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ABSTRAK

NUR FAJRIL. 2018. Stambuk 105720428013, Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah Pada Bank BTPN Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dibimbing oleh Drs. H. Sultan Arda dan
Irwan Abdullah

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pentingnya pengaruh
kualitas pelayanan karyawan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank
Btpn Cabang Sungguminasa di Kabupaten Gowa.

Penelitian ini dilaksanakan pada PT Bank Btpn Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa, populasi penelitian adalah seluruh pelanggan PT. Bank Btpn
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa selama tahun 2015 sebanyak 8400
pelanggan sedangkan besarnya sampel ditetapkan dengan menggunakan teknik
quota sampling yaitu sebanyak 100 pelanggan sampel. Pengumpulan data
menggunakan teknik deskriftif, teknik korelasi product moment, uji kualitas
hubungan dan koefesien determinasi,

Hasil anlisis perhitungan analisis regresi linear sederhana menunjukkan
bahwa Y = 0,684 + 0,832x dan nilai koefisien korelasi sebesar 0,899 atau
korelasi sangat kuat. Hala ini menunjukkan bahwa Variabel Kualitas Pelayanan
(X)memberi pengaruh sebesar 80,8% terhadap Variabel Kepuasan Nasabah (Y),
Sedangkan selebihnya yaitu sebesar 19,2% adalah dipengaruhi oleh variabel lain
yang diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

NUR FAJRI. 2018. Staple 105720428013, Effect of Service Quality on
Customer Satisfaction Level at Bank BTPN Sungguminasa Branch Gowa
Regency, guided by Drs. H. Sultan Arda And Irwan Abdullah.

The purpose of this study was to determine the importance of the influence
of service quality of employees on the level of customer satisfaction at Bank Btpn
Sungguminasa Branch in Gowa District.

This research was conducted at PT Bank Btpn Sungguminasa Branch Gowa
District, the research population is all customers of PT. Bank Btpn Branch of
Sungguminasa Gowa Regency during 2015 as many as 8400 customers while the
sample size is determined by using the quota sampling technique that is as much
as 100 sample customers. Data collection using descriptive technique, product
moment correlation technique, relationship quality test and coefficient of
determination.

The result of analysis of simple linear regression analysis shows that Y =
0,684 + 0,832x and correlation coefficient value equal to 0,899 or very strong
correlation. This Hala shows that the variable of Service Quality (X) gives 80,8%
influence to Customer Satisfaction Variable (Y), while the rest that is equal to
19,2% is influenced by other variable examined in this research.

Keywords . Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan global pada saat ini sudah merupakan fenomena yang tak
terhindarkan dalam dunia industri, yang di tandai dengan perubahan
yang serba cepat dibidang komunikasi, informasi dan teknologi. Dalam
era komunikasi, informasi dan teknologi baik dalam kegiatan manufaktur
maupun jasa sangat membutuhkan kemampuan baru agar perusahaan
dapat berhasil dengan secara kompetitif. Kenyataan seperti ini tidak
dapat dipungkiri lagi sehingga setiap bank dituntut untuk menggunakan

berbagai cara dalam menarik minat masyarakat.

Salah satu syarat yang dipenuhi oleh satu perusahaan agar tetap
eksis dan sukses dalam persaingan adalah berusaha menciptakan dan
mempertahankan nasabah, karena nasabah merupakan suatu faktor

terpenting bagi perkembangan suatu perusahaan.

Tanpa nasabah suatu perusahaan tidak akan dapat menjalankan
kegiatan usahanya. Oleh karena itu perusahaan seperti Bank BTPN
dituntut untuk dapat memberi perhatian yang berharga dan dapat
memberikan kesan yang baik kepada nasabah. Salah satu faktor yang
berharga dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi pelanggan

adalah memberikan kepuasan melalui kualitas pelayanan.



Kualitas pelayanan bank harus benar-benar dikelola secara
profesional, karena bank adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa
yaitu memberikan pelayanan pada nasabahnya. Perusahaan seperti Bank
BTPN harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan nasabah secara
lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari
bahwa pelayanan dan kepuasan nasabah merupakan aspek vital dalam

rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.

Masalah ini menuntut pelayanan yang berkualitas dan pemasaran
dikarenakan kegiatan ini merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan
pokok vyang dilakukan oleh badan hukum dalam usahanya untuk
mempertahankan  kelangsungan  hidupnya, untuk berkembang dan
mendapatkan laba. Sebuah perusahaan dikatakan berhasil menjalankan
fungsinya apabila manpu menjual produknya pada konsumen dan
memperoleh profit semaksimal mungkin. Konsumen sebagai salah satu
elemen, memegang peranan penting dimana dari waktu ke waktu mereka
semakin kritis dalam menyikapi suatu produk maka perusahaan harus
mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan pemecahan dimensi

mana yang kurang berkualitas dalam menghadapi konsumen.

Pelayanan jasa yang baik didalam suatu perusahaan, akan
menciptakan kepuasan bagi nasabahnya. Ketika nasabah itu merasa
pelayanan yang diberikan perusahaan sangat memuaskan, maka mereka
akan menggunakan kembali jasa perusahaan tersebut dan sekaligus

menjadi nasabah yang setia. Begitu juga sebaliknya jika nasabah



terseebut tidak puas, maka nasabah tersebut tidak akan memakai jasa
perusahaan itu lagi, dan menceritakan pengalaman yang mengecewakan
pada orang lain, sehingga menyebabkan menurunnya nasabah dan citra

baik serta eksistensi perusahaan dimata masyarakat maupun nasabahnya.

Oleh karena itu, menuruh Parasuraman (2006:26) strategi kualitas
pelayanan tidak terlepas dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu :
wujud fisik  (tangible), empati (empathy), kehandalan (reability),
keresponsipan  (responsiveness), dan jaminan (assurance),. Kelima
dimensi kualitas pelayanan dimaksudkan untuk mengetahui kualitas
layanan yang diberikan sebagai saran untuk mengevaluasi serta
memperbaiki kualitas layanan yang diberikan dan merupakan kunci
utama untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Berdasarkan latar belakang
diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul *
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP
TINGKAT KEPUASAN NASABAH PADA BANK BTPN CABANG

SUNGGUMINASA DI KABUPATEN GOWA ”,

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka
masalah pokok dalam penelitian ini adalah : “Apakah kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank

BTPN Cabang Sungguminasa di Kabupaten Gowa ? ”



C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut : “Untuk mengetahui
pentingnya pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap tingkat
kepuasan nasabah pada Bank BTPN Cabang Sungguminasa di Kabupaten

Gowa.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Memberikan referensi bukti empirik sebagai kontribusi ilmiah
dibidang layanan jasa pada bank serta sebagai bahan referensi
bagi yang berminat untuk memperdalam masalah tingkat kepuasan
nasabah.
2. Manfaat Praktis
a. Sebagai bahan masukan bagi pihak bank dalam meningkatkan
pelayanan kepada nasabahnya.
b. Sebagai bahan acuan dan bahan pustaka bagi pihak yang
ingin melakukan penelitian dengan objek penelitian yang

sama.



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

A. Manajemen Pemasaran Jasa

1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan
nasabahnya. Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya
pemasaran diorientasikan kepada nasabah. Keterlibatan semua pihak dari
manajemen puncak dari karyawan non manajerial dalam merumuskan
maupun mendukung pelaksanaan pemasaran dalam melakukan aspek
pemasaran yang diarttkan kebanyakan orang mengatakan bahwa
pemasaran berarti, menjual atau memasang iklan. Dan bahkan ada pula
yang mengatakan bahwa sama halnya dengan melakukan kegiatan
distribusi, promosi dan juga sebagainya, tetapi semua hal-hal diatas pada
dasarnya belum mendekati sebagaimana yang dinginkan. Namun sangat
penting untuk diketahui bahwa menjual, memasang iklan dan melakukan
kegiatan distribusi merupakan sebagian dari kegiatan pemasaran, karena
kegiatan pemasaran meliputi kegiatan yang lebih dari hanya sekedar

menjual dan memasang iklan.

Sofjan Assauri (2009:5) mengemukakan bahwa :

“Pemasaran adalah usaha untuk menyediakan dan menyampaikan barang
dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat dan waktu
serta harga yang tepat dengan promosi dengan waktu yang tepat”.

Kasmir dan Jakfar (2005:46) mengemukakan bahwa :



“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dengan mana
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan cara menciptakan serta mempertukarkan produk dan nilai
dengan pihak lain”.

Tjiptono (2005:2) mengemukakan bahwa : “pemasaran merupakan
proses dimana struktur permintaan terhadap produk dan jasa diantisipasi
atau diperluas dan dipuaskan melalui konsepsi, promosi, distribusi dan
pertukaran barang”.

Menarik untuk diamati, semua defenisi diatas tidaklah bertentangan
satu sama lain. Justru setiap rumusan tersebut saling melengkapi.
Keanekaragaman merefleksikan kompleksitas fenomena pemasaran, dimna
perspektif berbeda cenderung menekankan aspek yang berbeda pula.
Kendati demikian pada prinsipnya, melalui proses interaksi dan
pertukaran nilai muncul begitu begitu banyak produk (baik berupa
barang, jasa, gagasan, tempat, orang maupun organisasi) sebagaimana

yang kita jumpai sehari-hari.

Pemasaran sebagaimana yang dikemukakan oleh Philip Kotler
(2006:1) pemasaran adalah proses sosial dan manajerial yang dilakukan
oleh seseorang atau kelompok untuk memperoleh yang mereka butuhkan

dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai”.

Selanjutnya Kotler (2006:9) mengatakan bahwa :

“Pemasaran adalah suatu proses sosial yang didalamnya individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkar, dan secara bebas mempertukarkan produk yang
bernilai dengan pihak lain”.



Pada dasarnya pemasaran suatu barang mencakup perpindahan atau
aliran dari dua hal, yaitu aliran fisik barang itu sendiri dan aliran
kegiatan transaksi untuk barang tersebut. Aliran kegiatan transaksi
merupakan rangkaian kegiatan transaksi mulai dari penjualan produsen
sampai kepada pembeli akhir. Rangkain kegiatan ini terjadi sebelum
produk sampai ketangan konsumen akhir.

2. Pengertian Jasa

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa
(service) itu sendiri dari mempunyai banyak arti, dari pelayanan pribadi
(personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah
banyak pakar pemasaran yang berusaha mendefenisikan pengertian jasa.

Berikut ini diantaranya :

Mursid (2014:22) mengemukakan bahwa : “jasa adalah kegiatan
yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri pada hakikatnya bersifat
tidak teraba, untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus terikat pada

penjualan produk atau jasa lain”.

Menurut Philip Kotler (2006) dan Lupiyoadi (2008:5) jasa adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik

atau sebaliknya.



Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan

kegiatan atau tindakan yang bersifat intangible (tidak berwujud fisik).

Selanjutnya, ada empat karakteristik utama jasa, yaitu :

a. Tidak Berwujud (Intangibility)
Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat diliat, dirasa,
dicium, didengar, maupun diraba. Bila barang merupakan suatu
objek, alat, material, atau benda, maka jasa justru merupakan
perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance),
maupun usaha.

b. Tidak dapat dipisahkan (inserparability)
Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik
perorangan ataupun organisasi serta perangkat mesin/teknologi
yang menyertainya. Jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat
bersamaan. Jika konsumen memberli suatu jasa maka ia
berhadapan langsung dengan sumber atau penyedia jasa tersebut.

c. Berubah-ubah/aneka ragam (variability)
Kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin atau
peralatan berbeda-beda, tergantung pada siapa yang member,
bagaimna memberikannya, serta tergantung waktu dan tempat
dimana jasa tersebut diberikan.

d. Tidak tahan lama (perishability)
Jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau digunakan,

sehingga pada dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada saat



diberikan. Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika
permintaan selalu ada dan mantap karena menghasilkan jasa
dimuka dengan mudah. Bila permintaan turun, maka masalah
akan muncul

3. Pengertian Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa merupakan salah satu fungsi dari perusahaan jasa
disamping fungsi lainnya seperti keuangan, produksi dan personalia.
Untuk mengetahui lebih jelas tentang pengertian pemasaran jasa, maka
penulis mencoba melakukan pendekatan terhadap berbagai rumusan

pemasaran jasa yang dilakukan oleh para ahli pemasaran dibawah ini.

Pengertian pemasaran jasa menurut Hamzenah (2010:64) adalah :

“Suatu proses aktivitas yang saling menghubungkan (connect) dalam
menawarkan jasa yang dimiliki oleh seorang individu atu kelompok sesuai
tingkat permintaan dalam memperoleh manfaat dan keuntungan atas jasa
yang dimiliki”.

Dengan demikian, pemasaran jasa adalah suatu bentuk pemasaran
non produk berupa jasa yang dimiliki oleh sumber daya manusia yang
ditawarkan kepada orang yang menginginkan jasa atau yang
membutuhkan jasa yang digunakan untuk memberikan adanya rasa
keuntungan berupa kepuasan. Pemasaran jasa dinilai dari kualitas

pelayanannya.

Menurut Lewisky (2005:15) mengemukakan bahwa :

“Pengertian pemasaran jasa adalah suatu tindakan atau kegiatan yang
dimiliki oleh seorang yang ditawarkan dari satu pihak ke pihak yang lain,
penawaran yang ditawarkan pada dasarnya tidak berwujud (intangible)
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dan mengakibatkan kepemilikan sesuatu hanya dapat dinikmati
berdasarkan bentuk dan manfaat psikologis yang memberikan adanya nilai
kepuasan yang dapat dibeli atau diminta sesuai dengan nilai kepantasan”.

Artinya seorang memiliki jasa, tentunya dapat menawarkan kepada
orang yang ingin memiliki jasa tersebut namun kepemilikannya tidak
dapat dimiliki, hanya dapat diadopsi atau dipindahkan berdasarkan
pemahaman interpretasi atau sesuai dengan bentuk pelayanan yang dapat
dirasakan adanya kepuasan bagi konsumen yang memanfaatkan jasa

tersebut dalam suatu mekanisme pasar.

Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat disimpulkan bahwa
pemasaran jasa adalah suatu kegiatan pelayanan yang dimiliki seseorang
dengan menawarkan sebuah jasa kepada orang lain untuk memberikan

manfaat kepuasan

. Kualitas Pelayanan

1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas atau mutu produk perlu mendapat perhatian besar dari
manajer, sebab kualitas mempunyai hubungan langsung dengan

kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan yang diperoleh perusahaan.

Menurut American Society For Quality Control dalam Lupiyoadi
(2009:144) “Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-
karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat

laten”.
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Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada
kegiatan yang sifatnya jasa. Peranannya akan lebih besar dan
menentukan jika pada kegiatan jasa tersebut kompetisi (persaingan)
cukup ketat dalam upaya merebut pangsa pasar atau pelanggan. Tingkat
pelayanan merupakan suatu tingkat yang ditunjukkan oleh pusat
pelayanan dalam melayani orang-orang yang memerlukan pelayanan-

pelayanan.

Pelayanan menurut Aritonang (2005:30) dan Haslinda (2006:60)

mengandung beberapa unsur yaitu :

I. Ramah tamah dimaksudkan bahwa pelayanan yang dilakukan
dengan wajah ceriah dan dengan etika yang baik dan tidak
menyinggung perasaan. Misalnya dengan kata “apa yang dapat saya
bantu?”.

2. Adil artinya pelayanan pelayanan yang diberikan berdasarkan urutan
antrian.

3. Cepat dan tepat dimaksudkan pelayanan yang diberikan tidak
bertele-tele dan harus diberikan secara baik dan benar.

4. Etika adalah suatu sistem moral yang berdasarkan peraturan dan
norma-norma sosial, budaya dan agama yang berlaku dalam suatu

masyarakat.

Selanjutnya, pelayanan menurut Barata (2005:10) dan Haslinda

(2006:6) dapat terjdi antara :
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a. Seorang dengan seorang,
b. Seorang dengan kelompok,
c. Kelompok dengan orang,

d. Orang-orang dalam organisasi.

Berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa
kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari
suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan
kebutuhan yang telah ditentukan serta pelayanan yang baik adalah
pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat dan
dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan

bagi yang menerimanya.

2. Dimensi Kualitas Pelayanan.

Banyak ahli pemasaran yang telah berhasil mengidentifikasi dimensi
kuaitas pelayanan dari hasil penelitian yang dilakukannya. Diantara para
peneliti tersebut ialah Stamatis (Tjiptono, 2007:205) dalam Asdi (2012:2)
yang berhasil memodifikasi kedelapan dimensi kualitas dari Garvin
menjadi tujuh dimensi kualitas pelayanan yaitu :

1. Fungsi (Function), yaitu kinerja primer yang dituntut dari suatu

pelayanan.

2. Karakteristik/Ciri  Tambahan  (Fitures), yaitu kinerja  yang

diharapkan atau karakteristik pelengkap.

3. Kesesuian (Conformance), yaitu kepuasan yang didasarkan pada

pemenuhan persyaratan yang telah ditetapkan.
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4. Kehandalan (Reliability), yaitu kepercayaan dengan pelanggan
dalam kaitan dengan waktu.

5. Dapat Diperbaiki (Serviceability), yaitu kemampuan untuk
melakukan perbaikan apabila terjadi kekeliruan.

6. Estetika (Aesthetics), yaitu pengalaman pelanggan yang berkaitan
dengan perasaan dan panca indera.

7. Peresepsi (Perception), yaitu reputasi dari kualitas pelayanan.

Menurut Parasuraman (2006:26) dalam Asdi (2012:3) strategi kualitas
pelayanan tidak terlepas dari lima dimensi kualitas pelayanan secara

berturut-turut berdasarkan penilaian kepentingan pelanggan yaitu :

a. Bukti Fisik (Tangible). Bukti langsung meliputi fasilitas fisik,
peralatan/perlengkapan sarana atau media komunikasi yang
dimiliki oleh perusahaan.

b. Empati (Empathy). Empati adalah kepedulian, ketulusan, perhatian
pribadi serta berbagai kemudahan dalam komunikasi yang
diberikan perusahaan dan stafnya kepada pelanggan. Termasuk
pula dalam dimensi ini ialah kemampuan mengadakan pendekatan
secara individual dan personal, perasaan aman dan upaya untuk
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan.

c. Kehandalan (Reability). Kehandalan yaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang telah dijanjikan, dengan segera, tepat

waktu, dengan cara yang sama dan tanpa kesalahan.
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d. Keresponsipan  (Responsipeness).  Keresponsipan  merupakan
keinginan untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap, cepat dan tepat. Keresponsipan
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, pelanggan yang terpaksa
harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan tanpa alasan
yang jelas akan menimbulkan persepsi negatif terhadap kualitas
pelayanan.

e. Jaminan (A4ssurance). Jaminan disini  meliputi pengetahuan,
kemampuan dan kesopanan staf yang dapat menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan dari para pelanggan kepada
perusahaan. Dimensi ini meliputi kompetensi kemampuan dalam
memberikan pelayanan, kesopanan dan rasa hormat kepada
pelanggan, sifat dapat dipercaya, jaminan rasa aman dari bahaya,
resiko atau keragu-raguan serta komunikasi yang efektif dengan

pelanggan.

Lima dimensi kualitas pelayanan diatas, banyak digunakan oleh para
ahli dalam menjelaskan kualitas pelayanan. Berdasarkan lima dimensi
tersebut, para pelanggan mengevaluasi kualitas pelayanan dengan cara
membandingkan pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang
dirasakannya. Kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan dengan
yang dirasakan untuk setiap dimensi merupakan ukuran kualitas

pelayanan berdasarkan persepsi pelanggan.
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3. Pengukuran Kualitas Pelayanan

Mengukur kualitas pelayanan merupakan suatu tantangan karena
kepuasan pelanggan ditentukan oleh banyak faktor yang tak berwujud.
Menurut Parasuraman (2006:16) dalam asdi (2007:26) ada tiga hal yang

patut diperhatikan dalam mengukur kualitas pelayanan, yaitu :

a. Kualitas pelayanan lebih sulit untuk dievaluasi oleh pelanggan
dari pada kualitas barang. Oleh karena itu, peneliti pemasaran
relatif lebih sulit dalam memahami kriteria yang digunakan oleh
pelanggan untuk mengevaluasi suatau pelanggan.

b. Mengevaluasia kualitas pelayanan, pelanggan tidak semata-mata
melihat dari hasil suatu pelayanan (outcome), tetapi juga
mempertimbangkan bagaimana proses pemberian pelayanan.

c. Kriteria kualitas pelayanan yang relevan 1ialah kriteria yang
diterapkan oleh pelanggan. Kualitas pelayanan hanya dapat diukur
dari sudut pandang pelanggan dan bukan dari sudut pandang
perusahaan.

C. Kepuasan Nasabah/Pelanggan

1. Pengertian Kepuasan

Menurut Supranto (2009:224) dalam haslinda (2014:13) kepuasan
pelanggan ditentukan oleh kualitas barang/jasa yang dikehendaki

pelanggan sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap
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perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur

keunggulan daya saing perusahaan.

Menurut  Philip Kotler (2005:42) dalam Andi Asrul Husnul
(20014:18) “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika
kinerja berada dibawah harapan, pelanggan akan tidak puas, dan jika
kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Dalam
kaitan itu, maka faktor kepuasan pelanggan (coustumer satisfaction)
menjadi elemen penting dalam memberikan atau menambah nilai bagi

pelanggan.

Konsep dan teori mengenai kepuasan pelanggan telah berkembang
pesat dan telah mampu diklasifikasikan atas beberapa pendekatan. Salah
satu pendekatan yang paling popular yang berhubungan dengan kepuasan

pelanggan adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model.

Teori ini menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan
oleh suatu proses evaluasi pelanggan, dimana persepsi pelanggan
mengenai suatu produk atau jasa dibandingkan dengan standar yang

diharapkan. Proses inilah yang disebut dengan proses diskonfirmasi.

Menurut Rangkuti  (2007:40) dalam Asdi (2012:4) “kepuasan

pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan
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pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan

kinerja jasa tersebut”

Menurut Hawkins dan Lonney (2005:101) Pada dasarnya indikator

kepuasan nasabah/pelanggan yaitu sebagai berikut :

1. Kesesuaian Harapan,
2. Minat Berkunjung Kembali,

3. Kesediaan Merekomendasikan.

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi pelayanan. Kesenjangan
merupakan  ketidaksesuaian antara  pelayanan yang  dipersepsikan
(perceived service) dan pelayanan yang diharapkan (expected service).
Jika pelayanan yang dipersepsikan lebih tinggi yang diharapkan maka
pelanggan merasakan sangat puas, dan sebaliknya jika pelayanan lebih
rendah dari yang diharapkan maka pelanggan merasakan tidak puas atau

kecewa.

2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruhi terhadap
kepuasan pelanggan, Tjiptono (2007:156) dalam Nugrawati (2013:30)
mengatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh faktor
internal dan faktor eksternal. Faktor internal yang relatif dapat

dikendalikan oleh perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam karet,
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kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya faktor eksternal yang diluar

kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum,

aktifitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut dikatakan

bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan ada beberapa kemungkinan yang

bisa dilakukan pelanggan yaitu :

1.

Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak
melakukan komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli
atau menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seorang
pelanggan yang tidak puas akan melakukan komplain atau tidak,
yaitu derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan, tingkat
ketidakpuasan pelanggan, manfaat yang diperoleh, pengetahuan
dan pengalaman, sikap pelanggan dan keluhan, tingkat kesulitan
dalam mendapatkan ganti rugi, peluang keberhasilan dalam

melakukan komplain.

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, kepuasan pelanggan juga

sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. Menurut Moenir (2010:197)

dalam Nugrawati (2013:31), agar layanan dapat memuaskan orang atau

sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan pokok, yaitu :

1.

Tingkah laku yang sopan,

2. Cara penyampaian sesuatu yang berkaitan dengan apa yang

seharusnya diterimah oleh orang yang bersangkutan,
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3. Waktu penyampaian yang tepat,

4. Keramahtamahan.

Rangkuti (2006:30) Dalam Nugrawati (2013:31) menyatakan bahwa
salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah “persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa.
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharuskan pelanggan
menggunakan jasa tersebut terlebih dahulu untuk dapat memberikan
penilaian”. Persepsi pelanggan adalah proses dimana individu memilih,
mengorganisasikan serta mengartikan stimulasi yang diterima melalui alat
inderanya menjadi suatu makna, dimana pesepsi pelanggan terhadap
produk atau jasa berpengaruh terhadap kepentingan pelanggan, kepuasan
pelanggan dan nilai. Sedangkan persepsi pelanggan ini dipengaruhi oleh

faktor-faktor :

a. Harga,
Harga yang rendah menimbulkan persepsi produk yang tidak
berkualitas. Harga yang terlalu rendah menimbulkan persepsi bagi
pembeli untuk tidak percaya kepada penjual. Sebaliknya harga
yang tinggi akan menimbulkan persepsi bahwa produk tersebut
berkualitas.

b. Citra,
Citra yang buruk dari suatu produk akan menimbulkan persepsi
bahwa produk tersebut tidak berkualitas, sehingga pelanggan akan

mudah marah untuk kesalahan yang kecil sekalipun. Citra yang
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baik menimbulkan persepsi bahwa roduk yang berkualitas,
sehingga pelanggan akan mudah memanfaatkan suatu kesalahan
meskipun tidak untuk kesalahan-kesalahan selanjutnya

c. Tahap pelayanan,
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan
yang didapatkan oleh pelanggan selama dia menggunakan
beberapa tahapan pelayanan tersebut. Ketidakpuasan yang
diperoleh pada tahap awal pelayanan akan menimbulkan persepsi
yang berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap
pelayanan selanjutnya, sehingga pelanggan akan tidak puas
dengan pelayanan secara keseluruhan.

d. Momen pelayan/situasi pelayanan.
Situasi pelayanan dikaitkan dengan kondisi internal pelanggan
sehingga mempengaruhi kinerja pelanggan. Sementara kinerja
pelayanan ditentukan oleh tiga hal yaitu :
1. Pelayanan,
2. Proses pelayanan,

3. Lingkungan fisik dimana pelayanan diberikan.

Disini dapat diartikan bahwa persepsi pelanggan itu akan sangat
dipengaruhi oleh harga, citra suatu produk atau jasa, tahap-tahap

pelayanan dan lokasi fisik dimana pelayanan itu diberikan.
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3. Mengukur Kepuasan Pelanggan.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:130) dalam Haslinda (2014:15)

ada empat motode untuk mengukur kepuasa, yaitu :

1.

Sistem keluhan dan saran,

Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir
bagi pelanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya.
Selain itu dapat berupa kotak saran dan telepon pengaduan bagi
pelanggan. Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik
dan industri dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan
masalah.

Survei kepuasan pelanggan,

Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran
kepuasan pelanggan. Industri yang responsive mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengadakan servei berkala, yaitu dengan
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari
pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai
kinerja industri. Selain itu ditanyakan tentang kinerja industri
saingannya.

Pelanggan bayangan (Ghost Shopping),

Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi
pelanggan dan melaporkan tiik-titik kuat maupun titik-titik lemah
yang dialami waktu membeli produk dan industri sendiri maupun

industri saingannya.
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4. Analisa pelanggan yang beralih.
Industry dapat menghubungi pelanggan yang tidak dapat membeli
lagi atau berganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya
(apakah harganya tinggi, pelayanan kurang baik, produknya dapat
diandalkan dan seterusnya, sehingga dapat diketahui tingkat
kehilangan pelanggan).
D. Bank

Menurut Kasmir (2005:2) dalam Andi Asrul Husnul (2014:22), “Bank
adalah lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana
dari masyarakat dan menyalurkan dana kembali tersebut ke masyarakat serta
meberikan jasa-jasa bank lainnya”.

Menurut Undang-Undang Nomor 10 tahun 1988 yang dikutip Kasmir
(2005:3) dalam Andi Asrul Husnul (2012:22), “Bank adalah badan usaha
yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya
dalm meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”.

Pemasaran jasa perbankan yang terpenting mencakup dua tujuan yaitu,
menciptakan atau membuat pelanggan merasa puas dan menguntungkan
perusahaan itu sendiri.

a. Jenis-jenis Bank,

Kegiatan utama bank sebagai lembaga keuangan yang
menghimpun dana dari dan masyarakat dan menyalurkan dana tidak

berbeda satu sama lain.
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Menurut Kasmir (2006:18-24) dalam Andi  Asrul Husnul

(2014:23) jenis perbankan dapat ditinjau dari berbagai segi yaitu :

1. Dilihat dari Segi Fungsinya
a. Bank Umum,
b. Bank Perkreditan Rakyat (BPR).
2. Dilihat dari Segi Kepemilikannya
a. Bank Milik Pemerintah,
b. Bank Milik Swasta Nasional,
c. Bank Milik Koperasi,
d. Bank Milik Asing,
e. Bank Milik Campuran.
3. Dilihat dari Segi Status
a. Bank Devisa,
b. Bank Non Devisa
4. Dilihat dari Segi Cara Menentukan Harga
a. Bank Yang berdasarkan prinsip konvensional (Barat),

b. Bank yang berdasarkan prinsip Syariah (Islam).

b. Pelayanan Nasabah,

Sebagai lembaga keungan bank memiliki tugas memberikan jasa
keuangan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang
(kredit), serta jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh Karena itu bank

harus dapat menjaga kepercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan
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sangat penting karena tanpa kepercayan masyarakat mustahil bank

dapat hidup dan berkembang.

Dengan kata lain, nasabah adalah konsumen sebagai penyedia
dana dan pemakai dan bank. Kehadiran nasabah akan membawa
resiko terhadap pelayanan yang Dbervariasi. Perusahaan harus
memperhatikan sebuah kemungkinan yang akan terjadi antara nasabah

dengan perusahaan.

Daya tarik sebuah bank tidak hanya terletak pada kantornya yang
lengkap dengan fasilitas-fasilitas atau alat-alat yang serba canggih
tetapi juga pada citra pelayanan karyawan. Kemampuan tugas dalam
pelayanan memberikan pelayanan kepada nasabah merupakan syarat
mutlak dari tercapainya kepuasan pelanggan dan citra perusahan.
Oleh karena itu perlu dijaga dan dibina suatu hubungan yang baik
agar tidak sampai terjadi hal-hal yang membuat para nasabah kesal

dan tersinggung.

Pelayanan para nasabah biasanya dilakukan oleh seksi pelayanan
nasabah (NSB), yaitu sebuah kelompok kerja yang kegiatan utamanya

melayani nasabah dan calon nasabah yang datang ke bank.

Pengertian Costumer Service menurut Kasmir (2005:202) dalam
Asdi  Asrul Husnul (2014:24) vyaitu : “setiap kegiatan yang

diperuntukkan  atau  ditunjukan untuk  memberikan  kepuasan
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nasabah,melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan

kebutuhan nasabah”.

Dari defenisi diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
Costumer Service adalah orang yang harus professional, karena dalam
menjalankan tugasnya ia langsung bertatap muka atau hubungan
langsung dengan para nasabah sehingga ia dituntut harus lebih

menguasai bidang pekerjaannya supaya tidak mengecewakan nasabah.

E. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu sangat penting sebagai dasar pijakan dalam rangka

penyusunan proposal ini. Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang akan

mengarahkan penelitian ini diantaranya yaitu:

Tabel 1 :

Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu

No Peneliti Variabel Metode Hasil
1 Parasuraman, Dependen : Analisis Hasil Penelitian
Zeithaml dan K Regresi mereka
Barry (2006) cpuasan menunjukkan bahwa
Nasaba : . -
dimensi reability
ang paling pentin
Indepeneden : zalfmpmeninlzukang
Reability, kepuasan nasabah.
Responsiveness, Kemudian diikuti
Assurance, assurance, empathy
Empathy, dan dan tangible.
Tangible.
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Dodik Agung Dependen : Regresi Secara individual
dan Tri K Linear maupun secara
Gunarsih (2008) cpuasan Berganda | bersama-sama
Nasaba
berpengaruh secara
signifikansi terhadap
Indepeneden : kepuasan nasabah
Reability, dan membuktikan
Responsiveness, bahwa variabel
Assurance, responsiveness
Empathy, dan variabel bebas yang
Tangible. paling dominan
berpengaruh
terhadap kepuasan
nasabah.
Idayanti Dependen : Regresi Secara simulan
Nursyamsi Kepuasan Linear menunjukkan
(2009) Nasaba Berganda | variabel tangible,
reability,
Indepeneden : responsiveness,
Reability, assurance, dan
Responsiveness, empathy secara
Assurance, bersama-sama
Empathy, dan menunjukkan
Tangible. pengaruh positif dan
signifikan terhadap
tingkat kepuasan
nasabah KCA
Perum Pegadaian
Cabang Makassar
Eni Adndari Dependen : Regresi Menunjukkan
(2010) Kepuasan Linear adanya pengaruh
Nasaba Berganda | positif dari variabel
kualitas pelayanan
Indepeneden : yang meliputi
Reability, reability,
Responsiveness, responsiveness,
Assurance, assurance, empathy
Empathy, dan dan tangible
Tangible. terhadap variabel
kepuasan pelanggan.
Sumber : Dari berbagai jurnal, tahun 2013
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F. Kerangka Pikir

Secara empiris kepuasan nasabah dapat dipahami oleh perusahaan
melalui  kualitas pelayanan. Diharapkan jika Bank BTPN Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa yang memasarkan produknya berupa
tabungan-tabungan semoga dapat merealisasikan kualitas pelayanan yang

baik maka kepuasan nasabah akan terwujud.

Berikut gambaran kerangka pemikiran tentang pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah sebagai berikut

BANK BTPN

A

Kualitas Pelayanan

A 4

Tangible [ Empathy Reability Responsiveness [ Assurance ]

Kepuasan Nasabah/Pelanggan

Kesesuaian Harapan
Minat Berkunjung Kembali

Kesediaan Merekomendasikan

Gambar.1

Kerangka Pikir
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G. Hipotesis

Berdasarkan rumusan permasalah dan temuan diatas sehingga hipotesis
alternative yang dirumuskan dalam penelitian ini, yaitu : “Diduga Bahwa
kualitas pelayanan karyawan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah

pada Bank BTPN Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa”.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian akan dilaksanakan di Bank BTPN Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa yang beralamat di JI. Habibi Kulle No.11 Kelurahan

Sungguminasa Kecamatan Somba Opu 92111 Kabupaten Gowa, pada bulan

September s/d Desember 2017.

B. Variabel dan Defenisi Operasional

1.

Variabel,
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi  sebab  perubahannya atau timbulnya variabel lain
(depeneden). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Kualitas
Pelayanan Karyawan (X).

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi
akibat karena adanya variabel lain (independen). Variabel terikat
dalam penelitian ini adalah Tingkat Kepuasan Nasabah (Y).

Gambar.2 Skema Hubungan Antar Variabel.

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Nasabah (Y)
Tangible Kesesuaian Harapan
Empathy »| Minat Berkunjung Kembali
Reability ) .

R . Kesediaan Merekomendasikan
esponsiveness

Assurance
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2. Definisi operasinonal.

Definisi operasinonal variabel digunakan agar tidak menimbulkan

penafsiran ganda yaitu dengan memberikan batasan-batasan terhadap

variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

1.

Kualitas,

Kualitas adalah keseluruhan cirri-ciri dan karakteristik-karakteristik
dari suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten.
Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu : bukti fisik
(tangible), empati (empathy), kehandalan (reability), keresponsipan
(responsiveness), dan jaminan (assurance).

Kepuasan.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan.

C. Metode Pengumpulan Data.

Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data yang

dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Adapaun teknik

pengumpulan data yang dilakukan meliputi :

1.

Kuisioner,

Teknik pengumpulan data yang berisi rangkaian pertanyaan tertulis

mengenai pokok permasalah yang diteliti dengan mengacu pada

variabel-variabel penelitian untuk mendapatkan informasi dari para

responden. Teknik ini digunakan untuk mengambil data primer.
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Yaitu melakukan pengamatan secara langsung ke obyek penelitian

untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan.

D. Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:

1. Jenis Data

a. Data Kualitatif, yaitu data yang berupa keterangan-keterangan

yang diperoleh melalui penyebaran kuisioner secara langsung
kepada nasabah pada Bank BTPN Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa.

. Data Kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka-

angka dan masih perlu dianalisis kembali.

2. Sumber Data

a. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini meliputi profil

responden, tanggapan responden terhadap pertanyaan yang
diajukan  terkait dengan indikator masing-masing variabel

penelitian.

. Data sekunder adalah data yang diperoleh dengan cara

mengumpulkan dokumen-dokumen serta sumber lainnya berupa

informasi tertulis yang ada hubungannya dengan penelitian ini.
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E. Populasi dan Sampel
Menurut Sugiono (2005:57) dalam Riduwan (2006:54) Populasi adalah

wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek yang mempunyai kuantitas dan

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan

kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BTPN Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa yang telah terdaftar sampai desember 2016,

data diperoleh dari hasil wawancara pada bulan September 2017 sebanyak

84000 nasabah.

Sampel menurut Sugiyono (2005:57) dalam Riduwan (2006:56) adalah

bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.

Sampel dalam penelitian menggunakan metode Slovin (Husein Umar,

2015:108) adalah sebagai berikut :

Dimana :

n : Sampel

N : Populasi yaitu jumlah nasabah pada Bank BTPN Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.

e Nilai kritis (10%)
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_ N
=13 Ne?
8400
= 1+ (8400)(0.10)2

n

_ 84000
~ 1+ (84000) x 0,01

n

84000

" =1+840
34000
T84

n = 29,88

Jadi jumlah sampel sebanyak 99,88 atau dibulatkan menjadi 100

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
dengan teknik Sampling Aksidental, yakni teknik penentuan sampel
berdasarkan spontanitas, artinya siapa saja yang secara tidak sengaja
bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan karakteristik (ciri-cirinya), maka

orang tersebut dapat digunakan sebagai sampel (responden).

F. Metode Analisis Data

1. Metode Analisis Deskriptif,

Menurut Sugiono (2013: 244), Metode Analisis Deskriptif adalah
suatau metode yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau member

gambaran terhadap objek yang diteliti melalui data atau sampel yang
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telah terkumpul sebagai mana adanya tanpa melakukan analisis dan

membuat kesimpulan.

Metode ini digunakan untuk memberikan gambaran tentang
Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah pada Bank BTPN Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa.

. Metode Analisis Regresi Linear Sederhana,

Metode ini digunakan untuk mengukur secara kuantitatif
dilakukan dengan menggunakan program Microsoft Office Exel 2007,
tentang pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap tingkat
kepuasan nasabah yang dinyatakan dalam bentuk fungsi (Riduwan
2006:145), dengan menggunakan rumus regresi linear sederhana

dibawah ini :

y=a+ bx

Keterangan :
x = Variabel Bebas (Kualias Pelayanan Karyawan)
y = Variabel Terikat (Tingkat Kepusan Nasabah)

a = Bilangan Konstanta

[on
Il

Koefisien Regresi

_ nIXV—yXx3Y __2Y-b3YX
T nY X2—(IX)? a n




3. Metode Analisis Korelasi Product Moment

Metode ini

dilakukan untuk mengetahui

ada atau
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tidaknya

hubungan antara kualitas pelayanan karyawan yang diberikan Bank

BTPN terhadap tingkat kepuasan nasabah, untuk itu digunakan rumus

korelasi product moment sebagai berikut :

Untuk menentukan keeratan hubungan

Uil zetl

XY =

il

berikint —— —

X

J&x ) 2y

atau korelasi

anatara

variabel kualitas pelayanan karyawan (x) dengan variabel tingkat

kepuasan nasabah (y), maka dapat menggunakan tabel Interpretasi

Indeks Koefisien Product Moment sebagai berikut :

No

Interfal Koefisien

Tinkat Hubungan

A

0,00 -0,199
0,20 - 0,399
0,40 - 0,599
0,60 — 0,799
0,80 — 1,000

Sangat Lemah
Lemah
Sedang

Kuat

Sangat Kuat

Sumber : Riduwan (2006:136)

4. Analisis Koefisien Determinasi,

Untuk mengetahui

seberapa besar pengaruh variabel (X)

terhadap (Y), digunakan analisis Koefisien Determinasi (Riduwan

2006:139) dengan formulasi sebagai berikut :



KP=__x100%

Keterangan :
Kr = Nilai Koefisien Determinan
12 = Nilai Koefisien Korelasi.

100% = Seratus Persen (Kontanta)

36



37

BAB 1V

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Sejarah Singkat Perusahaan

1. Sejarah Singkat Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)

BTPN adalah bank devisa yang memfokuskan diri untuk melayani
dan memberdayakan segmen masyarakat yang berpendapatan rendah yang
terdiri dari para pensiunan, pelaku usaha mikro, kecil dan menengah

(UMKM), serta komunitas prasejahtera produktik (mass market).

Btpn telah menempuh perjalanan panjang sejak didirikan di Bandung,
di Jawa Barat pada 1958 sebagai Bank Pegawai Pensiunan Militer
(Bapemil) hingga beruba nama pada 1986 menjadi Bank Tabungan

Pensiunan Nasional.

Btpn mulai tercatat di Bursa Efek Indonesia pada 2008. Selanjutnya
btpn berkembang secara berkelanjutan dengan melahirkan berbagai
inovasi bisnis yang melengkapi portofolio yang melengkapi layanan

perbankan pension yang telah dirintis sejak 1958.

Dengan inovasi bisnis tersebut, kini bisnis utama btpn adalah Btpn
Sinaya unit bisnis pendanaan, Btpn Purna Bakti unit bisnis yang fokus
melayani nasabah pensiun, Btpn Mitra Usaha Rakyat unit bisnis yang
focus melayani pelaku usaha mikro, serta Btpn Mitra Bisnis unit bisnis

yang fokus melayani usaha kecil dan menengah. Btpn juga meluncurkan
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Btpn Wow yang merupakan inisiatif btpn dalam program Layanan
Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan Inklusif (Laku Padai)
yang digagas Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Btpn wow adalah layanan
perbankan yang dapat diakses melalui hape GSM dan didukung jasa
agen untuk meningkatkan jangkauan bank kemasyarakat dipelosok.
Inovasi pada Dbidang financial technology juga dilakukan untuk
masyarakat melek digital (digital savvy) yang menginginkan kemudahan
dan kecepatan dengan meluncurkan jenius sebuah revolusi dibidang
perbankan dengan proses digitalisasi. Selain itu btpn memiliki anak usaha
Btpn Syariah yang fokus melayani nasabah dari komunitas prasejahtera

produktif.

Menyadari tantangan kedepan, bahwa perusahaan-perusahaan dituntut
untuk mengubah cara berbisnis, kami memutuskan megambil langkah
lebih lanjut, dengan menciptakan dang meluncurkan Daya pada 2011.
Berlandaskan filosofi bisnis Peluang sekaligus Panggilan. Daya hadir
dengan menawarkan kesempatan kepada seluruh stakeholder btpn untuk
berpartisipasi dalam misi memberdayakan jutaan mass market di
indonsia. Daya adalah pemberdayaan yang berkelanjutan dan terukur.
Bagaikan keeping uang logam yang memiliki sisi yang tak terpisahkan
program pemberdayaan adalah elemen yang terintegrasi dengan model
bisnis kami. Dalam seluruh produk serta aktivitas kami senantiasa
berusaha untuk menciptakan kesempatan tumbuh dan hidup yang lebih

berarti bagi seluruh nasabah btpn.
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2. Riwayat Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa

Pada waktu itu Bank Tabungan Pensiunan Nasional yang ada
disulawesi selatan hanya ada didaerah tertentu saja termasuk yang ada
didalamnya terdapat di Makassar. Akibat perkembangan yang terus
meningkat, maka pada tahun 2003 Bank Tabungan Pensiunan Nasional,
yang berpusat di Makassar membentuk Bank Tabungan Pensiunan

Nasional unit disetiap kecamatan dan desa.

Dibentuknya bank disetiap kecamatan dan desa bertujuan untuk
membantu Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa
untuk memusahkan nasabah atau masyarakat yang menerima dana
pensiunan yang diterimanya. Tahun demi tahun berkembangnya ilmu
pengetahuan dan semakin meningkatnya, sehingga terbentuknya KKB
atau Kantor Kas Bank yang bertujuan untuk mengkoordinir seluruh
kegiatan bank-bank yang berada dikecamatan dan desa. Selain itu Kantor
Kas Bank juga mendapat kepercayaan dari pemerintah pusat untuk

menyalurkan bantuan dana kepada masyarakat.

Manajemen dalam bank btpn yaitu berkarir di btpn lebih dari
sekedar bekerja. Dengan menjadi bagian dari btpn, kami mendapatkan
kesempatan memaksimalkan potensi diri sekaligus terlibat langsung
dalam misi mengubah hidup berjuta rakyat Indonesia menuju hidup yang

lebih berarti.
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Program pengembangan karir di btpn sangat berstruktur dan
didukung dengan berbagai pelatihan program pengembangan diri. Kami

berupaya untuk :

1. Berinteraksi dengan nasabah kami wuntuk memahami kebutuhan
mereka.

2. Memberikan energi positif kepada para nasabah melalui pelayanan
terbaik, solusi tepat, dan antusiasme tinggi.

3. Menigkatkan pengembalian investasi dengan kinerja yang unggul.

4. Memberikan kesempatan kepada nasabah dan karyawan untuk
mewujudkan potensi diri mereka secara signifikan melalui program

pemberdayaan kami.

Bank btpn mempunyai unsure-unsur diantaranya mempunyai Daya
yaitu member kesempatan untuk tumbuh dan hidup yang lebih berarti,
daya lahir dari panggilan jiwa untuk memberikan arti dalam hidup orang

lain.

Daya merupkan realisasi dari komitmen BTPN untuk meningkatkan
kapasitas nasabah secara berkelanjutan dengan memberikan kesempatan

tumbuh dan hidup yang lebih berarti.

Sebagai program pemberdayaan mass market termasuk pemberdayaan
UMKM di Indonesia yang berkelanjutan dan terukur, Daya terintegrasi

didalam semua usaha btpn.
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Tiga pilar utama “Daya” terdiri dari program dan kegiatan dengan
fokus bidang : Daya SEhat Sejahtera (Kesehatan), Daya Tumbuh Usaha

(Pengembangan Usaha), dan Daya Tumbuh Komunitas (Komunitas).

Daya lahir dari panggilan jiwa untuk memberikan perbedaan dalam

hidup orang lain, menjadi sinar bagi sesame.

Daya menawarkan kesempatan kepada kepada semua pemangku
kepentingan BTPN wuntuk berpartisipasi dalam misi memberdayakan
jutaan mass market di Indonesia. Berkomitmen menciptakan perubahan
yang lebih baik bagi nasabah kami, karyawan dan masyarakat luas.

Daya ditopang oleh tiga pilar utama yaitu :

a. Daya Sehat Sejahtera (Mendukung pola hidup sehat dan kesejahterann
rakyat Indonesia)

b. Daya Tumbuh Usaha (Memupuk dan memperkuat keinginan untuk
mengembangkan usaha dengan menberikan peluang bagi nasabah
kami)

c. Daya Tumbuh Komunitas (Memberikan kontribusi yang positif

terhadap masyarakat secara berkelanjutan)

3. Visi, Misi dan Nilai — Nilai

Proses perumusan Misi, Visi dan Nilai — Nilai BTPN setara atau
bahkan lebih penting dari Misi, Visi dan Nilai — Nilai itu sendiri. Dengan

tujuan untuk memberikan makna lebih dalam kehidupan serta
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meningkatkan potensi rakyat Indonesia secara signifikan, kami percaya

BTPN akan tumbuh menjadi bank mass market terbaik di Indonesia.

a. Misi
Bersama kita ciptakan kesempatan tumbuh dan hidup yang lebih
berarti.

b. Visi
Menjadi Bank mass market terbaik, mengubah hidup berjuta rakyat
Indonesia

c. Nilai — Nilai
Nilai — Nilai yang kami anut merupakan pedoman bagaimana kami
menjalankan bisnis serta pedoman berperilaku untuk membentuk

identitas kami.

. Struktur Organisasi

1. Pengertian Struktur Organisasi

Struktur organisasi adalah gambaran susunan atau komposisi dengan
menetapkan dasar hubungan dari pada bagian satu sama lain dalam

bentuk susunan itu.

Organisasi adalah suatu wadah tempat bekerjasama dengan sejumlah
manusia yang terikat dalam hubungan dalam rangkaian untuk mencapai

tujuan yang ditentukan.
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Dengan melihat pengertian dapat dikatakan bahwa ada tiga unsur

pokok dalam organisasi, yaitu :

1. Adanya kumpulan orang atau manusia
2. Adanya kerjasama

3. Adanya tujuan yang ingin dicapai

Pembentukan struktur organisasi lebih banyak mengacu pada
pertimbangan besar kecilnya volume wusaha, jumlah tenaga kerja dan

kemampuan pengontrolan.

Didalam melaksanakan kegiatan perusahaan, salah satu hal rapi untuk
kelancaran tugas operasional Bank Tabungan Pensiunan Nasional cabang
sungguminasa juga mempunyai struktur organisasi dapat diliat dari

skema berikut :



STRUKTUR ORGANISASI BANK BTPN
Kantor Cabang Pembantu

Sunggumina Kab. Gowa

Account Officer
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KEPALA CABANG
(Branch Head)
Kepala Kantor Cabang Pembantu
(Sub Branch Head)
Manager Marketing
Operasional Cooperate
Teller Back Officer Staff Credit Adm. Staff Coustumer Marketing

Service

Officer
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2. Uraian Tugas Dan Tanggung Jawab

Uraian tugas dan tanggung jawab dari jabatan — jabatan pada struktur
organisasi Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa,

Sebagai berikut :

1. Kepala Daerah (Regional Head)

Tugas dan Tanggung Jawab

a. Kepala Daerah wajib memastikan terselenggaranya atas
pelaksanaan dalam setiap kegiatan usaha Bank pada seluruh
tingkatan atau jenjang organisasi.

b. Kepala Daerah wajib melaksanakan pengawasan terhadap
pelaksanaa tugas dan tanggung jawab Direksi, serta memberikan
nasehat kepada Direksi.

c. Dalam  melakukan  pengawasan, Kepala Daerah  wajib
mengarahkan, memantau, @ dan  mengevaluasi  pelaksanaan
kebijakan strategis Bank.

2. Kepala Cabang ( Brand Head)

Tugas dan Tanggung Jawab

a. Membina dan mengawasi kegiatan operasional di kantor cabang
(Kanca).

b. Melakukan pembinaan secara aktif dalam meningkatkan kualitas
setiap fungsi, seperti : fungsi marketing, opperasional, dan

support.
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Mempersiapkan, mengusulkan, melakukan negosiasi, merevisi
dan  mengupayakan  pencapaian RKA (Rencana  Kerja

Administrasi).

. Kepala Kantor Cabang Pembantu

Tuga dan Tanggung Jawab

a.

Melaksanakan manajemen harian Cabang Pembantu agar tujuan
operasional Cabang Pembantu dapat tercapai, berupa tingkat
pelayanan yang optimal dan pencapaian target usaha cabang
pembantu.

Memberikan persetujuan transaksi-transaksi jumlah besar sesuai
dengan wewenangnya setelah dilakukan penelitian.

Melaksanakan proses kerja di Cabang Pembantu sesuai dengan

system prosedur yang berlaku.

. Manager Operational

Tugas dan Tanggung Jawab

a.

C.

Memeriksa, menandatangani dan memberikan otorisasi transaksi
tunai di Kantor Cabang dan Kantor Cabang Pembantu sesuai
batas kewenangan.

Memeriksa dan menandatangani warkat permohonan pemindah
bukuan, transfer setoran kliring dan jasa lainnya sesuai
kewenangan.

Memeriksa dan mendokumentasikan berkas kredit.
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5. Marketing Coorporate
Tugas dan Tanggung Jawab
a. Menjual tabungan yang ada pada produk suatu Bank seperti
tabungan regular dan prioritas kepada new custumer maupun
existing custumer.
b. Menjual produk simpanan jangka panjang new custumer dan
maupun existing custumer.
c. Mengelolah hubungan baik dengan nasabah agar nasabah
menjadi loyal.
6. Account Officer
Tugas dan Tanggung Jawab
a. Mencari calon debitur untuk kredit, tabungan serata deposito.
b. Interview dan wawancara calon debitur serta pengisian aplikasi
permohonan kredit.
c. Menjelaskan perhitungan kredit kepada calon debitur
d. Memberikan penjelasan tentang peraturan dan ketentuan umum
kredit yang berlaku dibank.
7. Teller
Tugas dan Tanggung Jawab
a. Melayani penarikan, transfer dan penyetoran uang dari nasabah.
b. Melakukan pemeriksaan kas dan menghitung transaksi harian

menggunakan komputer, kalkulator, dan mesin hitung.
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Menerima cek dan uang tunai untuk deposit, memverifikasi
jumlah dan periksa keakuratan slip setoran.
Mengidentifikasi kesalahan transaksi ketika debit dan kredit

tidak seimbang.

. Back Officer Staff

Tugas dan Tanggung Jawab

a.

b.

Mengelolah urusan utang piutang

Mempunyai tanggung jawab untuk melakukan pengecekan
barang yang tidak terlalu laku untuk kemudian diganti dengan
yang baru.

Memiliki  tanggung jawab atas penyelenggaraan tentang

pemesanan barang terhadap supplier.

Credit Adm Staff

Tugas dan Tanggung Jawab

a.

Menerima berkas dokumen permohonan kredit yang telah
disetujui oleh kepala unit untuk direalisasikan.

Memastikan bahwa seluruh dokumen kredit telah sesuai dengan
ketentuan.

Menyusun dokumen administrasi kredit dan menjadwalkan serta

mengelola proses akad kredit.
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10. Customer Service

Tugas dan Tanggung Jawab

a. Memberikan pelayanan kepada nasabah yang berkaitan dengan
pembukaan rekening, tabungan giro, pembukaan deposito, dan
permohonan nasabah yang lainnya.

b. Menerima, melayani dan mengatasi permasalahan yang
disampaikan oleh nasabah sehubungan dengan ketidak puasan
nasabah.

c. Mengadministrasikan buku cek, bilyet giro dan buku tabungan.

11. Marketing Officer

Tugas dan Tanggung Jawab

a. Memberikan dan membantu calon debitur mengisi Form
Aplikasi Permohonan Pembiyayaan (FAPP).

b. Melakukan pengecekan jaminan yang telah dibawa oleh calon
pemohon kredit.

c. Menyiapkan kelengkapan dokumen dan data — data yang
dibutuhkan untuk melakukan survey.

d. Melakukan survey kerumah calon debitur dan melakukan survey
ketempat usaha calon debitur (jika ada usaha).

C. Produk dan Layanan Bank BTPN

1. Simpanan

BTPN menyediakan berbagai produk simpanan yang menawarkan

banyak manfaat. Dalam berbagai produk tabungan yang terdapat dalam
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unit bisnis BTPN, kami senantiasa memberikan rasa aman, layanan
prima yang pribadi, dan imbal hasil optimal untuk seluruh segmen
nasabah. Adapun beberapa produk simpanan BTPN yaitu diantaranya

sebagai berikut :

a. Taseto Mapan
Wujudkan impian anda (nasabah) disetiap tahapan kehidupan
melalui produk tabungan berjangka dengan bunga setara deposito.

b. Taseto Bisnis
Dengan bunga setara dengan deposito, BTPN Taseto Bisnis
dirancang khusus untuk perusahaan.

c. Tabungan Citra Pensiun
Produk tabungan yang dirancang khusus untuk memberikan
kenyamanan bagi para nasabah pensiunan dan calon pensiunan
dalam melakukan transaksi perbankan. Produk inilah yang menjadi
palin utama yang di miliki para pensiunan sekarang.

d. Giro Btpn Sinaya
Btpn Giro dirancang Khusus untuk mendukung kegiatan bisnis
nasabah, baik perorangan maupun non-perorangan.

e. Giro Btpn Mitra Bisnis
Btpn  Giro dirancang Khusus untuk mendukung kegiatan

wirausahawan yang mulai meniti karir ataupun yang sudah lama.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, berikut ini dikemukakan

kesimpulan sebagai berikut :

B.

Berdasarkan  hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana
menunjukkan bahwa Y = 0,684 + 0,832x dan nilai koefisien korelasi
sebesar 0,899 atau korelasi sangat kuat. Hal ini menunjukkan bahwa
Variabel Kualitas Pelayanan (X) member pengaruh sebesar 80,8%
terhadap Variabel Kepuasan Nasabah (Y), sedangkan selebihnya yaitu
sebesar 19,2% adalah dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

Saran

Dengan memperhatikan pembahasan yang dikemukakan, maka penulis

menyampaikan saran-saran sebagai berikut :

1.

Mengingat bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah maka disarankan kepada pihak PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa untuk tetap menjaga hubungan dengan nasabah seperti
memahami kebutuhan nasabah, memebri perhatian kepada nasabah,

memberikan kenyamanan serta mengutamakan kepentingan nasabah.
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2. Adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah maka
disarankan agar dimasa yang akan dating, penerapan kualitas pelayanan
semakin ditingkatkan oleh pihak PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Cabang Sungguminasa kabupaten Gowa agar semakin
meningkatkan kepuasan nasabah serta dapat memacu kenaikan jumlah

nasabah yang berarti juga akan meningkatkan output perusahaan.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Deskriptif

Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder. Data primer adalah data kualitatif yaitu data berupa pendapat
responden dalam memberikan jawaban pada kuisioner. Penyebaran kuisioner
dilakukan terhadap 100 orang responden nasabah yang terpilih sebagai
nasabah sampel yang mewakili seluruh nasabah PT. Bank Tabungan

Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang sungguminasa Kabupaten Gowa.

Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh dengan cara
mengumpulkan dokumen-dokumen berupa informasi tertulis yang ada
hubungannya dengan variabel penelitian yaitu data tentang : jumlah nasabah

dan kegiatan usaha.

1. Deskripsi Karakteristik Responden

Dalam bab ini akan dijelaslkan mengenai hasil penelitian yang telah
dilakukan dan diolah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa. Penulis menyebarkan
kuisioner terhadap 100 responden dimana responden merupakan nasabah
dari PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.
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Profil responden yang ditanyakan pada kuisioner adalah Umur, Jenis
Kelamin, Pendidikan, Pekerjaan. Data tentang profil nasabah akan

dijelaskan sebagai berikut :

a. Responden berdasarkan jenis kelamin
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 100 orang berikut ini

merupakan data responden berdasarkan jenis kelamin :

Tabel 2.

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Persentase
Laki-laki 53 53%
Perempuan 47 47%
Total Responden 100 100%

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018

Berdasarkan data diatas, menunjukkan bahwa reponden jenis
kelamin laki-laki yaitu sebanyak 53 orang dengan presentase sebesar
53%, sedangkan responden jenis kelamin perempuan yaitu sebanyak
47 orang dengan presentase 47%. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak dari pada

jumlah responden perempuan.
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b. Responden berdasarkan usia
Klasifikasi responden berdasarkan usia. Berikut ini data responden
berdasarkan usia :
Tabel 3.

Responden Berdasasrkan Usia

Keterangan Jumlah Persentase
50 — 60 Tahun 70 70%
61 — 70 Tahun 25 25%
Diatas 70 5 5%
Total Responden 100 100

Sumber : Data Primer diolah Tahun 2018

Berdasarkan data diatas dapat diperhatikan bahwa klarifikasi
responden yang berusia antara 50 — 60 tahun yaitu sebanyak 70 orang
dengan persentase sebesar ( 70% ), responden dengan umur 61 — 70
tahun yaitu sebanyak 25 orang dengan persentase sebesar ( 25% ).
Sedangkan reponden dengan umur diatas 70 Tahun yaitu sebanyak 5
orang dengan persentase 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa jumlah respondek terbanyak dari nasabah BTPN yang memiliki

usia 50 — 60 tahun ( Total 100% dar total responden )

c. Responden berdasarkan pekerjaan
Deskripsi  menurut pekerjaan  yaitu, pengelompokan responden

berdasarkan pekerjaan baik dari PNS, Guru, Tni & Polisi. Jumlah
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responden dalam penelitian ini adalah 100 orang. Berikut adalah data
responden berdasarkan pekerjaan.
Tabel 4.

Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
PNS 45 45%
Guru 35 35%
Tni & Polisi 20 20%
Total Responden 100 100%

Sumber :Data Primer diolah, Tahun 2018

Berdasarkan data yang diatas dapat diperhatikan bahwa responden
yang memiliki pekerjaan PNS yaitu sebanyak 45 orang dengan
persentase sebesar 45%, responden yang memiliki pekerjaan sebagai
Guru yaitu sebanyak 35 orang dengan persentase sebesar 35%, dan
responden yang memiliki pekerjaan sebagai Tni & Polisi yaitu sebesar
20 orang dengan persentase sebanyak 20%. Hal ini dapat dikatakan
bahwa nasabah BTPN lebih banyak didominasi oleh nasabah dengan
pekerjaan sebagai PNS yaitu sebanyak 45 orang ( Total 45% dari total

responden ).

B. Deskripsi Variabel Penelitian

Dari pertanyaan pada kuisioner yang telah diajukan kepada responden

diperoleh bebrbagai macam jawaban yang mencerminkan variabel
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kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN), Cabang Sungguminasa Kabupaten
Gowa. Berbagai jawaban dari responden tersebut dapat dijelaskan sebag

ai berikut.

1. Kualitas Pelayan (X)
a. Bukti Fisik (Tangible)

1. Berdasarkan data yang diperoleh responden mengenai bukti fisik
(tangible) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan * Bagaimana
tanggapan anda, mengenai peralatan, perlengkapan dan sarana
yang digunakan kantor BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam

tabel berikut ini :

Tabel 5. Tanggapan Responden mengenai peralatan, perlengkapan dan
sarana pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat Baik 4 13 52 17,33%
2 Baik 3 77 231 77%
3 Cukup Baik 2 7 14 4,67%
4 Kurang Baik 1 3 3 1%
Jumlah 100 300 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai peraltan,
perlengkapan dan sarana pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 17,33%
“Sangat Baik™ atau sebanyak 13 responden, 77% “Baik” atau sebanyak
77 responden, 4,67% “Cukup Baik” atau sebanyak 7 responden, 1%
“Kurang baik” atau sebanyak 1 responden. Sehingga total responden
yang berpartisipasi

dalam pengisian kuisioner ini sebanyak 100

nasabah dengan total persentase 100%

2. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai bukti fisik
(tangible) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,

apakah penampilan fisik karyawan BTPN sudah menarik?” maka dapat

disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 6. Tanggapan Responden mengenai penampilan fisik karyawan
pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat menarik 4 75 300 82,87%
2 Menarik 3 16 48 13,26%
3 Cukup menarik 2 5 10 2,76%
4 Kurang menarik 1 4 4 1,11%
Jumlah 100 362 100 %

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai penampilan fisik
karyawan pada PT. Bank Tabungan PEnsiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 82,87% “Sangat

Menarik” atau

atau sebanyak 75 responden, 13,26% “Menarik”
sebanyak 16 responden, 2,76% “Cukup Menarik” atau 5 responden.
1,11% “Kurang menarik” atau sebanyak 4 responden. Sehingga total
responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner ini sebanyak
100 nasabah dengan total persentase 100%.

Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai bukti fisik
(tangible) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan ‘“Bagaimana
tanggapan anda mengenai media komunikasi yang dimiliki oleh kantor

BTPN?” dapat disimpulkan tabel berikut ini :

Tabel 7. Tanggapan Responden Mengenai Media Komunikasi pada PT.
Bank Tabungan Pesniunan Nasional Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat baik 4 49 196 58,33%
2 Baik 3 41 123 36,61%
3 Cukup baik 2 7 14 4,17%
4 Kurang baik 1 3 3 0,89%
Jumlah 100 336 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai media komunikasi
pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 58,33% “Sangat baik” atau sebanyak
49 responden, 36,61% “Baik” atau sebanyak 41 responden, 4,17% “Cukup
baik” atau 7 responden, 0,39% “Kurang baik” atau sebanyak 3 responden.

Sehingga total responden yang berpartisispasi dalam pengisian kuisioner ini

sebanyak 100 nasabah dengan total persentase 100%.

b. Empatti (empathy)

1. Berdasarka data yang diperoleh responden mengenai Empati
(empathy) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan ‘“Bagaimana

tangapan anda mengenai kepedulian karyawan BTPN dalam
memahami kebutuhan nasabah?” maka dapat disimpulkan dalam

tabel berikut ini :

Tabel 8. Tanggapan Responden Mengenai Kepedulian Karyawan pada PT.

Bank Tabungan Pensiunan Cabang Sungguminasa Kabupaten

Gowa.
NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor

1 Sangat peduli 4 40 160 49,23%
2 Peduli 3 49 147 45,23%
3 Cukup peduli 2 7 14 4,31%
4 Kurang Peduli 1 4 4 1,23%

Jumlah 100 325 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kepedulian
karyawan PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 49,23 % “Sangat peduli” atau
sebanyak 40 responden, 45,23% “Peduli” atau sebanyak 49 responden,
4,31% “Cukup Peduli” atau sebanyak 7 responden, 1,23% “Kurang
peduli” atau 4 responden. Sehingga total responden yang berpartisipasi
dalam pengisian kuisioner sebanyak 100 nasabah dengan persentase

100%.

2. Berdasarkan data yang diperoleh responden mengenai empati
(empathy) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,
apakah karyawan BTPN tulus dalam melayani nasabah?” maka

disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 9. Tanggapan Responden Mengenai Ketulusan Karyawan pada PT.

Bank Tabungan Pensiunan Kabupaten Gowa

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat tulus 4 38 152 47,5%
2 Tulus 3 47 141 44,06%
3 Cukup tulus 2 12 24 7,5%
4 Kurang tulus 1 3 3 0,94%
Jumlah 100 253 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai ketulusan

karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
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Sungguminasa Kabupaten Gowa. Menyatakan bahwa 47,5% ‘“Sangat
tulus” atau sebanyak 38 responden, 44,06% “Tulus” atau sebanyak
47 responden, 7,5% “Cukup tulus” atau sebanyak 12 responden,
0,94% “Kurang tulus” atau sebanyak 1 responden. Sehingga total
responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner sebanyak
100 nasabah dengan persentase sebesar 100%.

Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai empati
(empathy) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Bagaimana

tanggapan anda mengenai perhatian yang diberikan karyawan BTPN

terhadap nasabah?” maka dapat disimpulkan dalam tabel dibawah ini:

Tabel 10. Tanggapann Responden Mengenai Perhatian Karyawan pada

PT. Bank Tabungan Pensiunan Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat perhatian 4 46 184 55,92%
2 Perhatian 3 41 123 37,39%
3 Cukup perhatian 2 9 18 5,47%
4 Kurang perhatian 1 4 4 1,22%
Jumlah 100 329 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai ketepatan

karyawan pada PT. Bank tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa, menyatakan bahwa 55,92% ‘“Sangat
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perhatian” atau sebanyak 46 responden, 37,39% “Perhatian” atau
sebanyak 41 responden, 5,47% “Cukup perhatian” atau sebanyak 9
responden,

1,22% “Kurang perhatian” atau sebanyak 4 responden.

Sehingga total responden yang Dberpartisipasi dalam pengisian
kuisioner sebanyak 100 nasabah dengan persentase yang diperoleh
100%.

¢. Kehandalan (reability)

1. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai kehandalan
(reability) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,
bagaimana kemampuan karyawan BTPN dalam memberikan

pelayanan kepada nasabah sesuai dengan dijanjikan?” maka dapat

disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 11. Tanggapan Responden Mengenai Kemampuan Karyawan

pada PT. Bank Tabungan pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat mampu 4 45 180 55,56%
2 Mampu 3 37 111 34,26%
3 Cukup mampu 2 15 30 9,26%
4 Kurang mampu 1 3 3 0,92%
Jumlah 100 324 100 %

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai pelayanan yang

disediakan dengan akurat oleh karyawan pada PT. Bank Tabungan
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Pensiunan  Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa,
menyatakan bahwa 55,56% “Sangat mampu” atau sebanyak 45
responden, 34,26% “Mampu” atau sebanyak 37 responden, 9,26%
“Cukup mampu” atau sebanyak 15 responden, 0,92% “Kurang mampu”
atau sebanyak 3 responden. Sehingga total responden yang
berpartisipasi dalam pengisian kuisioner sebanyak 100 responden

dengan total persentase sebesar 100%.

2. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai kehandalan
(reability) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,
bagaimana ketepatan karyawan BTPN dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah?” maka dapat disimpulkan dalam tabel berikut ini :
Tabel 12. Tanggapan Responden Mengenai Ketepatan Karyawan pada

PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat tepat 4 47 188 56,97%
2 Tepat 3 39 117 35,45%
3 Cukup tepat 2 11 22 6,67%
4 Kurang tepat 1 3 3 0,91%
Jumlah 100 330 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai ketepatan

karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
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Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 56,97% ‘“Sangat
tepat” atau sebanyak 47 responden, 35,45% “Tepat” atau sebanyak
39 responden, 6,67% “Cukup tepat” atau sebanyak 11 responden,
0,91% “Kurang tepat”. Sehingga total responden yang berpartisipasi
dalam pengisian kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dengan total

presentase 100%.

responden  mengenai

data diperoleh  dari

Berdasarkan yang
Kehandalan (reability) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut
anda, apakah pelayanan yang anda butuhkan dapat disediakan dengan
akurat oleh karyawan BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam tabel

berikut ini

Tabel 13. Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Disediakan

Dengan Akurat Oleh Karyawan pada PT. Bank Tabungan

Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah Persentase
Skor
1 Sangat akurat 4 46 184 56,44%
2 Akurat 3 38 114 34,97%
3 Cukup akurat 2 12 24 7,36%
4 Kurang akurat 1 4 4 1,23%
Jumlah 100 326 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai pelayanan yang

disediakan dengan akurat oleh karyawan pada PT. Bank Tabungan
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Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan
bahwa 56,44% “Sangat akurat”, atau sebanyak 46 responden, 34,97%

“Akurat”, atau sebanyak 38 responden, 7,36% ‘“Cukup akurat”, atau

sebanyak 12 responden, 1,23% “Kurang tepat” atau sebanyak 4

responden. Sehingga total responden yang berpartisipasi dalam pengisian

kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dengan total persentase 100%.

d. Keresponsipan (responsiveness)

1. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai
Keresponsipan (responsiveness) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan
“Bagaimana pendapat anda tentang respon karyawan BTPN dalam
menangani keluhan dari nasabah?” maka dapat disimpulkan tabel
berikut ini :

Tabel 14. Tanggapan Responden Mengenai Respon Karyawan pada PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat respinsif 4 50 200 60,98%
2 Responsif 3 33 99 30,18%
3 Cukup responsif 2 12 24 7,33%
4 Kurang responsive 1 5 5 1,52%
Jumlah 100 328 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai respon karyawan
pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa
Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 60,98% “Sangat responsif”, atau
sebanyak 50 responden, 30,18% “Responsif’ atau sebanyak 33

(13

responden, 7,33% Sangat responsif” atau sebanyak 12 responden,
1,52% “Kurang responsif’ atau sebanyak 5 responden. Sehingga total
responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner ini sebanyak
100 nasabah dengan total presentase sebesar 100%.

Berdasarkan data yang diperoleh dari respoden mengenai Keresponsipan
(responsiveness) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,
bagaimana kecepatan dan ketepatan karyawan BTPN dalam membantu
nasabah melakukan transaksi?” maka dapat disimpulkan dalam tabel
berikut ini :

Tabel 15. Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan dan Ketepatan

Karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa .

NO Jawaban Responden Skor Frekuensi | Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat cepat dan tepat 4 51 204 60,71%
2 Cepat dan Tepat 3 38 114 33,93%
3 Cukup cepat dan tepat 2 7 14 4,17%
4 Kurang cepat dan tepat 1 4 4 1,19%
Jumlah 100 2336 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
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Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kecepatan dan
ketepatan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 60,71%
“Sangat cepat dan tepat” atau sebanyak 51 responden, 33,93% “Cepat
dan tepat” atau sebanyak 38 responden, 4,17% “Cukup cepat dan
tepat” atau sebanyak 7 responden, 1,19% “Kurang cepat dan tepat” atau
sebanyak 4 responden. Sehingga total responden yang berpartisipasi
dalam pengisian kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dan dengan

presentasi yang diperoleh sebanyak 100%.

Jaminan (assurance)
Berddasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai jaminan
(assurance) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,
apakah sikap yang ditujukan karyawan BTPN dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah dapat dipercaya?” maka dapat disimpulkan

dalam tabel berikut ini :
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Tabel 16. Tanggapan Responden Mengenai Sikap yang Ditunjukkan

Karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat dipercaya 4 59 236 68,21%
2 Dipercaya 3 32 96 27,74%
3 Cukup dipercaya 2 5 10 2,89%
4 Kurang dipercaya 1 4 4 1,16%
Jumlah 100 346 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kecepatan dan
ketepatan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 68,21%
“Sangat dipercaya” atau sebanyak 59 responden, 27,74% “Dipercaya”
atau sebanyak 32 responden, 2,89% “Cukup dipercaya” atau sebanyak
5 responden, 1,16% “Kurang dipercaya” atau sebanyak 4 responden.
Sehingga total responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner
ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang diperoleh
sebanyak 100%.

Berdasarkan data yang diperoleh dari rseponden mengenai jaminan
(assurance) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Menurut anda,

apakah layanan yang diberikan oleh BTPN memiliki jaminan rasa dari

resiko?” maka dapat disimpulkan dalam tabel berikut ini :
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Tabel 17. Tanggapan Responden Mengenai Jaminan Rasa Aman pada

PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa.

NO Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat aman 4 44 176 53,49%
2 Aman 3 45 135 41,03%
3 Cukup aman 2 7 14 4,26%
4 Kurang aman 1 4 4 1,22%
Jumlah 100 329 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kecepatan dan
ketepatan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 53,49%
“Sangat aman” atau sebanyak 44 responden, 41,03% “Aman” atau
sebanyak 45 responden, 4,26% “Cukup aman” atau sebanyak 7
responden, 1,22% “Kurang aman” atau sebanyak 4 responden. Sehingga
total responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner ini
yang diperoleh

sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi

sebanyak 100%.

2. Kepuasan Nasabah (Y)

a. Kesesuaian Harapan

1.

Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai

Kesesuaian harapan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan

“Menurut anda, apakah karyawan BTPN dalam memberikan
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pelayanan sudah sesuai dengan kepentingan nasabah?” maka dapat

disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 18. Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Sesuai

pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat sesuai 4 30 120 38,46%
2 Sesuai 3 56 168 53,85%
3 Cukup sesuai 2 10 20 6,41%
4 Kurang sesuai 1 4 4 1,28%
Jumlah 100 312 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai pelayanan yang
sesuai oleh karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 38,46%
“Sangat sesuai” atau sebanyak 30 responden, 53,85% “Sesuai” atau
6,41% sebanyak 10

sebanyak 56 responden, “Cukup sesuai” atau

responden, 1,28% “Kurang sesuai” atau sebanyak 4 responden. Sehingga

total responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner ini

sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang diperoleh sebanyak
100%.

Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai kesesuaian
Cabang

harapan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasiona

Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan “Apakah anda
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merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan

BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 19. Tanggapan Responden Mengenai Kenyamanan Pelayanan

Karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor

1 Sangat nyaman 4 43 172 52,76%

2 Nyaman 3 44 133 40,49%

3 Cukup nyaman 2 9 18 5,52%

4 Kurang nyaman 1 4 4 1,23%
Jumlah 100 326 100 %

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018
Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kenyamanan

pelayanan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 52,76%
“Sangat nyaman” atau sebanyak 43 responden, 40,49% “Nyaman” atau
sebanyak 44 responden, 5,52% “Cukup nyaman” atau sebanyak 9
responden, 1,23% “Kurang nyaman” atau sebanyak 4 responden.
Sehingga total responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner
ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang diperoleh
sebanyak 100%.

b. Minat Berkunjung Kembali

a. Berdasarkan data yang diperoleh dari responden mengenai Minat

berkunjung kembali pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa dengan pertanyaan “Apakah
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anda berkesan dengan operasional pelayanan yang diberikan oleh

karyawan BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 20. Tanggapan Responden Mengenai Kesan dengan Operasional

Pelayanan Karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan

Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat berkesan 4 43 172 52,76%
2 Berkesan 3 44 132 40,49%
3 Cukup berkesan 2 9 18 5,52%
4 Kurang berkesan 1 4 4 1,23%
Jumlah 100 326 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kesan dengan
operasional pelayanan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan

Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa

52,76% “Sangat berkesan” atau sebanyak 43 responden, 41,03%

“Berkesan” atau sebanyak 44 responden, 5,52% “‘Cukup berkesan” atau

sebanyak 9 responden, 1,23% “Kurang berkesan” atau sebanyak 4

responden. Sehingga total responden yang Dberpartisipasi dalam

pengisian kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi
yang diperoleh sebanyak 100%.

. Berdasarkan data yang diperoleh karyawan mengenai Minat berkunjung
kembali

pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa dengan pertanyaan ‘“Bagaimana

penilaian anda tentang fasilitas yang digunakan oleh karyawan BTPN?”
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Karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat memadai 4 48 192 56,81%
2 Memadai 3 46 138 40,83%
3 Cukup memadai 2 2 4 1,18%
4 Kurang memadai 1 4 4 1,18%
Jumlah 100 338 100 %

Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai fasilitas yang
digunakan karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 56,81%
“Sangat memadai” atau sebanyak 48 responden, 40,83% “Memadai”
atau sebanyak 46 responden, 1,18% “Cukup memadai” atau sebanyak
2 responden, 1,18% “Kurang aman” atau

sebanyak 4 responden.

Sehingga total responden yang Dberpartisipasi dalam pengisian

kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang

diperoleh sebanyak 100%.

c. Kesediaan Merekomendasikan

1.

Berdasarkan data yang diperoleh responden mengenai Kesediaan
merekomendasikan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan

“Bagaimana kesan anda saat menggunakan produk tabungan yang
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ditawarkan karyawan BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam tabel

berikut ini :

Tabel 22. Tanggapan Responden Mengenai Kesan Terhadap Produk

Tabungan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat berkesan 4 50 200 58,99%
2 Berkesan 3 46 129 38,05%
3 Cukup berkesan 2 3 6 1,77%
4 Kurang berkesan 1 4 4 1,18%
Jumlah 100 339 100 %

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden kesan terhadap produk

pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 58,99% “Sangat
berkesan” atau sebanyak 50 responden, 38,05% ‘“Berkesan” atau
sebanyak 46 responden, 1,77% “Cukup berkesan” atau sebanyak 3

responden, 1,18% “Kurang berkesan” atau sebanyak 4 responden.

Sehingga total responden yang berpartisipasi dalam pengisian

kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang
diperoleh sebanyak 100%.

Berdasarkan data yang diperoleh respoden mengenai Kesediaan
merekomendasikan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
kabupaten Gowa, dengan

Cabang Sungguminasa pertanyaan

“Bagaimana pendapat anda dalam nilai produk tabungan yang
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ditawarkan karyawan BTPN?” maka dapat disimpulkan dalam tabel

berikut ini :

Tabel 23. Tanggapan Responden Mengenai Nilai Produk pada PT.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat bernilai 4 56 224 64,74%
2 Bernilai 3 38 114 32,94%
3 Cukup bernilai 2 2 4 1,16%
4 Kurang bernilai 1 4 4 1,16%
Jumlah 100 346 100 %

Sumber : Data Primer diolah, Tahun 2018

Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai nilai produk
tabungan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang
Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 64,74% “Sangat

bernilai” atau sebanyak 56 responden, 32,94% “Bernilai” atau

sebanyak 38 responden, 1,16% “Cukup bernilai” atau sebanyak 2

responden, 1,16% “Kurang bernilai” atau sebanyak 4 responden.

Sehingga total responden yang berpartisipasi dalam pengisian

kuisioner ini sebanyak 100 nasabah dan dengan persentasi yang
diperoleh sebanyak 100%.

. Berdasarkan data yang diperoleh responden mengenai Kesediaan
merekomendasikan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa, dengan pertanyaan

efektif dalam

“Apakah kinerja karyawan BTPN yang sangat



75

memberikan pelayanan kepada nasabah?” maka dapat disimpulkan

dalam tabel berikut ini.

Tabel 24. Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Karyawan pada PT.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa

Kabupaten Gowa.

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Jumlah | Persentase
Skor
1 Sangat memuaskan 4 55 220 63,95%
2 Memuaskan 3 38 114 33,14%
3 Cukup memuaskan 2 3 6 1,74%
4 Kurang memuaskan 1 4 4 1,16%
Jumlah 100 344 100 %
Sumber : Data Primer diolah,Tahun 2018
Pada tabel diatas, tanggapan responden mengenai kinerja

karyawan pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Cabang

Sungguminasa Kabupaten Gowa menyatakan bahwa 63,95% “Sangat

memuaskan” atau sebanyak 55 responden, 33,14% “Memuaskan” atau

sebanyak 38 responden, 1,74% “Cukup memuaskan” atau sebanyak 3

responden, 1,16% “Kurang aman” atau sebanyak 4 responden. Sehingga

total responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuisioner ini

sebanyak

sebanyak 100%.

C. Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisi ini

100 nasabah dan dengan persentasi

yang diperoleh

digunakan untuk mengukur secara kuantitas

tentang

pengaruh variabel kualitas pelayanan karyawan (X) terhadap variabel

kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional




76

Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa yang dinyatakan dalam bentuk
fungsi. Dengan rumus regresi linear sederhana dibawa ini :
Y =a+bx
Y =0,684 + 0,832 x
Keterangan :
x = Variabel Bebas
y = Variabel Terikat

a = Bilangan Konstanta

b = Koefisien Regresi
Berdasarkan teknik analisa data yang akan digunakan yakni
memerlukan data yang berbentuk angka kasar. Berdasarkan perhitungan

peda tabel kerja peda lampiran maka dapat diperoleh:

2X=330 >X2=1148 YXY =1181 YY =343 Y% =1227

Sebelumnya. menghitung nilai a menggunakan rumus dibawah ini :

_ZY bXX

n

__ 040 (0,832).(.‘;:.'3)
- 100 .

__ 943 17456

100

_ 6844

100
a=0684

Kemudian mencari nilai b dengan menggunakan rumus dibawa ini :

p—nEXV-TISV

T aXx2—(x 2

__100.1181-(330).:42
1001148— (3302

b
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__ 1101006132190

b= 11480 108400
4410
" 590
b=0832

Setelah nilai a dan b ditemukan, maka persamaan regresi linear
dapat disusun. Persamaan regresi nilai kualitas pelayanan (X) dan nilai
kepuasan nasabah (Y) adalah sebagai berikut :

Y=a+ bx

Y=0684+0832x
Persamaan regresi diatas dapat diinterpretasikan sebagai berikut :

a. Nilai konstanta (a) dari persamaan regresi diatas sebesar 0,684. Nilai
tersebut berarti jika variabel kualitas pelayanan (X) bernilai nol,
maka variabel kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,684.

b. Nilai koefisien regresi untuk variabel X (b) dari persamaan regresi
diatas sebesar 0,832. Hal ini mengandung arti jika variabel kualitas
pelayanan (X) meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah
(Y) akan meningkat sebesar 0,832 dan sebaliknya, jika variabel
skualitas pelayanan (X) berkurang sebesar 1, maka variabel kepuasan

nasabah (Y) juga turun sebesar 0,832.

D. Analisis Korelasi Product Momen
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan
antara kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank

Tabungan Pensiunan Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa. Persamaan
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korelasi product moment (Riduwan 2006:136) dengan formulasi sebagai
berikut:

___ nEXD-GXIY)

Ty = Xt X2l s Y2 (oY 2]

Untuk mengetahui hubungan antara varibel kualitas pelayanan karyawan (X)
dengan variabel kepuasan nasabah (Y) maka dapat menggunakan tabel

interpretasi Indeks Korelasi Product Moment sebagai berikut :

No | Interfal Koefisien | Tinkat Hubungan
1. 10,00-0,199 Sangat Lemah

2. | 0,20-0,399 Lemah

3. 10,40-0,599 Sedang

4. 10,60-0,799 Kuat

5. 10,80-1,000 Sangat Kuat

Sumber : Riduwan (2006:136)

1. Menghitung Koefisien Korelasi X terhadap Y

Untuk mengetahui seberapa kuat hubungan variabel kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah (Y), maka akan digunakan
perhitungan berdasarkan pada tabel kerja koefisien pada lampiran, maka
telah dketahui:

YX=330 X?=1148 Y XY=1181

3Y=343 ¥ =1127
Dengan menggunakan rimis korelasi product moment sebagai berikut :

. nE XY~ X)..ZY)
Yo [mIX2-(EX)2]n s Y2 (XY )2
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_ 100(1181)—330] (343)
7 [Hon1148-(330)21[100.1227—(343)2]

r _ 118100-113190
¥ /114800-108900][122700-117649]

_ 4911
o= /5900)(5051)

41910

ey = +29800900

4910
Txy 5459

Txy = 0899
Dari hasil pengelolaan data diatas diperolah sangat kuat antara
variabel Kualiatas Pelayanan (X) dengan Variabel Kepuasan Nasabah (Y)
sebesar 0,899 atau kategori “sangat kuat”. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi Kualitas Pelayanan dilakukan oleh pihak PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa
maka akan semakin diimbangi dengan meningkatnya Kepuasan Nasabah.
Selanjutnya untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
kualitas pelayanan (X) dengan variabel kepuasan nasabah (Y), maka
nilai koefisien korelasi sebesar 0,899 akan diperhitungkan dalam rumus
koefisien determinasi dengan formulasi sebagai berikut :
2. Koefisien Determinasi
Berdasarkan nilai 7y, maka dapat dihitung pengaruh variabel Kualitas
Pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) sebagai berikut :
KF =7r*x 100%
KE = (0,899)* x 100%
KP=10,808 x 100%

KF =80,8%
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Dari hasil perhitungan, diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan (X)
member pengaruh sebesar 80,8% terhadap kepuasan nasabah (Y), melalui
persamaan regresi yang telah didapatkan yaitu Y = 0,684 + 0,832 x, sedangkan
selebihnya yaitu sebesar 19,2% adalah dipengaruh oleh variabel-variabel lain

yang tidak diteliti
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KUISIONER PENELITIAN

Pengantar kata dari peniliti :

Assalamu Alaikum Wr. Wb

Kuisioner ini dimakasudkan untuk megumpulkan data penelitian tentang :

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Tingkat Kepuasan

Nasabah Pada Bank BTPN Cabang Sungguminasa Kabupaten Gowa”.

Untuk menyelesaikan penelitian ini maka, diharapakan kiranya
Bapak/Ibu/Saudara (i) sebagai responden dan informan agar berkenan dapat
memberikan jawaban yang objektif terhadap semua pertanyaan yang ada dalam

kuisioner.

Jawaban - Jawaban responden adalah informasi yang sangat berharga
bagi keberhasilan penelitian ini, dan kami sebagai peneliti akan menjamin

kerahasiaannya.

Atas keikhlasan dan kesediaan Bapak/Ibu/saudara (i) diucapakn terima kasih.

Wassalamu Alaikum Wr. Wb.

Gowa, Januari 2018

Peneliti

Nur Fajri



KUISIONER

Identitas Responden

Nama e (boleh tidak diisi)
Jenis Kelamin : Laki/laki D Perempuan@
Usia PP PRI tahun

Pekerjaan : PNS[:] Karyawan@ Mahasiswa@ Pengusaha B

Pendidikan : SD D SMPC] SMAD Diploma C] S1 C]
s (s ()

Alamat e

Petunjuk Isian :

Berilah tanda centang (\) pada kotak alternatif jawaban yang dianggap paling

sesuai dengan pikiran anda.

1. Kualitas Pelayanan (X)
A. Bukti fisik (Tangible)

1. Bagaimana tanggapan anda menegenai peralatan, perlengkapan dan
sarana yang digunakan kantor BTPN?
Jawaban : (V) Skor :
a. Sangat baik 4
b. Baik
c. Cukup baik
d. Kurang baik

JJuU



2. Menurut anda, apakah penampilan fisik karyawan BTPN sudah
menarik ?
Jawaban : Skor :

a. Sangat menarik

b. Menarik

c. Cukup menarik

d. Kurang menarik

SEE

3. Bagaimana tanggapan anda mengenai media komunikasi yang dimiliki
oleh kantor BTPN?
Jawaban : (V) Skor :

e. Sangat baik [:]

f. Baik D 3

g. Cukup baik ()

h. Kurang baik D

B. Empati (empathy)

4. Bagaimana tanggapan anda mengenai kepedulian karyawan BTPN
dalam memahami kebetulan nasabah?
Jawaban : ) Skor :
a. Sangat peduli

b. Peduli

c. Cukup Peduli

JUud

d. Kurang Peduli



5. Menurut anda, apakah karyawan BTPN tulus dalam melayani nasabah?

Jawaban : ) Skor :
a. Sangat tulus C] 4
b. Tulus [:] 3
c. Cukup tulus C] 2
d. Kurang tulus [:] 1

6. Bagaimana tanggapan anda mengenai perhatian yang diberikan
karyawan BTPN terhadap nasabah?
Jawaban : ) Skor :
a. Sangat perhatian
b. Perhatian
c. Cukup perhatian

d. Kurang Perhatian

JudU

C. Kehandalan (reliability)

7. Menurut anda, bagaimana kemampuan karyawan BTPN dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah sesuai dengan yang di
janjikan?

Jawaban : ) Skor :

a. Sangat baik
b. Mampu

c. Cukup baik

d. Kurang mampu

JUuUd



8. Menurut anda, bagaimana ketepatan karyawan BTPN dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah?
Jawaban : ) Skor :
a. Sangat tepat
b. Tepat
c. Cukup tepat

d. Kurang tepat

Jutd

9. Menurut anda, apakah pelayanan yang anda butuhkan dapat disediakan
dengan akurat oleh karyawan BTPN?
Jawaban : () Skor :
a. Sangat akurat
b. Akurat
c. Cukup akurat

d. Kurang akurat

Judd

D. Keresponsipan (responsiveness)
10. Bagaimana pendapat anda tentang respon karyawan BTPN dalam
menangani keluhan dari nasabah
Jawaban : ) Skor :
a. Sangat responsif
b. Responsif

c. Cukup responsif

Joud

d. Kurang responsif



11. Menurut anda, bagaimana kecepatan dan ketepatan karyawan BTPN

dalam membantu nasabah melakukan transaksi?

Jawaban :

a. Sanga cepat dan tepat
b. Cepat dan tepat

c. Cukup cepat dan tepat

d. Kurang cepat dan tepat

E. Jaminan (assurance)

Skor :

Joud=

12. Menurut anda, apakah sikap yang ditunjukan karyawan BTPN dalam

memberikan pelayanan kepada nasabah dapat dipercaya?

Jawaban :

a. Sanga dipercaya
b. Dipercaya

c. Cukup dipercaya

d. Kurang dipercaya

() Skor :
() 4
() 3
(] 2
C] 1

13. Menurut anda, apakah layanan yang diberikan oleh BTPN memiliki

jaminan rasa aman dari resiko?

Jawaban :

a. Sanga Aman
b. Aman
c. Cukup aman

e. Kurang aman

() Skor :

JUud



2. Kepuasan Nasabah (Y)
A. Kesesuaian Harapan
14. Menurut anda, apakah karyawan BTPN dalam memberikah pelayanan

sudah sesuai dengan kepentingan nasabah ?

Jawaban : Skor :
a. Sangat sesuai
b. Sesuai

c. Kurang sesuai

d. Tidak Sesuai

Juuu=

15. Apakah anda merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh

karyawan BTPN ?

Jawaban : ) Skor :
a. Sangat nyaman
b. Nyaman

¢. Kurang nyaman

d. Tidak Nyaman

JoUU

B. Minat Berkunjung Kembali

16. Apakah anda berkesan dengan operasional pelayanan yang diberikan oleh

karyawan BTPN ?



Jawaban : ) Skor :
a. Sangat berkesan
b. Berkesan

c. Kurang berkesan

d. Tidak berkesan

JoUd

17. Bagaimana penilaian anda tentang fasilitas yang digunakan oleh

karyawan BTPN ?

Jawaban : ) Skor :
a. Sangat memadai
b. Memadai

c. Kurang memadai

d. Tidak memadai

JoUd

C. Kesediaan Merekomendasikan

18. Bagaimana kesan anda saat meggunakan produk tabungan yang di tawarkan

karyawan BTPN ?

Jawaban : ) Skor :
a. Sangat berkesan
b. Berkesan

c. Kurang berkesan

d. Tidak berkesan

JoUU



19. Bagaiman pendapat anda dalam nilai produk tabungan yang ditawarkan

karyawan BTPN ?

Jawaban : ") Skor :
a. Sangat bernilai
b. Bernilai

c. Kurang Bernilai

Joud

d. Tidak bernilai

20. Apakah kinerja karyawan BTPN yang sangat efektif dalam memberikan

pelayanan kepada nasabah, ?

Jawaban : () Skor :
a. Sangat memuaskan
b. Memuaskan

c. Kurang memuaskan

d. Tidak memuaskan

JoUU



Kisi - Kisi Pertanyaan Kuisioner

Variabel Sub Variabel Indikator Ilt\(l:l)n Jlllgll;lh
1 2 3 4 5
Kualitas | A. Bukti Fisik 1. Peralatan, perlengkapan dan 1-3
Pelayanan (Tangible) sarana 1
Karyawan 2. Penampilan fisik karyawan 1
X) 3. Media komunikasi 1
B. Empati 1. Kepedulian 1 4-6
(Empathy) 2. Ketulusan 1
3. Perhatian 1
C. Kehandalan 1. Kemampuan 1 7-9
(Reability) 2. Ketepatan 1
3. Akurasi pelayanan 1
D. Keresponsipan 1. Respon 1 10-11
(Responsiveness) 2. Kecepatan dan ketepatan pelayanan | 1
E. Jaminan 1. Sikap dipercaya 1 12-13
(Assurance) 2. Rasa aman dari resiko 1
Kepuasan | A. Kesesuaian 1. Pelayanan 1 14-15
Nasabah harapan 2. Kenyamanan 1
(Y) B. Minat berkunjung | 1. Operasional pelayanan 1 16 -17
kembali 2. Fasilitas 1
C. Kesediaan 1. Kesan dari produk 1 18-20
merekomendasikan | 2. Nilai 1
3. Efektif 1
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Daftar Responden Item/Skor Jawaban
No Nama 1 | 2|3 | 4|5 |6 |7 |8 ]9 10|10 |12|]13] ':::2
85 | Abdullah Basri 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 41 3
86 | Tajuddin, S.Pd 3 1 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 42 3
87 | Arif llham, S,Pd 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 49 4
88 | Alimuddin 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 32 2
89 | Feri Alamsyah, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 1
90 | NurlIsnaeni, S.lp 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 47 4
91 | Jamila Akbar 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 46 4
92 | Zulkarnain, S. Ag 3 4 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 31 2
93 | Supriadi, S.Pd 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 47 4
94 | Nur Indah, S.Pd 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 2
95 | Muh. Hasan, SE 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 42 3
96 | Muh. Ali Zakkar 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 44 3
97 | Nurhayati, S.Keb 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 44 3
98 | Rukma, ST 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 47 4
99 | Nurdin 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 35 3
100 | Syafa, SH 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 47 4
JUMLAH (%) 300 | 362 | 336 | 325 | 320 | 329 | 324 | 330 | 326 | 328 | 336 | 346 | 329 | 4291 | 330




Lampiran 3. Tabel Distribusi Tentang Kepuasan Nasabah (Y)

Daftar Responden Item/Skor Jawaban
No Nama 12| 3| al|s|e |7 ]|8]| 35 |R@
rata
1 | St. Aminah, SH 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
2 | Hj. Kurniah Hamid, S.Pd 3 3 4 4 3 3 4 4 28 4
3 | Anri, SH. MH 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
4 | M. Hasrul, SE. Msi 3 3 4 3 4 3 4 3 27 3
5 | Fijriyani, S.Pd 3 3 4 3 4 3 3 4 27 3
6 | Norma, S.Pd Dg. Baji 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
7 | Muh. Akbar R, SE 3 3 4 3 3 4 4 3 27 3
8 | Drs. H. Husain, Msi 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4
9 | Sarlina, S.Pd 3 3 4 3 4 3 4 3 27 3
10 | Herman 3 4 3 3 4 3 4 3 27 3
11 | Abdullah 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
12 | Rahmawati, S.Pd 2 2 3 3 3 3 3 3 22 3
13 | Kasmawati, S.sos 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
14 | Nurwahidah, SE 3 3 4 3 3 3 4 3 26 3
15 | St. Fatimah, S.Pd 3 4 3 3 4 3 4 3 27 3
16 | NenengJ, S,Kep 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
17 | Riskawati, SE 3 3 4 3 4 4 3 3 27 3
18 | Herlina, Amd. Kep 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
19 | Sri Wahyuni, S.Sos 3 3 4 4 3 3 4 4 28 4
20 | Hj. Kartini, S.Pd 2 2 3 3 3 3 3 3 22 3
21 | Firdaus 2 4 4 2 4 4 4 4 28 4
22 | Subair 4 4 4 4 3 4 4 4 31 4
23 | Nurbiah, ST 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3
24 | Jamaluddin 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1
25 | Asriani, S.Pd Dg. Kanang 3 3 4 3 3 3 4 3 26 3
26 | Sulastri, S.Pd 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
27 | Abd. Rajab 3 3 4 3 3 3 3 3 25 3
28 | Sahid 3 4 4 4 3 3 4 3 28 4
29 | Wahid B 3 4 4 4 4 4 4 3 30 4
30 | Rusdi 3 3 4 3 3 3 4 3 26 3
31 | Akhmad Rajab, SH 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
32 | Muhammad 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
33 | Ahmad Abdullah 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3
34 | Muh Umar 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
35 | Ummu Kalsum, S.Pd 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
36 | Nurjannah, SE 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
37 | Nur Wahidah, S. Kep 3 3 4 3 3 4 4 3 27 3
38 | Amiruddin 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3
39 | Nur Aeni, SH 2 2 3 3 3 3 4 4 24 3
40 | Wahyuddin 3 3 3 3 3 3 4 4 26 3
41 | Nur Ida, SE 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
42 | Muh Fadil, S.Kom 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4




Lampiran 3. Tabel Distribusi Tentang Kepuasan Nasabah (Y)

Daftar Responden Item/Skor Jawaban
No Nama 112 (3|a|ls| 6|7 |8 | 5 |Rt=
rata
43 | Muh Bagus, S.Kom 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3
44 | Bayu Nurwijaya, SH 3 4 4 4 3 4 4 3 29 4
45 | Muh. Alam 3 3 3 4 3 4 4 3 27 3
46 | St. Asriani, ST 4 4 4 4 4 4 4 3 32 4
47 | Martawati, SP 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3
48 | Tarkowibowo 1 2 3 2 2 3 3 3 18 2
49 | Wahyuni, S. Pd 3 4 4 3 3 4 3 4 28 4
50 | Ikhsan, S. Sos 3 3 4 3 4 3 4 3 27 3
51 | Rasyid 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
52 | Nurmi Sayamsuddin 3 4 3 3 4 4 3 3 27 3
53 | Tuti Nurhayati, S.Kep 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4
54 | Hasrianti 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
55 | Muh. Fajar 2 2 3 3 3 1 3 3 20 3
56 | Mukhtadir 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
57 | Hamzah, S.Pd 3 3 3 3 3 4 3 3 25 3
58 | Risnah 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
59 | Muh. Junaidi Salam 3 3 4 3 3 4 4 3 27 3
60 | Fuad, SH 3 4 4 3 3 4 4 3 28 4
61 | Syahriani Syahrir, ST 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
62 | Anita Lestari, SE 3 3 4 3 3 4 3 4 27 3
63 | Riska, S.Pd 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
64 | Fitri 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3
65 | Sugianto 2 1 3 3 3 3 3 3 21 3
66 | Hasanuddin, Se 3 4 4 3 3 4 4 3 28 4
67 | Darmawansyah, S.Pd 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
68 | Dra. Syarifah, S.Ag 3 4 3 3 3 3 4 3 26 3
69 | Alida, SE 4 3 4 4 3 3 4 3 28 4
70 | Aneng Maulana, S.Ag 3 4 4 4 3 4 4 3 29 4
71 | Nur Alam, SH 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1
72 | Rahmawati, S.Pd 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
73 | Fitri, SP 2 2 3 3 2 3 4 2 21 3
74 | Umar 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
75 | Drs. H. Agus Salim, S.Pd 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3
76 | Muh. Irwan, S.Kom 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
77 | Kasmawati, S.Pd 3 3 4 3 4 3 3 3 26 3
78 | Surya 3 4 4 3 3 4 4 4 29 4
79 | Andi Hardi, S.Pd 2 2 1 1 2 3 3 2 19 2
80 | M. Syahruddin, SE 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
81 | Farman, S.Kom 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
82 | Sukma, SE 3 3 4 3 3 3 4 3 26 3
83 | St. Yaisah 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
84 | Rahmi, S.Ip 3 4 3 3 4 3 4 3 27 3




Lampiran 3. Tabel Distribusi Tentang Kepuasan Nasabah (Y)

Daftar Responden Item/Skor Jawaban
No Nama 1123 |a|s|e6|7 |8/ 5 |Rt=
rata
85 | Abdullah Basri 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
86 | Tajuddin, S.Pd 3 3 2 3 3 4 4 4 26 3
87 | Arif llham, S.Pd 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
88 | Alimuddin 2 2 3 3 3 3 2 1 19 2
89 | Feri Alamsyah 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1
90 | Nur Isnaeni, S.lp 3 3 4 4 3 4 4 3 28 4
91 | Jamila Akbar 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4
92 | Zulkarnain, S.Ag 2 2 2 3 1 2 2 2 16 2
93 | Supriadi, S.Pd 3 3 4 3 4 3 4 4 28 4
94 | Nur Indah, S.Pd 3 3 4 4 3 3 4 3 27 3
95 | MUh. Hasan, SE 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
96 | Muh Ali Zakkar 3 3 4 4 3 4 2 3 26 3
97 | Nurhayati, S.Kep 3 3 4 3 3 3 4 3 26 3
98 | Rukma, ST 3 3 4 4 4 3 3 4 28 4
99 | Nurdin 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4
100 | Syafa, SH 3 3 4 4 4 3 4 3 28 4
Jumlah (3) 312 | 326 | 366 | 338 | 339 | 346 | 370 | 344 | 2741 | 343




Lampiran 4. Tabel Kerja Korelasi Product Moment antar Variabel Kualitas Pelayanan (X)

dan Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Identitas Responden Item/Skor Jawaban

No Nama X Y == sy XY
1 | St. Aminah, SH 4 4 16 16 16
2 | Hj. Kurniah Hamid, S.Pd 4 4 16 16 16
3 | Anri, SH. MH 3 4 9 16 12
4 M. Hasrul, SE.Msi 3 3 9 9 9
5 Fijriyani,S.Pd 3 3 9 9 9
6 | Norma, S.Pd Dg. Baji 4 4 16 16 16
7 | Muh. Akbar R, SE 3 3 9 9 9
8 Drs. H. Husain, Msi 4 4 16 16 16
9 | Sarlina, S.Pd 3 3 9 9 9
10 | Herman 3 3 9 9 9
11 | Abdullah 4 4 16 16 16
12 | Rahmati, S.Pd 2 3 9 4 6
13 | Kasmawati, S.Pd 3 4 9 16 12
14 | Nurwahidah, S.Pd 9 9 9 9 9
15 | St.Fatimah, S.Pd 3 3 9 9 9
16 | Nenengl, S.Kep 4 4 16 16 16
17 | Riskawati,SE 2 3 4 9 6
18 | Herlina, Amd. Kep 4 4 16 16 16
19 | Sri Wahyuni, S.Sos 4 4 16 16 16
20 | Hj. Kartini, S.Pd 3 3 9 9 9
21 | Firdaus 4 4 16 16 16
22 | Subair 4 4 16 16 16
23 | Nurbiah, ST 3 3 9 9 9
24 | Jamaluddi 1 1 1 1 1
25 | Asriani, S.Pd Dg Kanang 3 3 9 9 9
26 | Sulastri, S.Pd 4 4 16 16 16
27 | Abd. Rajab 3 3 9 9 9
28 | Sahid 4 4 16 16 16
29 | Wahid 4 4 16 16 16
30 | Rusdi 3 3 9 9 9
31 | Akhmad Rajab, SH 4 4 16 16 16
32 | Muhhammad 3 4 9 16 12
33 | Ahmad Abdullah 2 3 4 9 6
34 | Muh. Umar 3 4 9 16 12
35 | Ummu Kalsum, S.Pd 4 4 16 16 16
36 | Nurjannah, SE 4 4 16 16 16
37 | Nur Wahidah, S.Kep 3 3 9 9 9
38 | Amiruddin 2 3 4 9 6
39 | Nur Aeni, SH 3 3 9 9 9
40 | Wahyudin 3 4 9 9 9
41 | Nurlda, SE 4 4 16 16 16
42 | Muh Fadil, S.Kom 4 4 16 16 16




Lampiran 4. Tabel Kerja Korelasi Product Moment antar Variabel Kualitas Pelayanan (X)

dan Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Identitas Responden Item/Skor Jawaban
No Nama X Y == ey XY
43 | Muh Bagus, S.Kom 3 3 9 9 9
44 | Bayu Nurwijaya, SH 4 4 16 16 16
45 | Muh. Alam 3 3 9 9 9
46 | St. Asriani, St 4 4 16 16 16
47 | Martawati, SP 3 3 9 9 9
48 | Tarkowibowo 2 2 4 4 4
49 | Wahyuni, S.Pd 4 4 16 16 16
50 | lkhsan, S.Sos 3 3 9 9 9
51 | Rasyid 4 4 16 16 16
52 | Nurmi Syamsuddi 3 3 9 9 9
53 | Tuti Nurhayati, S.Kep 4 4 16 16 16
54 | Hasrianti 4 4 16 16 16
55 | Mubh. Fajar 3 3 9 9 9
56 | Mukhtadir 4 4 16 16 16
57 | Hamzah, S. Pd 3 3 9 9 9
58 | Risnah 4 4 16 16 16
59 | Mubh. Junaidi Salam 3 3 9 9 9
60 | Fuad, SH 4 4 16 16 16
61 | Sahriani Syahrir, ST 4 4 16 16 16
62 | Anita Lestari, SE 3 3 9 9 9
63 | Riska, S.Pd 4 4 16 16 16
64 | Fitri 3 3 9 9 9
65 | Sygianto 3 3 9 9 9
66 | Hasanuddin, SE 4 4 16 16 16
67 | Darmawati, S.Pd 4 4 16 16 16
68 | Dra.Darmawansyah, S.Pd 3 3 9 9 9
69 | Alida, SE 4 4 16 16 16
70 | Eneng Maulana, S.Ag 4 4 16 16 16
71 | Nur Alam, SH 1 1 1 1 1
72 | Rahmawati, S. Pd 4 4 16 16 16
73 | Fitri, SP 3 3 9 9 9
74 | Umar 4 4 16 16 16
75 | Drs. H. Agus Salim, S.Pd 3 3 9 9 9
76 | Muh. Irwan, S.Kom 4 4 16 16 16
77 | Kasmawati, S.Pd 3 3 9 9 9
78 | Surya 4 4 16 16 16
79 | AndiHardi, S.Pd 2 2 4 4 4
80 | M. Syahruddin, SE 4 4 16 16 16
81 | Farman, S.Kom 4 4 16 16 16
82 | Sukma, SE 3 3 9 9 9
83 | St. Yaisah 4 4 16 16 16
84 | Rahmi, S.lp 2 3 4 9 6




Lampiran 4. Tabel Kerja Korelasi Product Moment antar Variabel Kualitas Pelayanan (X)
dan Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Identitas Responden Item/Skor Jawaban

No | Nama Y == s XY

85 | Abdullah Basri 3 4 9 16 12
86 | Tajuddin, S.Pd 3 3 9 9 9
87 | Arifllham, S.Pd 4 4 16 16 16
88 | Alimuddin 4 4 16 16 16
89 | Feri Alamsyah 1 1 1 1 1
90 | Nurlsnaeni, S.lp 4 4 16 16 16
91 | Jamila Akbar 4 4 16 16 16
92 | Zulkarnain, S.Ag 2 2 4 4 4
93 | Supriadi, S.Pd 4 4 16 16 16
94 | Nur. Indah, S.Pd 2 3 4 9 6
95 | Muh. Hasan, SE 3 4 9 16 12
96 | Muh Ali Zakkar 3 3 9 9 9
97 | Nurhayati, S. Keb 3 3 9 9 9
98 Rukma, ST 4 4 16 16 16
99 Nurdin 3 4 9 16 12
100 | Syafa, SH 4 4 16 16 16

Jumlah(3) 330 | 343 | 1148 | 1227 1181
S X =330 > X% =1148 YXY =1181
>Y =343 > Y2 =1227
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