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ABSTRAK
 
PeDgarub Kualitas PelayaDaD Terbadap KepuasaD Nasabab Pada
 

BaDk Riau Kepri KaDtor CabaDg PembaDtu UjuDgbatu
 

Abdul Hamid POJutD
 

UDiversitas Terbuka
 

abdul.bamid@baDkriaD.co.id
 

Kala KUDci :	 Kualitas pelayaDaD, bukti fisik, kebaDdalaD, daya laDggap, 
empati,jamiDaD daD kepuasaD Dasabab 

Penelitian ini dilakukan pada Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu 
Ujungbatu dengan tujuan I) Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibility) 
terhadap kepuasan nasabah, 2) Untuk mengetahui pengaruh kehandalan 
(realibility) terhadap kepuasan nasabah, 3) Untuk mengetahui pengaruh daya 
tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan nasabah, 4) Untuk mengetahui 
pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah, 5) Untuk mengetahui 
pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah di Bank Riau Kepri 
Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu. 

Pengambilan data dilakukan dengan memberikan lembaran kuesioner. 
Jumlah kuesioner yang diisi lengkap dan dikembalikan oleh responden dan 
dijadikan sampel pada penelitian ini adalah sebanyak 105 responden. Teknis 
pengambilan sarnpel dengan cara corwinience sampling. Teknis ini dilakukan 
dengan tujuan semua elemen dalam penelitian mendapat kesempalan yang sarna 
untuk dijadikan sarnpel, yakni earn pemilihan sarnpel berdasarkan kemudahan. 
Metode analisa data yang digunakan adalah validitas dan realibilitas tes untuk 
kuesioner, uji asumsi klasik, F-tesl, T-test dan analisa regresi Iinier berganda. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah kelima variabel kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Riau Kepri Kantor 
Cabang Pembantu Ujungbatu. 
Dari hasil uji detenninasi (adjusted R2 

) variabel kualitas pelayanan bukti fisik 
(tangibility), kehandalan (realibility), daya langgap (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 lain. 
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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 Kepri Ujungbatu branch 
office with the aim I ) 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 satisfaction at Bank Riau Kepri Ujungbatu 
branch office. 
Data collection was conducted by giving questionnaires sheet to respondents. The 
number of questionnaires were completed and returned by the respondents and 
were sampled in this study were as many as 105 respondents. Technical sampling 
used was convinience sampling . The aim of this sampling technic that all the 
elements in the study have an equal opportunity to be sampled , namely the 
sample selection method based on convenience. 
Data analysis method used were the validity and reliability test for the 
questionnaire , the classic assumption test, F - test, T -test and multiple linear 
regression analysis. 
The results obtained are five variables of service quality have positive effect on 
Bank Riau Kepri Ujungbatu branch office customer satisfaction of Bank Riau 
Kepri Ujungbatu branch office. 
From the results of determination test ( adjusted square ) tangibility of service 
quality variables, 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. Kajiao Teori 

1. Peogertiao Kualitas 

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda, bervariasi dari 

konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas 

biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti : 

kinelja (performance), keandalan (reliability), kemudahan dalam penggunaan 

(elL\"e of use), estetika (aesthetics) dan sebagainya (dalam Vincent Garpersz, 

2011). Para manajer dari perusahaan yang sedang berkompetisi dalam pasar yang 

ketat seperti saat ini hams memberikan perhatian serius pada definisi kualitas 

yang bersifat strategik yakni kualitas adalah segala sesuatu yang mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggan (meeting the needs ofcustomers). Keistimewaan 

atau keunggulan produk dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan. 

Keistimewaan ini tidak hanya terdiri dari karakteristik produk yang ditawarkan 

tetapi juga pelayanan yang menyertai produk itu seperti cara pemasaran, eara 

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 lain-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 lebili 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 

membutuhkan inovasi dan pengembangan seeara terus menerus. 

Kata kualitas mengandung banyak defmisi dan makna. Orang yang berbeda akan 

mengartikannya seeara berlainan. Tjiptono, Fandy (20 II) menyatakan beberapa 

contoh definisi yang kerapkali dijumpai antara lain : 

a. Kesesuaian dengan persyaratanltuntutan 

b. Kecocokan untuk pemakaian 

c. Perbaikan/penyempumaan berkelanjutan 

d. Bebas dari kerusakan/cacat 

e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat 

f. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal 

g. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan 

Upaya mendefinisikan kualitas dalam organisasi jasa tertentu bukanlah 

sesuatu yang mudah dilakukan. Meski demikian dari berbagai Iiteratur 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 persyaratanltuntutan. Pendekatan Crosby merupakan 

proses top down. 

2.	 Kualitas menurut Deming, W. Edwards (1985) 

Strategi Deming didasarkan pada alat-alat statistik. Strategi ini cenderung 

bersifat bottom-up. Penekanan 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 dikendalikan manajemen. Deming sangat yakin bahwa 

bila karyawan diberdayakan untuk memecahkan masalah (dengan catatan 

manajemen menyediakan alat-alat yang cocok) maka kualitas dapat 

disempurnakan terus menerus. 

1. 1 Alasan Suatu Kualitas Diperlukan 

Produktivitas biasanya selalu dikaitkan dengan kualitas dan profitabilitas. 

Edvardsson dalam Fandy Tjiptono (20 II) menyatakan bahwa: 

1.	 Produktivitas menekankan 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 utility. 

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 kbusus bagi para pelanggan untuk 

menjalin ikatan relasi saling menguntungkan datam jangka panjang dengan 

perusahaan. Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada 

gilirannya perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. 

2. Budaya Kualitas 

Budaya kualitas merupakan sistem nilai organisasi yang menghasilkan 

lingkungan yang kondusif bagi proses penciptaan dan penyempumaan 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, mutai 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 pekeIjaan, rekrubnen dan
 

seleksi karyawan, pelatihan dan pengembangan, sistem kompensasi
 

dan jalur karir.
 

Organisasi/struktur meliputi integrasi atau koordinasi antar fungsi dan
 

struktur pelaporan.
 

Pengukuran (measurement) yakni pengevaluasian kineIja dan
 

pemantauan keluhan dan kepuasan pelanggan.
 

Pendukung sistem yaitu faktor teknis, komputer dan database.
 

Layanan meliputi nilai tambah, rentang dan kualitas layanan, standar
 

kineIja, pemuasan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan.
 

Program meliputi pengelolaan keluhan pelanggan, alat-alat
 

penjualanlpromosi, alat-alat manajemen.
 

Komunikasi internal terdiri dari prosedur dan kebijakan serta umpan
 

balik dalam organisasi.
 

Komunikasi eksternal, yakni edukasi pelanggan, manajemen
 

ekspektasi pelanggan dan pembentukan citra positif perusahaan.
 

Upaya menumbuhkembangkan 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 sekali pada kualitas karyawanlpegawai. 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 pelayananlpenjualan dan perilaku profesional (seperti salam 

yang fonnal) 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 layanan internal berpengaruh positifterhadap kepuasan dan retensi 

karyawan yang kernudian berdampak pula pada peningkatan kualitas layanan 

eksternal. Kualitas layanan eksternal akan rnenentukan kepuasan pelanggan dan 

retensi pelanggan yang selanjutnya rnenghasilkan laba bagi penyedia layanan. 

Joseph M Juran (dalam Vincent Gasperz, 2011) rnenunjukkan bahwa budaya 

kualitas dalam suatu organisasi apabila organisasi tersebut rnenerapkan 

rnanajernen kualitas yang rnerniliki karakteristik sebagai berikut : 

I.	 Kualitas rnenjadi bagian dari setiap agenda rnanajernen. 
2.	 Sasaran kualitas dirnasukkan dalarn rencana bisnis. 
3.	 Jangkauan sasaran diturunkan dari benchmarking, fokus adalah pada 

pelanggan dan pacta kesesuaian kornpetisi, disana adalah sasaran untuk 
peningkatan kualitas tahunan. 

4.	 Sasaran disebarkan ke tingkat yang rnengambil tindakan. 
5.	 Pelatihan dilaksanakan pada sernua tingkat. 
6.	 Pengukuran ditetapkan seluruhnya. 
7.	 Manajer atas secara teratur rneninjau kern bali kernajuan dibandingkan 

terhadap sasaran. 
8.	 Penghargaan diberikan untuk kineIja terbaik. 
9.	 Sistern imbalan (reward system) diperbaiki. 

2.1 Kontribusi Kualitas terhadap Keuntungan Usaha 

Menurut Avilianti dan Wilfidrus dalarn Yusuf Wimono (2005) 

rnenyatakan bahwa ada beberapa rnanfaat spesiftk dari kualitas terhadap 

keuntungan usaha : 
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Pelayanan yang istimewa (nilai jadi yang benar-benar diaJami 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 menghemat biaya-biaya seperti biaya untuk 

memperoleh pelanggan baru, untuk memperbaiki kesalahan dan 

sebagainya. 

Kualitas pelayanan yang didesain dan diimplementasikan secara 

memadai bukan hanya memuaskan pelanggan tetapi juga dapat 

memberikan kepuasan keJja bagi karyawan. 

3. Definisi Jasa 

Jasa meliputi berbagai macam aktivitas yang berbeda dan kompleks, 

sehingga sulit didefmisikan. Adapun Christopher Lovelock dalam Bo Edvardsson, 

Anders Gustafsson dan Inger Roos (2005) menyatakan bahwa jasa adalah suatu 

aktivitas ekonomi yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain. Sering 

kali kegiatan yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu (lime-based), dalam 
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bentuk suatu kegiatan (peiformances) 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 kelja, 

tenaga ahli, fasilitas, jejaring dan sistem teratur, tetapi para pe[anggan biasanya 

tidak akan mendapatkan hak milik dari unsur-unsur fisik yang terlibat dalarn 

penyediaan jasa tersebut. 

Distribusi jasa melibatkan tempat dan waktu mungkin seperti salman fisik atau 

elektronik, tergantung dari sifat jasa tersebut. Contohnya bank saat ini 

menawarkan pilihan saluran distribusi bagi pelanggan, yaitu datang ke cabang, 

menggunakan jaringan ATM, lewat telepon, 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 distribusi seperti cabang ritel, mesin 

swalayan seperti ATM, call centre dan internet. 

3.1 Karakteristik Jasa
 

Menurut Philip Kotler karakteristikjasa 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 (dihasilkan) dan dirasakan pada 

waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang uotuk 

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 tersebut diberikan. 

4.	 Perishability (Tidak tahan lama) 

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh 

berbagai faktor. 

4. Kualitas Pelayanan (Service QualiJy) 

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 

didefmisikan sebagai tingkat perbedaan antara pengharapan normatif pelanggan 

atas pelayanan dan persepsi mereka atas kinelja pelayanan. Parasuraman dalam 

Lo Liang Kheng (2010) menyatakan bahwa defmisi dari kualitas pelayanan 

dikembangkan lebih jauh sebagai evaluasi secara keseluruhan dari perusahaan jasa 

tertentu sebagai akibat dari perbandingan atas kinelja perusahaan tersebut dengan 

pengharapan umum pelanggan bagaimana perusahaan dalam industri tersebut 

harus berbuat. Industri fmansial merupakan bagian dari industri jasa secara 

keseluruhan. Karena itu dalam memasarkan produk fmansial 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 arab. Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 

berakhir dengan kepuasan peJanggan 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 kritikal bahwa bank mempunyai 

pengetahuan yang komprehensif mengenai nilai-nilai pelanggan, perilaku, 

kebutuhan dan persepsi pelanggan dari berbagai layanan yang ditawarkan bank 

dan irnej yang dimiliki pelanggan itu sendiri terhadap bank. Untuk itu para bankir 

harus mampu untuk membangun dan mengelola imej bank agar secara jelas 

mendefinisikan perbedaan antara banknya dengan kompetitor (Kaynak, 1986). 

Konsumen yang jeli tentu akan memilih produk dan jasa dengan kualitas baik. 

Kualitas merupakan strategi bisnis dasar yang menyediakan barang dan jasa untuk 

memuaskan secara nyata pelanggan internal dan eksternal dengan memenuhi 

harapan-harapan tertentu secara eksplisit maupun implisit. Perusahaan perlu 

menerapkan strategi 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 kuatitas 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 batik untuk kuatitas pelayanan pelanggan 

Umpan batik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan peroaikan 

berkesinambungan. Informasi umpan balik harus difokuskan pada hal-hal 

berikut: 

Memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan jasa dan para
 

pesaing.
 

Mengukur dan memperbaiki kineIja.
 

Menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan para pelanggan.
 

Mengembangkan sarana komunikasi internal agar setiap orang
 

mengerti apa yang mereka lakukan.
 

d.	 Implementasi 

S. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Parasuraman, Zeitbarnl dan Berry dalam Fandy Tjiptono (2011) 

mengidentifikasi lima dimensi utama kuatitas jasa : 
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I.	 Realibility (k:eandaJan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan Jayanan 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 memberikanjasa secara cepat. 

3.	 Assurance Gaminan) yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti 

bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan 

dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan 

atau masalah pelanggan. Dimensi jaminan merupakan gabungan dari 

dimensi: 

Competence (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 

dilawarkan perusahaan. 

Communication (komunikasi), merupakan kemampuan melakukan 

komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan alaU 

memperoleh masukan dari pelanggan. 

Understanding the customer (pemahaman pada pelanggan), meliputi 

usaha perusahaan untuk mengelahui dan memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. 

S.	 Tangibles (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan, meliputi juga penampilan fasililas fisik gedung dan ruangan 

front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan 

kenyamanan ruangan dan kelengkapan peralalan komunikasi. 

Indikator-indikator dialas digunakan oleh konsumen untuk menilai seberapa besar 

tingkat kineJja perusahaan, dan apabila pelayanan yang diberikan dapat 

memuaskan konsumen, maka konsumen akan terus menggunakan jasa perusahaan 

sehingga kesuksesan akan diperoleh. 

6. Peogukurao Kualitas Pelayaoao 

Pengukuran kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan 

mengkuantifikasikan dimensi kualitas dengan menggunakan skala interval pada 

kuesioner yang disebarkan kepada responden. Mengukur kualilas jasa berarti 
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mengevaluasi atau membandingkan kineIja suatu jasa dengan seperangkat standar 

yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Pada model pengukuran tersebul, 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 pemyataan mengenai penyampaian kualitas jasa. Berdasarkan 

hasil skala interval ini, maka kualitas pelayanan dapat diukur. Zeithaml dalam 

Yusuf Wimono (2005) mengukur kualitas pelayanan dengan perceived service 

quality, merupakan model yang mengukur perbedaan/gap antara harapan dengan 

persepsi pelanggan. Kepuasan pelanggan akan terpenuhi jika apa yang dirasakan 

melebihi dari apa yang diharapkan. Bila harapan tidak sesuai dengan apa yang 

dirasakan maka akan menimbulkan gap. Menurut Zeithaml dalam Fandy Tjiptono 

(20 II) terdapat lima macam kesenjangan kualitas jasa yang memungkinkan 

kegagalan penyampaian jasa meliputi : 

I.	 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 spesiflkasi 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 ekstemal 

Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas 

komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan 

kepada para pelanggan. 

5.	 Gap antarajasa yang dipersepsikan danjasa yang diharapkan 

Gap ini berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten 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 : manajemen akan berusaha untuk memahami apa 

yang akan diharapkan oleh pelanggan. Namun demikian seringkali apa yang 

dipahami oleh manajemen tersebut keliru atau tidak sesuai dengan apa yang 

sebenamya diharapkan oleh pelanggan perbedaan inilah yang membentuk gap ke­

I. 
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Berdasarkan persepsi manajemen akan harapan pelanggan tersebut, 

manajemen akan mentetjemahkan kedalam spesifikasi kualitas jasa. Manajemen 

seringkali mengalami kesulitan ketika mereka berusaba untuk memenubi 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 spesiftkasi kualitas aktual ditentukan oleh manajemen. maka 

manajemen mulai menyerahkan kualitas yang ditetapkan oleh manajemen dengan 

kualitas aktual kepada pelanggan. Antara spesifikasi kualitas aktual yang 

diserahkan kepada pelanggan seringkali mengalami perbedaan. Perbedaan ini 

dapat disebabkan karena adanya ketidakjelasan peran manajemen, kekurangan 

kontrol, ketertinggalan teknologi, ketidakjelasan peketja dalam menjalankan 

tugasnya, dan sebagainya. Inilah yang menimbulkan gap yang ke-3. 

Manajemen seringkali mengiklankan produknya kepada pelanggan. 

Periklanan akan mempengaruhi pula pada kualitas jasa yang diharapkan oleh 

pelanggan, disamping 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 diberikan 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 

infonnasi 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. Kepu8s8o Pel8ogg8o 

7.1 Defioisi Kepu8s8o Pel8ogg8o 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respons pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan 

pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada 

lima dimensi jasa. Kepuasan pelanggan selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas 

jasa, juga ditentukan oleh 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 (20 I0) mengatakan bahwa terdapat hubungan positif yang 

signifIkan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dengan kata lain 

kepuasan nasabah dalam penelitian ini bertindak sebagai mediator antara kualitas 

pelayanan dan kepercayaan nasabah. 

Menurut Fandy Tjiptono (2012) kepuasan pelanggan berpotensi 

memberikan sejumlah manfaat spesifik, diantaranya : 

I.	 Berdampak positifterhadap loyalitas pelanggan. 
2.	 Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan, terutama melalui 

pembelian ulang, cross-selling dan up-selling. 
3.	 Menekan transaksi biaya dimasa depan, terutama biaya-biaya komunikasi 

pemasaran, penjualan dan layanan peJanggan. 
4.	 Menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa 

depan. 
5.	 Meningkatkan toJeransi harga, terutama kesediaan pelanggan untuk 

membayar harga premium dan pelanggan cenderung tidak mudah tergoda 
untuk beralih pemasok. 

6.	 Menumbuhkan rekomendasi dari muJut ke mulut yang positif. 
7.	 Pelanggan cenderung lebih reseptif terhadap product-line extensions, 

brand extensions dan new add-on services yang ditawarkan perusahaan. 
8.	 Meningkatkan bargaining power relatif perusahaan terhadap jaringan 

pemasok, mitra bisnis dan saluran distribusi. 

Menciptakan Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan dapat 

dilaksanakan dengan: 

a. Membangun komitmen bersama tentang falsafah kepuasan peJanggan. 

Komitmen ini dikonfinnasikan 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. 

c. Peningkatan kualitas pelayanan secara menyeluruh dalam organisasi. 
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Hal ini dapat dilakukan dengan be friendly (Iingkungan yang ramah dan 

f1eksibel), komunikasi top-down dan bollom up, fokus pada win-win 

allitude yang terbentuk dari kejujuran dan kepercayaan, keputusan 

berdasarkan data yang terukur, birokrasi yang pendek dan sederhana, 

kualitas adalah tanggung jawab semua anggOta organisasi. 

d.	 Membina karyawan secara berkelanjutan agar mampu menciptakan 

kepuasan pelanggan. Ada empat eara yang hams dilakukan yaitu 

keterampilan (pelatihan, lokakarya), efisiensi keJja (mengurangi 

frekuensi kesalahan), keramahan (pelanggan didahulukan, mengerti 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, tidak membedakan perlakuan, 

membina hubungan yang baik dan bersikap f1eksibel pada pelanggan), 

kebanggaan (bangga dengan pekeJjaannya). 

e. Memperkecil kesenjangan yang teJjadi antara pihak perusahaan dengan 

pelanggan. Perusahaan berusaha memperoleh feedback dari konsumen 

baik melalui komenlar, keluhan dan pertanyaan. 

f.	 Mengembangkan dan menerapkan accountable marketing (perusahaan 

menghubungi pelanggan setelah pembelian, untuk mengetahui harapan 

dengan pernyataan yang mereka terima), proactive (perusahaan seeara 

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 alas periode waktu dari catatan pertemuan yang 

konsisten dan kadang-kadang bahkan melebihi harapan pelanggan. Kotler dalam 

Lo Khiang Kheng (20 I0) menyatakan biaya untuk menarik pelanggan bam lima 

kali biaya membuat pelanggan yang ada bahagia. Sementara Gremler & Brown 

dalam Lo Khiang Kheng (20 I0) menawarkan satu definisi loyalitas pelanggan 

yakni : tingkatan yang menunjukkan pada sesuatu dimana pelanggan 

menunjukkan perilaku pembelian ulang dari penyedia jasa, memiliki 

kecenderungan perilaku positif pada penyedia jasa, dan mempertimbangkan untuk 

hanya menggunakan penyedia jasa ini saja ketika kebutuhan atas pelayanan dalam 

hal ini jasa perbankan timbul. Loyalitas adalah ketika pelanggan memiliki 

perasaan positif yang mendalam terhadap perusahaan atau brand, ini akan 

bergantung pada sebaik apa mereka diperlakukan (Sumardy, Marlin Silviana, 

Harsono, 20 II). Loyalitas pelanggan tidak hanya semata-mata bersandar pada 

kepuasan, tapi juga karena ketiadaan pilihan. Loyalitas customer adalah jaminan 

masa depan yang paling pasti untuk kehidupan perusahaan dan karyawannya. 

(Cyltamia Irawan, 20I0) 
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B. Penelitian Terdabuln 

Penelitian - penelitian yang meJakukan kajian mengenai kepuasan nasabah telah 

banyak dilakukan diantaranya adalah : 

I.	 Bloemer et. at ( 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 dengan kepuasan dan 

loyalitas nasabah. Penelitian ini menemukan bahwa terdapat 

hubungan positif antara variabel-variabel seperti kualitas 

peiayanan dan kepuasan nasabah serta kepuasan nasabah dengan 

loyalitas. Meskipun penelitian tersebut menemukan hasH 

sebagaimana yang diharapkan namun Bloemer et. al. (1998) 

menyarankan agar digunakan dimensi - dimensi kualitas pelayanan 

yang lebih sesuai 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 el. 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 mereka 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 jumal mereka menyimpulkan 

memberikan kualitass pelayanan yang unggul tampaknya 

merupakan syarat mutlak untuk sukses bagi tiap perusahaan jasa. 

Ketika electronic banking semakin banyak, saat ini nasabah 

mengevaluasi bank berdasarkan lebih pada "high-touch factors" 

mereka daripada "high-tech factors" mereka pada sebagian besar 

negara perekonomian berkembang seperti India. 

5.	 Lo Liang Kheng, Osman Mahamad, T. Ramayah, Rahim Mohasab 

(2010) menyimpulkan dalam studinya bahwa meskipun pelayanan 

nasabah telah dievaluasi sejak lama, tapi masih tetap sarna bahwa 

bank harns tetap menjalankannya agar dapat memenuhi perubahan 

yang teJjadi di industri perbankan. Pemahaman yang lebih jelas 

pada urutan hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan loyalitas nasabah mampu rnenolong untuk menjamin 
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target nasabah yang lebih baik menggunakan sumber daya 

pemasaran yang terbatas. 

Berdasarkan leori-teori yang ada maka kerangka pemikiran penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

Bukti Fisik 
(Tangibility)-Xl 

Kehandalan 
(Realibility)-X2 

Kualitas 
Jasa 

(Service 
Quality) 

Day. Tangg.p 
(Responsiveness)-X3 

Empati 
(Empothy)-X4 

Jaminan 
(Assurance)-XS 

Kepuasan Nasabah 
(Customer Satisfaction) 

(Y) 

Gamba. 2.2 : KeraoKka Kooseptual 

C. Hipotesis 

Hipotesis digunakan unlUk memecahkan permasalahan yang diajukan serla 

untuk merealisasikan tujuan diadakannya penelitian ini, maka penuJis mengajukan 

hipotesa penelitian, yaitu: 

HI : Variabel kualitas pelayanan Tangibility memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah. Tangibility pelayanan indikatomya 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 lokasi ATM yang mudah dijangkau, 

49
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41432.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



kondisi bangunan fisik bank (interior dan eksterior), bank merniliki 

fasilitas yang canggih dan modem, kemudahan mencapai lokasi bank, 

ketersediaan areal parkir dan penyejuk dan penerangan ruangan. 

H2 : Variabel kualitas pelayanan ReaJibility memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah. Rea/ibi/ity pelayanan indikatomya seperti bank 

memenuhi pelayanan sesuai yang dijanjikan, customer service maupun 

petugas bank dapal dihubungi dengan mudah untuk dimintai informasi 

berkenaan dengan produk bank, bank tidak melakukan kesalahan dalam 

pencatatan keuangan nasabah dan A1M selalu dalam keadaan berfungsi 

baik. 

H3 : Variabel kualitas pelayanan Responsiveness memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. Responsiveness pelayanan indikatomya 

seperti customer service maupun petugas bank bersedia dengan senang 

hali membantu nasabah, nasabah selalu mendapalkan pelayanan tanpa 

menunggu lama, kemudahan pengambilan uang tunai, kemudahan 

penyeloran uang tunai, kecepatan teller dalam melayani dan 

menyelesaikan suatu transaksi, bank memiliki sistem antrian dan bank 

tanggap terhadap masalah nasabah. 

H4 : Variabel kualitas pelayanan Empathy memiliki pengaruh positif 

lerhadap kepuasan nasabah. Empathy pelayanan indikatomya seperti 

pemberian informasi yang leratur 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, kerarnahan dan kesopanan petugas bank dalam melayani nasabah, 

jaminan keamanan simpanan, bank memberikan jaminan kerahasiaan 

jurnlah simpanan dan pinjaman, kearnanan bertransaksi melalui ATM, 

petugas satpam bersikap sopan dan dapat memberikan rasa aman kepada 

nasabah dan pegawai bank selalu mendengar keluhan nasabah dan 

menyampaikan ke manajemen. 
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DAB ill 

METODE PENELITIAN 

A. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode eksplanatif dengan telmik survei 

untuk menjelaskan hubungan diantara lima dimensi kualitas pelayanan serta 

menganalisis hubungan kausalitas antara kualitas pelayanan yang diharapkan dan 

diterima oleh nasabah yalmi kinerja aktual (pelayanan yang senyatanya diterima) 

dari pelayanan jasa setelah nasabah/pelanggan membeli atau mengkonsumsinya 

dibandingkan dengan ekspektasi (harapan) pra pembelian atau konsumsi 

(Tjiptono, 2012) , pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah. 

Menurnt Yulia, Yun (2012) penelitian eksplanatif atau yang bersifat 

menerangkan, yaitu penelitian yang dapat dilakukan kalau pengetahuan tentang 

masalahnya sudah eukup, artinya sudah ada beberapa teori tertentu dan sudah ada 

berbagai penelitian empiris yang menguji berbagai hipotesa tertentu sehingga 

terkumpul berbagai generalisasi empiris. Adapun tujuan penelitian eksplanatif 

adalah: 

Menguj i berbagai hipotesa tertentu dengan maksud membenarkan atau 

memperkuat hipotesa itu. 

Meneari 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 
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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 nasabah yang memiliki rekening 

tabungan di PT Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbaru, yang 

datang ke kantor bank dan mengisi kuesioner yang diberikan. 

2. Sampel 

Sabar (2007) menyatakan bahwa sampel adalah sebagian dari subyek 

dalam populasi yang diteliti, yang sudah tentu mampu seeara representative dapat 

mewakili populasinya. Teknis pengambilan sampel dengan teknis non random 

sampling (sampel secara tidak aeak) merupakan tipe sampling yang tidak 

mempertimbangkan peluang dengan eara convenience sampling. Teknis ini 

dilakukan dengan tujuan semua elemen dalam penelitian baik secara pribadi 

maupun kelompok mendapat kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel, 

yakni eara pemilihan sampel berdasarkan kemudahan. Dengan menggunakan 

tingkat kepereayaan (confidence level) sebesar 95% dan tingkat kesalahan 5%, 

maka: 
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N = (Za/2)2 PQ 

Keterangan: 

N : Jumlah sampel 

a : Tarafkeberartian 

Z : Nilai distribusi normal 

e : Tingkat kesalahan 

P : Proporsional kuesioner dianggap benar 

Q: Proporsional kuesioner dianggap salah 

2 e
 
= (ZO,05/2)2 X 0,95 x 0,5
 

~ (1,96)2 x 0,95 x 0,05 0,182476 = 72,9904 dibulatkan menjadi 73. 

0,0025 0,0025 

Berdasarkan perhitungan di atas sampel yang digunakan dalam penelitian minimal 

sebesar 73 sampel. 

C. Variabel Penelitiao 

1. Klasifikasi Variabel 

Variabel penelitian diklasifikasikan menjadi 2 (dua) bagian yaitu variabel 

bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain yang terdiri dari Bukti 

fisiklTangibility (Xl), Kehandalaa/Realibility (X2), Daya tanggaplRespomiveness 

(X3), EmpatilEmpat~ (X4) dan Jaminaa/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 alau kecewa seseorang sebagai hasil dari 

perbandingan antara persepsi atau kinelja prosuk dengan harapannya. Freddy 

Rangkuti (2006) mendefmiskan kepuasan pelanggan sebagai respons pelanggan 

terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinelja 

aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. 

2.2 Variabel Tangibles (Bnkti Fisik) 

Buleti fisik yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, 

kebersihan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 

2.3 Variabel Realibilitas (Keandalan) 

Keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

akurat sejak pertama kali tanpa membuat 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 perrnintaan mereka, serta 

menginforrnasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa 

secara cepat. 

2.5 Variabel Empathy (EmpatilPerhatian) 

Perhatian yaitu perusahaan memahami masalah para nasabalmya 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 (Jarninan) 

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 alau masalah nasabah. 

3. Opernsionalisasi Variabel 

Service Quality merupakan gambaran alas seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan layanan (perceived service) dengan harapan para pelanggan alas 

layanan yang seharusnya mereka terima. 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Tjiptono (20 II) mengemukakan Service 

Quality terbentuk alas dasar lima dimensi, yaitu: 

1.	 Tangible, yaitu berbagai fasililas yang dapat dilihat dan digunakan 

perusahaan dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan. 

2.	 Reliability, merupakan kehandalan perusahaan dalam hal ini bank: 

(kredibililas), kehandalan, karyawan/petugas dalam melayani 

pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan. 

3.	 Responsiveness, merupakan sikap langgap, 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 amanlkenyamanan yang dirasakan alau 

diterima pelanggan. 

56
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41432.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Penentuan variabel dilakukan dengan mengamati kondisi sebenamya dilapangan. 

Variabel tersebut akan digunakan sebagai dasar dalam pembuatan kuesioner. 

Pemilihan variabel yang dipakai dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabe13.1 Variabel Penelitian 

Sumber : DIadaptasl dan Parasuraman,et al. (1994) dalam TJlptono (201l) 

Variabel Indikator Ukuran skala 

Tangibles - Penampilan gedung kantor bank Ordinal 
- Fasilitas yang eanggih dan modern 
- Penampilan karyawan yang energik, rapi 

dan bersih 
- Fasilitas penunjang & sarana pelayanan 

memadai (parkir, ruang tunggu, we, dB) 

Realibility - Keandalan dan ketepatan penanganan Ordinal 
transaksi 

- Ketepatan memenuhi janji 
- Pegawai memahami produk perbankan I 

dengan baik 
- ATM selalu dalam keadaan berfungsi 

baik 
Responsiveness - Kesungguhan dalam melayani nasabah Ordinal 

- Sistem antrian 
- Keeepatan pelayanan 

Empathy - Memberikan informasi seeara tepa!, Ordinal 
lengkap dan tanggap 
(resikonyalkeuntungan/biayaldll) 

-Kesediaan memahami keinginan/kesulitan 
nasabah 

- Mengenal nasabah seeara pribadi 
-Permohonan maaf atas pelayanan yang 

kurang baik 

Assurance - Memberi rasa aman dalam bertransaksi Ordinal 
- Kelrampilan dan profesionalisme dalam 

pelayanan 
- Kerahasiaan jumlah simpanan & 

simpanan terjaga 
- Perhatian dan pelayanan saat mengajukan 

komplain 

.. 
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D. Instrumen Penelitian 

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 mengukur 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 rinei (seperti pada 

tabel 3.1 diatas) untuk variabel ekspektasi dan variabel persepsi yang disusun 

dalam pernyataan-pernyataan 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 pertarna 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 

meJiputi variabel: tangibles, realibility, responsiveness, empathy dan assurance. 

Penyekoran jawaban pertanyaan dari variabel-variabel berdasarkan a1tematif 

antara I sampai dengan 5, yaitu: 

I : Sangat Tidak Setuju (STS); Sangat Tidak Penting (SP); Sangat Tidak Puas 

(STP) 

2 : Tidak Setuju (TS); Tidak Penting (TP); Tidak Puas (TP) 

3 : Netral (N); Cukup Penting (CP); Biasa (8) 

4 : Setuju (S); Penting (P); Puas (N) 

5 : Sangat Setuju (SS); Sangat Penting (SP); Sangat Puas (SP) 

2. Wawancara 

Pelaksanaan pengumpulan data dengan wawaneara. Wawaneara adalah 

proses untuk memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan earn tanya 

jawab sambil bertatap muka antara pewawaneara dengan si penjawab atau 

responden. 

3. ObservasiIPengamatan 

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 

I. 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 menggunakan 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 dipengaruhi oleh faktor dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri dari tangibles, realibility, responsiveness, empathy dan 

assurance. 

Kuesioner dibagi menjadi dua bagian : demografis dan kepuasan nasabah. 

Pertanyaan demografis dalam kuesioner termasuk umur, pekerjaan (pelajar, 

penyedia jasa, pekerja atau pengusaha, pendidikan, jenis kelamin, dan pendapatan 

bulanan. lawaban atas pertanyaan ini memberikan gambaran yang bagus atas latar 

belakang responden. 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 i1mu-imu sosial untuk dianalisa. 

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

Uji 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 yang tinggi apabila 

alat tersebut menjalankan fungsi ukumya, atau memberikan hasil ukur yang sesuai 

dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Pada penelitian ini pertama 

sekali dilakukan uji validitas terhadap indikator variabel XI (bukti fisik atau 

tangibility) dan dilanjutkan uji validitas dengan indikator variabel yang lain yaitu 

X2 (kehandalan atau realibility), X3 (daya tanggap atau responsiveness), X4 

(jarninan 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 dalarn 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 harns 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 hasi I yang terlalu tinggi (overestimate) atau 

yang terlalu rendah (underestimate). 

b. Vji 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 sejaub mana 

hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Reliabilitas kuesioner diperlihatkan oleh 

nilai alpha, dimana bila nilai alpha lebih besar dari 0,6 maka kuesioner yang 

disusun cukup realibel. Hasil uji reliabilitas yang dilakukan terhadap kelima 

variabel yang pada penelitian ini dimulai dengan variabel XI-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 yang didapat lebih besar dari 0.60 maka butir-butir pertanyaan 

pada penelitian ini adalah reliable atau konsisten. 

c. Analisa Regresi linier berganda 

Analisa Dalam penelitian ini sebagai variabel terikat adalah kepuasan 

nasabah nasabah Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu dan 

sebagai variabel bebas adalah tangibles, realibility, responsiveness, empathy, dan 

assurance. Analisa regresi linear berganda dirumuskan sebagai berikut : 

Y = a + bl XI+~X2 +bYC3+b,J4 + bsXs + ei 
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Keterangan : 

Y : Kepuasan nasabah Bank Riau Kepri Kantor Cabang Pembantu Ujungbatu 

X I : bukti fisik (tangibility)
 

X2 : kehandalan (realibility)
 

X3 : daya tanggap (responsiveness)
 

X4 :jaminan (assurance)
 

X5 : empati/perhatian pada nasabah (empathy)
 

a : Konstanta
 

b I ,b2,b3,1>4,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 Riau Kepri kantor cabang pembantu Ujungbatu. Tetapi
 

semua variabel pada penelitian ini berpengaruh secara signifikan terhadap
 

kepuasan nasabah. Urutan dari yang paling berpengaruh sesuai dengan nilai
 

signifikansinya adalah variabel responsiveness (0.005), empathy (0.340),
 

assurance (0.393), realibility (0.563), dan tangibility (0.794).
 

d. Uji Ketepatan 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 terlihat 
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bahwa data normal akan menggambarkan titik-titik yang dihubungkan 

membentuk garis lurns (Sugiyono,2007) dalam Emy Happy N Pardede, 20 IO. 

Normal tidaknya suatu data dapat dideteksi lewat plot grafik histogram (Ghozal~ 

Imam.2006) dalam Emy Happy N Pardede, 20 IO. 

2. Vji Multikoliuieritas 

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 dan coefficient correlation. Apabila 

nilai koefisien korelasi variabel bebas mendekati angka I, menunjukkan adanya 

multikolinieritas. Demikian juga nilai toleransi mendekati nol, atau nilai Inflasi 

Variance (VIF cenderung besar/mendekati 10). 

3. Vji 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 

dengan menggunakan uji LM (lagrange multiplier). Prosedur dalam uji Lagrange 

Multiplier sebagai berikut: 

I. 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+ bypred 2 + u 

4. Hitunglah R2 dari regresi pertolongan diatas 
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5. Kalikan R2 yang diperoleh dengan besar sampel N = R2 x N 

6. Bandingkan hasil tersebut dengan label Chi Square 

7. Besamya 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 (e) tidak mengalami heteroskedastisitas. 

e. Vji Hipotesis 

1. Vji KoeflSieo Regresi Secara Parsial ([-Test) atau Individual Test 

Uji t digunakan untuk menguji apakah pertanyaan hipotesis benar. Uji 

statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel 

bebas secara individual dalam menerangkan variabel terika!. 

Adapun prosedurnya sebagai berikut : 

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

b. Dengan melihat hasil print out komputer melalui program SPSS for Windows, 

diketahui nilai thitung dengan niJai signiftkansi nilai t 

c. Jika signifikansi nilai t <0,05 maka ada pengaruh signifikan antara variabel 

bebas dengan variabel terika!. 

d. Jika signifikansi niJai t > 0,05 maka tidak ada pengaruh yang signifikan antara 

variabel bebas terhadap variabel terika!, artinya HO diterima dan menolak HI, 

pada tingkat signifikansi oc = 5%. Namun bila nilai sig.t > 0,05 dan sig.t < 0, I0 

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

Yaitu untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh dari variabel bebas 

terhadap variabel tak bebas secara bersama-sama. Uji statistik F pada dasamya 

menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama-sama terbadap variabel terikat. 

Prosedurnya uji F sebagai berikut: 

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

b. Menentukan level ofsigniftkans «(l = 5 % ) 

c. Kriteria uji F, dengan melihat basil print out komputer, jika nilai signifikansi < 

1%, maka model dalam analisis sudah tepat (fit), berarti signifikans pada (l = 1%. 

3. Vji Determinasi (RI) 

Analisis determinasi dalam regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui persentase sumbangan variabel bebas (X"XI... JCn) secara serentak 

terhadap variabel terikat (Y). Adapun untuk menghitung berapa besar variasi 

variabel terikat yang dapat dijelaskan oleh variabel bebas secara bersama dapat 

dilihat dari koefisien determinasi berganda (RI 
) dengan rumus sebagai berikut : 

R2= SSR =~ (Yi_y)2 

SST ~ (Yi-Yi 

Dimana : R2 
= 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 R2 atau uji detenninasi merupakan suatu ukuran yang penting dalam 

regresi, karena dapat menginfonnasikan 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 

detenninasi (R2) ini mencenninkan seberapa besar variasi dari variabel terikat Y 

dapat diterangkan oleh variabel bebas X. Bila nilai koefisien detenninasi sarna 

dengan 0 (R2 
= 0), artinya variasi dari Y tidak dapat diterangkan oleh X sarna 

sekali. Sementara bila R2 
= I, artinya variasi dari Y secara keseluruhan dapat 

diterangkan oleh X. Dengan kata lain bila R2 
= I, maka semua titik pengamatan 

berada tepat pada garis regresi. Jadi uji ini bertujuan untuk menguji seberapa baik 

model regresi yang sudah dibuat tersebut sesuai data. Semakin besar nilai R2 maka 

akan semakin baik model regresi dengan data yang ada. (Erny Happy N Pardede, 

2010). 

Sementara adjusled R square adalah R square yang telah disesuaikan, 

nilai ini selalu lebih kedl dari R square dari angka ini bisa memiliki harga negatif, 

bahwa untuk regresi dengan lebih dari dua variabel bebas 

digunakan AdjusledR2 sebagai koefisien detenninasi. 
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BABV
 

KESIMPULAN DAN SARAN
 

A. Kesimpolao 

Berdasarkan pembahasan penelitian dapat dikemukakan beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

I.	 Berdasarkan analisa deskriptif diketahui bahwa penilaian responden 

terhadap kualitas pelayanan transaksi jasa perbankan di Bank Riau Kepri 

Kantor Cabang Pembanru Ujungbaru adalah baik, dan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. 

2.	 Secara statistik dari hasil analisa regresi Iinier berganda semua kelima 

dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan 

nasabah berdasarkan nilai signifikansinya dan urutan dari yang paling 

berpengaruh berdasarkan signifikansinya adalah sebagai berikut : 

responsiveness (daya tanggap), empathy (empati), assurance (jaminan), 

realibility (kehandalan) dan tangibility (bukti fisik). 

3.	 Secara parsial dari hasil uji koefisien regresi secara parsial (T-test) dimensi 

kualitas pelayanan yang mempunyai pengaruh signifikan pada kepuasan 

nasabah adalah responsiveness (daya tanggap), sementara keempat 

dimensi kualitas pelayanan lainnya yaitu tangibility (bukti fisik), 

realibility (kehandalan), assurance (jaminan) dan empathy (empati) 

menunjukkan pengaruh yang tidak signiftkan terhadap kepuasan nasabah. 

4.	 Dari hasil uji determinasi (adjusted R2
) 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 diferensiasi jasa fmansial. Secara teknis kualitas layanan 

merupakan salah satu bentuk benefit. Gronroos dalam Lizar Alfansi (2012) 

menganjurkan tiga dimensi kualitas layanan yaitu : 

I.	 Kualitas teknis hasil transaksi jasa, yakni apa yang diterima oleh nasabah. 

Kualitas jasa ini umumnya dapat diukur nasabah dengan lebih objektif. 

2.	 Kualitas fungsi proses itu sendiri, yakni bagaimana suatu jasa 

disampaikan. Hal ini terkait dengan interaksi antara nasabah dan penyedia 

jasa dan meneakup demen 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 akhirnya mempengaruhi 

persepsi nasabah terhadap suatu jasa. 

Oleh karena hal itu Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Ujungbatu melakukan 

berbagai upaya untuk meneapai hal-hal yang telah disebutkan diatas dengan eara : 
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I. Secara konsisten dan berkesinambungan dilakukan berbagai usaha perbaikan 

pelayanan transaksi jasa perbankan, terutama yang berhubungan dengan 

sumber daya manusia berupa peningkatan profesionalisme daJam bekeIja 

dengan cara : 

a. Membuat SOP (Standard Operating Procedure) seluruh aktivitas 

pelayanan di Bank Riau Kepri, menjalankan SOP yang telah ada dan 

melakukan evaluasi seeara 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, kemampuan dan pengetahuan dibidang 

ilmu dan teknologi perbankan serta penerapannya terhadap nasabah. 

c. Manajemen bank hams menetapkan tanggung jawab untuk sistem 

infonnasi dan untuk perbaikan kualitas pelayanan. 

d. Manajemen bank hams menetapkan tanggung jawab untuk 

pengumpulan dan analisis data berkaitan dengan operasi proses pelayanan. 

Manajemen bank juga perlu mengetahui dan mengerti hubungan antara 

dimensi mutu layanan dengan demografis untuk menilai besaran dan 

efesiensi pasar. 

e. Manajemen bank hams menetapkan prosedur-prosedur penggunaan 

metode-metode statistika modem 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 

bennakna 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, adaptif terhadap situasi 

dan mampu melakukan berbagai respon yang tepat. Karyawan yang 

memiliki keterampilan tinggi dan pengetahuan luas, juga memiliki 

kecerdasan emosional dan kepribadian yang sesuai dengan deskripsi 

pekerjaan dibarengi dengan program pelatihan kompetensi kerja, pelatihan 

manajemen stress dan rotasi pekerjaan mempunyai potensi untuk 

meningkatkan kualitas layanan organisasi di mata nasabah. 

2. Bank Riau Kepri harns selalu melakukan pengembangan fitur produk dan jasa 

perbankan karena adanya 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-Iayanan 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 rnmah tangga atau pengiriman 

uang dalam jumlah terbatas lebih menyukai menggunakan SMS banking atau 
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layanan ATM. Bank Riau Kepri harns mampu menyediakan layanan mesin 

ATM di lokasi-Iokasi strategis, SMS banking dan internet banking sebagai 

transfonnasi saluran distribusi konvensional ke saluran distribusi modem yang 

dapat dilakukan selama 24 jam sehari dan tujuh hari dalam seminggu karena 

akan mempennudah aktivitas nasabah dengan biaya yang relatifmurah. 

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 infonnasi yang terbaru mengingat bahwa 

harapan nasabah akan berkembang dan bervariasi seiring beJjalannya waktu 

dan situasi yang berbeda. 
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Lampiran I 

KUESIONER
 
KUALITAS PELAYANAN
 

Responden yth, 
Kami adalah Mahasiswa Peoeliti dari Uoiversitas Terbuka UPBJ1 Pekanbaru yang sedang meogadakan 
peoelitian mengeoai Kualitas Pelayanan Bank Riau Kepn Kantor Cabang Pembantu Ujuogbatu. Demi 
tereapainya hasil yang diinginkao, Kami sangat meogharapkan Bapak/lbuiSaudara/i dapat meogisi daftar 
penanyaao ini secara leogkap dan benar. Semua informasi yang diterima sebagai hasil dari kuesiooer ini 
bersifat tabasia dan hanya akao dipergunakan uotuk kepeDtingao peoelitian semata. Tidak ada jawaban 
beoar atau salah dalam survei ini.Anda tidak perlu meocaDrumkan oama pada lembaran kuesiooer. 
Terima kasih atas pattisipasi Anda dalam peoelitian ini. 

Kode:I~__ 

PENEUTI 

PROFIL RESPONDEN
 

Petunjuk Berikut ini adalab bebenpa pertanyau uotuk meoggambarkan prom respoodenlnasabab Bank 
Riau Kepri • Untuk soal No.1 - 5 anda c:okup memUib salab sato jawaban dengan jalao meliagkari salah satu 
pilibao yang tenedia. 

1. Jenis kelarnin Anda : 1. Laki-Iaki	 2. Wanita 

2. Usia Anda saat ini : 
1. Dibawab 20 tahun 3. 31-40 tabun	 5. 51 - 55 tabun 
2. 20 - 30 tahun 4. 41 - 50 tahun	 6. Dialas 55 tahun 

3. Pendidikan lerakhir yang telab Anda lempuh/selesaikan: 
1. Dibawah SMU/Sederajat 3. Diploma	 5. S-2/S-3 
2. SMU/Sederajat 4. S-I 

4. Profesi utama Anda saat ini: 
1. PengusahaIWirausahawan 4. Profesional (dokter, pengaeara, dB) 7. Petani / Pedagang 
2. Pegawai Swasta 5. Ibu rumah tangga	 8. Pensiunan 
3. PNS/BUMN	 6. Pelajar / Mahasiswa 9. Lainnya 

(sebulkan) . 

5. Berapa rata-rata pengeluaran Anda sebulan : 

1. Kurang dati Rp 500.000 3. Rp 1.000.001 sid Rp 1.500.000 5. Rp 2.000.001 sid Rp 
2.500.000 

2. Rp 500.001 sid Rp. 1.000.000 4. Rp 1.500.001 sid Rp 2.000.000 6. t.ebih dati Rp 2.500.000 

PERTANYAAN UTAMA
 

Petuojuk Untuk soal No.6 - 11 anda dimoboD untuk melingkari piliban jawaban yang telah tersedia, sesuai 
dengan piliban anda. 

6.	 Jenis jasa perbankan apakab yang pemah Anda gunakan di Bank Riau Kepri, 
1. Setoran tunai 3. Transaksi lewa! ATM 5. Deposito/Giro 7. Lainnya (sebulkan) . 
2. Penarikan tunai 4. TransferlKiriman uang 6. Kredit 

7.	 Apa alasan utama Anda menggunakan jasa perbankan di Bank Riau Kepri ? 
I.Tingka! bunga yang menarik 3. Hadiab yang besar 5. Tersedianya ATM 
2. Promosi yang genear 4. Jaringan yang luas 6. Lainnya (sebulkan) . 
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8. Paling sering Anda menggunakan jasa perbankan Bank Riau Kepri unluk keperluan : 
I. BisnisIPerusahaan 3. Pribadi 
2. PemerintahanlDinas 4. Lainoya (Sebutkan) . 

9. Oranglpihak yang memuluskanjasa perbankan di Bank Riau Kepri yang akan Anda gunakan adalah : 
I. Saya sendiri	 3. Mitra BisnislKantor 5. Lainoya (sehu/kan) . 
2. PerusahaanlKantor 4. Keluarga 

10. Dari mana Anda mendapatkan infonnasi lentang jasa perbankan Bank Riau Kepri : 
I. Media cetak (Koranlmajalah/brosurlleaflet dll) 4. Temanlkenalanlkeluarga 
2. Media elektronik (TelevisifRadio) 5. AtasanIRekan kerjaIKolega 
3. Situs Internet	 6. Kantor/Pegawai Bank Riau Kepri 

I I. Kapan pertama kali Anda menggunakanjasa perbankan di Bank Riau Kepri ? 
I. Antara 3 - 6 bulan lalu	 4. Antara 2 - 3 tahun yang lalu 
2. Antara 6 - 12 bulan yang lalu	 5. Antara 3 - 4 tahun yang 1.lu 
3. Antara I - 2 tahun yang 1.lu	 6. Lebih dari 4 tahun yang 1.lu 

12. Seberap. penlingkah atribul-.tribul di bawah ini berperan dalam menentukan transaksi perbankan yang anda 
lakukan ?
 
Petunjuk : Anda dimobon untuk meliDgkari angka di anlara I sampai 5 yang menggambarkan lingkal
 
kpentingan masing-masing atribut sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawabaa beoar atau salab 
dalam survei ioL And. bebas memberikan jawabaD sesuai dengan pendapat pribadi soda. 

N 
0 

ATRIBUT 
Sangat 
Tidak 

Peotiae: 

Tid.k 
Penting 

Cukop 
Penting 

Penting 
Sangst 
Pentiag 

I. Peoamoilan .edun. kanlor bank I 2 3 4 5 
2. Fasilitas VaIlll call2l!ih dan modem I 2 3 4 5 
3. Peoampilan karyawan yan. enenOk. rapi dan bersih 1 2 3 4 5 

4. 
Fasilitas pemmjang & SllraJla pelayanan memadai (parkir, 
roan. tun..... we,dll) I 2 3 4 5 

S. Keandalan dan ketenatan oenan.anan tnmsaksi I 2 3 4 5 
6. Keleoatan memeouhi ianii I 2 3 4 5 
7. P"""wai memabami produk oerbankan denean baik I 2 3 4 5 
8. KesunRRUhan dalam melavani naslllbah I 2 3 4 5 
9. Sistem antrian I 2 3 4 5 
10. KeceDatm oelavanan I 2 3 4 5 

II. 
Memberikan informasi seearn tepa!, lengkap dan tanggap 
resikonvalkeuntunoan/biayaldll) 

1 2 3 4 5 

12. Memberi rasa aman daJam bertransaksi I 2 3 4 5 
13. KetramDilan dan Drofesionalisme dalam oelavanan I 2 3 4 5 

14. Kerahasiaan jwnlah simpanan & pinjaman terjaga I 2 3 4 5 

15. Pematian & oelayonan saal men.aiukan komplain I 2 3 4 5 
16. Kesediaan memahami keinginanlkesulatan nasabab I 2 3 4 5 
17. Men.enal nasabab sceara oribadi I 2 3 4 5 
18. Pennobonan maafalas oel.vanan van. koran. baik I 2 3 4 5 

13.	 Seberapa puaskah pel.yanan yang telah diberikan Bank Riau Kepri KCP Ujungbalu menu'lll Anda lerhadap 
atribut di baMb mi. 
Petuojuk : Anda dimobon untuk melingkari angka di anlara 1 sampai 5 yang menggambarkan tingkal 
pelayanan yang memnaskan masing-masing atribut sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban 
benar atau salab dalam survei ini. Anda bebas memberikan jawaban sesuai dengan pendapal pribadi anda. 

N 
0 

ATRIBUT 
Saogal 
Tidak 
Pu.. 

Tidak 
Puas 

Hi..". Pu.. Sangat 
Puas 

I. Penamoilan .edun. kantor bank I 2 3 4 5 
2. Fasililas vane can22ih dan modem I 2 3 4 5 
3. Peoamoilan karvawan van. enercik. rani dan bersih I 2 3 4 5 

4. 
Fasilitas penunjang & SiDIDla pelayanan memadai (parlOr, 
roan. tun.l!U. wc,dlll 

I 2 3 4 5 

5. Keandalan dan ketepatan an transaksi I 2 3 4 5 
6. Ketenatan memenuhi ianii I 2 3 4 5 
7. P"""wai memahami produk oerbankan denean baik I 2 3 4 5 
8. Kesun2lruhan dalam melavani nasabah I 2 3 4 5 
9. Sistem antrian 1 2 3 4 5 
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10. K I velaYanan 1 2 3 4 5 

11. 
Memberikan informasi secara tepa~ 100gkap dan lBnggap 
resikoovaikeuntunlZllIlibiaYaidll1 

1 2 3 4 5 

12. Memberi rasa aman daJam bertransaksi I 2 3 4 5 
13. KetramJ>ilan dan profesionalisme daJam velayanan I 2 3 4 5 

14. Kerahasiaan jumlah simpanan & pinjaman teljaga 1 2 3 4 5 

IS. P_an & velayonan _ men.aiukan komplain I 2 3 4 5 
16. Kesediaan memabami ke· ·tan oasabah 1 2 3 4 5 
17. Men2ena1 oasabah secara oribadi 1 2 3 4 5 
18. Permobonan maaralas pelayanan yang lrurang bail< 1 2 3 4 5 

Petuojuk : Untuk .oal No. 14 - 16 anda dimobon untuk melingkari angks di antara 1 sampai 5 yang ...uai 
dengu penilaian uda. Tidak ada jawaban beoar atau salab dalam survei lot Anela bebas IDeIDberikan jawaban 
sesuai dengan pendapat pribadi anda. Angka 1 merupakao tingkat yang paling rendab, angks 5 merupaksn 
tingkat yang paling tinggi (tingkatan penilaian sarna seperti pada soa1 no 12 dan 13). 

14.	 Secara keseluruhan apakab pelayonan Bank Riau Kepri KCP Ujungbatu telab memenuhi harapan anda ? 

__SAN"MEMU=G",A",:,,"~=AK,,--- --"'--_2 3_--",--_4_--lLL]__SAN_G_A_T_ME_MU_AS_KAN _ 

15.	 Apakab anda akan menganjurkanlmerekomendasikan kepada saudara / relasi / ternan anda untuk menggunakan jasa 
perbankan <Ii Bank Bank Riau Kepri KCP Ujungba_tu_?_._,-__---,

I ~~g~~ I I I 2 [ 3 4 L£J SANGATMENGANJURKAN 

16.	 Apabila ada Bank lain yang memberikan pelayanan yang lebih baik dari Bank Riau Kepri KCP Ujungbatu, apakah 
Anda akan berpindab ke Bank yang memberikan pelayanan lebih baik tersebut ? 

__--'~e:ERP=G,,~:oUN::.A,.~"---__ L ,-_2 3_--",--_4_--lL£LTIDAK AKAN BERPINDAH 

TERIMA KASIH 
Atas perhatian & partisipasi Anda dalam penelitian ini
 

PENEUTI
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LAMPI RAN 2 

Profile Responden 
Pendidikan PengeluaranJenis Kelamin Usia Profesi Utama No 

1
 4
 1
 7
 6
1
 
1
 3
2
 2
 2
 2
 

2
 2
3
 2
 2
 2
 
1
4
 2
 2
 2
 3
 
2
5
 1
 3
 7
 5
 
4
6
 1
 5
 3
 6
 
4
 8
7
 2
 6
 6
 

4
 4
 3
 6
8
 1
 
4
 2
 6
9
 1
 2
 
4
 5
10
 1
 2
 7
 

1
 4
 6
4
 3
11
 
12
 3
 2
2
 2
 5
 

2
 2
 2
13
 1
 2
 
14
 2
 5
2
 3
 2
 

4
 5
15
 2
 3
 3
 
2
 9
 3
16
 1
 2
 

4
 2
1
 6
17
 2
 
6
4
 2
18
 1
 3
 
5
19
 2
 4
 3
2
 

1
 2
 2
 6
3
20
 
1
 2
 7
 3
21
 4
 
1
 3
 4
 3
 6
22
 

4
 6
1
 4
 3
23
 
2
 9
24
 2
 2
 3
 
2
 9
 3
25
 2
 1
 

1
2
 6
26
 1
 2
 
1
 6
2
27
 1
 2
 
2
 3
2
 2
I 28
 1
 

6
3
4
 2
29
 1
 
3
2
 3
 2
2
30
 
6
1
 2
 1
31
 3
 
3
2
 2
 2
32
 3
 

2
 4
1
 3
 2
33
 
4
 3
34
 1
 2
 2
 

4
2
 3
 2
35
 2
 
2
2
 2
2
 2
36
 

4
 2
 6
1
 2
37
 
4
 3
2
2
38
 2
 

3
2
 2
1
 2
39
 
6
2
 4
 3
2
40
 

2
 5
2
 3
41
 2
 
4
2
 2
 2
42
 1
 
6
4
 2
43
 1
 2
 

4
 2
 5
44
 1
 3
 
3
 9
 3
3
45
 1
 

9
 2
2
46
 2
 2
 
3
2
2
 2
47
 2
 
5
4
 2
2
48
 2
 
3
3
2
1
 3
49
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I Profile Responden 

No PengeluaranJenis Kelamin Usia Pendidikan Profesi Utama 
6
 

51
 

50
 1
 3
 4
 3
 

2
 2
 2
 3
1
 
4
 

53
 

52
 2
 3
 2
1
 
6
1
 2
 1
1
 

2
 4
 2
 6
54
 2
 

6
 

56
 

55
 4
 2
 1
1
 
1
 

57
 

2
 2
 5
2
 

1
 2
 6
 3
 

58
 

2
 

4
1
 4
 3
 6
 

6
 

60
 

59
 2
 2
 4
 3
 

4
 6
3
 3
2
 
61
 2
 6
 

62
 

1
 6
 2
 

1
 2
 3
 2
 

63
 

2
 

1
 3
 6
3
 3
 
6
 

65
 

64
 1
 3
 3
3
 
4
 6
1
 2
 3
 

3
 4
66
 1
 3
 3
 

67
 1
 4
 3
 1
2
 
5
 

69
 

2
 2
 4
 2
68
 
6
 

70
 

2
 3
 3
 3
 

2
 6
1
 3
 2
 
4
 

72
 

4
 3
71
 2
 2
 
2
 4
 

73
 

2
 3
2
 

3
2
 3
 4
 3
 
4
 5
 

75
 

74
 1
 4
 3
 

4
 6
 

76
 

2
 4
 4
 

4
 1
 6
1
 3
 

2
 3
 2
 3
 6
77
 

6
 

79
 

78
 1
 3
 4
 3
 

4
 2
 4
 

80
 

2
 2
 

2
 2
 2
 3
 

81
 

2
 
6
1
 2
 2
1
 

6
 

83
 

2
 2
82
 2
 3
 
4
 4
4
 2
2
 

4
 2
 5
 

85
 

3
84
 1
 
4
 

86
 

3
1
 2
 2
 

4
 5
 6
2
 3
 
2
 2
 

88
 

87
 2
 4
1
 
4
 

4
 

2
2
 3
1
 
3
 3
5
89
 1
I
 
3
 3
 

91
 

1
 4
 3
90
 
4
 

92
 

3
2
 3
 4
 
4
 3
 

93
 

3
 3
2
 
1
 6
 1
 

94
 

1
1
 
6
1
 1
 

95
 

1
2
 
4
 

96
 

4
 2
1
 2
 
4
 

97
 

2
 4
 5
2
 
6
 

4
 

4
 3
 3
2
 
4
3
98
 2
 3
I
 
6
 

/100
 

3
4
2
 3
99
 
6
3
3
 4
2
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Profile Responden 
No Jenis Kelamin Usia Pendidikan Profesi Utama Pengeluaran 
101 2 4 4 3 6 
102 2 3 4 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 
1= <20Tahun 

2 = 20-30 Tahun 
3 = 31-40 Tahun 
4 = 41-50 Tahun 
5 = 51-55 Tahun 
6 = :> 55 Tahun 

Pendidikan 
1 = Dibawah 5MU/5edera;at 

2 = 5MU/5ederajat 
3= Diploma 

4 = 5-1 
5 = 5-2/5-3 

Profesi Utama 

1 = PengusahajWirausahawan 
2 ::: Pegawai Swasta 
3= PN5/BUMN 
4 = Profesional (Dolder, Pengacara, dll) 

5 = Ibu Rumah Tangga 

6 = Pela;arjMahasiswa 
7 = Petani/Pedagang 
8 = Pensiunan 

9 = lainnya 

Pengeluaran 

1 = < Rp 500.000 
2 = Rp SOO.OOl sId Rp 1.000.000 
3 = Rp 1.000.001 sId Rp 1.500.000 
4 = Rp 1.500.001 sId Rp 2.000.000 
5 = Rp 2.000.001 sId Rp 2.500.000 

6 = > Rp 2.500.000 
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LAMPIRAN 3 
Rekapitulasi Hasil Pengumpulan Data Profil Responden dan Variabel 

No T1 T2 13 T4 IT IT Rl R2 R3 TR 
1 1 3 3 3 3 12 3.00 2 2 2 6 

2 1 4 3 4 3 14 3.50 4 4 4 12 

3 2 5 4 5 5 19 4.75 4 5 4 13 
4 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

5 1 3 3 4 3 13 3.25 4 3 4 11 

6 1 4 4 4 3 15 3.75 4 3 4 11 

7 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

8 1 4 4 5 4 17 4.25 5 5 4 14 

9 1 4 3 4 3 14 3.50 4 4 4 12 

10 1 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

11 1 3 3 4 4 14 3.50 4 4 4 12 

12 2 5 4 5 5 19 4.75 5 5 4 14 

13 1 4 4 4 4 16 4.00 4 3 4 11 

14 2 4 3 3 3 13 3.25 3 3 4 10 

15 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

16 1 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

17 2 4 4 5 4 17 4.25 4 4 4 12 
18 1 5 5 5 4 19 4.75 5 5 5 15 
19 2 5 4 4 5 18 4.50 4 4 4 12 

20 1 3 3 4 4 14 3.50 3 3 3 9 
21 1 5 4 5 5 19 4.75 4 3 4 11 

22 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 13 
23 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 
24 2 3 4 5 4 16 4.00 5 4 5 14 

25 2 3 3 4 4 14 3.50 4 4 4 12 

26 1 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

27 1 5 5 4 5 19 4.75 5 5 5 15 

28 1 5 5 5 4 19 4.75 4 4 5 13 
29 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

30 2 5 4 5 5 19 4.75 4 4 4 12 

31 1 5 5 4 5 19 4.75 4 4 4 12 

32 2 3 4 3 4 14 3.50 3 3 3 9 

33 1 3 3 3 3 12 3.00 3 3 3 9 

34 1 5 4 4 4 17 4.25 4 4 4 12 
35 2 4 3 3 4 14 3.50 3 3 4 10 

36 2 4 4 4 4 16 4.00 3 3 3 9 

37 1 5 5 4 3 17 4.25 4 5 5 14 

38 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 
39 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 
40 2 3 3 3 3 12 3.00 3 3 3 9 

41 2 3 3 4 5 15 3.75 4 4 4 12 
42 1 4 4 5 4 17 4.25 4 4 5 13 

43 1 2 3 4 3 12 3.00 3 4 3 10 

44 1 4 4 5 4 17 4.25 4 4 4 12 
45 1 4 4 5 4 17 4.25 4 4 4 12 

46 2 4 5 5 4 18 4.50 4 4 4 12 
47 2 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 12 

48 2 4 4 5 5 18 4.50 4 4 4 12 
49 1 4 4 5 4 17 4.25 4 4 5 13 

50 1 4 5 4 5 18 4.50 4 4 5 13 

51 1 4 4 5 4 17 4.25 3 4 4 11 

52 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 
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53 1 4 5 4 4 17 4.25 4 4 4 12 
54 2 3 3 3 2 11 2.75 3 3 3 9 
55 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 
56 2 4 3 5 5 17 4.25 4 4 4 12 
57 2 3 3 4 3 13 3.25 4 4 4 12 

58 1 4 4 5 4 17 4.25 5 5 5 15 
59 2 5 5 4 5 19 4.75 5 4 5 14 
60 2 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

61 1 3 4 3 4 14 3.SO 5 4 4 13 

, 62 1 4 3 3 4 14 3.50 3 3 3 9 
63 1 4 3 3 4 14 3.SO 3 3 3 9 

64 1 4 3 3 4 14 3.SO 3 3 3 9 
65 1 4 3 3 4 14 3.50 3 3 3 9 

66 1 4 4 4 3 15 3.75 3 3 3 9 
67 1 5 4 3 4 16 4.00 5 5 4 14 

68 2 5 5 4 4 18 4.50 5 4 3 12 
69 2 4 3 4 4 15 3.75 3 4 4 11 

70 1 4 3 4 4 15 3.75 3 4 4 11 

71 2 5 4 5 5 19 4.75 4 4 4 12 
72 2 4 4 4 5 17 4.25 5 5 5 15 

73 2 4 4 4 3 15 3.75 3 3 3 9 
74 1 4 3 4 3 14 3.50 4 4 4 12 
75 2 3 4 4 4 15 3.75 4 4 3 11 

76 1 4 3 5 4 16 4.00 5 4 4 13 
77 2 4 4 4 4 16 4.00 5 5 4 14 

78 1 4 3 3 3 13 3.25 3 3 3 9 
79 2 3 3 3 3 12 3.00 4 3 3 10 

80 2 4 4 3 3 14 3.50 3 4 3 10 

81 1 4 4 4 2 14 3.50 4 4 2 10 

82 2 3 3 3 5 14 3.50 3 3 4 10 
83 2 4 4 3 3 14 3.50 4 4 4 12 

84 1 4 2 2 2 10 2.50 3 3 3 9 

85 1 5 4 4 4 17 4.25 4 4 3 11 

86 2 4 3 3 2 12 3.00 3 3 3 9 
87 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

88 1 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

89 1 4 4 5 4 17 4.25 3 4 4 11 

90 1 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 12 

91 2 3 4 4 4 15 3.75 3 4 4 11 

92 2 4 4 4 5 17 4.25 4 4 4 12 

93 1 4 5 4 4 17 4.25 4 4 5 13 

94 2 5 4 4 4 17 4.25 5 5 4 14 

95 1 5 5 5 4 19 4.75 4 4 5 13 

96 2 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

97 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

98 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

99 2 3 5 4 4 16 4.00 3 3 3 9 

100 2 4 4 5 5 18 4.50 4 4 4 12 

101 2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 12 

102 2 4 4 4 4 16 4.00 5 5 5 15 

103 2 4 4 3 3 14 3.SO 4 4 4 12 

104 1 5 5 5 5 20 5.00 5 5 5 15 

105 2 4 4 3 3 14 3.50 4 3 3 10 

425 408 427 415 413 411 414 

Rata-rata 4.048 3.886 4.067 3.952 3.933 3.914 3.943 
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TR REI RE2 REl TRE TRE ASSI ASS2 ASS3 ASS4 TASS 
2.00 2 3 3 8 2.67 2 2 2 3 9 

4.00 4 4 3 11 3.67 4 4 3 4 15 

4.33 5 4 5 14 4.67 4 5 4 3 16 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

3.67 4 4 3 11 3.67 3 4 3 5 15 

3.67 4 4 3 11 3.67 3 4 4 3 14 
4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.67 5 5 5 15 5.00 4 5 5 5 19 

4.00 4 4 3 11 3.67 4 4 4 5 17 

5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 

4.00 4 4 3 11 3.67 4 4 4 4 16 
4.67 4 4 3 11 3.67 3 3 3 3 12 
3.67 4 5 4 13 4.33 3 4 4 4 15 

3.33 4 3 3 10 3.33 3 4 3 3 13 
4.00 4 5 4 13 4.33 5 4 4 4 17 

5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
4.00 5 4 4 13 4.33 4 5 4 4 17 
5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
4.00 4 4 3 11 3.67 3 3 4 4 14 
3.00 4 3 3 10 3.33 4 4 4 4 16 
3.67 4 4 5 13 4.33 4 5 4 5 18 

4.33 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 
4.67 5 5 5 15 5.00 4 5 5 4 18 
4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 
5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 

5.00 4 5 5 14 4.67 4 5 5 4 18 

4.33 5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 

4.00 4 4 3 11 3.67 3 3 3 4 13 
4.00 4 4 5 13 4.33 4 4 5 4 17 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

3.00 3 4 4 11 3.67 3 3 4 4 14 
3.00 3 3 3 9 3.00 3 3 3 3 12 
4.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 

3.33 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

3.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.67 4 4 4 12 4.00 4 5 5 5 19 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.00 4 5 4 13 4.33 4 4 4 4 16 

3.00 3 4 3 10 3.33 3 4 3 5 15 

4.00 3 4 4 11 3.67 4 4 4 4 16 

4.33 5 4 5 14 4.67 4 5 4 4 17 

3.33 4 3 3 10 3.33 4 5 4 4 17 

4.00 5 4 5 14 4.67 4 5 5 3 17 

4.00 5 5 4 14 4.67 5 5 5 5 20 

4.00 5 3 4 12 4.00 4 5 4 5 18 

4.00 4 4 3 11 3.67 4 4 4 4 16 

4.00 4 5 3 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.33 4 4 4 12 4.00 4 4 5 5 18 

4.33 5 4 5 14 4.67 5 4 5 4 18 

3.67 5 4 4 13 4.33 4 4 4 5 17 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 5 4 4 17 
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4.00 4 4 4 12 4.00 4 5 4 4 17 
3.00 3 1 3 7 2.33 3 3 3 3 12 
4.00 4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 
4.00 5 5 4 14 4.67 4 5 3 5 17 
4.00 5 3 3 11 3.67 4 4 4 5 17 
5.00 5 4 4 13 4.33 5 4 5 5 19 
4.67 5 5 4 14 4.67 4 4 4 5 17 
5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
4.33 4 4 4 12 4.00 4 3 4 5 16 
3.00 1 4 2 7 2.33 3 3 2 3 11 
3.00 1 4 2 7 2.33 3 3 2 3 11 
3.00 1 4 2 7 2.33 2 2 3 3 10 
3.00 3 4 1 8 2.67 2 3 3 2 10 
3.00 3 4 4 11 3.67 4 4 4 4 16 
4.67 4 3 5 12 4.00 5 4 3 4 16 
4.00 4 5 5 14 4.67 4 5 5 4 18 
3.67 3 3 3 9 3.00 3 3 3 4 13 
3.67 3 3 3 9 3.00 3 3 3 4 13 
4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 
5.00 5 5 4 14 4.67 4 4 4 4 16 
3.00 4 4 3 11 3.67 4 4 4 5 17 
4.00 4 3 4 11 3.67 4 3 4 4 15 
3.67 3 3 5 11 3.67 4 5 5 5 19 
4.33 5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 
4.67 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
3.00 3 3 4 10 3.33 3 5 4 3 15 
3.33 3 4 3 10 3.33 3 4 3 5 15 
3.33 4 4 3 11 3.67 3 4 3 4 14 
3.33 2 5 2 9 3.00 2 5 3 3 13 
3.33 4 4 3 11 3.67 3 4 3 4 14 
4.00 4 5 4 13 4.33 3 5 4 4 16 
3.00 3 3 2 8 2.67 3 3 5 2 13 
3.67 3 5 3 11 3.67 4 5 4 3 16 
3.00 3 4 3 10 3.33 3 3 3 3 12 

4.00 4 2 3 9 3.00 3 4 3 4 14 
4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 
3.67 4 3 4 11 3.67 5 4 4 5 18 
4.00 4 5 5 14 4.67 5 4 5 5 19 
3.67 5 3 4 12 4.00 4 4 5 5 18 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 5 4 17 
4.33 5 5 5 15 5.00 4 4 4 5 17 

4.67 5 4 4 13 4.33 5 4 4 5 18 

4.33 5 5 4 14 4.67 4 4 4 4 16 

5.00 5 5 4 14 4.67 4 4 4 4 16 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 • 16 

3.00 4 4 4 12 4.00 3 4 4 4 15 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 5 4 17 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 5 5 5 19 

5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 

4.00 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 

5.00 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 

3.33 3 3 3 9 3.00 3 4 4 4 15 

422 425 404 4Q6 434 423 437 

4.019 4.048 3.848 3.867 4.133 4.029 4.162 
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TASS E1 E2 E3 E4 TEE TEE 

2.25 2 2 3 2 9 2.25 
3.75 3 4 4 4 15 3.75 
4.00 4 5 4 5 18 4.50 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 

3.75 4 3 3 3 13 3.25 

3.50 3 3 3 3 12 3.00 
4.00 4 4 4 4 16 4.00 
4.75 4 5 4 5 18 4.50 

4.25 5 5 5 4 19 4.75 
5.00 5 5 3 4 17 4.25 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 

3.00 3 3 3 3 12 3.00 
3.75 4 4 3 3 14 3.50 
3.25 3 3 3 4 13 3.25 
4.25 4 4 4 4 16 4.00 
5.00 5 5 5 5 20 5.00 
4.25 4 4 4 4 16 4.00 
5.00 5 5 5 5 20 5.00 

3.50 3 3 3 4 13 3.25 
4.00 4 4 3 4 15 3.75 
4.50 4 5 5 5 19 4.75 
4.00 4 4 4 4 16 4.00 
4.00 4 4 4 4 16 4.00 
4.50 4 5 3 4 16 4.00 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 
5.00 5 5 5 5 20 5.00 
4.50 4 4 4 4 16 4.00 
5.00 5 5 5 5 20 5.00 
3.25 3 3 3 3 12 3.00 
4.25 4 4 3 4 15 3.75 
4.00 4 4 3 4 15 3.75 
3.50 4 3 3 4 14 3.50 
3.00 3 3 2 3 11 2.75 
5.00 4 4 5 5 18 4.50 
4.00 4 4 3 4 15 3.75 

4.00 4 4 3 4 15 3.75 

4.75 5 5 3 4 17 4.25 
4.00 4 4 3 4 15 3.75 
4.00 5 5 4 5 19 4.75 
3.75 3 3 3 3 12 3.00 
4.00 3 3 3 3 12 3.00 

4.25 5 4 5 5 19 4.75 

4.25 4 3 2 4 13 3.25 

4.25 5 4 4 4 17 4.25 

5.00 5 4 2 5 16 4.00 
4.50 4 4 3 4 15 3.75 

4.00 4 4 3 4 15 3.75 
4.00 5 4 4 4 17 4.25 

4.50 4 4 4 5 17 4.25 

4.50 4 4 3 4 15 3.75 

4.25 4 4 3 4 15 3.75 

4.25 4 4 4 4 16 4.00 
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4.25 4 4 4 4 16 4.00 

3.00 3 3 3 3 12 3.00 

4.00 4 4 3 4 15 3.75 
4.25 5 4 3 3 15 3.75 

4.25 4 3 3 4 14 3.50 
4.75 5 4 4 5 18 4.50 

4.25 4 4 3 4 15 3.75 
5.00 5 5 4 5 19 4.75 
4.00 3 4 3 3 13 3.25 
2.75 3 3 3 2 11 2.75 
2.75 4 4 3 2 13 3.25 

2.50 2 2 1 2 7 1.75 

2.50 3 3 3 3 12 3.00 

4.00 3 3 3 3 12 3.00 
4.00 4 5 5 4 18 4.50 
4.50 4 3 4 5 16 4.00 
3.25 4 3 3 3 13 3.25 
3.25 4 3 3 3 13 3.25 
4.25 4 4 4 4 16 4.00 
4.00 4 4 4 4 16 4.00 

4.25 5 5 3 5 18 4.50 
3.75 4 3 3 3 13 3.25 

4.75 5 5 3 4 17 4.25 
5.00 4 4 5 5 18 4.50 
5.00 5 5 4 5 19 4.75 
3.75 3 2 1 3 9 2.25 
3.75 4 3 4 4 15 3.75 
3.50 4 3 3 4 14 3.50 
3.25 3 3 1 5 12 3.00 
3.50 4 3 3 3 13 3.25 

4.00 4 3 3 3 13 3.25 

3.25 3 3 3 5 14 3.50 
4.00 2 2 2 3 9 2.25 

3.00 2 2 2 3 9 2.25 
3.50 4 5 4 3 16 4.00 

I 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

4.50 4 4 4 4 16 4.00 
4.75 5 4 4 4 17 4.25 
4.50 4 4 4 5 17 4.25 

4.25 4 5 4 4 17 4.25 

4.25 5 4 4 5 18 4.50 
4.50 4 4 5 5 18 4.50 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 
4.00 4 4 4 4 16 4.00 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 

3.75 4 3 3 3 13 3.25 

4.25 4 4 4 4 16 4.00 

4.75 4 4 3 4 15 3.75 

5.00 5 5 4 5 19 4.75 

4.00 4 4 4 4 16 4.00 
5.00 5 5 5 5 20 5.00 

3.75 3 3 3 3 12 3.00 

416 403 367 413 

3.962 3.838 3.495 3.933 
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LAMPlRAN4 UJI VAUDITAS 

Correlation factor loading >= 0.40 valid 

Component Matrix· 

Component 
1 2 3 

Tg1 .525 .552 .095 
Tg2 .691 .410 .005 
Tg3 .668 .227 .205 
Tg4 .604 .403 .193 
Rg1 .799 .076 -.123 
Rg2 .706 .010 -.151 
Rg3 .712 .162 -.357 
Resg1 .858 -.104 -.069 
Resg2 .460 .282 -.008 
Resg3 .737 .061 -.155 
Assg1 .775 -.172 -.010 
Assg2 .701 -125 -.097 
Assg3 .742 -.270 .031 
Assg4 .193 -.051 .911 
Empg1 .777 -.075 .067 
Empg2 .778 -.233 .129 
Empg3 .478 -.547 -.073 
Empg4 .622 -.490 .141 

ket 

valid 
valid 

valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 
valid 

valid 

valid 
valid 
valid 
valid 
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LAMPIRAN 5 UJI RELIABILITAS
 

Reliability statistics Hasil Uji reliabilitas utk GAP : Reliable (0.786)
 

I ~""'DaClrs 

Alpha 
Based on 

CronbaCh's Standardize 
Alpha N of Itemsd Items 

.786 .852 5 

R_IIty_ Has;' Uji reliabilitas utk Dimensi Persepsi : Reliable (0.612) 
~""'Daa1', 

Alpha 
Based on 

Cronbach's Standardized_.
 N of ftems 

.612 .786 5 

Alpha 

Reliability _ Hasil Uji reliabilitas utk Dimensi Expectation : Sangat Reliable (0.921) 
""",,,,,ens 

Alpha 
Based on 

Cronbach's Standaroize 
Alpha dnems Nof ttems 

.921 .927 5 

ReliabilityS_ 
I vronU",;uS 

Alp/la N of Items 

.789 4 

Reliability Statistics 
Il...lVOoacn'S 

Alpha Nofltems 

654 4 

Reliability Statisties 
l ....ronUCII.,;IIS 

Alpha N of Items 

.704 3 

Reliability Statistics 
l,;ronoacrrs 

Alpha N 01 Items 

.839 3 

Reliability Statistics 
I ",ronU<ll;ll S 

Alpha N of Items 

.ns 4 

Emphaty Gap 

Assurance Gap 

Response Gap 

Reliable Gap 

Tangilbles Gap 

: 0.789 

Reliable 

: 0.654 

Reliable 

:0.704 

Reliable 

:0.839 

Reliable 

: 0.775 

Reliable 

Reliability Statistics Kepuasan dan Kepercayaan: 0.775 
Il.ronoacn s 

Alpha N of Items Reliable 

.ns -4 
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LAMPlRAN6 ANALISA REGREsl L1NIER BERGANDA 

UJI DmRMINASI 

lIod.1 Summary" 

- R R Square 
Adjusted R 

Sq.... 

"lll.•nor 
otlt1e 

Eslirna1e 
Durbin-
Watson 

1 .5638 .317 .282 1.93379 1.912 

ad; Rsquare : kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas jasa 
seperti tangibles, reliabel, responsit. assurance, dan empati sebesar 
28,2%, sisanya sebesar 71.8% dipengaruhi variabellain. 

utk data cross section, nilai ad; Rsquare cenderung rendah. 

UJI-F 

- ~um Of 

Squares elf 
Mean 

Square F Sig 

1 Regression 

Residual 

Total 

171.444 

370.213 

541.657 

5 

99 

104 

34,289 

3.740 

9.169 .0008 

nilai F hitung 

sig 

T-TEST 

: bahwa nilai Fhit > 4 

ini artioya, kualitas jasa yang merupakan gap dan 
ekspektasi dan persepsi, yang diukur dari 

tangibles, reliabel, responsit. assurance, dan 
empati berpengaruh secara signifikan thd kepuasan nasabah 

: harus lebih kedl dari 5%
 

artinya, kualitas jasa berpengaruh sig thd kepuasan nasabah
 

-1 (Constant) 

Unsiandardized 
S1an':,"rdize I 

CoeffiCients Coeffidents 

B Std. Error Beta 

12.4n .284 

t 

43.871 
ISig. 

000 

Totarrg 

TotalRg 

TotalResg 

TolalAssg 

TotalEmpg 

.026 .096 .033 

-.073 127 -.076 

·.394 136 -.402 

-.035 .041 -.085 

-.080 .063 -119 

.262 

-.560 

·2.906 

-.859 

-.959 

.794 

.563 

.005 

.393 

.340 

yang paling punya pengaruh adalah: Responsif = 0.005, t hit = 2.906 

artinya, Responsif pny pengaruh sig thd kepuasan nasabah 
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lAMPIRAN 7 

UJI MUlTIKOUNIERITAS 
CoeIIIclents' 

Standardize 

Unstandaroized 

Coefficients 
d 

Coefficiellts CoIlinearity Statistics 

Model B Sid. Error Bela I Sig. TOieraoce VlF 

1 (Constant) 12.477 .284 43.871 .000 

To/afTg 026 .098 .033 .262 .794 .429 2.332 

TotalRg -.073 .127 -.076 -.580 .563 .400 2.499 

ToIalResg -.394 .136 -.402 -2.906 .005 .361 2.771 

TotalAssg -.035 .041 -.085 -.859 .393 .700 1.428 

TotalEmpg -.080 .083 -.1'9 -.959 .340 .452 2.213 

UUlutn­

Watson 

1.912 tdk ada autokorelasi 

UJI HETEROKEOASTISITAS 

Scotlerplot 

DependentVariable: Tpuas 

,. 

0 , 
c 

~ co 
co 

tt, 

., 't 

·3 -I 

ada heteroskedastisitas 

krn scatter plot membentuk: pola tt 
untuk data cross section cenderung ada heteroskedastisitas 
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