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Abstrak

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Nasabah, dan Citra Produk
Terhadap Kepuasan Nasabah pada BRI Cabang Tual

ERLIN BERTHA ANGGELIA INGRATUBUN
Program Studi Magister Manajemen
Pascasarjana Universitas Terbuka

Kepuasan nasabah sangatlah penting untuk diketahui guna mempertahankan
dan meningkatkan nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui sejauhmana kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah; menganalisis dan mengetahui
sejauhmana nilai nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah; menganalisis
dan mengetahui sejauhmana citra produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
bank BRI Cabang Tual. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling, dimana sampel diambil sesuai dengan tujuan penelitian yaitu
seluruh nasabah yang menggunakan produk Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 140 responden. Penelitian ini
didesain sebagai penelitian survei yang bersifat deskriptif korelasional.
Pengujian hipotesis meliputi pengujian hipotesis pertama dan kedua
menggunakan analisis regresi linear berganda, sedangkan pada hipotesis ketiga
menggunakan analisis korelasi dan regresi linear ganda. Uji keberartian
menggunakan uji t dan uji F pada taraf signitikansi a = 0,05.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, nilai
nasabah dan citra produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah, Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa variabel nilai
nasabah memberikan pengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah dengan
koefisien regresi sebesar 0,283. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik nilai
nasabah maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Ketiga variabel
independen dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan, nilai nasabah, dan citra
produk secara bersama-sama atau simultan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai uji F sebesar 1780.066 dengan signifikansi 0,000. Hasil uji
koefisien determinasi menunjukkan bahwa variabel-variabel independen yang
diajukan yaitu kualitas layanan, nilai nasabah, dan citra produk mampu untuk
menjelaskan variasi dari variabel dependen kepuasan nasabah sebesar 97,5%.
Sedangkan sisanya yaitu sebesar 2,5 % dijelaskan oleh variabel lain di luar
penelitian ini. Hasil penelitian ini diharapkan berguna terhadap PT Bank Rakyat
Indonesia Cabang Tual dalam upaya perbaikan dapat di kemukakan bahwa harus
mampu memberikan kepuasan kepada nasabah secara konsisten dan untuk tetap
mempertahankan nasabah yang ada dan meningkatkannya sehingga perusahan
mendapatkan keuntungan dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Kualitus Pelayanan, Nilai Nasabah, Citra Produk, Kepuasan
Nasabah
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Abstract

Analyse Influence Quality of Service, Assess Client and Image of Product to
Client Fasting at Bank Indonesia People Bank Branch Tual.

ERLIN BERTHA ANGGELIA INGRATUBUN
Master of Management
Postgraduate Open University

Client satisfaction of vital importance in order to be known utilize to maintain and
improve client Indonesia People Bank Branch Tual. The purposes aim to get
information about to analyse and know how far of quality of service have an
effect on to client satisfaction; analyse and know how far of quality of service
have an effect on to client satifaction; analyse and know how far of image of
product have an effect on to client satisfaction bank BRI branch Tual. Intake
sampel Method used is purposive sampling, where sampel taken in line with
research that is entire client using Indonesia People Bank product Branch Tual.
total sampel in this research as many 140 respondent. This research of desain as
research of survey having the character of descriptive korelasional, examination of
Hypothesis cover examination of first hypothesis and the second use analysis of
doubled linear regression, while [at] third hypothesis use analysis of double linear
regression and correlation. Test the meaning to use test of t and test F of] level of
signifikansi a = 0,05.

Result of research indicate that variable of service quality, assess client and image
of product have an effect on positive and signifikan to client satisfaction. Result of
analysis of doubled linear regression indicate that variable assess client give
biggest influence to satisfaction of client with coefticient of regresi equal to
0,283. This matter indicate that progressively the goodness assess client hence the
excelsior will also mount client satisfaction. Third the independent variable in this
research that is service quality, assess client, and image of product together or
simultan have an effect on to satisfaction of client with value test F equal to
1780.066 by signifikansi 0,000. Result test coefficient of determinasi indicate that
independent of variable raised that is service quality, assess client, and image of
product able to to explain variation from variable of dependen of satisfaction of
client equal to 97,5%. While the rest that is equal to 2,5 % explained by
other;dissimilar variable outside this research. Result of this is research expected
good for to PT Bank People of Indonesia Branch Tual in the effort repair in earn
proposing that having to able to give satisfaction to client consistently and to
remain to maintain existing client and improve so that the usah get advantage on a
long term.

Key word: Service Quality, Assess Client, Product of Image, Client Satisfaction
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BAB IV

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum dan Lokasi Penelitian

PT. Bank Rakyat Indonesia adalah salah satu bank milik pemerintah yang
tersebar di Indonesia. PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual berkedudukan di
Jalan Jenderal Soedirman Langgur Kabupaten Maluku Tenggara, memiliki izin
prinsip Departemen Keuangan Republik Indonesia Nomor S-263/MK.17/1993
tanggal 16 Maret 1993 yang diperkuat dengan Akta Pendirian Notaris Titiek
Soeryati Soekesi, SH. Nomor 10 tanggal 04 mei 1993 selanjutnya izin usaha
Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor 125/MK.17/1994 tanggal 25 Mei
1994 dengan perusahaan perseroan terbatas yang bergerak pada bidang pelayanan
jasa keuangan konvensional. Adapun kegiatan usahanya adalah menghimpun dana
dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa deposito berjangka, tabungan,
memberikan kredit, menempatkan dananya dalam bentuk Sertifikat Bank
Indonesia, deposito berjangka, sertifikat deposito.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang perbankan, PT. Bank Rakyat
Indonesia Cabang Tual memiliki beberapa strategi yang dituangkan dalam visi
dan misi,yaitu :

- VISI Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual “Menjadi Bank Komersial yang
terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah”.

- MISI Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual, adalah :
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» Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang
peningkatan ekonomi masyarakat.

» Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja
yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang
proffesional dengan melaksanakan praktek Good Corporate Governance.

» Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak — pihak
yang berkepentingan.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang perbankan, PT. Bank Rakyat

Indonesia memiliki beberapa fungsi yaitu :

a. Menghimpun dana kemudian menyalurkannya kepada masyarakat sebagai
alat kelengkapan otonomi daerah dan alat pengembangan ekonomi daerah
serta sebagai salah satu sumber pendapatan daerah.

b. Menghimpun dana jangka pendek dan jangka panjang dengan cara menerima
simpanan dalam bentuk tabungan, deposito dan atau menerbitkan surat — surat
berharga.

Tujuan dari PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual terdiri atas tujuan

jangka pendek dan jangka panjang yang adalah sebagai berikut :

a. Tujuan jangka pendek

Tujuan jangka pendek adalah sasaran yang harus dicapai oleh perusahaan
dalam jangka waktu yang relatif pendek, yakni di bawah 1 (satu) tahun.

Adapun tujuan tersebut adalah menyalurkan kredit tepat pada target market;

memperbaiki kualitas sumber daya manusia; mempertahankan posisi bank

dalam persaingan.
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b. Tujuan jangka panjang
Tujuan jangka panjang adalah sasaran yang harus dicapai oleh
perusahaan dalan waktu relatif panjang, yakni di atas 1 (satu) tahun. Tujuan
tersebut adalah mencapai keuntungan yang maksimal dengan menghasilkan
produk yang mampu menguasai sasaran dalam jangka waktu yang lama.

Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual (Bagan 1)

B. Deskripsi Responden

Dalam penelitian ini responden adalah nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Cabang Tual yang seluruhnya berjumlah sebanyak 140 orang dari total
populasi nasabah yang menggunakan produk pada PT. Bank Rakyat Indonesia
Cabang Tual di mana jumlahnya setiap hari bertambah dan tidak dapat ditentukan
secara pasti. Data Deskriptif responden diperoleh dari penelitian dengan
menggunakan kuesioner. Kuesioner tersebut dibagikan sebanyak 180 kuesioner
pada responden dan selanjutnya dari jumlah tersebut yang diterima kembali
sebanyak 160 dan terdapat 20 jawaban kuesioner yang salah (tidak sesuai
prosedur), akhirnya diperoleh sebanyak 140 responden. Data deskripsi tersebut
menggambarkan beberapa kondisi responden (nasabah), yang ditampilkan secara
statistik deskriptif.

Data deskriptif responden ini memberikan beberapa informasi tentang
keadaan responden yang dijadikan obyek penelitian berdasarkan. Hasil penelitian
yang disajikan dalam bagian ini meliputi deskripsi identitas responden yang akan
meliputi karakteristik jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan, Pendapatan dan
pengeluaran. Bagian selanjutnya akan dibahas mengenai distribusi tabel tunggal

pada tiap — tiap variabel. Dengan deskripsi ini diharapkan akan memberikan
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gambaran secara menyeluruh tentang aspek — aspek penting yang mencerminkan
variabel yang diuji yaitu kualitas pelayanan, nilai nasabah, citra produk dan
kepuasan nasabah. Pada bagian terakhir akan disajikan analisis hubungan masing
— masing variabel.

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Karakteristik responden berdasarkan usia yakni memberikan gambaran
usia responden yang dijadikan sampel penelitian. Deskripsi umur responden yang
dapat dilihat pada Tabel 4.1 sebagai berikut :

Tabel 4.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Persentase (%)
(orang)
26 tahun 13 9.3
26 -45 tahun 68 48,6
45 tahun 59 42.1
Jumlah 140 100

Dari pengelompokan nasabah berdasarkan usia, diketahui bahwa dari 140
responden (nasabah) yang terbanyak adalah responden yang berusia antara
26 tahun sampai 45 tahun (48,6%), diikuti responden yang berusia lebih dari 45
tahun (42,1%) dan terendah adalah usia kurang dari 26 tahun merupakan nasabah
yang paling sedikit 13 orang (9,3%). Secara umum nasabah yang menggunakan
lebih dari dua jasa produk perbankan adalah nasabah usia produktif dalam bekerja
dan berpenghasilan tetap dalam memenuhi kebutuhan hidupnya dan memerlukan

tabungan untuk masa depan.
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2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Dari hasil

kuesioner yang dikumpulkan, maka data karakteristik

responden berdasarkan jenis kelamin dapat disajikan dalam Tabel 4.2 berikut ini :

Tabel 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin Jumlah responden (orang) Persentase (%)
Pria 61 43,6
Wanita 79 56,4
Jumlah 140 100

Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, dapat diketahui bahwa
hasil penelitian menunjukkan jumlah reponden dengan jenis kelamin perempuan
memiliki persentase terbesar yaitu 56,4% atau sebanyak 79 responden dan
responden jenis kelamin laki — laki dengan persentase 43,6% atau sebanyak

61 responden. Hal ini menunjukkan bahwa kesadaran menabung oleh perempuan

semakin baik.

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Data hasil

penelitian tentang karakteristik

responden berdasarkan

Pendidikan Terakhir yang ditempuh oleh responden, dapat disajikan dalam

Tabel 4.3 berikut :

Tabel 4.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tingkat Pendidikan Jumla?oiiségonden Persentase (%)
SMU/Sederajat 42 30
Diploma 33 23.6
Sarjana 61 43,6
Pascasarjana 4 2,9
Jumlah 140 100
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Berdasarkan tabel di atas, hasil penelitian menunjukkan bahwa persentase
terbesar adalah responden dengan tingkat pendidikan Sarjana dengan persentase
43,6% atau 61 responden, urutan berikutnya tingkat pendidikan SMU dengan
persentase 30% atau 29 responden. Responden dengan tingkat pendidikan
Diploma menempati urutan ketiga dengan persentase 23,6% atau 33 responden
dan yang terakhir merupakan tingkatan terendah yaitu S2 dengan presentase 2,9%
atau 4 responden. Secara umum nasabah Bank BRI yang menjadi sampel

penelitian adalah nasabah berpendidikan tinggi

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka data karakteristik responden
berdasarkan pekerjaan dapat dilihat melalui Tabel 4.4 berikut ini :

Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Jenis Pekerjaan Jumlah Responden (orang) Persentase (%)
PNS 68 48,6
Wiraswasta 30 21,4
Karyawan swasta 26 18,6
TNI/Porli 9 6.4
Pensiunan 7 5,0
Jumlah 140 100

Pada Tabel 4.4, yakni karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan,
terlihat bahwa sebagian besar responden memiliki pekerjaan sebagai pegawai
Negeri Sipil (PNS) yakni sebesar 48,6% atau 68 responden, diikuti Wiraswasta
sebesar 21,4% atau 30 orang, kemudian karyawan swasta sebesar 18,6% atau 26

responden, selanjutnya TNI/Polri sebesar 6,4% atau 9 responden dan Pensiunan
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sebesar 5% atau 7 responden. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar

nasabah Bank BRI memiliki pekerjaan sebagai Pegawai Negeri Sipil.

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka data karakteristik responden

berdasarkan pendapatan nasabah dapat disajikan dalam Tabel 4.5 berikut ini.

Tabel 4.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan

Pendapatan Jumlah Responden (orang) Peri;?)t ase
» 1.000.000.00 6 4,3
Rp. 1.000.001 — Rp 2.500.000 59 42,1
Rp. 2.500.001 ~ Rp 3,500.000 62 442
Rp. 3.500.001 — Rp 5.500.000 13 9.3
Jumlah 140 100

Berdasarkan data yang diperoleh dari responden pada Tabel 5, maka dapat
diketahui bahwa pendapatan terbesar nasabah berada pada pendapatan
Rp. 2,500.001 sampai Rp. 3.500.000 sebesar 44,2% atau 62 orang responden,
diikuti oleh pendapatan antara Rp. 1.000.001 sampai Rp 2.500.000 sebesar 42,1%
atau 59 orang responden, selanjutnya pendapatan 3.500.001 sampai 5.500.00
sebesar 9,3% atau 13 responden dan yang terkecil adalah pendapatan di bawah
Rp. 1.000.000 sebesar 4,3% atau 6 orang responden. Hal ini sesuai dengan gaji
pegawai negeri sipil (PNS) yang pada umumnya mendapatkan gaji sekitar

Rp. 1.000.000 — Rp. 3.500.000.
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6. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran

Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka data karakteristik responden

berdasarkan pengeluaran nasabah dapat disajikan dalam Tabel 4.6 berikut ini.

Tabel 4.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran

Pengeluaran Jumlah Responden Persentase
(orang) (%)
» 1.000.000.00 5 3,6
Rp. 1.000.001 — Rp .2.500.000 59 42,1
Rp. 2.500.001 - Rp 3,500.000 64 46,0
Rp. 3.500.001 — Rp 5.500.000 12 8,3
Jumlah 140 100

Pada Tabel 6 di atas, hasil penelitian menunjukkan bahwa persentase
terbesar pengeluaran responden adalah Rp. 2.500.001 sampai Rp. 3.500.000
sebesar 46% atau 64 orang responden, persentase kedua pendapatan antara
Rp. 1.000.001 sampai Rp 2.500.000. sebesar 42,1% atau 59 orang responden,
diikuti pendapatan Rp 3.500.001 sampai 5.500.000 sebesar 8,3% atau 12 orang
responden, sedangkan persentase pendapatan terkecil yaitu di bawah
Rp. 1.000.000 sebesar 3,6% atau 5 orang responden. Hal ini menunjukkan bahwa
tingkat pengeluaran hampir sebanding dengan tingkat dengan pendapatan

nasabah.

C. Analisis Deskriptif dari Variabel Operasional
Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui hasil tanggapan responden
terhadap variabel — variabel yang digunakan melalui item kuesioner yang

diajukan. Selanjutnya untuk pengolahan distribusi frekuensi dari masing — masing
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variabel tersebut dilakukan dengan mengelompokkan skor nilai dari jawaban para
responden penelitian. Distribusi frekuensi hasil jawaban responden merupakan
tingkat kecenderungan persepsi terhadap variabel — variabel penelitian, yaitu
kualitas pelayanan, nilai nasabah, citra produk dan kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Data deskriptif adalah menampilkan
gambaran umum mengenai jawaban responden atas pertanyaan atau pernyataan
yang terdapat dalam kuesioner (tertutup) maupun tanggapan responden (terbuka).
Berdasarkan hasil tanggapan dari 140 orang responden tentang variabel — variabel
penelitian, maka peneliti akan menguraikan secara rinci jawaban responden yang
dikelompokkan dalam deskriptif statistik. Pada penyampaian gambaran empiris
atas data yang digunakan dalam penelitian secara deskriptif statistik adalah
dengan angka indeks.

Penghitungan masing — masing item untuk masing — masing variabel
dilakukan dengan cara menentukan terlebih dahulu lebar interval skor, dengan
cara menghitung skor tertinggi dan terendah dari butir — butir pernyataan. Masing
— masing variabel ini memiliki skor tertinggi tiap pernyataan 5 dan terendah 1,
kemudian dapat diketahui rentang nilai masing — masing item untuk kategori tiap
jenjang, yaitu skor tertinggi dikurangi skor terendah kemudian dibagi tingkatan
pembagian kelas interval yang diharapkan. Penghitungannya adalah sebagai

berikut :

Nilai tertinggi — Nilai Terendah
Jumlah Kelas

interval =

5—-1
interval = . = 0,8
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Sehingga dapat ditentukan skala distribusi kriteria pendapat responden sebagai
berikut :
1,00 — 1,80 : Sangat rendah atau penilaian sangat tidak setuju
1,81 — 2,60 : Rendah atau penilaian tidak setuju
2,61 — 3,40 : Sedang atau penilaian ragu-ragu
3,41 — 420 : Tinggi atau penilaian setuju

4,21 — 5,00 : Sangattinggi atau penilaian sangat setuju

Berdasarkan kriteria — kriteria di atas, ditentukan indeks persepsi responden

terhadap variabel — variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

C.1. Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan PT. Bank BRI

Untuk menunjang kepuasan nasabah BRI, maka upaya yang dilakukan
oleh setiap perbankan adalah peningkatan kualitas pelayanan. Untuk menciptakan
kualitas layanan yang tinggi, perusahaan harus menawarkan layanan yang mampu
diterima atau dirasakan pelanggan sesuai dengan atau melebihi apa yang
diharapkan pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan nasabah
dibanding harapannya, nasabah tentu akan semakin puas. Untuk menunjang
kepuasan nasabah, salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap perusahaan adalah
penerapan dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah khususnya pada
PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual Maluku Tenggara. Adapun dimensi
kualitas pelayanan dapat meliputi : reliability, assurance, tangible, empathy, dan
Fesponsiveness.

Berdasarkan jawaban kuesioner oleh responden, peneliti membuat tabulasi

distribusi frekuensi yang kemudian diolah secara kualitatif sehingga dapat
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diketahui kecenderungan setiap jawaban, kelompok jawaban maupun secara

keseluruhan jawaban. Kelima dimensi kualitas layanan inilah yang perlu diukur

yang bertujuan untuk menilai kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Untuk

lebih jelasnya tanggapan responden mengenai kualitas layanan terhadap Tingkat

kepuasan nasabah, dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Kehandalan (Reliability)

Kehandalan atau reliabilitas (reliability) berkaitan dengan kemampuan
perusahaan dalam hal ini adalah PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) untuk
memberikan layanan yang akurat tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati, nasabah dapat
menikmati layanan transaksi 24 jam phone bangking serta karyawan bank
memberikan konsultasi kepada nasabah dan calon nasabah mengenai produk-
produk bank. Adapun tanggapan responden mengenai variabel reliability dapat
disajikan melalui Tabel 4.7 dibawah ini :

Tabel 4.7. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Reliability

Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Kehandalan Total & Indeks

Perny (Reliability)
ataan
1 2 3 4 5 total Indeks
F|{%]| F % F % | F| % F % F %
1. - -1 20 [ 143 19 [ 13.6 |79 (564 | 22 | 157 | 140 | 100 | 3.73
2. - - 22 0157 11 | 7.9 | 7815571 29 [ 207 140 | 100 | 3.8]
3. - - 14 | 10 | 15 | 10756 | 40 | 55 | 393 | 140 | 100 | 4.08
4. -] - 8 | 571 23 | 164 |68 |486 | 41 293 | 140 | 100 | 4.01
5. - - 6 | 43 | 23 | 164 |76 (543 | 35 | 25 | 140 | 100 | 4.00
] Rata-rata 14 | 10 | 18 | 13 |72 S1 | 36 | 26 | 140 | 100 | 3.93

Sumber : Lampiran Data diolah dengan SPSS 19
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Berdasarkan Tabel 4.7 di atas, yakni tanggapan responden mengenai
pernyataan variabel reliability, dapat diketahui bahwa pernyataan setuju
merupakan rata — rata jawaban terbanyak responden yaitu 72 orang atau 51%,
diikuti pernyataan sangat setuju dengan 36 orang atau 26% dan 18 orang atau 13%
yang menyatakan netral, sedangkan rata-rata jawaban terendah pada pernyataan
tidak setuju yakni 14 orang responden atau 10%. Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa pernyataan tentang karyawan meminta maaf kepada nasabah
apabila terpaksa harus menunggu karena karyawan tersebut sedang melaksanakan
transaksi dengan nasabah lain merupakan indeks rata — rata jawaban tertinggi
yaitu 4,08. Sedangkan rata — rata indeks frekuensi jawaban terendah adalah 3,73
yang terletak pada pernyataan bahwa nasabah Bank BRI dapat menikmati layanan
transaksi 24 jam phone bangking. Hasil perhitungan rata — rata nilai indeks untuk
dimensi kehandalan adalah 3,93 yang berarti masuk kategori penilaian tinggi yang
menunjukkan bahwa responden merasa setuju berkaitan dengan kualitas layanan

dimensi kehandalan dengan baik terhadap nasabah.

2. Tangibel atau bukti fisik
Tangibel atau bukti fisik berkenaan dengan jenis formulir tersedia dan
nasabah tidak mengalami kesulitan mengisinya, karyawan bank memiliki
penampilan yang rapi dan professional, dan ruang tunggu bank yang bersih,
nyaman dan peralatan modern serta ATM selalu dalam keadaan siap 24 jam.
Adapun tanggapan responden mengenai tangible atau bukti fisik pada PT. Bank

Rakayat Indonesia Cabang Tual dapat dilihat melalui Tabel 4.8 berikut ini :
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Tabel 4.8. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Tangible

Pern Frekuensi Jawaban Responc.ien Mengenai Bukti Fisik Total & Indeks
yata (Tangible)
an I 2 3 4 5 total Indeks
F % F % F % F % F % F %
1. - - 3 2.1 16 | 11.4 |70 | 50 51 1364 | 140 | 100 4.20
2. - - - - 14 10 | 51364 | 75 |53.6 ] 140 | 100 4.43
3. - - 16 | 11.4] 23 {164 |65]|464 | 36 |257 | 140 | 100 3.86
4. - - 21 15 20 | 143 | 68 |48.6 | 31 [22.1 ] 140 | 100 3.78
Rata-rata - 12 8 18 13 162 45 48 34 140 | 100 4.07

Sumber : Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Hasil penelitian pada Tabel 4.8 di atas mengenai tanggapan responden
atas variabel bukti fisik (fangible) menunjukkan bahwa 62 orang responden atau
45% menyatakan setuju yang merupakan rata - rata jawaban responden terbanyak,
diikuti 48 orang atau 34% yang menyatakan sangat setuju, 18 orang atau 13%
yang menyatakan netral dan jawaban responden terendah adalah 12 orang atau 8%
yang menyatakan tidak setuju. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden
dapat diketahui bahwa pernyataan tentang karyawan bank memiliki penampilan
yang rapi dan professional merupakan rata — rata indeks tertinggi yaitu 4,43,
sedangkan indeks rata rata jawaban terendah yaitu 3,78 dengan pernyataan ATM
selalu dalam keadaan siap 24 jam. Hasil perhitungan rata — rata nilai indeks untuk
dimensi bukti fisik (7angible) adalah 4,07 yang berarti termasuk kategori
penilaian tinggi yang menunjukkan bahwa responden merasa setuju berkaitan

kualitas layanan dimensi bukti fisik.
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Daya tanggap atau responsiveness berkenaan dengan menginformasikan

kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara tepat,

ketersediaan karyawan untuk membantu kesulitan yang dihadapi nasabah,

karyawan bank menangani permintaan nasabah baik yang didahului dengan

telepon atau langsung ke bank dan lokasi ATM muda dijangkau serta Bank

memiliki jaringan ATM yang tersebar luas. Adapun tanggapan responden

mengenai variabel responsiveness tanggapan karyawan dapat dilihat melalui

Tabel 4.9 berikut ini :

Tabel 4.9. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Responsiveness

Frekuensi Jawaban Respondt’fn Mengenai Daya Tanggap Total & Indeks
Perny (Responsiveness)
ataan

1 3 total Indeks

% F % F % F % F % F %

1. - - - 20 14.3 84 60 36 25.7 | 140 | 100 4.11
2. - 12 8.6 15 10.7 64 | 457 % 49 35 140 | 100 4.07
3. - 14 10 34 24.3 60 | 429 | 32 22,9 | 140 | 100 3.78
4, 0.7 28 20 31 22.1 56 40 24 17.1 140 | 100 3.52
5. - 4 29 17 12.1 87 |62.1 | 32 22.9 140 | 100 4.05
RFZEZ 071 13 ]93] 22| 164 | 70 | 50 | 34 | 23.6 | 140 | 100 | 3.90

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas mengenai tanggapan responden tentang

pernyataan variabel daya tanggap (responsiveness), dapat diketahui bahwa

pernyataan setuju merupakan rata — rata jawaban terbanyak responden yaitu

70 orang atau 50%, diikuti pernyataan sangat setuju dengan 34 orang atau 23%
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dan 22 orang atau 16,4% yang menyatakan netral, sedangkan pernyataan tidak
setuju terdapat 13 orang atau 9,3% dan rata — rata jawaban terendah pada
pernyataan sangat tidak setuju yakni 1 orang responden atau 0,7%. Berdasarkan
hasil penelitian menunjukkan bahwa pernyataan kejelasan informasi yang
diterima oleh nasabah merupakan frekuensi jawaban tertinggi dengan indeks 4,11.
Sedangkan rata-rata indeks frekuensi jawaban terendah adalah 3,52 yang terletak
pada pernyataan Lokasi ATM mudah dijangkau. Hasil perhitungan rata-rata nilai
indeks untuk dimensi Daya Tanggap (Responsiveness adalah 3,90 yang berarti
termasuk kategori penilaian tinggi yang menunjukkan bahwa responden merasa

setuju berkaitan kualitas layanan dimensi daya tanggap.

4. Empati (emphaty)

Empati (emphaty) berarti perusahaan memahami masalah para nasabah
dan merasa diperlakukan dengan baik oleh karyawan demi kepentingan dan
kebutuhan nasabah. Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak lupa
menyebut nama nasabah dan karyawan bank selalu member informasi terbaru
tentang produk dan pelayanannya serta pada ATM yang rusak selalu terdapat
pengumuman. Adapun tanggapan responden mengenai variabel empati dapat

disajikan melalui Tabel 4.10 berikut ini.
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Tabel 4.10. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Empaty
Pernyat Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Empati (Empaty) Total & Indeks
aan ] 2 3 4 5 total Indeks
F | % F Yo F % | F | % F % F %

1. - - 24 1170 25 | 179158 414 33 }23.6| 140 | 100 3.71

2. - - 13 {93 | 24 | 17.1 77| 55 26 | 18.6 | 140 | 100 3.82

3. - - 23 | 164 35 25 |50 1357 32 | 229 140 | 100 3.65

4. - - 1T | 79 | 24 | 17.1 |73 |52.1| 32 | 229 140 | 100 3.90

5. - - 17 | 12,1 34 [ 243 |61 436 28 | 20 | 140 | 100 3.71

Rata-rata 18 13 28 20 | 64| 46 30 | 21 | 140 | 100 3.76

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Hasil penelitian pada Tabel 4.10 di atas, tentang tanggapan responden
terhadap variabel empaty menunjukkan bahwa 64 orang responden atau 46%
menyatakan setuju yang merupakan rata — rata jawaban responden tertinggi,
diikuti 30 orang atau 21% yang menyatakan sangat setuju, 28 orang atau 20%
yang menyatakan netral dan jawaban responden terendah adalah 18 orang atau
13% yang menyatakan tidak setuju. Berdasarkan data yang diperoleh dari
responden dapat diketahui bahwa pernyataan tentang pemahaman karyawan
terhadap kebutuhan spesifik nasabah merupakan rata — rata indeks tertinggi yaitu
3,90, sedangkan indeks rata — rata jawaban responden terendah yaitu 3,65 dengan
pernyataan bahwa dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak lupa
menyebut nama nasabah. Hasil perhitungan rata — rata nilai indeks untuk dimensi
empaty adalah 3,76 yang berarti termasuk kategori penilaian tinggi yang
menunjukkan bahwa responden merasa setuju berkaitan dengan kualitas layanan

dimensi empaty.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf

65

5. Assurance atau jaminan
Assurance atau jaminan yakni adanya pengetahuan yang dimiliki
karyawan tentang produk perbankan, membina hubungan yang baik kepada
nasabah, karyawan bank BRI cabang Tual ramah dalam melayani nasabah dan
menangani produk yang ditawarkan dengan baik kepada nasabah, serta jaminan
keamanan dana nasabah yang disimpan, untuk lebih jelasnya berikut ini akan
disajikan tanggapan responden mengenai variabel assurance yang dapat dilihat

melalui Tabel 4.11 di bawah ini :

Tabel 4.11. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Assurance

Perny | Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Jaminan (Assurance) Total & Indeks

ataan 1 2 3 4 5 total Indeks
F % F % F % F % F % F %
- - - - - - 72 | 514 | 66 |48.6 | 140 | 100 4.48
- - 2 14 | 23 | 164 | 84| 60 31 | 22.11 140 | 100 4.02
- - 4 2.9 4 29 | 77| 55 S5 1393 | 140 | 100 4.30
23 | 164 | 28 20 | 52 1 37.1} 37 |264 | 140 | 100 3.73
- - 10 | 7.1 14 10 | 61 | 436 | S5 |393 | 140 | 100 4.15
- - 3 2.1 19 | 13.6 | 71 | 50.7 | 47 | 33.6 | 140 | 100 4.16
- - - - 3 2.1 145|321 ] 92 | 657 | 140 | 100 4.63
Rata-rata 7 5.1 15 {108 |66 |47.1; 54 39 140 | 100 421

N R e
1
1

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Berdasarkan tabel 4.11 di atas yakni tentang tanggapan responden
mengenai pernyataan variabel Jaminan dapat diketahui bahwa pernyataan setuju
merupakan rata — rata jawaban tertinggi dari responden yaitu 66 orang atau
47,1%, diikuti pernyataan sangat setuju dengan 54 orang atau 39% dan 15 orang
atau 10,8% yang menyatakan netral, sedangkan rata — rata jawaban terendah pada
pernyataan tidak setuju yakni 7 orang responden atau 5,1%. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukkan bahwa pernyataan tentang nasabah selalu merasa aman
melakukan transaksi melalui ATM merupakan indeks rata — rata jawaban tertinggi

yaitu 4,63. Dan indeks rata — rata frekuensi jawaban terendah 3,73 terletak pada
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pernyataan bahwa para karyawan Bank Rakyat Indonesia ramah dalam melayani
nasabah. Hasil perhitungan rata — rata nilai indeks untuk dimensi jaminan adalah
4.21 yang berarti termasuk kategori penilaian tinggi yang menunjukkan bahwa

responden merasa setuju berkaitan dengan kualitas layanan dimensi jaminan.

C.2. Tanggapan Responden Mengenai Nilai Nasabah PT. Bank BRI

Nilai nasabah adalah kemampuan perusahaan memberikan nilai lebih
daripada yang diharapkan oleh nasabah. Pernyataan mengenai Bank BRI dapat
digunakan untuk segala transaksi perbankan dengan mudah cepat dan tepat dan
Bank BRI secara periodik memberikan hadiah kepada nasabahnya serta citra BRI
di mata konsumen. Adapun tanggapan responden tentan nilai nasabah dapat

dilihat pada Tabel 4.12 berikut ini.

Tabel 4.12. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Nilai Nasabah

Pern Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Nilai Nasabah Total & Indeks
yata
an 1 2 3 4 S total Indeks

F % F % F % F % F % F %

1. - - - - 29 120782586 29 |20.7 | 140 | 100 4.00

2. - - 24 | 17.1 34 | 24372514 10 | 7.1 | 140 | 100 3.48
3. - - 20 | 143 ] 27 | 193 |58 | 414 | 35 25 140 | 100 3.77
Rata-rata 22 1147 30 {203 | 711507 | 25 | 163 | 140 | 100 3.75

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Berdasarkan pada Tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa tidak ada
responden yang memberikan tanggapan sangat tidak setuju, 22 orang responden
atau 14,7% memberikan tanggapan tidak setuju, tanggapan ragu — ragu, 30 orang
responden atau 20,3%, sedangkan yang memberikan tanggapan setuju yang

merupakan tanggapan tertinggi adalah 71 orang responden atau 50% dan 25 orang
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responden atau 16,3% yang memberikan tanggapan sangat setuju. Nilai rata — rata
indeks sebesar 3,75 termasuk kategori penilaian tinggi yang menunjukkan bahwa
responden merasa setuju berkaitan dengan kemampuan perusahaan Bank Rakyat

Indonesia memberikan nilai lebih kepada nasabah.

C.3. Tanggapan Responden Mengenai Citra Produk PT. Bank BRI

Citra produk adalah kesan lebih baik dari produk Bank lain. Citra produk
terdiri dari delapan indikator yaitu kesan lebih baik dari produk — produk bank
lain, Produk Bank BRI yang memenuhi keinginan nasabah, Produk Bank BRI
yang lebih memuaskan nasabah, Produk Bank BRI yang aman, Kualitas
keseluruhan produk Bank BRI yang lebih baik, Produk Bank BRI yang paling
sesuai dengan kebutuhan nasabah, Produk Bank BRI yang paling dikenal
masyarakat dan Produk Bank BRI mudah diingat nasabah. Persepsi responden
terhadap citra produk PT Bank Rakyat Indonesia kantor cabang Tual dapat dilihat
pada Tabel 4.13 berikut ini.

Tabel 4.13. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Citra Produk

Pernya Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Citra Produk Total & Indeks
taan I 2 3 4 5 total Indeks
F % F % F % F % F % F %

1. - - 27 1193 32 22962 (443 19 | 13.6| 140 | 100 3.52
2. - - 28 20 28 20 | 63| 45 21 15 140 | 100 3.55
3. - - 27 1193 30 214 |68 |486 | 15 |10.7] 140 | 100 3.51
4. - - 8 57 | 24 | 17.1 |72 | 514 | 36 |257 | 140 | 100 3.97
5. - - 15 {107 | 21 15 |76 | 543 | 28 20 | 140 | 100 3.84
6. - - 16 | 114 | 27 | 19373 |52.1{ 24 | 17.1 | 140 | 100 3.75
7. - - 15 | 107 20 | 143 |70 | 50 35 25 140 | 100 3.89
8. 18 1129 | 18 | 129 | 71 | 507 | 33 | 23.6 ] 140 | 100 3.85

Rata-rata 19 | 134 26 | 183 |69 (493 | 26 | 18.6 | 140 | 100 3.73

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19
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Berdasarkan pada Tabel 4.13 di atas, dapat diketahui bahwa tanggapan
setuju merupakan tanggapan tertinggi yaitu 69 orang responden atau 49%, diikuti
tangapan sangat setuju dan tanggapan ragu — ragu yang mempunyai nilai rata —
rata yang sama yaitu 26 orang responden atau 18,3%, dan 19 orang responden
atau 13,4% memberikan tanggapan tidak setuju. Sedangkan tanggapan sangat
tidak setuju tidak ada responden yang memberikan tangapan tersebut. Nilai rata —
rata indeks sebesar 3,73 termasuk kategori penilaian tinggi yang menunjukkan
bahwa responden merasa setuju berkaitan dengan citra produk Bank Rakyat

Indonesia yang kesan lebih baik dari produk Bank lain.

C.4. Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan nasabah PT. Bank BRI
Kepuasan nasabah adalah respon nasabah terhadap ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah
pelayanan yang diberikan kepada nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.
Indikator kepuasaan nasabah terdiri dari kinerja kualitas pelayanan yang selama
ini telah sesuai dengan harapan, kepuasan pelayanan yang diberikan oleh Bank
BRI, Kecepatan para karyawan PT. Bank BRI dalam melayani nasabah, Image
atau citra produk Bank BRI di mata masyarakat terjamin sehingga nasabah merasa
puas dan mengajak orang lain untuk ikut menggunakan produk bank BRI dan
merasa puas menjadi nasabah di Bank BRI. Tingkat kepuasaan nasabah dapat

dilihat pada Tabel 4.14 berikut ini.
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Perny Frekuensi Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Nasabah Total & Indeks
ataan
1 2 3 4 5 total Indeks
F % F % F % | F| % F % F %
1. 13 | 93 | 35 25 20 | 143139279 | 33 |23.6| 140 | 100 331
2. 9 64 | 40 | 28.6| 24 | 17.1 |54 |386| 13 | 93 | 140 | 100 3.16
3. 3 2.1 34 | 243 ] 29 |20.7 |44 314 30 | 214 | 140 | 100 3.46
4. 2 1.4 11 | 79 | 40 128.6 |48 (343 39 | 279 | 140 | 100 3.79
5. 7 5 26 | 186 | 30 | 214 |54 386} 23 | 162 | 140 | 100 3.43
6. ] 0.7 | 18 [ 12.9] 32 |229 |53 1379 36 |257| 140 | 100 3.75
Rata n
rata 5 4.1 27 195 29 206 48 347 29 206 140 100 3.84

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SSPS 19

Hasil penelitian pada Tabel 4.14 di atas, dapat diketahui bahwa

tanggapan setuju merupakan tanggapan tertinggi mengenai kepuasaan nasabah

yaitu 48 orang responden atau 34,7%, urutan tertinggi kedua yaitu tanggapan

sangat setuju dan tanggapan ragu - ragu yang mempunyai nilai rata — rata yang

sama yaitu 29 orang responden atau 20,6%, dan 27 orang responden atau 19,5%

memberikan tanggapan tidak setuju. Sedangkan tanggapan terendah pada

tanggapan sangat tidak setuju yaitu 5 orang responden atau 4,1%. Nilai rata — rata

indeks sebesar 3,48 termasuk kategori penilaian tinggi yang menunjukkan bahwa

responden merasa setuju berkaitan dengan kepuasaan nasabah pada Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual.

D. Uji Kualitas Data

D.1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah

disusun dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur secara tepat.
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Pengujian validitas tiap butir digunakan analisis item, yaitu mengkorelasikan
antara skor item instrument dalam suatu faktor, dan mengkorelasikan skor faktor
dengan skor total. Bila korelasi tiap faktor tersebut positif dan besarnya 0,30 ke
atas maka faktor tersebut merupakan validitas konstruksi yang kuat
(Sugiyono:126, 2005). Adapun hasil uji validitas dari setiap instrument penelitian
dapat disajikan melalui Tabel 4.15 berikut ini :

Tabel 4.15. Uji Validitas Variabel Penelitian

' ltem Corrected Item Standar
No Variabel pertanyaan Total' Korelasi Keterangan
Correlation
1. Reliability Rell 0.675 0.30 Valid
(Kehandalan) Rel2 0.709 0.30 Valid
Rel3 0.616 0.30 Valid
Rel4 0.670 0.30 Valid
Rel5 0.605 0.30 Valid
2. Tangible Tagl 0.616 0.30 Valid
(Bukti Fisik) Tag?2 0.408 0.30 Valid
Tag3 0.725 0.30 Valid
Tagd 0.689 0.30 Valid
3. Responsivenes Resl 0.451 0.30 Valid
(Daya Tanggap) Res2 0.631 0.30 Valid
Res3 0.613 0.30 Valid
Res4 0.731 0.30 Valid
Res5 0.420 0.30 Valid
4. Empathy El 0.721 0.30 Valid
(Empati) E2 0.710 0.30 Valid
E3 0.721 0.30 Valid
E4 0.608 0.30 Valid
ES 0.561 0.30 Valid
5. Assurance Assl 0318 0.30 Valid
(Jaminan) Ass2 0.468 0.30 Valid
Ass3 0.367 0.30 Valid
Ass4 0.565 0.30 Valid
Ass5 0.312 0.30 Valid
Ass6 0.554 0.30 Valid
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Ass7 0.338 0.30 Valid

6. Nilai Nasabah Nnl 0.677 0.30 Valid
Nn2 0.818 0.30 Valid

Nn3 0.733 0.30 Valid

7. Citra Produk Cpl 0.752 0.30 Valid
Cp2 0.806 0.30 Valid

Cp3 0.818 0.30 Valid

Cp4 0.868 0.30 Valid

CpS 0.845 0.30 Valid

Cpb 0.728 0.30 Valid

Cp7 0.694 0.30 Valid

Cp8 0.630 0.30 Valid

8. Kepuasan KNI 0.866 0.30 Valid
Nasabah KN2 0.878 0.30 Valid

KN3 0.892 0.30 Valid

KN4 0.896 0.30 Valid

KNS5 0.869 0.30 Valid

KN6 0.789 0.30 Valid

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa
koefisiensi korelasi setiap indikator dari setiap variabel menghasilkan koefisien
yang lebih besar dari r tabel. Hal ini dapat dilihat masing — masing indikator lebih
besar dari 0,30 yang berarti indikator-indikator atau peryataan — peryataan

tersebut diyatakan valid.

D.2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana hasil
pengukuran dua kali atau lebih terhadap objek yang sama dengan alat pengukuran
yang sama, teknik yang dilakukan adalah Cronbach Alpha (Ghozali, 2006). Uji
reliabilitas dilakukan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator
dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
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waktu. Indikator untuk uji reliabilitas adalah Cronbach Alpha, apabila nilai
Cronbach Alpha > 0.6 menunjukkan instrumen yang digunakan reliable (Ghozali,
2006). Selanjutnya akan disajikan hasil uji reliabilitas dari variabel penelitian
yang dapat dilihat melalui Tabel 4.16 berikut ini.

Tabel 4.16. Uji Reliabiltas Variabel Penelitian

No Variabel Penelitian Crml;rifs Crsotliiggca;’s Keterangan
1. Kualitas Pelayanan 0.935 0.60 Reliabel
2. Nilai Nasabah 0.850 0.60 Reliabel
3. Citra Produk 0.932 0.60 Reliabel
4, Kepuasan Nasabah 0.955 0.60 Reliabel

Sumber: Lampiran Data diolah dengan SPSS 19

Reliabilitas yang kurang dari 0,60 adalah kurang baik, sedangkan 0,70
dapat diterima dan di atas 0,80 adalah baik. Sehingga dari keenam variabel
penelitian yang akan digunakan dalam pengujian ternyata semua variabel
penelitian memiliki cronbach’s alpha yang di atas 0,80. Dengan demikian maka
dapatlah disimpulkan bahwa semua item pertanyaan dapat dikatakan andal
(reliable) sebab memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. Berdasarkan pengujian
validitas dan realibilitas data yang dilakukan seperti terlihat pada Tabel 4.15 dan
4.16 tersebut di atas, maka proses analisis selanjutnya untuk menguji hipotesis

dapat dilanjutkan.

E. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui kondisi data yang ada agar
dapat menentukan model analisis yang paling tepat digunakan. Pengujian asumsi

klasik yang dilakukan terhadap persamaan regresi menyimpulkan bahwa
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persamaan tersebut layak digunakan sebagai model persamaan matematis. Uji

asumsi klasik dalam penelitian ini terdiri dari uji normalitas dan uji

heteroskedastisitas dengan menggunakan uji park serta multikolineiritas dengan

VIF.

E.1. Hasil Uji Normalitas

Untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak, salah satu cara
termudah untuk melihat normalitas adalah melihat histogram yang
membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi
normal. Namun demikian dengan hanya melihat histogram hal ini bisa
menyesatkan khususnya untuk jumlah sample yang kecil. Metode yang lebih
handal adalah dengan melihat Normal Probability Plot yang membandingkan
distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari
distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal
dan ploting data akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi data
adalah normal, maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan
mengikuti garis diagonalnya (Ghozali, 2006). Berdasarkan hasil pengujian SPSS,

Normal Probability Plot yang terbentuk pada Gambar 2 sebagai berikut:
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Gambar 4.1. Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: JumlahY

Expected Cum Prob

0.0 T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Pada output SPSS bagian normal P-P Plot of Regression, dapat dijelaskan
bahwa data — data cenderung lurus mengikuti garis diagonal, sehingga data dalam
penelitian cenderung berdistribusi normal sehingga model regresi layak untuk
memprediksi Kepuasaan Nasabah (Y) berdasarkan Variabel Kualitas pelayanan
(Xj), Variabel Nilai Nasabah (X;) dan Citra Produk (X;) pada PT Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual seperti terlihat pada Gambar 2.

E.2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah situasi penyebaran yang tidak sama atau tidak
samanya varian sehingga uji signifikansi tidak valid. Uji heteroskedastisitas
bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi yang digunakan terjadi

ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan lain. Jika terjadi
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heteroskedastisitas maka penaksiran OLS tetap bias dan konsiten tetapi penaksiran
tadi tidak lagi efisien baik dalam sampel kecil maupun besar. Model regresi yang
baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak mengandung heteroskedastisitas.
Alat uji heteroskedastisitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisi
Residual yang berupa grafik pada Gambar 3. Hasil pengujian heteroskedastisitas
dapat dilihat pada grafik berikut ini:

Gambar 4.2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: JumlahY
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Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa grafik scaterplot tidak
membentuk pola yang teratur seperti bergelombang, melebar ataupun menyempit,
tetapi menyebar di atas maupun di bawah nilai nol pada sumbu Y sehingga dapat
disimpulkan model regresi tidak mengandung heteroskedastisitas. Artinya model

regresi layak untuk memprediksi Kepuasaan Nasabah (Y) berdasarkan Variabel
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Kualitas pelayanan (X), Variabel Nilai Nasabah (X,) dan Citra Produk (X3) pada

PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.

F. Analisis Kuantitatif
F.1. Uji Regresi Linier Berganda

Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel
Kepuasan nasabah (Y) atau variabel dependen maupun variabel independen
kualitas pelayanan (X1), nilai nasabah (X;), citra produk (X3), yang diolah dengan
menggunakan bantuan program SPSS 19.0, maka diperoleh hasil perhitungan
regresi linear berganda pada Tabel 4.17 berikut ini:

Tabel 4.17. Hasil Uji Statistik Koefisien Regresi

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig
B Std. Error Beta
(constant) 9.873 4.039 2.444 016
jumlahX1 1.911 141 351 13.596 000
jumlahX?2 1.539 159 283 9.707 .000
jumlahX3 2.352 124 432 18.975 .000

a. Dependent Variable : JumlahY
Sumber: data diolah dengan SPSS 19.

Dari analisis regresi linier ganda pada Tabel 4.19 di atas dapat diperoleh
hasil bahwa variabel Kualias layanan (X,), nilai nasabah (X3), dan citra produk
(X3) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan nasabah pada PT Bank
Rakyat Indonesia cabang Tual (Y), dan dapat dihasilkan persamaan regresi linier

sebagai berikut :

Y =9.873 +0,351 X;*+ 0,283 X, + 0,432 X;
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Dari persamaan regresi linier ganda, maka dapat diartikan bahwa : Y =
Variabel terikat yang nilainya akan diprediksi oleh variabel bebas. Dari persamaan
tersebut dapat digambarkan sebagai berikut:

a. Konstanta (a) = 9.873 merupakan nilai konstan, yang memiliki arti bahwa
dimana jika variabel kualitas pelayanan (X,), Variabel nilai nasabah (X3),
Variabel professional (X3) = 0 maka kepuasan nasabah (Y) pada Bank BRI
Cabang Tual, memiliki pengaruh positif bernilai 9.873.

b. Koefisien by (X;) = 0,351 merupakan besarnya kontribusi variabel kualitas
layanan (X1) mempengaruhi variabel kepuasaan nasabah pada Bank BRI
cabang Tual (Y). Koefisien b; sebesar 0,351 dengan tanda positif, hasil
tersebut berarti bahwa kepuasaan nasabah Bank BRI cabang Tual (Y)
akan berubah sebesar 0,144 dengan sifat hubungan yang searah, dengan
asumsi factor X; dan X; mempunyai nilai sama dengan nol (cateris
paribus). Jika variabel kualitas pelayanan berubah atau mengalami
kenaikan sebesar satu satuan maka, kepuasan nasabah pada Bank Rakyat
Indonesia cabang Tual akan naik sebesar 35.1%.

c. Koefisien b, (X;) = 0,283 merupakan besarnya kontribusi variabel nilai
nabasah (X;) mempengaruhi variabel kepuasaan nasabah Bank BRI
cabang Tual (Y). Koefisien b, sebesar 0,283 dengan tanda positif, hasil
tersebut berarti bahwa kepuasan nasabah Bank BRI cabang Tual (Y) akan
berubah sebesar 0,283 dengan sifat hubungan yang searah, dengan asumsi
factor X dan X; mempunyai nilai sama dengan nol (cateris paribus). Jika

variabel nilai nasabah berubah atau mengalami kenaikan sebesar satu
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satuan maka, kepuasan nasabah Bank BRI cabang Tual akan naik sebesar

28.3 %.

d. Koefisien by (X3) = 0,432 merupakan besarnya kontribusi variabel citra
produk (X;) mempengaruhi variabel kepuasaan nasabah Bank BRI
cabang Tual (Y). Koefisien b, sebesar 0,432 dengan tanda positif, hasil
tersebut berarti bahwa kepuasan Bank BRI cabang Tual (Y) akan berubah
sebesar 0,432 dengan sifat hubungan yang tidak searah, dengan asumsi
factor X; dan X, mempunyai nilai sama dengan nol (cateris paribus). Jika
variabel citra produk atau mengalami kenaikan sebesar satu satuan maka,
kepuasan nasabah BRI cabang Tual akan naik sebesar 43.2 %.

Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni
kualitas pelayanan, nilai nasabah dan citra produk berpengaruh positif terhadap
variabel terikat yakni kepuasan nasabah. Di mana setiap kenaikan yang terjadi
pada variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. Berdasarkan
analisis secara statistik pada bagian Standardized Coefficients () sebagaimana
tertera pada Tabel 4.17 di atas dapat diperoleh informasi bahwa citra produk
merupakan variabel yang dominan yang mempengaruhi kepuasan nasabah Bank

BRI cabang Tual.
G. Uji Hipotesis
G.1. Pengujian Parsial (Uji t)
Uji t dilakukan untuk menguji secara parsial apakah variabel kualitas
pelayanan (X,), variabel nilai nasabah (X;), variabel citra produk (X3)

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual. Lebih lengkapnya dapat dilihat pada Tabel 4.17 di atas.
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Model hipotesis yang digunakan adalah:

Hy : by = 0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel bebas (Variabel kualitas pelayanan (X3), variabel nilai
nasabah (X3), variabel citra produk (X;) terhadap variabel terikat (variabel

kepuasan nasabah (Y)).

Hy : by # 0, artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
dari variabel bebas (Variabel kualitas pelayanan (X3), variabel nilai nasabah (X3),
variabel citra produk (X3) terhadap variabel terikat (variabel kepuasan nasabah
(Y)).
Kriteria pengambilan keputusan:

Hy diterima jika Sig. t hitung > 5 %

H, ditolak jika Sig. t hitung <5 %

Berdasarkan Tabel 4.17 di atas, maka dapat dilihat :

a. Hasil uji t hitung pada kolom lima, nilai t hitung untuk variabel kualitas
pelayanan (X)) pada kolom Sig tingkat signifikansi = 0,00 lebih kecil dari
tingkat kesalahan 5%. Berdasarkan kriteria tersebut berarti variabel
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.

b. Nilai t hitung untuk variabel nilai nasabah (X;) pada kolom Sig tingkat
signifikansi = 0,00 lebih kecil dari tingkat kesalahan 5%. Berdasarkan
kriteria tersebut berarti variabel nilai nasabah secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual.
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c. Nilai t hitung untuk variabel empati (X3), pada kolom Sig tingkat
signifikasnsi untuk variabel citra produk = 0,00 lebih kecil dari tingkat
kesalahan 5% berdasarkan kriteria tersebut berarti variabel citra produk
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada

PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.

G.2. Uji Simultan (Uji F)

Uji F (kelayakan model) dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh
variabel — variabel independen (kualitas pelayanan, nilai nasabah, citra produk)
secara simultan (bersama—sama) terhadap variabel dependen (kepuasaan nasabah).
Hasil perhitungan uji F dapat dilihat pada Tabel 4.18 berikut ini :

Tabel 4.18. Hasil uji F hitung

b

Anova
Model Sum of Square | Df Mean Square F Sig
Regression 401698.871 3 133899.624 | 1780.066 | .000°
Residual 10230.155 136 75.222
Total 411929.026 139

Sumber : data diolah dengan SPSS 19.

Pada Tabel 4.18 di atas terlihat bahwa hasil uji F hitung, menunjukkan
nilai F hitung = 1780.066. nilai ini signifikan pada tingkat kesalahan 5% dengan
membandingkan pada kolom Sig yang 0,000 yang lebih kecil dari kesalahan 0,05,
maka diambil kesimpulan bahwa variabel kualias layanan (X)), nilai nasabah (X3),
dan citra produk (X3) secara bersama — sama berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.
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G.3. Koefisien Determinasi ( R;)

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel — variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel
terikatnya. Nilai koefisien determinasi untuk variabel bebas lebih dari 2 digunakan
adjusted R square. Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model persamaan regresi (independent variables) dalam
menerangkan variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan
satu. Nilai R, yang kecil berarti kemampuan variabel — variabel bebas dalam
menjelaskan variabel terikat sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel — variabel bebas memberikan hampir semua infomasi yang dibutuhkan
untuk memprediksi variabel — variabel terikat. Hasil perhitungan nilai koefisien
determinasi (R;) dapat dilihat pada Tabel 4.19 berikut ini :

Tabel 4.19. Hasil Perhitungan Nilai Koefisien Determinasi (Rz2)

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 988" 975 975 8.67305

Sumber : data diolah dengan SPSS 19

Dari hasil perhitungan, menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi
berganda (R) adalah sebesar 0.975, artinya angka tersebut menunjukkan hubungan
antara variabel dependen yaitu kepuasan nasabah dengan variabel independen
yaitu kualitas pelayanan, nilai nasabah dan citra produk adalah sangat erat dan
positif karena mendekati angka satu (1). Besarnya koefisien determinasi atau R;
sebesar 0,975 dapat diartikan bahwa 97,5% variabel kepuasan nasabah (Y) pada
PT. Bank BRI Cabang Tual dapat diterangkan oleh variabel Kualitas pelayanan

(X1), Nilai nasabah (X;) dan Citra produk (X3;) sedangkan sisanya (2,5 %)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
82
dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. Berdasarkan hasil tersebut, maka
model yang dikembangkan dalam penelitian ini untuk variabel kualitas pelayanan,
nilai nasabah dan citra produk memiliki kemampuan yang sangat baik untuk
menjelaskan dan memberikan informasi — informasi yang berkaitan dengan

variabel kepuasan nasabah.

H. Interpretasi Hasil
H.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual.

Analisis pengaruh ditujukan untuk melihat seberapa kuat pengaruh suatu
variabel dengan variabel lainnya secara langsung. Interpretasi dari hasil ini akan
memiliki arti yang penting untuk mendapatkan suatu pemilihan strategi yang jelas.
Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Rakyat Indonesia Cabang Tual ini merupakan hasil hitung melalui program SPSS
mengenai pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan
nasabah, berdasarkan data angket yang peneliti lampirkan.

Berdasarkan hasil persamaan regresi menunjukan, bahwa Y = 9.873 +
0.351 X,, dimana Y = kepuasan nasabah dan X; = kualitas pelayanan koefisien
regresi sebesar 0.351, menunjukkan bahwa prediksi pengaruh kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) terhadap kepuasan
nasabah bersifat positif. Artinya, kualitas pelayanannya berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Hal ini dapat terjadi
karena karyawan Bank BRI Cabang Tual selalu meningkatkan pelayanan dalam
hal kehandalan, dayatanggap dan empati kepada para nasabah. Hasil penelitian ini

sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Allred dan Addams, (2000) yang
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menyatakan bahwa pelayanan yang berkualitas mampu membuat nasabah puas
dan berkeinginan untuk melanjutkan transaksi dengan perusahaan perbankan serta
lebih dari itu, pelayanan yang berkualitas bahkan mampu membedakan suatu
perbankan dengan perusahaan perbankan lain.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
nasabah. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah perlu terlebih dahulu
mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan bank kepada nasabahnya.
Kepuasan nasabah akan timbul setelah seseorang mengalami pengalaman dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
pada Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual berpengaruh positif sebesar 13.596
pada tingkat signifikansi 0.00, yang berarti signifikan karena berada di bawah
nilai signifikansi yang dipersyaratkan yaitu 0.05 berdasarkan kriteria tersebut
variabel kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty) secara bersama — sama berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh
Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual, maka nasabah semakin merasa puas
terhadap layanan tersebut. Namun sebaliknya jika kualitas layanan yang
diterapkan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan atau tidak baik akan
menurunkan kepuasan nasabahnya terhadap bank tersebut. Hubungan kualitas
layanan dan kepuasan nasabah ini sejalan dengan hasil penelitian yang
diungkapkan Lassar et al, (2000) dalam penelitiannya yang berjudul “Service
Quality Perspectives and Satisfaction in Private Banking”. Di mana hasil

penelitiannya menyatakan bahwa variabel independent kualitas pelayanan
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(Service Quality) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan Nasabah
(Customer Satisfaction). Hasil penelitian ini juga didukung oleh hasil penelitian
Atmojo (2010) yang menyimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Semarang.
Kualitas layanan merupakan salah satu kunci diantara faktor — faktor yang
dijadikan pertimbangan dalam kepuasan nasabah. Dengan demikian Hipotesis
kesatu (H;) yang menyatakan “Semakin baik kualitas layanan, maka semakin
tinggi tingkat kepuasan nasabah pada PT. Bank BRI Cabang Tual” adalah

diterima.

H.2. Pengaruh Nilai Nasabah terhadap Kepuasan Nasabah Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual Cabang Tual.

Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa nilai bagi nasabah (customer value)
merupakan perbedaan antara nilai yang dinikmati nasabah karena memiliki serta
menggunakan suatu produk dan biaya untuk memiliki produk tersebut (Kotler dan
Armstrong, 2001). Analisis pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah
pada Bank Rakyat Indonesia cabang Tual ini merupakan hasil hitung melalui
program SPSS.

Berdasarkan hasil persamaan regresi menunjukan, bahwa Y = 9.873 +
0.283 X,, dimana Y = kepuasan nasabah dan X, = nilai nasabah koefisien regresi
sebesar 0.283, menunjukkan bahwa prediksi nilai nasabah terhadap kepuasan
pelayanan bersifat positif. Artinya,nilai bagi nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baik nilai
bagi nasabah yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual maka

nasabah semakin merasa puas terhadap produk tersebut. Hal ini disebabkan karena
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Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual dapat digunakan untuk segala transaksi
perbankan dan secara periodik memberikan hadiah kepada nasabahnya.
Lupiyoadi, (2006) menyatakan bahwa dalam menentukan tingkat kepuasaan,
seorang pelanggan sering kali melihat dari nilai lebih satu produk maupun kinerja
pelayanan yang diterima dari suatu proses pembelian produk. Besarnya nilai lebih
yang diberikan oleh sebuah produk kepada pelanggan merupakan jawaban dari
pertanyaan tentang mengapa seorang pelanggan menentukan pilihannya.
Pelanggan pada dasarnya mencari nilai terbesar yang diberikan suatu produk.
Nilai yang diberikan pelanggan, sangat kuat didasari oleh faktor kualitas produk.
Di mana kualitas produk adalah sejauh mana produk memenuhi spesifikasi —
spesifikasinya.

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh nilai nasabah
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual
berpengaruh positif sebesar 9.707 pada tingkat signifikansi 0.00, yang berarti
signifikan karena berada dibawah nilai signifikansi yang dipersyaratkan yaitu
0.05, berdasarkan kriteria tersebut variabel nilai nasabah secara bersama — sama
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa
semakin baik nilai nasabah yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang
Tual maka nasabah semakin merasa puas terhadap layanan tersebut. Namun
sebaliknya jika nilai nasabah yang diterapkan tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan atau tidak baik akan menurunkan kepuasan nasabahnya. Hasil studi ini
mendukung dan memperkuat hasil studi yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya
yaitu penelitian yang dilakukan Hidayat (2009) tentang Pengaruh Kualitas

layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
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Nasabah Bank Mandiri. Hasil penelitian yang didapat dari penelitian ini adalah
sebuah model terintegrasi yang berisi hubungan antara kualitas layanan, kualitas
produk dan nilai bagi nasabah dengan kepuasan dan loyalitas nasabah. Variabel
nilai bagi nasabah menunjukkan adanya pengaruh yang paling kuat dan dominan
terhadap loyalitas nasabah jika dibandingkan dengan variabel lainnya (kualitas
layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah). Hal ini mengindikasikan bahwa
nilai yang didapat nasabah seperti tercermin dalam manfaat yang diperoleh dan
pengorbanan yang dikeluarkan dapat secara langsung maupun tidak langsung
(dengan diantarai oleh kepuasan nasabah) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Hasil penelitian ini juga didukung oleh hasil penelitian Atmojo (2010) yang
menyimpulkan bahwa nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Semarang. Dengan demikian Hipotesis
kesatu (H;) yang menyatakan “Semakin baik nilai nasabah, maka semakin tinggi

tingkat kepuasan nasabah pada PT Bank BRI Cabang Tual” adalah diterima.

H.3. Pengaruh Citra Produk terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia Cabang Tual.

Citra produk diyakini mempengaruhi dalam keputusan pembelian. citra
merupakan gambaran dari kinerja atau keberhasilan perusahaan yang berdampak
pada usaha-usaha perusahaan dalam melakukan kegiatan pemasaran. Hal ini
dinyatakan oleh Fornell (1992), yaitu bahwa citra produk diyakini mempengaruhi
keputusan pembelian, dimana citra yang baik akan merangsang pembelian.
Analisis pengaruh citra produk terhadap kepuasan nasabah pada Bank Rakyat

Indonesia cabang Tual ini merupakan hasil hitung melalui program SPSS.
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Berdasarkan hasil persamaan regresi menunjukan, bahwa Y = 9.873 +
0.432 X3, dimana Y = kepuasan nasabah dan X; = citra produk koefisien regresi
sebesar 0.432, menunjukkan bahwa prediksi citra produk terhadap kepuasan
pelayanan bersifat positif. Artinya, citra produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baik citra produk yang
diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual maka nasabah semakin
merasa puas terhadap produk tersebut. Hal ini disebabkan produk bank BRI yang
lebih memuaskan nasabah dan paling sesuai dengan kebutuhan nasabah serta
kualitas keseluruhan produk bank BRI yang lebih baik. Hasil penelitian ini sesuai
dengan pendapat Yi (1992) bahwa konsumen yang memperoleh pengalaman yang
memenuhi harapannya dan merasa puas atas pelayanan yang diterimanya akan
memiliki sikap positif terhadap sebuah produk. Sikap konsumen ini akan
menunjukkan proses pembelian di masa yang akan datang yaitu dengan
melakukan konsumsi ulang atau menceritakan kepada orang lain. Bahwa seluruh
bentuk keputusan akan memberikan pengaruh positif terhadap citra. Kepuasan
nasabah juga dipengaruhi oleh citra.

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh citra produk
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Rakyat Indonesia cabang Tual berpengaruh
positif sebesar 18.975 pada tingkat signifikansi 0.00, yang berarti signifikan
karena berada di bawah nilai signifikansi yang dipersyaratkan yaitu 0.05.
Berdasarkan kriteria tersebut variabel citra produk secara bersama - sama
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa
semakin baik citra suatu produk yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia

Cabang Tual maka nasabah semakin merasa puas terhadap layanan tersebut.
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Namun sebaliknya jika citra produk yang diterapkan tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan atau tidak baik akan menurunkan kepuasan nasabah terhadap bank
tersebut. Hasil studi ini mendukung dan memperkuat hasil studi yang dilakukan
oleh peneliti sebelumnya yaitu Andreassen (1994) dalam Ferry (2011) dalam
penelitiannya mengenai orientasi konsumen mengemukakan bahwa citra adalah
sebuah faktor yang penting dan saling berhubungan dengan kepuasan konsumen.
Pengalaman langsung mempunyai pengaruh yang kuat terhadap citra. Persepsi
atas kualitas berkaitan dengan merek yang akan dapat semakin kuat apabila
konsumen merasakan kualitas yang tinggi dan akan menurun apabila konsumen
mengalami kualitas yang rendah. Produk atau jasa yang rendah kualitasnya akan
memberi pengaruh negatif pada sebuah merek. Hasil penelitian ini juga sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmana (2008) yang menyimpulkan
bahwa citra produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. unit kantor cabang Magetan.
Dengan demikian Hipotesis kesatu (H3) yang menyatakan “Semakin baik citra
produk, maka semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat

Indonesia Cabang Tual” adalah diterima.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas layanan, nilai
nasabah, dan citra produk terhadap kepuasan nasabah, PT. Bank Rakyat Indonesia

Cabang Tual, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel kualitas pelayanan (X,) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Hal ini
berdasarkan pada hasil pengujian statistik t yang menunjukan tingkat
signifikan sebesar 13.596, dimana probabilitas variabel sebesar 0,000 lebih
kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear berganda
menunjukkan bahwa variabel nilai nasabah memberikan pengaruh paling
besar terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,351. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik variabel kualitas pelayanan yang
meliputi dimensi keandalan (reability), bukti fisik (tangible), cepat tanggap
(responsiveness), empati (empathy) dan jaminan (assurance) maka akan
semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah.

2. Variabel nilai nasabah (X;) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Hal ini
berdasarkan pada hasil pengujian statistik t yang menunjukan tingkat
signifikan sebesar 9.707, dimana probabilitas variabel sebesar 0,000 lebih
kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear berganda
menunjukkan bahwa variabel nilai nasabah memberikan pengaruh paling

besar terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,283. Hal
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ini menunjukkan bahwa semakin baik nilai nasabah maka akan semakin
tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik variabel nilai nasabah maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan
nasabah.

3. Variabel citra produk (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual. Hal ini
berdasarkan pada hasil pengujian statistik t yang menunjukan tingkat
signifikan sebesar 18.975, dimana probabilitas variabel sebesar 0,000 lebih
kecil dari tingkat signifikan yaitu 0,05. Hasil analisis regresi linear berganda
menunjukkan bahwa variabel nilai nasabah memberikan pengaruh paling
besar terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi sebesar 0,432. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik citra produk maka akan semakin tinggi
pula tingkat kepuasan nasabah.

4. Ketiga variabel independen dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan, nilai
nasabah, dan citra produk secara bersama-sama atau simultan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai uji F sebesar 1780.066 dengan
signifikansi 0,000.

5. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa variabel-variabel
independen yang diajukan yaitu kualitas layanan, nilai nasabah, dan citra
produk mampu untuk menjelaskan variasi dari variabel dependen kepuasan
nasabah (Y) sebesar 97,5%. Sedangkan sisanya yaitu sebesar 2,5 %

dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.
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B. Saran
Dari hasil simpulan yang telah dikemukakan, maka saran yang penulis
dapat sebagai bahan pertimbangan bagi pihak PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang

Tual adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa pada variabel kualitas
layanan, umumnya nasabah menilai Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual
sebagai bank yang melakukan pelayanan secara profesional, seperti
kemampuan layanan sesuai dengan yang dijanjikan, tanggap menangani
kebutuhan nasabah, memberikan jaminan dan keamanan kepada nasabah,
peduli terhadap kebutuhan nasabah, dan sarana fasilitas pendukung yang baik.
Namun, terdapat beberapa hal yang perlu menjadi perhatian, yaitu waktu
antrian feller yang lebih lama pada awal bulan dan pelayanan customer
service yang membutuhkan waktu cukup lama. Oleh karena itu disarankan
agar dilakukan adalah penambahan loket, baik teller maupun customer
service untuk mengurangi waktu antrian. Nasabah juga kesulitan untuk
menghubungi call center ketika hari libur padahal sangat membutuhkan
layanan dengan segera. Untuk itu perlu ada peningkatan layanan melalui call
center untuk lebih tanggap. Tingginya kualitas layanan merupakan
diferensiasi penting bagi PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual karena hal
ini menyebabkan tingginya kepuasan terhadap nasabah.

2. Berdasarkan hasil penelitian variabel nilai nasabah dan citra produk maka PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. unit kantor cabang Tual harus
mempertahankan nilai nasabah dan citra produk yang sudah baik dan

meningkatkan hal-hal yang dirasa kurang yang menjadi temuan dalam
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penelitian. Untuk meningkatkan nilai nasabah Bank Rakyat Indonesia
terdapat berbagai saran, antara lain Bank Rakyat Indonesia diharapkan dapat
menjaga biaya yang dikeluarkan nasabah agar tetap kompetitif dibandingkan
bank lainnya, seperti menurunkan biaya administrasi bulanan,dan
menurunkan biaya transaksi. Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual juga harus
dapat berinovasi dengan menciptakan produk produk bank yang berkualitas
maupun pembiayaan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah sehingga dapat
dirasakan manfaatnya oleh nasabah serta melakukan sosialisasi dan
pengenalan/pameran produk bank. Sehingga citra produk dapat meningkat
dan dengan sendirinya meningkatkan citra bank sebagai salah satu bank
nasional terkemuka dengan pelayanan yang prima.
3. PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tual harus mampu memberikan kepuasan
kepada nasabah secara konsisten dan untuk tetap mempertahankan nasabah
yang ada dan meningkatkannya sehingga perusahan mendapatkan keuntungan

dalam jangka panjang.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
93

DAFTAR PUSTAKA

Anonymous, 1998, “Developing the Company Image” more than “Cosmetic is
Required”, Journal of Small Business Report, April, 1988, p.1-2.

Alma Buchari, 2004, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, cetakan
keenam, Alfabeta, Bandung.

Allred, A, T dan Addams, H, L, 2000, “Service Quality at Banks and Credit
Unions : What Do Their Customer Say?”, International Journal of Bank
Marketing, Vol.18, No2, page 203.

Arikunto, Suharsimi. 2006. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik.
Edisi Revisi VI PT Rineke Cipta. Jakarta.

Bank Indonesia, 2010. Statistik Ekonomi Keuangan Indonesia. Laporan
Tahunan. Bank Indonesia.

Basu Swasta DH, dan T Hani Handoko, 1998, Manajemen Analisa Perilaku
Konsumen, Liberty, Yogyakarta.

Bloemer, Josee,Ko de Ruyter, dan Pascar Peeters, 1998, Investigating Drivers of
Bank Loyalty : the Complex Relationship Between Image, Service Quality,
and Satisfaction”, International Journal of Bank Marketing, Vol.17,
No.7.

Fandy Tjiptono, 2004, Manajemen Jasa, edisi kedua, cetakan ketiga, Penerbit :
Andi Yogyakarta.

--------------------- , 2009, Strategi Pemasaran, edisi kedua, cetakan ketujuh,
Penerbit : Andi, Yogyakarta.

--------------------- , dan Gregorius Chandra, 2005, Service, Quality dan
Satisfaction, Penerbit : Andi, Yogyakarta.

Freddy Rangkuti, 2002, Teknik Mengukur dan Strategi Meningkatkan
Kepuasan Nasabah, Penerbit : Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.

Ghozali, 1. 2006, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, Badan
Penerbitan Universitas Diponegoro.

Handi Irawan, 2004, 10 Prinsip Kepuasan Nasabah, cetakan kelima, Penerbit :
Elex Media Komputindo, Jakarta.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
94

Indriantoro, Nur, dkk. 1999. Metodologi Penelitian Bisnis Untuk Akuntansi &
Manajemen, edisi pertama, BPFE. Yogyakarta.

Kasmir, 2005, Etika Custumer Service, edisi pertama, cetakan pertama, Penerbit :
Raja Grafindo Persada, Jakarta.

---------- , 2008, Manajemen Perbankan, edisi revisi delapan, Penerbit : Raja
Grafindo Persada, Jakarta.

Kotler, Philip. Alih Bahasa : Benyamin Molan. 2005. Manajemen Pemasaran.
Edisi Kesebelas. Jilid 2. PT. Intan Sejati Klaten. Jakarta.

Kotler, P. dan G. Armstrong. 2001. Dasar-Dasar Pemasaran. Ed 9. Jakarta: PT.
INDEKS Kelompok GRAMEDIA.

Kotler, P & K. L. Keller. 2009. Manajemen Pemasaran. Jilid 1. Edisi ke-13.
Jakarta: PT. Erlangga.

Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba
Empat. Jakarta.

Sugiyono. 2005. Metode Penelitian Bisnis. Alfabeta. Bandung.
William Stanton J, 1996, Prinsip Pemasaran, Jilid |, Erlangga, Jakarta.
UU. No. 10 Tahun 1998, Pokok Perbankan.

Yi, Y. 1992, *“ 4 critical review of consumer satisfaction”, Review of Marketing
1990, American Marketing Association, Chicago, IL.

Jurnal dan Tesis

Asakdiyah, S, 2005, Analisis Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan Dalam Pembentukan Intensi Pembelian
Konsumen Matahari Group Di Daerah Istimewa Yogyakarta, Jurnal
Akuntansi & Manajemen, No. 2 Vol VVI, hal. 129-140.

Anderson, E.W; Fornell, C and Lehmann, D.R, 1994, “Customer Satisfaction,
Market Share, and Profitability: Findings From Sweden,” Journal of
Marketing, Vol.58,p.53-66.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
95

Atmojo. 2010. “Analisi Pengarul Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Dan
Atribut Produk Islam Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada
Bni Syarialh  Cabang Semarang). Tesis, Program Studi Magister
Manajemen Program Pasca Sarjana, Universitas Diponegoro.

Diana Nurhayati. 2002. “Analisi Pengaruh Mutu Pelayanan dan Atribut Produk
terhadap Kepuasan Konsumen dalam Mempertahankan Komitmen
Konsumen pada Klinik FEstetika Semarang”. Tesis, Program Studi
Magister Manajemen Program Pasca Sarjana, Universitas Diponegoro.

Didik Isnadi. 2005. “Analisis Pengaruh Relationship Marketing terhadap Nilai
Nasabah dan Keunggulan Produk dalam Meningkatkan Kepuasan dan
Loyalitas Nasabah. Tesis, Program Studi Magister Manajemen Program
Pasca Sarjana, Universitas Diponegoro.

Ferry Yudhi, 2011, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit (Studi Kasus BPR Arthaguna Sejahtera). Tesis Pasca
Sarjana Manajemen Perbankan Universitas Gunadarma.

Fomell C, MD Johnson, EW. Anderson, J.Cha and B. Everin Bryant. 1996. The
American Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose and Findings.
Journal of Marketing. 60. Oktober.Pp. 7-17.

F. X. Ario Bagus Senoaji. 2008. “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Tingkat Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk di Kota Semarang)”. Tesis, Program Studi Magister
Manajemen Program Pasca Sarjana, Universitas Diponegoro.

Ginting Nurmaidah., 2006. ”Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang
Putri Hijau Medan”. Tesis. Program Magister Manajemen.Program
Pascasarjana Universitas Sumatera Utara (Tidak dipublikasikan).

Hidayah. M. 2007. “Amnalisis pelayanan dengan nilai tambah terhadap
kepuasaan dan loyalitas nasabah prioritas di PT.Bank Mandiri
(Persero) Cabang Medan Lapangan Merdeka”. Tesis. Program Magister
Manajemen.Program Pascasarjana Universitas Sumatera Utara (Tidak
dipublikasikan).

Kartika Sukmawati. 2011. “Pengaruli kualitas layanan, harga, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi kereta api
eksekutif ”. Jurnal Manajemen Dan Kewirausahaan, Vol.11, No. 1, Maret
2009: 59-72

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
96

Rahmana, Riza ,MA., 2008. “Analisis faktor-faktor yang menentukan
kepuasaan nasabah pinjaman dan pengaruhnya terhadap loyalitas
nasabah. Di PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Magetan*“. Tesis,
Program Studi Magister Manajemen Program Pasca Sarjana, Universitas
Diponegoro.

Lassar, W, M., Manolis, Chris, Winsor, Robert, D., Service quality perspectives
and Satisfaction in Private Banking, The International Journal of bank
Marketing, Bradford, 2000, Vol.18, Iss.4, page 181.

Rahman El Junusi. 2009. “Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama,
Kualitas Jasa dan Kepercayaan terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah Bank Syariah (Pada Bank Muamalat Kota Semarang)”. The
9th Annual Conference on Islamic Studies (ACIS).

Rachmad Hidayat, 2009, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan
Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank
Mandiri’. Jurnal Manajemen Dan Kewirausahaan, Vol.11, No. 1, Maret
2009: 59-72

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf

A

A
I
U
h. B 4

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
97

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

PROGRAM STUDI MAGISTER PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS TERBUKA

Yth. Bapak / Ibu

Nasabah Bank BRI Cabang Tual
di

Tempat

Assalamu’alaikum Wr. Wb.
Salam Sejahtera!

Dalam rangka pengumpulan data penelitian untuk penyusunan Tesis mengenai
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, NILAI NASABAH DAN CITRA PRODUK
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK BRI CABANG TUAL” sebagai salah
satu syarat untuk mendapatkan gelar Master di Universitas Terbuka, maka peneliti mohon
kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/l untuk mengisi kuisioner ini. Semua jawaban dan identitas
yang diberikan dijamin kerahasiaannya.

Jawaban dari Bapak/Ibu/Saudara/i sangat membantu keberhasilan penelitian ini,
oleh karena itu Bapak/Ibu/Saudara/i tidak perlu takut atau ragu-ragu dalam memberikan
jawaban yang sejujurnya. Artinya semua jawaban yang diberikan oleh
Bapak/Ibu/Saudara/i adalah benar, dan jawaban yang diminta adalah sesuai dengan
kondisi yang dirasakan

Setiap jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i berikan, merupakan bantuan yang tidak
ternilai harganya bagi penelitian ini. Atas perhatian dan partisipasi Bapak/Ibu, kami
sampaikan rasa terima kasih dan penghargaan setinggi-tingginya, semoga Tuhan Yang

Maha Esa membalas segala kebaikan Bapak/Ibu.

Hormat saya
Peneliti,

Erlin B. A. Ingratubun
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1. Dimohon kesediaan anda untuk membaca dengan cermat butir-butir pertanyaan yang
terdapat pada lembaran-lembaran berikut, kemudian pilih salah satu jawaban yang
menurut anda paling tepat/sesuai dengan yang anda alami, anda ketahui dan anda

yakini dengan memberikan lingkaran pada salah satu jawaban pilihan anda.

Apapun jawaban anda akan dijamin kerahasiaannya

Apabila anda ingin mengubah pilihan yang telah anda tandai, berilah tanda silang (x)

pada pilihan semula, dan kemudian berikan lagi lingkaran pada pilihan baru.

A. IDENTITAS RESPONDEN

NAMA

ALAMAT

Lingkari salah satu jawaban di bawah ini.

1. Jenis Kelamin :
a. Laki-laki b. Perempuan

2. Usia :
a. <26 tahun b. 26 -45 tahun c.> 45 tahun

3. Pekerjaan :
a. PNS b. Wiraswasta c¢. Karyawan Swasta  d. TNI/Porli
e. Pensiunan

4. Pendidikan :
a. SMU/sederajat d. Pasca Sarjana
b. Diploma e. Lainnya...
¢. Sarjana

5. Berapa pendapatan bapak / ibu dalam sebulan ?

a. < Rp 1.000.000 d. Rp 3.500.001 — Rp 5.500.000

b. Rp 1.000.000 — Rp 2.500.000 e. > Rp 5.500.000
c. Rp2.500.001 — Rp. 3.500.000

6. Berapa pengeluaran bapak / ibu dalam sebulan ?
a. <Rp 1.000.000 d. Rp 3.500.001 — Rp 5.500.000
b. Rp 1.000.001 — Rp 2.500.000 e. > Rp 5.500.000
c. Rp 2.500.001 — Rp. 3.500.000
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PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER

Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab
seluruh pernyataan yang ada. Jawaban atas pernyataan berikut dapat digunakan untuk
menjelaskan kualitas pelayanan dari Bank BRI Cabang Tual.

B. Kualitas Layanan
Kualitas layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan pihak
perusahaan perbankan kepada nasabah.

Petunjuk : Berilah tanda checklist () pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap sesuai.

Keterangan :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 3 = Netral (N) 5 = Sangat Setuju (SS)
2 =Tidak Setuju (TS) 4 = Setuju (S)

Daftar Pernyataan Kualitas Pelayanan (Variabel Independen)

Kehandalan (reliability)
No Pernyataan STS | TS | N S SS
1. | Nasabah Bank BRI dapat menikmati layanan
transaksi 24 jam phone bangking.

2. | Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu
yang dijanjikan.
3. | Karyawan PT. Bank terlebih dahulu meminta

maaf kepada nasabah apabila terpaksa harus
menunggu karena karyawan tersebut sedang
melaksanakan transaksi dengan nasabah lain.

4. | Bank tidak pernah membuat kesalahan dalam
pencatatan keuangan.

5. | karyawan Bank BRI memberikan konsultasi
kepada nasabah/calon nasabah mengenai
produk-produk bank.

Bukti fisik (tangible)
No Pernyataan STS | TS | N S SS
1. | Jenis formulir tersedia dan nasabah tidak
mengalami kesulitan mengisinya

2. | Karyawan bank memiliki penampilan yang rapi
dan profesional

3. | Ruang tunggu bank bersih dan nyaman dan
peralatan yang modern

4. | ATM selalu dalam keadaan siap 24 jam

Daya Tanggap (responsiveness),

No Pernyataan STS| TS | N S SS
1. | Kejelasan informasi yang diterima oleh
nasabah
2. | Ketersediaan staf/karyawan untuk membantu
kesulitan yang dihadapi oleh nasabah.
3. | Karyawan Bank menangani permintaan

nasabah baik yang didahului dengan telepon
atau langsung ke Bank.

4. | Lokasi ATM mudah dijangkau

5. | Bank memiliki jaringan ATM yang tersebar
luas
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Empati (empathy)

No Pernyataan STS | TS | N S SS
1. | Karyawan Bank selalu memberi informasi

terbaru tentang produk dan pelayanannya.
2. | Bank memiliki jam pelayanan yang sesuai

dengan kebutuhan nasabah.
3. | Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank

tidak lupa menyebut nama nasabah.
4. | Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan

spesifik nasabah
5. Pada ATM vyang rusak selalu terdapat

pengumuman

Jaminan (assurance)

No Pernyataan STS | TS | N S SS

1. Karyawan Bank memiliki pengetahuan yang
baik tentang produk-produk yang ditawarkan
oleh Bank rakyat Indonesia.

2. Karyawan Bank selalu membina hubungan
yang baik dengan nasabah.

3. Karyawan Bank menangani produk yang
ditawarkan dengan baik kepada nasabah
maupun kepada calon nasabah

4. Para karyawan PT. Bank rakyat Indonesia
ramah dalam melayani nasabah.

5. Karyawan bank selalu bersikap professional
dan ramabh serta tersenyum.
6. Nasabah selalu merasa aman melakukan

transaksi melalui ATM.
7. Jaminan PT. Bank Rakyat Indonesia terhadap
keamanan dana nasabah yang disimpan.

C. Nilai Nasabah

Nilai nasabah adalah kemampuan Bank BRI Cabang Tual memberikan nilai lebih
daripada yang diharapkan oleh nasabah. Jawaban atas pernyataan berikut dapat digunakan
untuk menjelaskan Nilai nasabah dari Bank BRI Cabang Tual.

Petunjuk : Berilah tanda checklist () pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap sesuai.

Keterangan :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 3 = Netral (N) 5 = Sangat Setuju (SS)
2 = Tidak Setuju (TS) 4 = Setuju (S)
Daftar Pernyataan Nilai Nasabah (Variabel Independen)
Nilai Nasabah
No Pernyataan STS| TS | N S SS

1. | Bank BRI dapat digunakan untuk segala
transaksi perbankan (pemindahbukuan, transfer,

pengambilan, penyetoran) dengan
profesionalisme yang tinggi (mudah cepat dan
tepat).

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42703.pdf
101

2. | Bank BRI secara periodic memberikan hadiah
kepada nasabahnya: awal pembukaan rekening,
lewat BRI untung Beliung, reward karena rajin
menabung, acara BRI selalu selalu dihati.
3. | Citra BRI dimata konsumen adalah sangat baik
dan dapat diandalkan sebagai mitra bisnis.

D. Citra Produk Bank BRI Cabang Tual
Citra produk adalah kesan lebih baik dari produk bank lain. Jawaban atas pernyataan
berikut dapat digunakan untuk menjelaskan Citra produk dari Bank BRI Cabang Tual.

Petunjuk : Berilah tanda checklist (V) pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap sesuai.

Keterangan :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 3 = Netral (N) 5 = Sangat Setuju (SS)
2 = Tidak Setuju (TS) 4 = Setuju (S)
Daftar Pernyataan Citra Produk (Variabel Independen)
Citra Produk
No Pernyataan STS| TS | N S SS

1. | Kesan lebih baik dari produk-produk bank lain.

2. | Produk Bank BRI yang memenuhi keinginan
nasabah.

3. | Produk Bank BRI yang lebih memuaskan
nasabah.

4. | Produk Bank BRI yang aman.

5. | Kualitas keseluruhan produk Bank BRI yang
lebih baik.

6. | Produk Bank BRI yang paling sesuai dengan
kebutuhan nasabah

7. | Produk Bank BRI yang paling dikenal

masyarakat

8. | Produk Bank BRI mudah di ingat nasabah.

E. Kepuasan nasabah Bank BRI Cabang Tual

Kepuasan nasabah adalah respon nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pelayanan yang
diberikan kepada nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Tual. Jawaban atas pernyataan
berikut dapat digunakan untuk menjelaskan Kepuasan nasabah Bank BRI Cabang Tual.

Petunjuk : Berilah tanda checklist (V) pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap sesuai.

Keterangan :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 3 = Netral (N) 5 = Sangat Setuju (SS)
2 = Tidak Setuju (TS) 4 = Setuju (S)
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Kepuasan nasabah

No

Pernyataan

STS

TS

N

SS

Apakah kinerja kualitas pelayanan yang anda
rasakan pada bank BRI selama ini telah sesuai
dengan harapan anda.

Apakah anda puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Bank BRI

Kecepatan para karyawan PT. Bank BRI dalam
melayani nasabah memberikan kepuasan bagi
nasabah.

Image atau citra produk Bank BRI di mata
masyarakat terjamin sehingga nasabah merasa
puas.

Anda mengajak orang lain untuk ikut
menggunakan produk bank BRI

Dibanding dengan Bank lain saya lebih puas
menjadi nasabah di Bank BRI

Saran atau pesan Bapak/Ibu untuk pelayanan, nilai nasabah dan produk-produk dari Bank
BRI Cabang Tual :

TERIMAKASIH
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Lampiran 2. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas Variabel Penelitian

Uji Validitas
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 140 100.0
Excluded® 0 .0
Total 140 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

935 26
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
pertanyaan | 100.0571 164.414 675 931
pertanyaan 2 99.9786 162.784 709 931
pertanyaan 3 99.7071 164.813 616 932
pertanyaan 4 99.7786 165.670 670 931
pertanyaan 5 99.7929 168.050 605 932
pertanyaan 6 99.5857 168.590 616 932
pertanyaan 7 99.3571 173.051 408 935
pertanyaan 8 99.9286 162.614 725 930
pertanyaan 9 100.0143 162.676 .698 931
pertanyaan 10 99.6786 172.910 451 934
pertanyaan 11 99.7214 165.368 631 932
pertanyaan 12 100.0071 165.489 613 932
pertanyaan 13 100.2643 160.743 731 930
pertanyaan 14 99.7429 172.696 420 934
pertanyaan 15 100.0786 161.123 721 930
pertanyaan 16 99.9643 164.711 710 931
pertanyaan 17 100.1429 161.188 721 930
pertanyaan 18 99.8929 166.758 .608 932
pertanyaan 19 100.0786 166.476 561 933
pertanyaan 20 99.3071 176.214 318 935
pertanyaan 21 99.7643 172.052 468 934
pertanyaan 22 99.4857 173.806 367 935
pertanyaan 23 100.0571 164.702 565 933
pertanyaan 24 99.6429 172.778 312 936
pertanyaan 25 99.6357 169.600 554 933
pertanyaan 26 99.1571 175.716 338 935
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Uji Reliabilitas

Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
935 26

Reliabilitas Variabel Nilai Nasabah

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.850 3

Reliabilitas Citra Produk
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
932 8

Reliabilitas Kepuasaan Nasabah

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
955 6
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Lampiran 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Hasil Uji Statistik Koefisien Regresi
Coefficients”
Unstandardized Coefficients Standarc.hzed
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 9.873 4.039 2.444 016
jumlahX1 1.911 141 351 13.596 .000
jumlahX?2 1.539 159 283 9.707 .000
jumlahX3 2.352 124 432 18.975 .000
a. Dependent Variable: JumlahY
Coefficients”
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 9.873 4.039 2.444 016
jumlahX1 1.911 141 351 13.596 .000 274 3.650
jumlahX?2 1.539 159 283 9.707 .000 215 4.648
jumlahX3 2.352 124 432 18.975 .000 352 2.840

a. Dependent Variable: JumlahY
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Lampiran 4. Hasil uji F hitung (Anova")
ANOVA"
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 401698.871 31 133899.624( 1780.066 .0007
Residual 10230.155 136 75.222
Total 411929.026 139

a. Predictors: (Constant), jumlahX3, jumlahX1, jumlahX?2
b. Dependent Variable: JumlahY
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Lampiran S. Hasil perhitungan Nilai Koefisien determinasi (R;)

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 988" 975 975 8.67305
a. Predictors: (Constant), jumlahX3, jumlahX1, jumlahX2
b. Dependent Variable: JumlahY
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Lampiran 6. Hasil Asumsi Klasik

Hasil uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: JumlahY

Expected Cum Prob

T I T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob
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Regression Studentized Residual
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Hasil Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
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