lebih banyak lagi saluran distnibusi seperti cabang ritel, mesin
swalayan seperti ATM, call centre dan internet.
3.1  Karakteristik Jasa
Menurut Philip Kotler karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut :
1. Intangible (Tidak berwujud)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.
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2. Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasiltkan) dan dirasakan pada
waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang untuk
diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan
bagian dari jasa tersebut.

3. Variability (Bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia
jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebiit diberikan.

4. Perishability (Tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung susfu situasi yang diciptakan oleh
berbagai faktor.
4. Kualitas Pelayanan (Service Qualify)

Kualitas pelayanan yang baik ‘mutlak diberikan oleh suatu jasa. Definisi
dari kualitas pelayanan~menganut paham bahwa ini adalah akibat dari
perbandingan yang dibuat-pelanggan antara harapannya tentang pelayanan dan
persepsi mereka ‘atas’cara pelayanan yang telah diberikan. Kualitas pelayanan
didefinisikan ‘sebagai tingkat perbedaan antara pengharapan normatif pelanggan
atas pelayanan dan persepsi mereka atas kinerja pelayanan. Parasuraman dalam
Lo Liang Kheng (2010) menyatakan bahwa definisi dari kualitas pelayanan
dikembangkan lebih jauh sebagai evaluasi secara keseluruhan dari perusahaan jasa
tertentu sebagai akibat dari perbandingan atas kinerja perusahaan tersebut dengan
pengharapan umum pelanggan bagaimana perusahaan dalam industri tersebut
harus berbuat. Industri finansial merupakan bagian dari industri jasa secara

keseluruhan. Karena it dalam memasarkan produk finansial perlu
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mempertimbangkan karakteristik jasa seperti tidak berwujud (intangible), tidak
terpisahkan  (inseparable) dalam produksi dan konsumsi, beragam
{(heterogeneous) dan tidak dapat disimpan (perishable). McKechnie dalam Lizar
Alfansi (2012) menambahkan dua karakteristik jasa lain yang spesifik untuk
produk layanan finansial yakni fiduciary responsibility (tanggung jawab tersirat)
dan informasi dua arah. Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa
(Kotler,2000). Munculnya perusahaan pesaing baru akan' mengakibatkan
persaingan yang ketat dalam memperoleh konsumen ‘maupun mempertahankan
pelanggan. Oleh sebab itu merupakan masalah kntikal bahwa bank mempunyai
pengetahuan yang komprehensif mengenail milai-nilai pelanggan, perilaku,
kebutuhan dan persepsi pelanggan dan.berbagai layanan yang ditawarkan bank
dan imej yang dimiliki pelanggan it sendiri terhadap bank. Untuk itu para bankir
harus mampu untuk membangun dan mengelola iinej bank agar secara jelas
mendefinisikan perbedsdarn antara banknya dengan kompetitor (Kaynak, 1986).
Konsumen yang jelivténtu akan memilih produk dan jasa dengan kualitas baik.
Kualitas menipakan strategi bisnis dasar yang menyediakan barang dan jasa untuk
memuaskan secara nyata pelanggan intenal dan eksternal dengan memenuhi
harapan-harapan tertentu secara eksplisit maupun implisit. Perusahaan perlu
menerapkan strategt untuk membentuk membentuk kualitas pelayanan yang baik.
Strategi kualitas pelayanan mencakup beberapa hal berikut :
a. Atribut layanan kepada pelanggan
Dimana penyampaian jasa harus tepat waktu, akurat, perhatian dan

keramahan. Atribut ini sangat tergantung pada keterampilan hubungan
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antar pribadi, komunikasi pemberdayaan, pengetahuan, sensitivitas,
pemahaman dan berbagai macam perilaku eksternal.

b. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa
Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan. Setidaknya ini disebabkan oleh faktor
biaya, waktu penerapan program dan pengaruh layanan pelanggan. Ketiga
faktor ini merupakan inti pemahaman dan penerapan suatu sistem yang
responsif terhadap penyelenggaraan dan organisasi untuk mencapai
kepuasan optimal.

c. Sistem umpan balik untuk kualitas pelayasian pelanggan
Umpan balik sangat dibutuhkah “unfuk evaluasi dan perbaikan
berkesinambungan. Informasi wmpan balik harus difokuskan pada hal-hal
berikut :
- Memahami pefsepsis pelanggan terhadap perusahaan jasa dan para

pesaing.
- Mengukur dan memperbaiki kinerja.
-, “Menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan para pelanggan.
-~ Mengembangkan sarana komunikasi internal agar setiap orang
mengerti apa yang mereka lakukan.
d. Implementasi
5. Dimensi Kualitas Pelayanan

Parasuraman, Zeitham! dan Berry dalam Fandy Tjiptono ( 2011)

mengidentifikasi lima dimensi utama kualitas jasa :
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|. Realibility (keandalan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat, sejak pertama kali tanpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati.

2. Responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

3. Assurance (jaminan) yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap pemisahaan” dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman bagi para’ pélarggannya. Jaminan juga berarti
bahwa para karyawan selalu Bersikap sopan dan menguasai pengetahuan
dan keterampilan yang/dibutulkan untuk menangani setiap pertanyaan
atau masalah peldnggan, Dimensi jaminan merupakan gabungan dari
dimensi :

- Competente (kompetensi), yakni keterampilan dan pengetahuan yang
dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan.

« Courtesy (kesopanan), meliputi keramahan, perhatian dan sikap para
karyawan.

- Credibility (kredibilitas), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan
kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan
sebagainya.

4. Empathy {(empati), bahwa perusahaan memahami masalah para

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
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memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam

operasi yang nyaman. Dimensi empathy (empati) ini merupakan

penggabungan dari dimensi :

- Access (akses), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang
ditawarkan perusahaan,

- Communication (komunikasi), merupakan kemampuan melakukan
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau
memperoleh masukan dari pelanggan.

- Understanding the customer (pemahaman_pada pelanggan), meliputi
usaha perusahaan untuk mengetahui/dan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

5. Tangibles (bukti fisik), berKenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan, meliputi juga penampilan fasilitas fisik gedung dan ruangan
front office; ‘tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan rdangan dan kelengkapan peralatan komunikasi. .

Indikator<indikator diatas digunakan oleh konsumen untuk menilai seberapa besar
tingkat“kirierja perusahaan, dan apabila pelayanan yang diberikan dapat
memuaskan konsumen, maka konsumen akan terus menggunakan jasa perusahaan
sehingga kesuksesan akan diperoleh.
6. Pengukuran Kualitas Pelayanan

Pengukuran  kualitas  pelayanan  dapat  dilakukan  dengan

mengkuantifikasikan dimensi kualitas dengan menggunakan skala interval pada

kuesioner yang disebarkan kepada responden. Mengukur kualitas jasa berarti
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mengevaiuasi atau membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat standar
yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Pada model pengukuran tersebut, telah
dibuat sebuah skala multi item yang diberi nama SERVQUAL. Alat ini
dimaksudkan untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan dan kesenjangan
(gap) yang ada di model kualitas jasa. Pengukuran dapat dilakukan dengan skala
interval, dimana responden tinggal memilih derajat kesetujuan atau ketidak
setujuannya atas pernyataan mengenai penyampaian Kualitas jasa. Berdasarkan
hasil skala interval ini, maka kualitas pelayanan dapat diukur. Z¢itham! dalam
Yusuf Wimono (2005) mengukur kualitas pelayanan, dengan perceived service
quality, merupakan model yang mengukur perbédaan/gap antara harapan dengan
persepsi pelanggan. Kepuasan pelanggan akaritefpenuhi jika apa yang dirasakan
melebihi dari apa yang diharapkan. Bila harapan tidak sesuai dengan apa yang
dirasakan maka akan menimbulkangap. Menurut Zeitham! dalam Fandy Tjiptono
(2011) terdapat lima mgdcam “kesenjangan kualitas jasa yang memungkinkan
kegagalan penyampaian jasa meliputi :
1. Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen
Gap—ini“berarti bahwa pihak manajemen mempersepsikan ekspektasi
pelanggan terhadap kualitas jasa secara tidak akurat.
2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan

spesifikasi kualitas jasa

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten dengan

persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
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Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja
dalam proses produksi dan penyampaian jasa.
4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas
komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan
kepada para pelanggan.
5. Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan
Gap ini berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak kbnsiSter{ dengan jasa
yang diharapkan.
Hubungan dari kelima hal tersebut diatas dapat_dapat\dilihat dari gambar Model
Konseptual Kualitas Jasa. Berdasarkan gambar Model Konseptual Kualitas Jasa
dapat dijelaskan sebagai berikut : mandjemenakan berusaha untuk memahami apa
yang akan diharapkan oleh pelanggan. Namun demikian seringkali apa yang
dipahami oleh manajemer tersebut keliru atau tidak sesuai dengan apa yang
sebenarnya diharapkdn gieh pelanggan perbedaan inilah yang membentuk gap ke-

1.
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Gambar 2.1
Modei-Konseptual Kualitas Jasa/Servqual
Sumber : http://4ww.itdl.org/Journal/May 07/ (diakses tanggal 6 Mei 2012)
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Berdasarkan persepsi manajemen akan harapan pelanggan tersebut,
manajemen akan menterjemahkan kedalam spesifikasi kualitas jasa. Manajemen
seringkali mengalami kesulitan ketika mereka berusaha untuk memenuhi harapan
pelanggan. Hal ini disebabkan karena batasan sumber, kondisi pasar dan orientasi
laba, dengan demikian persepsi manajemen tentang kualitas jasa yang diharapkan
oleh pelanggan bisa berbeda dengan spesifikasi kualitas aktual yang diberikan
oleh manajemen. Inilah yang menyebabkan timbulnya gap yang ke-2.

Setelah spesifikasi kualitas aktual ditentukan oleh (marajemen, maka
manajemen mulai menyerahkan kualitas yang ditetapkam.oleh manajemen dengan
kualitas aktual kepada pelanggan. Antara speSifikasi” kualitas aktual yang
diserahkan kepada pelanggan seringkali mengalami perbedaan. Perbedaan ini
dapat discbabkan karena adanya ketidakjelasan peran manajemen, kekurangan
kontrol, ketertinggalan teknologi, | ketidakjelasan pekerja dalam menjalankan
tugasnya, dan sebagainya. liiilah, yang menimbulkan gap yang ke-3.

Manajemen séringkali mengiklankan produknya kepada pelanggan.
Periklanan akan mempengaruhi pula pada kualitas jasa yang diharapkan oleh
pelanggan,..disaimping mempengaruhi kualitas jasa yang dipersepsikan oleh
pelanggan seringkali apa yang diiklankan oleh manajemen berbeda dengan apa
yang diberikan oleh manajemen kepada pelanggan. Perbedaan antara kualitas
yang dikomunikasikan dengan kualitas yang diberikan ini merupakan gap yang

ke-4.
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Berdasarkan kualitas yang diserahkan oleh manajemen, akan
menimbulkan persepsi pelanggan tehadap kualitas yang diberikan
kepadanya/kinerja jasa. Perbedaan antara harapan pelanggan yang telah
menikmati jasa yang dibenkan manajemen dengan persepsi pelanggan terhadap
kualitas yang diberikan kepadanya/kinerja jasa ini termasuk pada gap ke-5. Gap
ke-5 inilah sebenarnya yang mengukur kualitas jasa. Gap ke-5 terbentuk melalui
keempat gap sebelumnya. Penelitian ini meneliti gap yang ke-5 dengan menggali
informasi tentang jasa yang dipersepsikan dengan jasa yang diharapkan melalui
pelanggan itu sendiri dalam hal ini pemakai jasa perbankan di PT Bank Riau
Kepri kantor Cabang Pembantu Ujungbatu.

7. Kepuasan Pelanggan
7.1 Definisi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefifiisikan sebagai respons pelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang
dirasakannya setelahi pémakaian. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan
pelanggan adalah ‘persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada
lima dimensijasa. Kepuasan pelanggan selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas
jasa, juga'ditentukan oieh kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat
pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Persepsi pelanggan mengenai kualitas
jasa tidak mengharuskan pelanggan menggunakan jasa tersebut terlebih dulu
untuk memberikan penilaian. Perceived service quality adalah sebuah penilaian
global atau perilaku berkenaan dengan pelayanan yang unggul, sementara
kepuasan berkaitan dengan transaksi spesifik. Dalam sisi lain kepuasan pelanggan

sering kali ditunjukkan sebagai penentu utama dari loyalitas. Ehigie dalam Lo
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Khiang Kheng (2010) mengatakan bahwa terdapat hubungan positif yang
signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dengan kata lain
kepuasan nasabah dalam penrelitian ini bertindak sebagai mediator antara kualitas
pelayanan dan kepercayaan nasabah.

Menurut Fandy Tjiptono (2012) kepuasan pelanggan berpotensi

memberikan sejumlah manfaat spesifik, diantaranya :

—

. Berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan.

2. Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan, ‘temitama melalui
pembelian ulang, cross-selling dan up-selling.

3. Meneckan transaksi biaya dimasa depan, terutama biaya-biaya komunikasi
pemasaran, penjualan dan layanan pelanggan.,

4. Menekan volatilitas dan risiko berkenaan defigan)prédikst aliran kas masa
depan.

5. Meningkatkan toleransi harga, terutama\ késediaan pelanggan untuk

membayar harga premium dan pelafiggan/ceénderung tidak mudah tergoda

untuk beralih pemasok.

Menumbuhkan rekomendasi dari.mulut ke mulut yang positif.

Pelanggan cenderung lebih. reseptif terhadap product-line exiensions,

brand extensions dan new add-on services yang ditawarkan perusahaan.

8. Meningkatkan bargaining, power relatif perusahaan terhadap jaringan

pemasok, mitra bisfig.dan saluran distribusi.

N

- Menciptakarr Kepuasan Pelanggan
Kepuasan - pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan dapat
dilaksanakan-dengan:
a-“Membangun komitmen bersama tentang falsafah kepuasan pelanggan.
Komitmen ini dikonfirmasikan keseluruh anggota organisasi.
b. Menentukan ukuran dan standar kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan ini dapat diukur dari produk (product), pelayanan (service)
dan penyampaian (delivery) melalui kuesioner pelanggan.

¢. Peningkatan kualitas pelayanan secara menyeluruh dalam organisasi.
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Hal ini dapat dilakukan dengan be friendly (lingkungan yang ramah dan
fleksibel), komunikasi iop-down dan bottom up, fokus pada win-win
attitude yang terbentuk dari kejujuran dan kepercayaan, keputusan
berdasarkan data yang terukur, birckrasi yang pendek dan sederhana,
kualitas adalah tanggung jawab semua anggota organisasi.

d. Membina karyawan secara berkelanjutan agar mampu menciptakan
kepuasan pelanggan. Ada empat cara yang harus dilakukan yaitu
keterampilan (pelatihan, lokakarya), efisiensi kerja” (mengurangi
frekuensi kesalahan), keramahan (pelanggan, didahulukan, mengerti
kebutuhan dan keinginan pelanggan{ tidak membedakan perlakuan,
membina hubungan yang baik dan berSikap fleksibel pada pelanggan),
kebanggaan (bangga dengan pekerjaannya).

¢. Memperkecil kesenjafigai’ yang terjadi antara pihak perusahaan dengan
pelanggan. Perisahaan berusaha memperoleh feedback dari konsumen
baik melaluikomentar, keluhan dan pertanyaan.

f. Mengembangkan dan menerapkan accountable marketing (perusahaan
menghubungi pelanggan setelah pembelian, untuk mengetahui harapan
dengan pemyataan yang mereka terima), proactive (perusahaan secara
rutin menghubungi pelanggan bila dimungkinkan ada keluhan atau
saran-saran dari pelanggan) dan Partnership marketing (perusahaan
membangun kedekatan atau hubungan jangka panjang dengan
pelanggan).

g. Paradigma customer oriented yang lebih mementingkan pelayanan

kepada pelanggan diciptakan. Misalnya, tugas satpam yang semula
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hanya sebagai penjaga keamanan diubah menjadi pelayanan kepada
konsumen.
8. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas berkembang atas periode waktu dari catatan pertemuan yang
konsisten dan kadang-kadang bahkan melebihi harapan pelanggan. Kotler dalam
Lo Khiang Kheng (2010) menyatakan biaya untuk menarik pelanggan baru lima
kali biaya membuat pelanggan yang ada bahagia. Sementara Gremler & Brown
dalam Lo Khiang Kheng (2010) menawarkan satu definisi loyalitas pelanggan
yakni : tingkatan yang menunjukkan pada sesuatw dimana pelanggan
menunjukkan perilakn pembelian ulang dari.._penyedia jasa, memiliki
kecenderungan perilaku positif pada penyedia jasd;,’dan mempertimbangkan untuk
hanya menggunakan penyedia jasa ini saja ketika kebutuhan atas pelayanan dalam
hal ini jasa perbankan timhol. Toyalitas adalah ketika pelanggan memiliki
perasaan positif yang niendalam terhadap perusahaan atau brand, ini akan
bergantung pada sebaik apa mereka diperlakvkan (Sumardy, Marlin Silviana,
Harsono, 2014), Loyalitas pelanggan tidak hanya semata-mata bersandar pada
kepuasan, fapi*juga karena ketiadaan pilihan. Loyalitas customer adalah jaminan
masa depan yang paling pasti untuk kehidupan perusahaan dan karyawannya.

(Cyltamia Irawan, 2010)
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B. Penelitian Terdahulu
Penelitian — penelitian yang melakukan kajian mengenai kepuasan nasabah telah
banyak dilakukan diantaranya adalah :

1. Bloemer et. al. ( 1998 ) dalam Yenni Rachmawati Setiawan (2006)
melakukan penelitian mengenai kepuasan pelanggan, loyalitas,
pada penelitian tersebut Bloemer et al ( 1998 ) menggunakan
dimensi — dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh
Parasuraman et al (1998) untuk dihubungkan déngan kepuasan dan
loyalitas nasabah. Penelitian ini menemukan bahwa terdapat
hubungan positif antara varidbel—vdriabel seperti kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah serta kepuasan nasabah dengan
loyalitas. Meskipun (‘penelitian tersebut menemukan hasil
sebagaimana yang diharapkan namun Bloemer et. al. (1998)
menyarankah agar digunakan dimensi — dimensi kualitas pelayanan
yang lebili $€sai untuk sektor perbankan.

2. Lassar'et. al, (1999) dalam Yenni Rachmawati Setiawan (2006)
menggunakan variabel — variabel seperti kualitas pelayanan,
kepuasan nasabah private banking dengan menggunakan variabel
servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman et. al. (1988).
Menggunakan alat analisis regresi berganda. Dengan kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah private banking.

3. David Cohen, Christopher Gan, Hua Hwa Au Yong dan Ester Choong

(2006) dalam jumalnya menyelidiki konstruksi yang dalam studi ini
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seluruhnya menerima tanda positif oleh responden sebagai faktor
yang akan mempengaruhi keputusan mercka untuk tetap tinggal
dengan atau meninggalkan bank mereka. Konstruksi yang paling
utama adalah kepuasan nasabah, diikuti dengan corporate image
dan halangan perpindahan. Hasil ini menunjukkan kepada manajer
bank untuk mempertimbangkan seperti bagaimana mereka
mungkin meningkatkan retensi nasabah dalam lingkungan
perbankan yang kompetitif saat ini.

4. Uma Sankar Mishra, Jyoti Ranjan Das,\Sanjib Pattnaik, Ayasa
Kanta Mohanty (2010) dalam< jutnal” mercka menyimpulkan
memberikan kualitass pelayandn’ yang unggul tampaknya
merupakan syarat mutlak-untuk sukses bagi tiap perusahaan jasa.
Ketika electronic banking semakin banyak, saat ini nasabah
mengevaludsi-bank” berdasarkan lebih pada “high-touch factors”
mereka ‘danipada “high-tech factors” mereka pada sebagian besar
negara perekonomian berkembang sepenti India.

5-=Lo Liang Kheng, Osman Mahamad, T. Ramayah, Rahim Mohasab
(2010) menyimpuikan dalam studinya bahwa meskipun pelayanan
nasabah telah dievaluasi sejak lama, tapi masih tetap sama bahwa
bank harus tetap menjalankannya agar dapat memenuhi perubahan
yang terjadi di industri perbankan. Pemahaman yang lebih jelas
pada urutan hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan

nasabah, dan loyalitas nasabah mampu menolong untuk menjamin
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target nasabah yang lebih baik menggunakan sumber daya
pemasaran yang terbatas.
Berdasarkan teori-teori yang ada maka kerangka pemikiran penelitian ini adalah

sebagai berikut :

Bukti Fisik
(Tangibility)-X1

Kehandalan
{Realibilityy-X2

Keépidsan Nasabah
= (Cusromer Satisfaction )

(Y)

Daya Tanggap
(Responsiveness)-X3

Empati
(Empathy)-X4

Gambar 2.2 : Kerangka Konseptual
Jaminan

(Assurance)-X5

C. Hipotesis
Hipotesis\digunakan untuk memecahkan permasalahan yang diajukan serta
untuk,mergalisasikan tujuan diadakannya penelitian ini, maka penulis mengajukan
hipotesa penelitian, yaitu:

HI1 : Variabel kualitas pelayanan Tangibility memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah. Tangibility pelayanan indikatornya seperti penampilan
pegawai bank yang energik, rapi dan bersih, bank memiliki ruang tunggu
yang bersih dan nyaman ketersediaan ballpoint, slip dan brosur-brosur
produk bank, kebersihan toilet, bank memiliki papan suku bunga yang

mudah dipahami, bank memiliki lokast ATM yang mudah dijangkau,
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kondisi bangunan fisik bank (interior dan eksterior), bank memiliki
fasilitas yang canggih dan modern, kemudahan mencapai lokasi bank,
ketersediaan areal parkir dan penyejuk dan penerangan ruangan.

H2 : Variabel kualitas pelayanan Realibiliry memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah. Realibility pelayanan indikatomya seperti bank
memenuhi pelayanan sesuai yang dijanjikan, customer service maupun
petugas bank dapat dihubungi dengan mudah untuk dimintai informasi
berkenaan dengan produk bank, bank tidak melakukan kesalahan dalam
pencatatan keuangan nasabah dan ATM selalu ‘dalam keadaan berfungsi
baik.

H3 : Variabel kualitas pelayanan Responsiverniess memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah{ Responsiveness pelayanan indikatomya
seperti customer servicé mgupun petugas bank bersedia dengan senang
hati membantu ngsabah, nasabah selalu mendapatkan pelayanan tanpa
menunggu Jama, “kemudahan pengambilan uvang tunai, kemudahan
penyetoran (ang tunai, kecepatan fteller dalam melayani dan
ményelesaikan suatu transaksi, bank memiliki sistem antrian dan bank
taniggap terhadap masalah nasabah.

H4 : Variabel kualitas pelayanan Empathy memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Empathy pelayanan indikatornya seperti
pemberian informasi yang teratur tentang produk-produk terbaru bank,
bank memahami kebutuhan nasabah, customer service maupun petugas

bank dapat mengenali setiap nasabah, kemudahan pelaporan pengaduan,
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jam operasional bank yang nyaman, dan permohonan maaf atas pelayanan
yang kurang baik.

H5 : Variabel kualitas pelayanan Assurance memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah. Assurance pelayanan indikatornya seperti pegawai
bank memiliki pengetahuan yang baik untuk menjawab pertanyaan
nasabah, keramahan dan kesopanan petugas bank dalam melayani nasabah,
jaminan keamanan simpanan, bank memberikan jaminan kerahasiaan
jumlah simpanan dan pinjaman, keamanan bertransaksi melalui ATM,
petugas satpam bersikap sopan dan dapat memberikan rasa aman kepada
nasabah dan pegawai bank selalu méndengar keluhan nasabah dan

menyampaikan ke manajemen.
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BABIII

METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode eksplanatif dengan teknik survei
untuk menjelaskan hubungan diantara lima dimensi kualitas pelayanan serta
menganalisis hubungan kausalitas antara kualitas pelayanan yang diharapkan dan
diterima oleh nasabah yakni kinerja aktual (pelayanan yang senyatanya diterima)
dari pelayanan jasa setelah nasabah/pelanggan membelivatay mengkonsumsinya
dibandingkan dengan ekspektasi (harapan), pra-pembelian atau konsumsi
(Tjiptono, 2012) , pengaruh dimensi kualitds jasa‘térhadap kepuasan nasabah.

Menurut Yulia, Yun (2012)_penclitian eksplanatif atau yang bersifat
menerangkan, vaitu penelitiapfyang dapat dilakukan kalau pengetahnan tentang
masalahnya sudah cukup,(artinya’sudah ada beberapa teori tertentu dan sudah ada
berbagai penelitian eripirts yang menguji berbagai hipotesa tertentu sehingga
terkumpul berbagai generalisasi empiris. Adapun tujuan penelitian eksplanatif
adalah:

-~“Mengu)i berbagai hipotesa tertentu dengan maksud membenarkan atau

memperkuat hipotesa itu.
- Mencari sebab musabab dari suatu gejala.
- Menentukan sifat dari hubungan antara satu atau lebih gejala atau
variabel terikat dengan satu atau lebih variabel bebas.

Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan memperbaiki variabel-variabel

yang menjadi dimensi kualitas pelayanan yang nantinya akan membuat nasabah

52
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41432.pdf

merasa sangat puas. Untuk dapat memberikan kepuasan perusahaan sebagai
pemasar perlu mengetahui harapan-harapan apa yang dinginkan oleh
konsumennya dalam lima dimensi kualitas pelayanan yaitu daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), bukti fisik (tangibility), empati (empathy),
dan kehandalan (realibility). Rancangan penelitian pada dasamya untuk
menentukan metode apa saja yang dipergunakan dalam penelitian antara lain
metode pengumpulan data, dan pengujian hipotesis.
B. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabahyang memiliki rekening
tabungan di PT Bank Riau Kepri Kantof Cabdrg Pembantu Ujungbatu, yang
datang ke kantor bank dan mengisi kuesioneryang diberikan.
2. Sampel

Sabar (2007) menyatakan bahwa sampel adalah sebagian dari subyek
dalam populasi yang diteliti; yang sudah tentu mampu secara representative dapat
mewakili populasinya. Teknis pengambilan sampel dengan teknis non random
sampling (sampel secara tidak acak) merupakan tipe sampling yang tidak
mempertimbangkan peluang dengan cara convenience sampling. Teknis ini
dilakukan dengan tujuan semua elemen dalam penelitian baik secara pribadi
maupun kelompok mendapat kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel,
yakni cara pemilihan sampel berdasarkan kemudahan. Dengan menggunakan
tingkat kepercayaan (confidence level) sebesar 95% dan tingkat kesalahan 5%,

maka:
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N = (Za/2)* PQ

e2

Keterangan:

N : Jumlah sampel

a : Taraf keberartian

Z : Nilai distribusi normal

e : Tingkat kesalahan

P : Proporsional kuesioner dianggap benar
Q : Proporsional kuesioner dianggap salah

N = (Zo/2)’PQ

=(20,05/2)’x 0,95 % 0,5

0,05°

=(1,96)°x0,95x 0,05 = 0;182476 = 72,9904 dibulatkan menjadi 73.

0,0025 0,0025
Berdasarkan perhitungari di atas sampel yang digunakan dalam penelitian minimal
sebesar 73 sampel,
C. Variabel-Penglitian

1. Klasifikasi Variabel

Variabel penelitian diklasifikasikan menjadi 2 (dua) bagian yaitu variabel
bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain yang terdiri dari Bukti
fisik/Tangibility (X 1), Kehandalan/Realibility (X2), Daya tanggap/Responsiveness
(X3), EmpatiyEmpathy (X4) dan Jaminan/Assurance (X5), sedangkan variabel
terikat/tergantung adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain yaitu

kepuasan nasabah (Y).
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2. Definisi Konseptual Variabel
2.1 Kepuasan

Kepuasan adalah rasa suka atau kecewa sesecorang sebagai hasil dari
perbandingan antara persepsi atau kinerja prosuk dengan harapannya. Freddy
Rangkuti (2006) mendefiniskan kepuasan pelanggan sebagai respons pelanggan
terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja
aktual yang dirasakannya setelah pemakaian.

2.2 Variabel Tangibles (Bnkti Fisik)

Bukti fisik yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
kebersihan, dan material yang digunakan perusaliaan,.serta penampilan karyawan.
2.3 Variabel Realibilitas (Keandalan)

Keandalan yaitu kemampuan (perasahaan untuk memberikan layanan yang
akurat sejak pertama kali tanpa@ mémbuat kesalahan apapun dan menyampaikan
jasanya sesuai dengan waktu-yang disepakati.

2.4 Variabel Responsiveness (Daya tanggap)

Daya_tanggap” yaitu kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk
membantu, “para nasabah dan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa
secara cepat.

2.5 Variabel Empathy (Empati/Perhatian)

Perhatian yaitu perusahaan memahami masalah para nasabahnya dan

bertindak demi kepentingan nasabah, serta memberikan perhatian personal kepada

para nasabah dan memiliki jam operasional yang nyaman.
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2.6 Variabel Assurance (Jaminan)

Jaminan yaitu perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan
nasabah terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi
para pelanggannya. Juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan atau masalah nasabah.

3. Operasionalisasi Variabel

Service Quality merupakan gambaran atas seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan layanan (perceived service) dengan harapan /para pelanggan atas
layanan yang seharusnya mereka terima.
Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Fjiptond (201 i) nengemukakan Service
Quality terbentuk atas dasar lima diménsi, yaitu:

1. Tangible, yaitu berbagai fasilitas yang dapat dilihat dan digunakan
perusahaan daldm.upaya memenuhi kepuasan pelanggan.

2. Reliabilisy, “nerupakan kehandalan perusahaan dalam hal ini bank
(kredibilitas), kehandalan, karyawan/petugas dalam melayani
pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan.

¥ Responsiveness, merupakan sikap tanggap, mau mendengarkan dan
merespon pelanggan dalam upaya memuaskan pelanggan.

4. Emphaty, merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan
perhatian yang bersifat pribadi kepada pelanggan.

5. Assurance, merupakan rasa aman/kenyamanan yang dirasakan atau

diterima pelanggan.
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Penentuan variabel dilakukan dengan mengamati kondisi sebenarnya dilapangan.

Variabel tersebut akan digunakan sebagai dasar dalam pembuatan kuesioner.

Pemilihan variabel yang dipakai dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 3.1 Variabel Penelitian

Variabel

Indikator

Ukuran skala

ﬁngibles

- Penampilan gedung kantor bank

- Fasilitas yang canggih dan modern

- Penampilan karyawan yang energik, rapi
dan bersih

- Fasilitas penunjang & sarana pelayanan
memadai (parkir, ruang tunggu, wc, dil)

Ordinal

Realbility

- Keandalan dan ketepatan penangasnan
transaksi

- Ketepatan memenubhi janji

- Pegawai memahami produk perbankan
dengan baik

- ATM selalu dalarmn keadaan berfungsi
baik

Ordinal

Responsiveness

- Kesunggubdn ddlam melayani nasabah
- Sistem antrian
- Kecepalan pelayanan

Ordinal

Empathy

-Mefmberikan informasi secara tepat,
lengkap dan tanggap
(resikonya/keuntungan/biaya/dll)

<Kesediaan memahami keinginan/kesulitan
nasabah

- Mengenal nasabah secara pribadi

-Permohonan maaf atas pelayanan yang
kurang baik

Ordinal

Assurance

- Memberi rasa aman dalam bertransaksi

- Ketrampilan dan profesionalisme dalam
pelayanan

- Kerahasiaan jumlah simpanan &
simpanan terjaga

- Perhatian dan pelayanan saat mengajukan
komplain

Ordinal

Sumber : Diadaptasi dari Parasuraman,et al. (1994) dalam Tjiptono (2011)
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D. Instrumen Peanelitian

Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner (original), yakni
sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari
responden. Kuesioner yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuesioner yang
berkaitan dengan kualitas jasa PT. Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu
Ujungbatu (antara harapan dengan kenyataan yang diterima), diadaptasi dari
model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry.
Pengukuran kualitas layanan dalam model SERVQUAL didasarkan pada skala
multi item (terdiri dari item-item yang cukup banyak dan relevan dengan masalah
yang sedang diteliti) yang dirancang untuk mehgukur ekspektasi dan persepsi
pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima‘dimensi utama kualitas layanan
(reliabilitas, daya tanggap, jaminan/empati” dan bukti fisik). Kelima dimensi
utama tersebut dijabarkan ke dalam/masing-masing 18 atribut rinci (seperti pada
tabel 3.1 diatas) untuk variabe} ¢kspektasi dan variabel persepsi yang disusun
dalam pernyataan-pernydtaan berdasarkan skala Likert dari 1 (Sangat tidak setuju)
sampai 5 (Sangat setuju).
E. Jenis dan.Sumber Data
Objek penelitian dilakukan pada PT. Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu
Ujungbatu. Data primer merupakan data yang diperoleh dari sumber pertama dari
individu atau perorangan lewat hasil pengisian kuesioner atau hasil wawancara

yang dilakukan oleh peneliti.
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F. Teknis Pengumpulan Data
1. Kuesioner

Kuesioner ini diperoleh dari instrumen yang digunakan oleh Parasuraman
yang disebut SERVQUAL Instrument yang terdapat dalam kuesioner yang
meliputi variabel: tangibles, realibility, responsiveness, empathy dan assurance.
Penyekoran jawaban pertanyaan dari variabel-variabel berdasarkan aitemnatif
antara 1 sampai dengan 5, yaitu:
1 ; Sangat Tidak Setuju (STS); Sangat Tidak Penting (SP); Sarigat’ Tidak Puas
(STP)
2 : Tidak Setuju (TS); Tidak Penting (TP); Tidak Puas (TP)
3 : Netral (N); Cukup Penting (CP); Biasa (B)
4 : Setuju (S); Penting (P); Puas (N)
5 : Sangat Setuju (SS); Sangat Penting (SP); Sangat Puas (SP)
2. Wawancara

Pelaksanaan pengumpulan data dengan wawancara. Wawancara adalah
proses untuk memperbleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya
jawab sambil\ bertatap muka antara pewawancara dengan si penjawab atau
responden.
3. Observasi/Pengamatan

Observasi merupakan pengamatan secara langsung terhadap obyek
penelitian sehingga akan didapatkan gambaran secara riil dari nasabah di PT.
Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu. Data observasi yang
dimaksudkan meliputi pengamatan terhadap perilaku karyawan PT. Bank Riau

Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu.
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G. Teknis Analisis Data
1. Analisa Deskriptif

Analisa deskriptif ini digunakan untuk mendekripsikan responden/nasabah
di PT. Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu yaitu mengenai
karakteristik umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan. Analisis ini tidak
menggunakan perhitungan statistik, tetapi menggunakan analisis persentase tabel.
2. Analisis Statistik

Yaitu menganalisa masalah-masalah dengan mengginakan angka-angka
atau perhitungan-perhitungan statistik. Analisis ini digunakan untuk mengetahui
tingkat kepuasan nasabah dari kualitas pelayanan’di PT. Bank Riau Kepri Kantor
Cabang Pembantu Ujungbatu, yang dipernigatuhioleh faktor dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari fangibles, realibility, responsiveness, empathy dan
assurance,
Kuesioner dibagi menjadi dua bagian : demografis dan kepuasan nasabah.
Pertanyaan demografis/dalam kuesioner termasuk umur, pekerjaan (pelajar,
penyedia jasa, pekerjd atau pengusaha, pendidikan, jenis kelamin, dan pendapatan
bulanan. Jawaban atas pertanyaan ini memberikan gambaran yang bagus atas latar
belakang résponden. Pertanyaan kepuasan nasabah meliputi tampilan kualitas
pelayanan seperti : lokasi bank, lingkungan bank, penghantaran layanan yang
dijanjikan, pelayanan yang segera, keamanan yang berhubungan dengan transaksi,
perhatian personal dari pegawai, cakupan produk dan tingkah laku pegawai. Data
yang berasal dari kuesioner kemudian diinput pada paket statistik program
komputer untuk ilmu-imu sosial untuk dianalisa.

Didalam penelitian ini alat analisa statistik yang akan digunakan meliputi:
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a. Uji Validitas

Ujt validitas adalah uji tentang kemampuan suatu kuesioner sehingga
benar-benar dapat mengukur apa yang ingin diukur. Untuk menguji validitas item-
item pertanyaan dengan membuat korelasi skor pada item tersebut (yang diuji)
dengan skor total. Nilai korelasi yang kurang dari 0.05 menunjukkan pertanyaan
tidak valid. Validitas berasal dari kata validity yang memiliki arti sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukur. Suatu tes
atau instrumen pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas yahg tinggi apabila
alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil ukur yang sesuai
dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebiut. Pada penelitian ini pertama
sekali dilakukan uji validitas terhadap indikdtor variabel X1 (bukti fisik atau
tangibility) dan dilanjutkan uji validitas dengan indikator variabel yang lain yaitu
X2 (kehandalan atau realibility),\ X3 {daya tanggap atau responsiveness), X4
(jaminan atau assurance) dan variabel terakhir adalah X5 (empati atau empathy).
Nilai semua r hitung lebih besar dari loading factor yaitu 0.40 yang berkisar
antara 0.552 sampai“dengan 0.622, maka dapat disimpulkan bahwa semua
pertanyaan pada penelitian ini adalah valid. Artinya semua item-item pertanyaan
pada masing-masing variabel adalah mampu memberi dukungan dalam mengukur
apa yang ingin diukur. Pengertian lain dari validitas adalah aspek kecermatan
pengukuran. Suatu alat ukur yang valid tidak hanya sekedar mampu
mengungkapkan data dengan tepat, akan tetapi juga harus memberikan gambaran
yang cermat mengenai data tersebut. Kecermatan dalam hal ini berarti mampu
memberikan gambaran mengenai perbedaan yang sekecil-kecilnya diantara

subyek yang satu dengan yang lain. Hasil ukur yang kurang cermat dan teliti dapat
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menimbulkan kesalahan yang berupa hasil yang terlalu tinggi (overestimate) atau
yang terlalu rendah (underestimate).
b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan penerjemahan dari kata realibility yang berasal
dari kata rely dan ability. Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi disebut
sebagai pengukuran yang realibel. Konsep reliabilitas sendiri adalah sejauh mana
hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Reliabilitas kuesioner diperlihatkan oleh
nilai alpha, dimana bila nilai alpha lebih besar dari 0,6 miaka kuesioner yang
disusun cukup realibel. Hasil uji reliabilitas yang dilakukan terhadap kelima
variabel yang pada penelitian init dimulai déngan/variabel X1-bukti fisik
{tangibility), X2-kehandalan (realibility), X3-daya tanggap (responsiveness), X4-
jaminan {assurance), dan X5-empati (empathy) dan Y-kepuasan konsumen
(customer satisfaction) dimana secara berturut-turut didapatkan nilai Cronbach’s
Alpha adalah 0.775, 0.839; 0.:704, 0.654, 0.789 dan 0.775. Karena semua nilai
Cronbach’s Alpha yangdidapat lebih besar dari 0.60 maka butir-butir pertanyaan
pada penelitian ini addlah reliable atau konsisten.
c. Analisa-Régresi linier berganda

Anafisa Dalam penelitian ini sebagai variabel terikat adalah kepuasan
nasabah nasabah Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu dan
sebagai variabel bebas adalah rangibles, realibility, responsiveness, empathy, dan
assurance. Analisa regresi linear berganda dirumuskan sebagai berikut :

Y =a+ by X+ X +b:X3+ba Xy + bsXs +ei
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Keterangan :
Y : Kepuasan nasabah Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu
X1 : bukti fisik (tangibility)
X2 : kehandalan (realibility)
X3 : daya tanggap (responsiveness)
X4 : jaminan (assurance)
X5 : empati/perhatian pada nasabah (empathy)
a : Konstanta
bl,b2,b3,b4,b5, Koefisien Regresi
ei : Faktor error/disturbance
Dari hasil analisa regresi yang dilakukan’didapatkan hasil bahwa tidak semua
variabel pada penelitian ini berpengaruh.secara positif terhadap kepuasan nasabah
jasa perbankan pada Bank RiawKepn kantor cabang pembantu Ujungbatu. Tetapi
semua variabel pada pefehtian” ini berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah.,Unitan dari yang paling berpengaruh sesnai dengan nilai
signifikansinya ‘adalah variabel responsiveness (0.005), empathy (0.340),
assurance<0.393), realibility (0.563), dan tangibility (6.794).
d. Uji Kei¢patan Parameter Penduga (estimate)
1. Uji Normalitas data

Variabel pengganggu e dari suatu regresi disyaratkan berdistribusi normal.
Hal ini untuk memenuhi asumsi zero mean. Jika variabel e berdistribusi normal,
maka variabel yang diteliti Y juga berdistribusi normal. Pengujian ini bertujuan
untuk menilai normalitas data. Suatu data dikatakan normal, jika data tersebut

berdistribusi normal. Dengan menggunakan SPSS for Windows akan terlibat
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bahwa data normal akan menggambarkan titik-tittk yang dihubungkan
membentuk garis lurus (Sugiyono,2007) dalam Emy Happy N Pardede, 2010.
Normal tidaknya suatu data dapat dideteksi lewat plot grafik histogram (Ghozali,
Imam.2006) dalam Emy Happy N Pardede, 2010.
2. Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas adalah korelasi linier yang ‘perfect’ (100%) atau eksak di
antara variabel penjelas yang dimasukkan ke dalam model. Jika di antara variabel
penjelas ada yang memiliki korelasi tinggi maka hal ini mengindikasikan adanya
problem multikolinieritas. Dalam uji multikolinieritas melalui print out komputer,
terlihat adanya hasil collinierity diagnosis danCdetfic:ént correlation. Apabila
nilai koefisien korelasi variabel bebas mendekatiangka 1, menunjukkan adanya
multikolinieritas. Demikian juga nilai“toleransi mendekati nol, atau nilai Inflasi
Variance (VIF cenderung besar/mendekati 10).
3. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas-adalah kondisi di mana sebaran atau varian faktor
pengganggu (disturbance) tidak konstan sepanjang observasi. Jika harga Z makin
besar maka.sebaran Y makin lebar atau sempit. Untuk menguji heteroskedastisitas
denganmenggunakan uji LM (lagrange multiplier). Prosedur dalam uji Lagrange
Multiplier sebagai berikut:
1. Lakukan regresi dan hitunglah e dan nilai estimasi Y (y predicted)
2. Kuadratkan kedua variabel baru di atas
3. Lakukan regresi dengan model berikut:

e2=a+bypred2+u

4, Hitunglah R2 dari regresi pertolongan diatas
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5. Kalikan R2 yang diperoleh dengan besar sampet N =R2 x N
6. Bandingkan hasil tersebut dengan tabel Chi Square
7. Besarnya nilai Chi Square adalah 16,8
8. Jika R2 x N lebih besar dari 16,8 maka standar error mengalami
heteroskedastisitas. Sebaliknya jila nilai R2 x N lebih kecil dari 16,8 maka standar
error {¢) tidak mengalami heteroskedastisitas.
e. Uji Hipotesis
1. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (T-Tesf) atau Individual Test

Uji t digunakan untuk menguji apakah pertariyaan hipotesis benar. Uji
statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh’ pengaruh suatu variabel
bebas secara individual dalam menerangkan vatiabel terikat.
Adapun prosedurnya sebagai berikut ;
a. Menentukan HO dan H1 (Hipetesis Nihil dan Hipotesis alternatif)
b. Dengan melihat hasil print out komputer melalui program SPSS for Windows,
diketahui nilai thitung.d¢ngan nilai signifikansi nilai t
c. Jika signifikansi'wilai t <0,05 maka ada pengaruh signifikan antara variabel
bebas denganwvariabel terikat.
d. Jika\signifikansi nilai t > 0,05 maka tidak ada pengaruh yang signifikan antara
variabel bebas terhadap variabel terikat, artinya HO diterima dan menolak HI,
pada tingkat signifikansi oc = 5%. Namun bila nilai sig.t > 0,05 dan sig.t < 0,10

maka ada pengaruh yang signifikan pada signifikansi oc = 10 %
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2. Uji Koefisien Regresi Secara Bersama-sama (Uji F) Overall test.

Yaitu untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel tak bebas secara bersama-sama. Uji statistik F pada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat.

Prosedurnya ujt F sebagai berikut:

a. Menentukan HO dan HI (Hipotesis Nihil dan Hipotesis alternatif)

b. Menentukan level of signifikans (@ =5 % )

c. Kriteria uji F, dengan melihat hasil print out komputer, jika nilai signifikansi <
1%, maka model dalam analisis sudah tepat (fit), be€rarti signifikans pada o = 1%.
3. Uji Determinasi (R?)

Analisis determinasi dalam regresi linear berganda digunakan untuk
mengetahui persentase surnbangan, variabel bebas (X;,X;....Xn) secara serentak
terhadap variabel terikat )5\ Adapun untuk menghitung berapa besar variasi
variabel terikat yang {apat dijelaskan oleh variabel bebas secara bersama dapat
dilihat dari koefisierndéterminasi berganda (R?) dengan rumus sebagai berikut :

RZ="SSR" =X (Yi-Y)*

SST X (Yi-Y)
Dimana : R? = Koefisien determinasi
SSR = Sum of Square Regression
SST = Sum of Square Total
Yi =Y observasi
Y = Nilai Expected

Y" =Nilai rata-rata dari Yi
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Uji R? atau uji determinasi merupakan suatu ukuran yang penting dalam
regresi, karena dapat menginformasikan baik atau tidaknya model regresi yang
terestimasi, atau dengan kata lain angka tersebut dapat mengukur seberapa
dekatkah garis regresi yang terestimasi dengan data sesungguhnya. Nilai koefisien
determinasi (R?) ini mencerminkan seberapa besar variasi dari variabe] terikat Y
dapat diterangkan oleh variabel bebas X. Bila nilai koefisien determinasi sama
dengan 0 (R?= 0), artinya variasi dari Y tidak dapat diterangkan oleh X sama
sekali. Sementara bila R = 1, artinya variasi dari Y secara Keseluruhan dapat
diterangkan oleh X. Dengan kata lain bila R* = ], maka sémua titik pengamatan
berada tepat pada garis regresi. Jadi uji ini bertujuan untuk menguji seberapa baik
model regresi yang sudah dibuat tersebut sestai’data Semakin besar nilai R maka
akan semakin baik model regresi dengan data’yang ada. (Erny Happy N Pardede,
2010).

Sementara adjusted Risquare adalah R square yang telah disesuaikan,
nilai ini selalu lebih Kecil-dari R square dari angka ini bisa memiliki harga negatif,
bahwa  untuk | tefresi dengan lebih dari  dua  variabel bebas

digunakan Adiusted R* sebagai koefisien determinasi.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN
A, Kesimpalan
Berdasarkan pembahasan penelitian dapat dikemukakan beberapa
kesimpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan analisa deskriptif diketahui bahwa penilaian responden
terhadap kualitas pelayanan transaksi jasa perbankan di Bank Riau Kepri
Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu adalah baik, dan betpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.

2. Secara statistik dari hasil analisa regresi linier berganda semua kelima
dimensi kualitas pelayanan berpengarith secara positif terhadap kepuasan
nasabah berdasarkan nilai signifikanSinya dan urutan dari yang paling
berpengaruh berdasarkan \Signifikansinya adalah sebagai berikut
responsiveness (ddya tanggap), empathy (empati), assurance (jaminan),
realibility (kehandalan) dan tangibility (bukti fisik).

3. Secaraparsial’dari hasil v)i koefisien regresi secara parsial (T-test) dimensi
kaalitas pelayanan yang mempunyai pengaruh signifikan pada kepuasan
nasabah adalah responsiveness (daya tanggap), sementara keempat
dimensi kualitas pelayanan lainnya vyaitu rangibility (bukti Afisik),
realibility (kehandalan), assurance (jaminan) dan empathy (empati)
menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.

4. Dari hasil uji determinasi (adjusted R?) kelima dimensi kualitas pelayanan
yaitu tangibility (bukti fisik), realibility (kehandalan), responsiveness

(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) secara
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bersama-sama hanya mempunyai pengaruh sebesar 28.2% terhadap
kepuasan nasabah sedangkan sisanya 71.8% dipengaruhi oleh faktor-faktor

lain yang belum diteliti.

B. Saran

Di dalam pasar yang sangat kompetitif seperti perbankan mutu layanan dapat
digunakan sebagai basis diferensiast jasa finansial. Secara teknis kualitas layanan
merupakan salah satu bentuk benefit. Gronroos dalam Lizar Adfansi (2012)
menganjurkan tiga dimensi kualitas layanan yaitu :

1. Kualitas teknis hasil transaksi jasa, yakni‘apa vang diterima oleh nasabah.
Kualitas jasa ini umumnya dapat diukur nasabah dengan lebih objektif.

2. Kualitas fungsi proses ity” sendiri, yakni bagaimana suatu jasa
disampaikan. Hal ini terkait,dengan interaksi antara nasabah dan penyedia
jasa dan mencakup’elemen seperti sikap dan perilaku karyawan, hubungan
antar karyawan/dan nasabah dan tampilan serta kepribadian karyawan
penyedia jasa:

3. Citra-perusahaan yang merupakan hasil bagaimana nasabah memandang
perusahaan dalam hal ini bank dan diharapkan dibangun melalui perbaikan
kualitas teknis dan fungsional jasa dan pada akhimya mempengaruhi
persepsi nasabah terhadap suatu jasa.

Oleh karena hal itu Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Ujungbatu melakukan

berbagai upaya untuk mencapai hal-hal yang telah disecbutkan diatas dengan cara :
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1. Secara konsisten dan berkesinambungan dilakukan berbagai usaha perbaikan
pelayanan transaksi jasa perbankan, terutama yang berhubungan dengan
sumber daya manusia berupa peningkatan profesionalisme dalam bekerja
dengan cara :

a. Membuat SOP (Standard Operating Procedure) seluruh aktivitas
pelayanan di Bank Riau Kepri, menjalankan SOP yang telah ada dan
melakukan evaluasi secara berkala terhadap SOP dan pelaksanaannya.

b. Mendukung dan meningkatkan kehandalan karyawan dengan suatu
program seleksi dan rekrutmen yang baik serta program pengembangan
karir progresif, baik keterampilan, kemanipuan'dan pengetahuan dibidang
ilmu dan teknologi perbankan serta penérapannya terhadap nasabah.

¢. Manajemen bank harus miepetapkan tanggung jawab untuk sistem
informasi dan untuk perbaikan kualitas pelayanan.

d. Manajemen Mbank\ harus menetapkan tanggung jawab untuk
pengumpulan dananalisis data berkaitan dengan operasi proses pelayanan.
Manajemen bank juga perlu mengetahui dan mengerti hubungan antara
dimensi mute layanan dengan demografis untuk menilai besaran dan
efésiensi pasar.

e. Manajemen bank harus menetapkan prosedur-prosedur penggunaan
metode-metode  statistika modermn untuk membantu dalam aspek
pengumpulan data dan analisis data berkaitan dengan upaya-upaya
perbaikan kualitas pelayanan.

f. Menumbuhkan budaya layanan di dalam perusahaan. Budaya layanan

bermakna bahwa karyawan memiliki orientasi pada layanan. Orientasi
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layanan dapat diartikan sebagai sikap dan nilai yang dianut yang
mempengaruhi orang-orang di dalam organisasi sehingga interaksi sesama
mereka secara internal dan interaksi dengan nasabah dan pihak lain
dianggap sebagai sesuatu yang menyenangkan.

g. Secara berkala melakukan pembinaan untuk meningkatkan kepekaan
karyawan dalam memperlakukan nasabah secara pribadi dan manusiawi.
Kepekaan disini bermakna karyawan memiliki tingkat self monitoring
tinggi artinya sensitif terhadap interpersonal cues, adaptifiterhadap situasi
dan mampu melakukan berbagai respon yang\tepat. Karyawan yang
memiliki keterampilan tinggi dan perigetabvan lvas, juga memiliki
kecerdasan emosional dan kepribadian/yang sesuvai dengan deskripsi
pekerjaan dibarengi dengan program pelatihan kompetensi kerja, pelatihan
manajemen stress dan rofast” pekerjaan mempunyai potensi untuk
meningkatkan kualitaslaydnan organisasi di mata nasabah.

2. Bank Riau Keprisharas s¢lalu melakukan pengembangan fitur produk dan jasa
perbankan karena dadanya pergeseran perilaku perbankan (banking behavior)
dari nasabah. Nasabah yang semakin maju tak hanya menggunakan layanan
perbankan dasar seperti tabungan, kartu kredit ataupun kartu debit, mereka
akan memanfaatkan layanan-layanan yang lebih maju seperti investasi melalui
saham, reksa dana, bank assurance atau obligasi. Selain itu pengembangan
sistem dan teknologi informasi produk dan jasa perbankan juga harus
dilakukan untuk mendukung pemberian layanan kepada para nasabah. Saat ini
nasabah untuk berbagai pembayaran rekening rumah tangga atau pengiriman

uang dalam jumlah terbatas lebih menyukai menggunakan SMS banking atau
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layanan ATM. Bank Riau Kepri harus mampu menyediakan layanan mesin
ATM di lokasi-lokasi strategis, SMS banking dan internet banking sebagai
transformasi saluran distribusi konvensional ke saluran distribusi modern yang
dapat dilakukan selama 24 jam sehari dan tujuh hari dalam seminggu karena
akan mempermudah aktivitas nasabah dengan biaya yang relatif murah.

3. Diperlukan penelitian yang berkesinambungan dan menyeluruh terhadap
dimensi kualitas jasa pelayanan perbankan terhadap kepuasan nasabah baik di
Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Ujungbatu maupun di kantor cabang
lainnya agar selalu mendapatkan informasi yang terbaruv” mengingat bahwa
harapan nasabah akan berkembang dan bervdriasi $eiring berjalannya waktu

dan situasi yang berbeda.
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KUESIONER
KUALITAS PELAYANAN

Responden Yth,
Kami adalah Mahasiswa Peneliti dari Universitas Terbuka UPBJJ Pekanbaru yang sedang mengadakan
penelitian mengenai Kualitas Pelayanan Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu. Demi
tercapainya hasil yang diinginkan, Kami sangat mengharapkan Bapak/Ibu/Saudara/i dapat mengssi daftar
pertanyaan ini secara lengkap dan benar. Semua informasi yang diterima sebagai hasil dari kuesioner ini
bersifat rahasia dan hanya akan dipergunakan untuk kepentingan penelitian semata. Tidak ada jawaban
benar atau salah dalam survei ini.Anda tidak perlu mencantumkan nama pada lembaran kuesioner.

Terima kasih atas partisipasi Anda dalam penelitian ini.

Kode -

PENELITI

PROFIL RESPONDEN

Petunjuk : Berikut ini adalah beberapa pertanyaan untuk menggambarkan.profil responden/nasabah Bank
Riau Kepri . Untuk soal No. 1 — 5 apda cukop memilih salah satu jawabad dengan jalan melingkari salah satu
pilihan yang tersedia.

1. Jenis kelamin Anda: 1. Laki-laki 2. Wanita
2. Usia Anda saat ini :
1. Dibawah 20 tahun 3. 31 -—40 tahup 5. 51 - 55 tahun
2. 20- 30 tahun 4. 41 - 50 tahuw 6. Diatas 55 tahun
3. Pendidikan terakhir yang telah Anda tempuh/selesaikan:
1. Dibawah SMU/Sederajat 3. Diploma 5. §-2/8-3
2. SMUJ/Sederajat 4. 8-1
4, Profesi ulama Anda saat ini:
1. Pengusaha/Wirausahawan 4/ Profesional (dokter, pengacara, dll) 7. Petani / Pedagang
2. Pegawai Swasta 5, /bu rumah tangga 8. Pensiunan
3. PNS/BUMN 6. Pelajar / Mahasiswa 9. Lainnya
(sebutkan)...............0
5. Berapa rata-rata pengeluaran Anda sebulan :
1. Kurang dari,Rp 500.000 3. Rp 1.000.001 &/d Rp 1.500.000 5. Rp 2000001 sd Rp
2.500.000
2. Rp 500.001 s/d Rp. 1.000.000 4. Rp 1.500.001 s/d Rp 2.000.000 6. Lebih dari Rp 2.500.000

PERTANYAAN UTAMA

Petunjuk : Untuk soal No. 6 - 11 anda dimchon untuk melingkari piliban jawaban yang telah tersedia, sesuai
dengan piliban anda.

6.  Jenis jasa perbankan apakah yang pernah Anda gunakan di Bank Riau Kepri,
1. Setoran tunai 3. Transaksi lewat ATM 5. Deposito/Giro 7. Lainnya (sebutkan).........
2. Penarikan tunaj 4. Transfer/Kiriman uang 6. Kredit

7. Apa alasan utama Anda menggunakan jasa perbankan di Bank Riau Kepri ?
1.Tingkat bunga yang menarik 3. Hadiah yang besar 5. Tersedianya ATM
2. Promosi yang gencar 4. Jaringan yang luas 6. Lainnya (sebutkan)................

. . . KUESIONER KUALITAS PELAYANAN
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8. Paling sering Anda menggunakan jasa perbankan Bank Riau Kepri untuk keperluan :
1. Bisnis/Perusahaan 3. Pribadi
2. Pemenntahan/Tinas 4. Lainnya (Sebutkan}.................
9. Orang/pihak yang memutuskan jasa perbankan di Bank Riau Kepri yang akan Anda gunakan adaiah :
1. Saya sendiri 3. Mitra Bisnis/Kantor 5. Lainnya (sebutkan)................
2. Perusahaan/Kantor 4. Keluarga
10. Dari mana Anda mendapatkan informasi tentang )asa perbankan Bank Riau Kepri ;
1. Media cetak (Koran/majalah/brosur/leaflet (ll) 4. Teman/kenalan/keluarga
2. Media elektronik (Televisi/Radio) 5. Atasan/Rekan kerja/Kolega
3. Situs Internet 6. Kantor/Pegawai Bank Riau Kepri
11. Kapan pertama kali Anda menggunakan jasa perbankan di Bank Riau Kepri ?
1. Antara 3 - 6 bulan lalu 4. Antara 2 — 3 tahun yang lalu
2. Antara 6 — 12 bulan yang lalu 5. Antara3 —4 tahun yang lalu
3. Antara 1 -2 tahun yang falu 6. Lebih dari 4 tahun yang lalu
12. Seberapa pentingkah atribut-atribut di bawah ini berperan dalam menentukan transaksi perbankan yang anda
lakukan ?
Petunjuk : Anda dimohon untuk melingkari angka di antara 1 sampai 5 yang menggambarkan tingkat
kepentingan masing-masing atribut sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jasvahan benar atau salab
dalam survei ini. Anda bebas memberikan jawaban sesuai dengan pendapat pribadi anda,
N TRIBUT %F.ng:: Tidak ., Cukup Penti Sangat
() A Pelndt:ng Penting |/ Penting enting Penting
1. |Pepampilan gedung kantor bank 1 2 3 4 5
2. {Fasilitas yang canggih dan modern 1 2 3 4 5
3. |Penampilan karyawan yang energik, rapi dan bersih ; 2 3 4 5
4 Fasilitas pemmjang & sarana pelayanan memadat (parkir, I 5 3 4 5
* |ruang tunggn, we,dil)
5. |Keandalan dan ketepatan penanganan transaksi I 2 3 4 5
6. |Ketepatan memenuhi janji 1 2 3 4 5
7. jPegawai memahami produk perbankan dengan baik i 2 3 4 5
8. |Kesungguhan dalam melayani nasabah ; 2 3 4 5
9. |Sistern antrian 1 2 3 4 5
10. [Kecepatan pelayanan 1 2 3 4 5
H Merpberikan informasi secara tepat, lengkap dan tanggap 1 2 3 4 5
* |(resikonya/keuntungan/biaya/dil)
12. (Memberi rasa aman dalam bertransiksi 1 2 3 4 5
13. |Ketrampilan dan profesionalisme dalam pelayanan 1 2 3 4 5
14. |Kerahasiaan jumlah simpanan.& pinjarian terjaga 1 2 3 4 5
15. |Perhatian & pelayanan saat mengayikan komplain 3 2 3 4 5
16. |K esediaan memahami‘keinginan/kesulitan nasabah 1 2 3 4 5
17. IMengenal nasabah secarapribadi 1 2 3 4 5
18. |Permohonan maafalas pelayanan yang kurang baik ] 2 3 4 5
13. Seberapa puaskah pelayanan yang telah diberikan Bank Riau Kepri KCP Ujungbatu menurut Anda terhadap
atribut di bawah ini.
Petunjuk : Anda dimobon untuk melingkari angka di antara 1 sampai 5 yang menggambarkan tingkat
pelayanan yang mempaskan masing-masing atribut sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban
benar atau salah dalam survei ini. Anda bebas memberikan jawaban sesuai dengan pendapat pribadi anda.
N . S'.ng.' Tidak . P Sangat
o ATRIBUT "ll'::::t Puas Biasa uas Puas
1. |Penampiian gedung kantor bank 1 2 3 4 5
2. |Fasilitas yang canggih dan modern 1 2 3 4 5
3. |Penampilan karyawan yang energik, rapi dan bersih 1 P 3 4 5
4, |Fasilitas pemmjang & sarana pelayanan memadai (parkir, 1 2 3 4 5
" |ruang tmggu, wedll)
5. |Keandalan dan ketepatan penanganan transaksi 1 2 3 4 5
6. |Ketepatan memepuhi janji 1 2 3 4 5
7. |Pegawai memahami produk perbankan dengan baik 1 2 3 4 L]
8. |Kesunpguhan dalam melayani nasabah 1 2 3 4 5
9. |Sistem antrian 1 2 3 4 5
7 KUESIONER KUALITAS PELAYANAN
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10. [Kecepatan pelayanan

1.

Memberikan informasi secara tepat, lengkap dan tanggap
(resikonya’keuntmgan/biaya/dll)

| —

12. |Memberi rasa aman dalam bertransaksi

13, |Ketrampilan dan profesionalisme dalam pelayanan

i4. |Kerahasiaan jumlah simpanan & pinjaman terjaga

15. |Perhatian & pelayanan saat mengajukan komplain

16. [Kesediaan memahami keinginan/kesulitan nasabah

17. |Mengenal nasabah secara pribadi

18. |Permohonan maaf atas pelayanan yang kurang baik

[y [y U P .

W W ] b W W] W (W
L R I - - Y
ith|wn|n) e (Lalun] L fun

dtar ] o ] o N

Petunjuk : Untuk soal No. 14 — 16 anda dimohon untuk melingkari angka di antara 1 sampai 5 yang sesuai
dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban benar atau salah dalam survei ini. Anda bebas memberikan jawaban
sesuai dengan pendapat pribadi anda. Angka 1 merupakan tingkat yang paling rendah, angks 5 merupakan
tingkat yang paling tinggi (tingkatan penilaian sama seperti pada soal no 12 dan 13).

14, Secara keseluruhan apakah pelayanan Bank Riau Kepri KCP Ujungbatu telah memenuhi harapan anda ?

SANGAT TIDAK
MEMUASKAN

1

2

3

4

5 SANGAT MEMUASKAN

15. Apakah anda akan menganjurkan/merekomendasikan kepada saudara / relasi / temarranda untuk menggunakan jasa
perbankan di Bank Bank Riau Kepri KCP Ujungbatu?

SANGAT TIDAK
MENGANTURKAN

1

2

3

5 SANGAT MENGANJURKAN

16. Apabila ada Bank lain yang memberikan pelayanan yang lebih baik, dagi Bank Riav Kepri KCP Ujungbatu, apakah
Anda akan berpindah ke Bank yang memberikan pelayanan lebihgaik tersebut ?

LANGSUNG
BERPINDAH

1

2

3

4

5 TIDAK AKAN BERPINDAH

TERIMA KASIH

Atas perhdtian 8 partisipasi Anda dalam penelitian ini
PENELITI
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Profesi Utama | Pengeluaran

Pendidikan

Profile Responden

Usia

LAMPIRAN 2
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Profile Responden
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Profile Responden
No | Jenis Kelamin Usia Pendidikan Profesi Wtama | Pengeluaran
101 2 4 4 3 6
102 2 3 1 3 6
103 2 4 2 3 6
104 1 5 3 3 6
105 2 4 4 3 6
Keterangan:
Jenis Kelamin
1= Laki- Laki
2= Perempuan
Usia
= < 20Tahun
2= 20-30 Tahun
= 3140 Tahun
= 41-50 Tahun
5= 51-55 Tahun
= >55Tahun
Pendidikan
1= Dibawah 5MU/Sederajat
2= 5MU/Sederajat
3= Diploma
4= 51
5= §-2/53
Profesi Utama
1= Pengusaha/Wirausahawan
2= Pegawai Swasta
3= PNS/BUMN
4= Profesional (Dékied, Pengacara, dil)
5= Ibu Rumah,Tangga
6= Pelajar/Mahasiswa
7= PetanifPedagang
8 = Pensiunan
9= Thaifnya
Pengeluaran
1= <Rp500.000
2= RpS00.001 s/d Rp 1.000.000
3= Rp1.000.001s/d Rp 1.500.000

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Rp 1.500.001 s/d Rp 2.000.000
Rp 2.000.001 s/d Rp 2.500.000
> Rp 2.500.000
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LAMPIRAN 3

Rekapitulasi Hasil Pengumpulan Data Profil Responden dan Variabel
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LAMPIRAN 4 UJI VALIDITAS
Correlation factor loading >= 0.40 valid
Component Matrix”
Component ket
1 2 3

Tg1l 525 552 .085 valid
Tg2 691 A10 .005 valid
Tg3 .668 227 .205 valid
Tg4 804 403 193 valid
Rg1 799 076 -123 valid
Rg2 706 .010 -151 valid
Rg3 712 62 -357 valid
Resg1l .858 -104( -.069 valid
Resg2 460 .282 -.008 valid
Resg3 737 .061 -.155 valid
Assg1 775 -172 -010 valid
Assg2 701 -125 -.097 valid
Assg3 742 -.270 .031 valid
Assgd 1931 -.051 911 valid
Empg1 777  -075 067 valid
Empg2 778 -233 129 valid
Empg3 478 -.547 -.073 valid
Empg4 .522 - 490, 144 valid
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UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics
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Hasil Uji reliabilitas utk GAP : Reliable {0.786)

Hasil Uji reliabilitas utk Dimensi Persepsi

Hasil Lji reliabilitas utk Dimensi Expectation

Ermnphaty Gap : 0789
Reliable
Assuranice Gap : D.654
Reliable
Response Gap :0.704
Reliable
Reliable Gap :0.839
Reliabie
Tangilbies Gap :0.775
Reliable

Kepuasan dan Kepercayaan: 0.775

Reliable
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LAMPIRAN & ANALISA REGRESI LINIER BERGANDA

LIl DETERMINASI

Model Summary®
oid. Emor
Adjusted R of the Durbin-
Model R R Square Square Estimate Watson
1 5637 317 282 1.93379 1.912
adj R square : kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas jasa

sepenti tangibles, reliabel, responsif, assurance, dan empati sebesar
28,2%, sisanya sebesar 71.8% dipengaruhi variabel lain.

utk data cross section, nilai adj R square cenderung rendah.

LJI-F
ANOVA"
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sip.
1 Regression 171.444 5 34.289 9.169 0o
Residual 370.213 69 3740
Total 541.857 104
nilai F hitung : bahwa nilai Fhit =4
ini artinya, kualitas jasd yang merupakan gap dan
ekspektasiddan persepsi, yang diukuyr dari
tangibles, reliabel; responsif, assurance, dan
empati berpengaruh secara signifikan thd kepuasan nasabah
sig : harus tebih kecil dari 5%
artinya, kualitas jasa berpengaruh sig thd kepuasan nasabah
T-TEST
Coeflicients"
—
Standardize T
Unsiandardized d
Coefficients Coefhcients
Mode) B Std. Emor Beta t Sig.
7 [Constant 12477 284 43871 00|
TotalTg 026 .098 033 262 794
TolalRg -.073 127 -.076 -.580 563
TotalResg -394 138 - 402 -2.908 005
TotalAssg -.035 041 -.085 -.859 393
TotalEmpg -.080 .083 -119 -.958 .340
|

yang paling punya pengaruh adalah: Responsif = 0.00S, t hit = 2.9508
artinya, Responsif pny pengaruh sig thd kepuasan nasabah
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LAMPIRAN 7

Ul MULTIKOLINIERITAS

41432.pdf

Coefficients®
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 {Constant) 12.477 284 43.871 _000)
TotalTg 026 058 043 262 754 A29 2332
TotalRy -073 27 -.076 -.580 563 400/ 2499
TotalResg -394 .136 -402 -2.908 005 361 2.7
TotalAssg -.035 041 -.085 -.859 393 .700 1.428
TotalEmpg - 080 .083 -119 -.959 340 452 2213
|
Lurpin-
Watson
1.912 tdk ada autokorelasi
UJI HETEROKEDASTISITAS
Scatterplot
Dependent Variable: Tpuas
s 7
»
E C
e %
b & i
a c ©
2 ] o, & P %
;L' Q:—‘ Lh (bQ_. 4, o:) Do.-'—,
ts N
%% - ¢ a . ‘T.Q ’):?):.f\ %a Op
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14
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T ¥ ] i T
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Regression Studentized Deleted (Press) Residual

ada heteroskedastisitas
krn scatter plot membentuk pola tt

untuk data cross section cenderung ada heteroskedastisitas
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