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ABSTRAK

Misna.2018. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah
PT. Bank BRI Tbhk (Persero) Cabang Kabupaten Barru. (Dibimbing oleh Idham
Khaliddan Faidhul Adziem)

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank BRI Tbk (Persero) Cabang Kabupaten Barru.
Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan teknik
penarikan sampel menggunakan “purposive sampling”. Adapun jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 48 responden.Teknik pengumpulan
data menggunakan observasi, kuesioner, dan study kepustakaan. Metode

analisis yang digunakan adalah analisis regresi sederhana dan stistik deskriptif.

Berdasarkan pada hasil analisis data mengenai pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap kepuasan nasabah hasil pengujian terhadap hipotesis Hal
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah.Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien kualitas pelayanan
sebesar 1.026 dengan nilai t sebesar 6.235 > t table sebesar 1.67722, dan
tingkat signifikansi sebesar 1%.Hal ini menunjukan bahwa Hal yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.Dengan
demikian hal ini membuktikan bahwa tindakan pelayanan yang dilakukan oleh

karyawan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, PT. Bank BRI Tbhk (Persero)
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ABSTRACT

Misna. Years 2018. The influence of service quality to custumer

satisfaction PT. bank rakyat BRI tbk (persero) branch barru district in.

This study aims to determine the effect of service quality on custumer
satisfaction pt. bank bri tbk persero branch distrik barru. This research is a
guantitative descriptive research using sampling technique using incidental
sampling. Unile the number of samples used in this study uas 48
respondents file collection tecniquves using observation and have
guestionnaireslibrary study. The analitycal methol used is a simple linear

regressive analysis.

Based on the results of file analysis on the effect of service quality on
customer satisfaction test results against hypothesis Ho using that service
quality signifinantly positive influence on customer satisfaction. This can be
seen the value of service quality coefficient of 1.026 with t value of 6.235>t
table equal to 1.67722, and level of significan equal to 1 %. This indi cates
that H1 which states that the quality of service affects custumer satisfaction. Thus
this prove that the actions of services by employees have a significant positive

effect on customer satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan merupakan suatu lembaga keuangan yang ada yang
memiliki peranan penting bagi kelangsungan perekonomian Indonesia.
Pembangunan ekonomi diarahkan untuk mengembangkan kehidupan
ekonomi rakyat yang bertumpu pada mekanisme ekonomi pasar yang
seimbang dengan prinsip persaingan sehat dan memperhatikan
pertumbuhan ekonomi, nilai-nilai keadilan terus diterapkan sehingga terjamin
kesempatan yang sama dala m berusaha dan bekerja. Dalam hal ini setiap
orang mempunyai kesempatan yang sama dalam bidang bisnis.
Perkembangan bisnis semakin meningkat dan kompleks sehingga
menyebabkan timbulnya persaingan.

Intensitas persaingan yang semakin meningkat menuntut persaingan
dalam dunia bisnis. Tujuan dasar bisnis tidak lagi berupa laba, melainkan
penciptaan dan penambahan nilai bagi nasabah. Penambahan nilai
mengandung arti penciptaan nasabah yang puas, karyawan yang layak dan
laba besar. Bagaimanapun nasabah merupakan tujuan utama suatu
perusahaan, selain itu tugas lain dari perusahaan itu sendiri adalah
menemukan strategi yang tepat dalam manajemen perusahaannya.

Demikian juga bisnis dalam sektor perbankan dimana tingkat
persaingan suku bunga antar bank semakin ketat. Hal ini di karenakan
semakin menjamurnya lembaga-lembaga perbankan dan lembaga
perkreditan yang berusaha menarik perhatian nasabah. Dengan semakin

banyak lembaga perbankan dan lembaga perkreditan, sudah barang tentu



masyarakat mempunyai berbagai alternatif dalam menggunakan jasa
perbankan. Dalam upaya penciptaan kepuasaan nasabah, pihak bank
seharusnya melakukan evaluasi terhadap tingkat pelayanan yang diberikan
kepada nasabah sehingga menghasilkan kepuasaan nasabah terhadap bank
yang dinaunginya.

Kepuasan adalah suatu proses yang dinamis secara berkala oleh
suatu perusahaan manufaktur atau jasa. Karena pada dasarnya kepuasan
inilah yang menghasilkan profit atau revenue pada perusahaan. Kepuasan
dapat berubah, hal ini dikarenakan tingkat ekspektasi atau harapan semakin
tinggi, sehingga menuntut adanya kualitas yang lebih. Meningkatnya tingkat
persaingan terutama dalam bidang perbankan, termasuk aktivitas promosi
informasi dan janji yang diterima nasabah ini akhirnya menaikkan harapan
nasababh.

Di samping itu, bank perlu menciptakan produk-produk inovatif yang
mampu menarik minat calon nasabah untuk bergabung menjadi nasabahnya.
Produk-produk inovatif yang ini juga harus memperhatikan kualita positif
yang dapat dirasakan atau diperoleh nasabah, karena kualitas ini dapat
memberikan kepuasanyang optimal pada nasabah. Selain itu, pihak bank
dapat memberikan kotak kritik dan saran yang disediakan di tempat
transaksi para nasabah, hal ini penting dilakukan oleh pihak untuk
mengetahui, sejauh mana para nasabah merasakan pelayanan yang terdiri
dari dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan perhatian (empathy) yang
diberikan oleh pihak bank.

Dampak yang bisa dilihat dengan adanya kualitas pelayanan yang



kurang baik maka nasabah akan pindah pada bank lain, jika bank lain dapat
memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan nasabah. Sehingga
pelayanan yang baik akan menghasilkan tanggapan yang baik pula oleh
nasabah. Akan tetapi, pelayanan yang buruk akan menghabiskan kesabaran
nasabah.

Berdasarkan fenomena di atas, maka penulis mengambil judul
penelitian. "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbhk. Cabang Kabupaten Barru”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang
diajukan dalam penelitian ini yaitu Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(persero), Thk. Cabang Kabupaten Barru.

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian
ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk Cabang Kabupaten

Barru.

D. Manfaat Penelitian
Hasil penilitian ini diharapkan memberikan dua manfaat utama sebagai
berikut:
1. Manfaat Teoretis
a. Bagi peneliti, sebagai wahana latihan pengembangan kemampuan

dalam bidang penelitian dan penerapan teori yang telah peneliti



dapatkan di perkuliahan. serta untuk menambah wawasan tentang
perbankan dalam hal ini adalah kaitannya dengan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan.

b. Bagi akademik diharapkan dapat berguna sebagai sumbangan
kepada almamater untuk dimanfaatkan sebagai sumber bacaan yang
berguna.

2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
mengambil kebijakan perusahaan khususnya tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT.BankRakyat Indonesia

(persero), Thk. Cabang Kabupaten Barru.



BAB I
TINJAUAN PUSTAKA
A. Pengertian Pelayanan

Pelayanan pelanggan yang bermutu merupakan kunci sukses dan
dasar untuk membangun keberhasilan dan keuntungan bagi perusahaan
dalam bidang apapun. Namun sebagian besar rorganisasi atau perusahaan
masa kini banyak yang hanya lebih memfokuskan pada hal-hal yang teknis
dan seputar kinerja perusahaan, dan hanya sedikit sekali yang memperhati-
kan dari sisi manusianya. Itu sebabnya sangat diperlukan juga mengenai
pelayanan bermutu.

Definisi pelayanan sendiri menurut Stamatis yang dikutip
Tjiptono,(1997) adalah sistem manajemen strategi dan integratif yang
melibatkan semua manajer dan karyawan, serta menggunakan metode
kualitatif dan kuantitatif untuk memperbaiki secara berkesinambungan
proses-proses organisasi, agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan,
keinginan dan harapan pelanggan. Selanjutnya untuk mengimplementasikan
konsep kualitas pelayanan adalah merubah paradigma.Perubahan
paradigma tersebut tidak hanya dalam alur atau struktur berfikir (mindset)
para pelaku penyedia layanan namun juga diwujudkan dalam tataran realitas
seperti struktur organisasi, sistem pertanggung jawaban, prosedur, proses
dan sumber daya organisasi (Istianto, 2011).

Sugianti (2006) mengemukakan pelayanan mempunyai pengertian
sebagai membantu menyiapkan atau mengurus apa yang di perlukan
seseorang. Zeithaml et. al. dalam Laksana (2008), pelayanan dapat

didefinisikan sebagai The extent of discrepancy between customers



expectations ordesire and their perceptions. Berdasarkan pernyataan
tersebut dikemukakan bahwa kualitas  pelayanan yang diterima
konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan
konsumen dengan tingkat persepsi mereka.

Berdasarkan beberapa definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini
diartikan sebagai jasa atau serviceyang disampaikan oleh pemilik jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah
tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan

pelayanan untuk kepuasan konsumen.

B. Karakteristik Jasa/Pelayanan (Service)
Karakteristik jasa menurut Gasperz yang dikutip Sadu dalam Laksana
(2008) terdiri dari 12 karakteristik, yaitu :
1. Pelayananmerupakan outputtak berbentuk(intangibleoutput).
2. Pelayanan merupakan outputvariabel, tidak standar.
3. Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dapat
dikonsumsidalam produksi.
4. Terdapat hubunganyang erat dengan pelanggan melalui proses
pelayanan.
5. Pelanggan berpatrtisipasi dalam proses memberikan pelayanan.
6. Ketrampilanpersonildiserahkanataudiberikansecaralangsungkepada
pelanggan

7. Pelayanan tidak dapat diproduksi secaramassal



8. Membutuhkan pertimbangan pribadi yang tinggi dari individu yang
memberikan pelayanan.
9. Perusahaan jasapadaumumnyabersifat padat karya.
10. Fasilitas pelayanan beradadekat lokasi pelanggan. Pengukuran efektifitas
pelayanan bersifat subyektif.

11. Option penetapan hargalebih rumit.

. Kualitas Pelayanan

Salah satu cara untuk menempatkan perusahaan lebih unggul dari
pesaing adalah dengan memberikan pelayanan yang lebih bermutu
dibandingkan dengan pesaingnya. Kuncinya adalah memenuhi harapan
konsumen sasaran mengenai mutu jasa tadi. Menurut Kotler dalam Lupiyoadi,

(2006) yang dimaksud dengan pelayanan adalah Setiap tindakan atau

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Selanjutnya Payne (2000) menyatakan pelayanan adalah:

1. Segala kegiatan yang dibutuhkan untuk menerima, memproses,
menyampaikan dan memenuhi pesanan pelanggan dan untuk menindak-
lanjuti setiap kegiatan-kegiatan yang mengandung kekeliruan,

2. Ketepatan waktu dan realiabilitas penyampaian produk dan jasa kepada
pelanggan sesuai dengan harapan mereka.

3. Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis yang terpadu
untuk menyampaikan produk-produk dan jasa perusahaan sedemikian
rupa sehingga dipersepsikan memuaskan oleh pelanggan dan

merealisasikan pencapaian tujuan-tujuan perusahaan.



4. Total pesanan yang masuk dan seluruh komunikasi dengan pelanggan,
seluruh penagihan dan pengendalian total dengan kesalahan.

5. Penyampaian produk dan jasa yang di pesan pelanggan secara tepat
waktu dan akurat dengan tindak lanjut dan tanggapan keterangan yang
akurat, termasuk pengiriman tagihan tepat waktu.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah
merupakan suatu kegiatan dimana perusahaan member pelayanan kepada
pelanggan sehubungan dengan jasa sehingga dapat menimbulkan kepuasan
pelangggan.Pelayanan yang baik dan memuaskan akanmempertinggi citra
serta kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang di
tawarkan kepada pelanggan. Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan (Yamit, 2001). Sedangkan kualitas
pelayanan/jasa menurut Doming dalam ( Yamit, 2001) adalah apapun yang
menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Bila pelayanan yang mereka terima atau nikmati ternyata jauh dibawah
dari apa yang mereka harapkan, pelanggan akan kehilangan minat terhadap
pemberian pelayanan/jasa tersebut. Sebaliknya, jika jasa yang mereka
nikmati memenuhiatau melebihi tingkat kepentingan, mereka cenderung
akan memakai produk pelayanan/jasa tersebut. Kualitas jasa menurut
Lupiyoadi (2006) kualitas jasa adalah sejauh mana produk (jasa) memenuhi
spesisifikasi-spesifikasinya.

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian

pelanggan.Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan,



perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan

memperhatikan komponen kualitas pelayanan.

Dalam salah satu studi mengenai serviceQualityoleh Parasuraman

dalam Lupiyoadi, (2006) bahwa terdapat lima dimensi serviceQualitysebagai

berikut :

1.

Bukti fisik (Tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan saranadan prasarana fisik harus dapat diandalkan,
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. Dan meliputifasilitas fisik (gedung, gudang
dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang di pergunakan
(teknologi) serta penampilan pegawainya.

Kehandalan (Realibility), kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpati dan dengan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen
menunggu tanpa adanya suatu alasanyang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

Jaminan dan Kepastian (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopan
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
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Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi dan sopan santun.

5. Perhatian individual (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupa yang memahami keinginan konsumen.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Service Quality dapat didefinisikan sebagai tingkat perbedaan
antar eskpektasi pelanggan dengan persepsi pelanggan.Dimana
servicequality merupakan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen maupun dengan orientasi untuk menjadikan individu tersebut
merasa nyaman dan puas dengan menggunakan jasa dan fasilitas yang
diperolehnya.Dimensi dimensi kualitas jasa (tangible reliability responsiv
eness, assurance dan emphaty) harus dapat dilaksanakan dengan
baik.Bila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenjangan antara
perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepsi mereka
tentang wujud pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik

maka diharapkanakan meningkatkan loyalitas pelanggan.

D. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan
Untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang
kondusif bagi perusahaan untuk memperbaiki kualitas, perusahaan harus
mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan

manufaktur maupun perusahaan jasa. Keenam prinsip tersebut sangat
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bermanfaat dalam membentuk dan mempertahankan lingkungan yang tepat
untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan
dengan didukung oleh pemasok, karyawan, dan pelanggan. Menurut Istianto
(2011), enam prinsip pokok dalam strategi pelayanan publik tersebut
meliputi:
1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari
manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan
untuk meningkatkan kinerja kualitasnya.
2. Pendidikan
Semua personil perusahaan dari manager puncak sampai karyawan
operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas.Aspek
aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut
meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik
implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi
strategi kualitas.
3. Perencanaan
Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dantujuan
kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk
mencapai visinya.
4. Review
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang

konstan danterus menerus untuk mencapai tujuan kualitas.
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5. Komunikasi
Implementasi strategi kualitas dalam strategi dalam organisasi
dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi
harus dilakukan dengan karyawan, pelanggan dan stake holder
perusahaan lainnya, seperti pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain.
6. Pengahargaan dan pengakuan(TotalHuman Reward)
Penghargaan danpengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik
perlu diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan
demikian dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan
rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada gilirannya
dapa tmemberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan pelanggan yang
dilayani.
Menurut Stamatis (1996) yang dikutip Tjiptono dalam bukunya Istianto
(2011), tampak suatu sistem yang saling berkaitan seperti ditunjukkan

gambar dibawabh ini

Gambar 2.1 Model Total Quality Service

Polisy/Strateg

Organization
Culture

Organization
System

Sumber : Iswanto (2011)
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Berdasarkan gambar diatas maka dapat diperoleh keterangan sebagai
berikut:

1. Strategi : pernyataan yang jelas dan dapat dikomunikasikan dengan baik
mengenai posisi dan sasaran organisasi dalam hal layanan pelanggan

2. Sistem : program, prosedur dan sumber daya organisasi yang dirancang
untuk mendorong ,menyampaikan, dan menilai layanan/jasa yang nyaman
dan berkualitas bagi pelanggan.

3. Budaya Organisasi : kualitas jasa dapat pula dipengaruhi oleh budaya
organisasi dan cara pengorganisasiannya. Budaya organisasi (kekuasaa,
peranan, prestasi, dan dukungan) berperan sebagai kunci pemahaman
jenis pelayanan yang akan diberikan. Karakteristik budaya dantata nilai
yang dimiliki organisasi memungkinkannya merespon kebutuhan
pelanggan secarapositif dan menyampaikan pelayanan yang berkualitas.

4. Tujuan keseluruhan : mewujudkan kepuasan pelanggan, memberikan
tanggungjawab kepada setia porang dan melakukan perbaikan
berkesinambungan.

Menurut Istianto (2011) implementasi konsep pelayanan berkualitas
tersebut memberikan bebera manfaat utama,yaitu:

1. Meningkatnya indeks kepuasan kualitas (qualitysatis factionindex) yang
diukur dengan ukuran apapun.

2. Meningkatnya produktivitas dan efisiensi.

3. Meningkatnya moral dan semangat karyawan.

4. Meningkatnya kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi



14

keinginan pelanggan Nasution (2004). Tentunya kualitas pelayanan sangat
mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelangganakan tetapi
berdasarkan pendapat parasuraman, et al. dalam purnama (2006) bahwa
kualitas pelayanan perbandingan antara pelayanan yang dirasakan atau

persepsi pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan.

E. Pengertian Kepuasaan Pelanggan

Pelanggan (customer) adalah kata kunci bagi kesuksessan perusahaan.
Peran yang demikian penting telah memaksa setiap perusahaan berupaya
untuk menyusun kiat atau strategi untuk menarik mereka, sehingga mereka
menjadi pembeli produknya.

Tidak hanya sampai disitu, dengan segala kiatnya perusahaan terus
berupaya agar pelanggang menjadi pembeli berat atau bahkan loyal
customer. Untuk sampai pada tujuan itu, maka perusahaan menyusun
strategi yang sampai saat ini masih dianggap handal yakni menciptakan
pelayanan terbaik bagi pelanggan sehingga mereka diperlukan secara
khusus. Jika pelanggan telah merasakaan hal yang demikian dan memiliki
perspektif positif terhadap pelayanan tersebut, maka pelanggan akan selalu
mengunjungi outlet perusahaan setiap ada kesempatan.

Menurut Gerson (2000), kepuasan pelanggan adalah apabila sebuah
produk atau jasa memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, biasanya
pelanggan merasa puas.

Menurut Kotler dan A.B. Susanto (2000), kepuasaan adalah tingkat
kepuasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang

dirasakan dibandingkan dengan harapan.
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Berdasarkan definisi diatas diketahui bahwa kepuasaan pelanggan
merupakan evaluasi sempurna beli dimana alternatifyang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil yang sama atau melampaui  harapan
pelanggan, sedangkan ketidak puasaan timbul apabila hasil yang diperoleh
tidak memenuhi harapan pelanggan.

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka
pelanggan akan kecewa. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama,
kurang sensitif terhadap harga dan memberikan komentar yang baik tentang
perusahaan.

Untuk menciptakan pelayanan sebagaimana tersebut diatas, maka
perusahaan berpedoman pada suatu keyakinan yang menyatakan kualitas
pelayanan sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam
mendengarkan suara konsumen. Artinya, kemampuan dan kepekaan
perusahaan dalam menangkap apa-apa yang menjadi harapan pelanggan
adalah sangat menentukan baik buruknya pelayanan yang diberikan.

Pengertian customer mencakup 3 (tiga) hal, yang menentukan baik
buruknya pelayanan yang diberikan perusahaan yaitu:

1. Eksternal customer yaitu mereka yang mempunyai pengalaman terhadap
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

2. Competitor customer yaitu customer yang ingin direbut oleh perusahaan
dari perusahaan lain yang sejenis.

3. Internal customer yaitu mereka yang menguntungkan pada pelayanan

internal untuk menciptakan suatu pelayanan.
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Setiap orang yang melakukan pembelian tentu mengharapkan produk
ataujasa dapat digunakan, dan kepuasaan merupakan hasil yang
diharapkan. Kepuasaan didefinisikan disini sebagai evaluasi paskakonsumsi
bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya dapat memenuhi atau melebihi
harapan.

Alternatif tersebut bekerja sesuai dengan yang diharapkan.
Ketidakpuasaan adalah hasil dari harapan yang diteguhkan secara negatif.
Tekanan konsumerisme dan penghinaan publik yang semakin besar untuk
kualitas produk yang jelek telah membawa topik ini kegaris terdepan dalam
penelitian konsumen dalam dasawarsa terakhir.

Sedangkan ketidakpuasan pelanggan merupakan penilaian negatif dari
kepuasan pelanggan, oleh karena kegagalan perusahaan memberikan
harapan pelanggan dengan baik. Sifat atau kriteria pelanggan kepuasaan
adalah relatif, artinya tingkat kepuasaan seseorang dengan orang lain tidak
sama terhadap sesuatu. Kepuasan tidak selamanya diukur dengan uang,
tetapi lebih didasarkan kepada pemenuhan perasaan tentang apa yang
dibutuhkan seseorang. Uang tidak selamanya menjadi motif primer bagi
seseorang, tetapi kebanggan dan minat yang besar terhadap sesuatu akan
memberikan kepuasaan tersendiri baginya.

Tentang dampak Kketidakpuasan pelanggang dapat dilihat pada
pernyataan Tjiptono (2004), yang menyatakan bahwa “perusahaan yang
gagal memuaskan pelanggannya akan menghadapi masalah yang lebih
kompleks, umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan

pengalaman buruknya kepada banyak orang”.
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Ketidakpuasan pelanggang seperti ungkapan diatas sangat
membahayakan perusahaan, karena pelanggan yang tidak terlayani dengan
baik dan tidak memperoleh kepuasaan akan menyebarkan informasi negatif
tentang perusahaan kepada pelanggan lain dan calon pelanggan.

Kepuasaan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat. Menurut
Fandy Tjiptono (2004), manfaat-manfaat yang dapat diperoleh dengan
adanya kepuasaan pelanggan adalah sebagai berikut:

1. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi lebih
harmonis.

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang.

3. Mendorong terciptanya kepuasaan pelanggan.

4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan sangat
menguntungkan bagi perusahaan.

5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan.

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat.

Tjiptono (2004), mengatakan kepuasaan adalah suatu tanggapan
emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau
jasa. Dari definisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasaan yang
diperoleh pelanggan dapat memberikan umpan balik bagi perusahaan
sehingga konsumen akan merasa senang dan akan tetap menggunakan
produk atau jasa. Karena itu, hanya merekalah yang dapat menentukan
kualitas seperti apa dan hanya mereka yang dapat menyampaikan
bagaimana kebutuhan mereka.Kotler amstrong, (2008) mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja produk yang dia rasakan dengan harapannya.
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F. Komponen Dasar Dalam Kepuasan Pelanggan

1.

Giese& cote (2000) mengatakan bahwa ada banyak definisi kepuasan

pelanggan, namun tetap mengacu kepada tiga komponen umum yang dapat

mengidentifikasikan kepuasan pelanggan, yakni:

Respon, tipe, dan intensitas kepuasan pelanggan merupakan respon
emosional dan juga kognitif. Intensitas responnya mulai dari yang sangat
puas dan menyukai produk tersebut sampai sikap yang apatis terhadap
suatu produk.

Fokus pada objek disesuaikan dengan standar yang ada

Waktu respon kepuasan mengarah kepada berapa lama respon

kepuasan itu berakhir.

G. Pengukuran Kepuasaan Pelanggan

Pengukuran kepuasaan pelanggan adalah suatu upaya melihat apakah

para pelanggan telah memiliki kepuasaan atas pelayanan yang diterima.
Menurut Lupiyoadi (2001), beberapa faktor yang sering digunakan dalam
mengevaluasi kepuasaan terhadap suatu produk diantaranya:

1. Kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti

(core product) yang dibeli.

. Keragaman produk (features), yaitu karakteristik sekunder atau

pelengkap.

. Keandalan (realibility), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagal pakai.

. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesification), yaitu

sejauh mana karakteristik desain operasi memenuhi standart-standart

yang telah diterapkan sebelumnya.
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5. Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan.

6. Kemampuan pelayanan (service ability), yaitu meliputi kecepatan,
kompetisi, kenyamanan, mudah direparasi, dan penanganan keluhan
yang memuaskan

7. Statika yaitu daya tarik produk terhadap panca indra

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra rasa dan
reputasi produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya.

Untuk mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan perlu diadakan
pengukuran. Alasan utama mengapa perlu diadakan pengukuran (Gerson,
2002) adalah:

1. Untuk mempelajari persepsi pelanggan

Pelanggan memiliki sifat individu dan setiap orang akan memandang

sesuatu secara berbeda dari orang lain, meskipun dalam situasi yang
sama. Walaupun banyak program pengukuran berusaha untuk
mendapatkan gambaran rata-rata pelanggan yang akan menjadi dasar
untuk membangun kembali program pelayanan pelanggan, paling tidak
harus mengidentifikasi persepsi masing-masing individu pelanggan.

2. Untuk menentukan kebutuhan, persyaratan dan harapan pelanggan

Pengukuran kepuasaan pelanggang tidak hanya untuk menentukan
bagaimana pelanggang menikmati produk atau jasa yang mereka beri
dan pelayanan yang mereka terima, tetapi juga harus mengidentifikasi
apa yang dibutuhkan dan diingikan oleh pelanggang dari perusahaan,
dan juga harus mencari tahu apa spesifikasi produk atau manufaktur atau

isi program yang mereka persyaratkan.
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3. Untuk menutupi kesenjangan

Banyak sekali kesenjangan yang ada antara pelanggan dengan
penyedia barang atau produk.Mengukur kesenjangan tersebut
merupakan satu-satunya para untuk menutupnya. Semua kesenjangan
berdasarkan pada perbedaan persepsi antara penyedia dan pelanggang
mengenai apa yang seharusnya disediakan oleh penyedia dengan apa
yang seharusnya diterima oleh pelanggan.

Untuk memeriksa apakah peningkatan pelayanan dan kepuasaan
pelanggang sesuai harapan atau tidak?
Perusahaan harus menetapkan standar kinerja, menginformasikannya
kepada staf serta pelanggan dan kemudian mengukur Kkinerja
sesungguhnya dengan standart tersebut. Bila perusahaan menetapkan
tujuan bisnis berdasarkan persyaratan dan harapan pelanggan, dan
kemudian mengukur kinerja dengan tujuan tersebut, maka perusahaan
akan memiliki kesempatan yang sangat baik untuk meningkatkan
pelayanan dan kepuasaan pelanggan.

4. Peningkatan kinerja membawa peningkatan laba

Meskipun tidak ada jaminan, sangatlah aman untuk berasumsikan
bahwa jika perusahaan meningkatkan kinerja pelayanan dan
penyampaian, maka ada kemunginan perusahaan akan mendapatkan
peningkatan laba. Semakin banyak orang yang ingin membeli dari
perusahaan, maka kontribusi volume penjualan terhadap laba juga
meningkat.Dengan demikian pula, jika tingkat mutu pelayanan meningkat
sejalan dengan meningkatnya kepuasaan pelanggan, perusahaan bisa

membebankan harga yang lebih tinggi untuk barang atau jasa yang dijual.



21

5. Untuk mempelajari perusahaan melakukannya dan apa yang harus
dilakukan kemudian Pelanggan akan memberi tahu apakah perusahaan
memuaskan mereka atau tidak dan apa yang harus perusahaan lakukan
untuk memuaskan mereka dimasa depan. Mereka juga akan
memberitahukan apaka perusahaan perlu mengubah strategi atau arah

bisnis.

Menurut Sugiyono (2004) ada empat metode untuk mengukur kepuasaan

pelanggan yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran pelanggan
Sistem perusahaan yang berorientasi terhadap pelanggan perlu
memberikan kesempatan yang seluas-luasnya bagi pelanggan untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. Metode ini yang digunakan
bisa berupa kotak saran ataupun dengan menyediakan saluran telepon
khusus.

2. Survey kepuasaan pelanggan
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasaan pelanggan dilakukan
dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos, telepon atau
maupun dengan cara wawasan langsung.

3. Ghost shooping
Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (ghost
shooper) untuk berperan sebagai pembeli atau memanfaatkan produk
atau jasa perusahaan dan pesaing. Sehingga dapat diprediksikan tingkat
kepuasaan pelanggan atas produk atau jasa tersebut.

4. Lost custemer analysis. Dalam metode ini perusahaan menghubungi para

pelanggan yang telah terpilih ke perusahaan atau produk lain. Hal ini
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ditujukan untuk memperoleh informasi penyebab terjadinya peralihan
konsumen kepada perusahaan lain, sehingga dapat di jadikan sebagai

bahan evaluasi selanjutnya.

H. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan

Pada umumnya suatu perusahaan dinilai oleh pelanggan dari kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya karena
kualitas pelayanan turut mempengaruhi kepuasaan pelanggan terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan.Kualitas pelayanan
merupakan hal yang sangat penting, karena pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan penuh perhatian, bersahabat dan memahami produk
yang disampaikan. Bila semakin baik kualitas pelayanan yang diterima oleh
pelanggan maka kepuasaan pelanggan juga akan semakin tinggi.

Dalam bisnis jasa atau produk, kepuasan pelanggan merupakan faktor
yang sangat menentukan pencapaian tujuan perusahaan.Kepuasaan
pelanggan hanya dapat diperoleh dengan pelayanan yang baik, oleh karena
itu kualitas pelayanan selalu diusahakan oleh perusahaan sedemikian rupa
sehingga mampu menampung semua aspirasi mupun Kkeinginan
pelanggan.Hal ini ditunjukan untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan
agar tetap setia menggunakan produk atau jasa yang dihasilkan
perusahaan.

Perusahaan harus berusaha semaksimal mungkin meningkatkan kualitas
pelayanan dengan memperhatikan berbagai factor yang mempengaruhi
kepuasaan pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasaan

konsumen terdiri dari:
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1. Tangible, meliputi:

a.

b.

C.

d.

Kondisi gedung
Kondisi peralatan
Tempat parkir

Kerapihan penampilan customer service

2. Reability, meliputi:

a.

b.

d.

Ketepatan waktu pelayanan

Kecermatan customer service dalam melayani pelanggan
Kesungguhan customer service terhadap pelanggan yang
mendapatkan masalah

Keakuratan pencatatan dokumen

3. Responsiveness, meliputi:

a.

b.

Kejelasan informasi

Kesediaan customer service dalam memberikan pelayanan dengan
cepat kepada pelanggan

Kesediaan customer service dalam membantu kesulitan pelanggan
Keluangan waktu customer service dalam menanggapi permintaan

pelanggan

4. Assurance, meliputi:

a.

b.

C.

Perasaan aman para pelanggan
Kemampuan customer service dalam menangani masalah

Kesabaran customer service dalam memberikan pelayanan

5. Empaty, meliputi:

a.

Perhatian customer service kepada pelanggan
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b. Pemahaman customer service akan kebutuhan dan perasaan
pelanggan
c. Kesungguhan customer service terhadap kepentingan pelanggan
Jika semua itu dapat dilakukan dengan baik oleh perusahaan, maka
pelanggan akan merasa memperoleh keuntungan dengan selalu
berhubungan dengan perusahaan langganannya yang sudah ia kenal baik
dibandingkan dengan harapan-harapan perusahaan baru yang belum
dikenal. Jika perusahaan secara konsisten memperhatikan kepentingan
konsumen akan tetap berlangganan dengan perusahaan dan hubunganpun

akan tetap terjaga dengan baik.

Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No. | Nama/Tahun Judul Metode Hasil Penelitian
1. | Muntiyas Pengaruh kualitas Deskriptif | Variabel-variabel
Syilvani pelayanan terhadap | Kuantitatif | secara simultan
(2016) kepuasan nasabah berpengaruh
Bank BNI Syariah signifikan terhadap
cabang kusuma kepuasan nasabah
Negara ypgyakarta Bank BNI Syariah.
Secara parsial,
variable (keandalan),
jaminan dan empati
berpengaruh
signifikan terhadap
Bank BNI Syariah.
2. | TriHari Pengaruh Kualitas | Deskriptif | Hasil ini
Koestanto Pelayanan Kuantitatif | mengindikasikan
(2014) Terhadap model penelitian
Kepuasan layak. Hasil ini
Pelanggan Pada didukung dengan
Bank Jatim Cabang perolehan koefisien
Klampis Surabaya. korelasi sebesar

84,1% yang
menunjukkan
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hubungan antara
variabel tersebut
terhadap kepuasan
nasabah memiliki
hubungan yang erat
Hasil pengujian
selanjutnya
menunjukkan 5
variabel kualitas jasa
yang terdiri dari bukti
fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan
empati yang masing-
masing menunjukkan
pengaruh signifikan
dan positif terhadap
kepuasan nasabah
yang melakukan
transaksi perbankan di
Bank Jatim Cabang
Klampis Surabaya
hanya pada variabel
daya tanggap dan
empati. Hal tersebut
dapat diindikasikan
dengan tingkat
signifikansi masing-
masing variabel
tersebut tidak melebihi
o = 5%.

Muhammad | Pengaruh Kualitas | Deskriptif | Hasil penelitian ini
Zakiy (2017) | Layanan Terhadap | kuantitatif | menunjukkan bahwa
Loyalitas Nasabah kepuasan nasabah
Bank Syariah mampu memediasi
Dengan Kepuasan secara penuh (full
Nasabah Sebagai mediation) pengaruh
Variabel Intervening kualitas layanan
terhadap loyalitas
nasabah bank syariah.
Silvya Analisis Faktor- Deskriptif | Hasil penelitian ini
Mandey Faktor Kualitas Kualitatif | menunjukkan bahwa
(2011) Pelayanan secara simultan
Terhadap Tangibles, Reliability,

Kepuasan Nasabah
Pada Pt. Bank
Mandiri Thk
Cabang Bahu Mall
Manado.

Responsiveness,
Assurance, Empathy
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan nasabah
dan secara parsial
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hanya variabel
Responsiveness yang
tidak berpengaruh
terhadap kepuasan
nasabah. Manajemen
Bank Mandiri Tbk,
Cabang Bahu Mall
Manado sebaiknya
memperhatikan
Tangible dan
Responsiveness,
untuk dapat
memenuhi tujuannya,
yaitu kepuasan
nasabah dalam
meningkatkan kualitas
pelayanan.

5. | Sri Wahyuni
(2012)

Analisis Pengaruh
Kualitas Layanan
Internet Banking
dan

Tingkat Kepuasan
Terhadap Loyalitas
Nasabah

Pada PT Bank
Rakyat Indonesia
(Persero) Tbhk
Kantor Cabang
Pembantu
Jamsostek Jakarta

Deskriptif
kuantitatif

Kualitas layanan
internet banking
memiliki pengaruh
positif dan signifikan
terhadap tingkat
kepuasan. Variabel
konstruk kualitas
layanan yang paling
mempengaruhi
loyalitas adalah
indikator X3 atau
Responsiveness
(daya tanggap).
Menurut responden,
fasilitas internet
banking di BRI telah
menyediakan layanan
yang maksimal bila
terjadi masalah pada
penggunaan.

Sumber: Artikel Tahun 2010-2016
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J. Kerangka Pikir
Berdasarkan paparan di bawah, maka kerangka pikir penelitian ini dapat

diilustrasikan sebagai berikut:

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero),
Tbk. Cabang Kabupaten Barru

A

\ 4

Kualitas Layanan

X)

\ 4

Kepuasan Nasabah

(Y)

Gambar 2.2

Skema Kerangka Pikir

K. Hipotesis

Berdasarkan paradigma diatas maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian
yaitu Diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk Cabang

Kabupaten Barru.



BAB Il
METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenisp penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini dilakukan
pada PT.Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk. Cabang Kabupaten
Barru.dengan waktu kurang lebih dua bulan. Yaitu bulan Januari s/d bulan
Februari 2018. Waktu pelaksanaan penelitian akan di laksanakan dalam
waktu bulan terhitung dari bulan Januari hingga Februari 2018.

Tabel Jadwal penelitian

Januari Februari

N Minggu
Kegiatan
o] Ming
Minggu 1 | Minggu 2 | Minggu 3

1 | Persiapan Penelitian

2 | Perencanaan

3 | Studi Lapangan

4 | Pengumpulan Data

5 | Pengolahan Data

Analisis dan

Kesimpulan

7 | Penyusunan Laporan

Gambar 3.1
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B. Metode Pengumpulan Data
Ada beberapa cara pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini
terdiri dari:

1. Observasi Langsung yaitu dengan cara mengamati langsung aktivitas
serta mencatat yang dilakukan oleh perusahaan, guna pengambilan data
yang sesuai dengan apa yang diperlukan.

2. Kuesioner yang digunakan dalam bentuk tanda silang dimana responden
memilih jawaban-jawaban yang tersedia dengan memberikan tanda silang
pada jawaban yang dianggap paling sesuai.

3. Study Kepustakaan(Library Research) yaitu mengumpulkan materi-materi
yang digunakan sebagai landasan teori yang berkaitan dengan masalah
yang ada atau landasan teori yang berkaitan dengan masalah yang diteliti
terutama mengenai pengaruh kualitas pelayanan untuk memberikan
solusi dari permasalahan yang ada pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(persero), Tbk. Cabang Kabupaten Barru.

C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Dala melakukan penelitian ini jenis data yang digunakan ialah data
kualitatif dan kuantitatif.

a. Data kualitatif yaitu variasi data yang diberikan oleh sumber yang

sifatnya sangat beragam.
b. Data kuantitatif yaitu data terstruktur atau berpola sehingga data yang
diperoleh dari responden yang ditanyaiatau yang diamati di ubah

menjadi satuan kuantitatif atau angka.
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2. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer

dan data sekunder, yaitu:

a. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek
yang akan ditelitiyaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk.
Cabang Kabupaten Barru yang masih bersifat data asli yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti.

b. Data sekunder adalah data yang dicatat, diakses, atau meminta data
baku dari pihak yang telah mengumpulkannya di lapangan yang
masih memiliki relevansi dengan penelitian, seperti dari buku-buku

dan tulisan.

D. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Menurut Sugiyono (2006), populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek/ subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulan. Menurut PT. bank rakyat Indonesia (persero), Tbk.
Cabang Kabupaten Barru bahwa jumlah nasabahnya sebanyak 48 orang.

2. Sampel
Menurut Sugiyono (2006), sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Berdasarkan konsep
yang disebutkan di atas, populasi jumlahnya sebanyak 48 responden
maka peneliti mengambil sampel sebanyak 48 responden yaitu hanya
jumlah nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang

Kabupaten Barru. Dalam penentuan sample peneliti menggunakan teknik
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“purposive sampling” purposive sampling adalah teknik penelitian sample

dengan pertimbangan tertentu (sugiono).

E. Definisi Operasional Variabel

Definisi Operasional adalah definisi yang perlu diamati, dimana konsep

ini menentukan adanya hubungan empiris. Definis operasional dari variabel-

variabel penelitian ini, yaitu:

a.

Kualitas layanan dalam penelitian ini didefinisikan sebagai
atributatribut dimensi pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat
Indonesia  (persero), Tbk.Cabang Kabupaten Barru dalam
meningkatkan kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil

suatu produk danharapan-harapannya

F. Metode Analisis Data

Data yang berhasil dikumpulkan, kemudian akan diolah dengan

metode regresi berganda, untuk menguji pengaruh variabel independent

yaitu pengaruhkualitas pelayanan terhadap variabel dependen yaitu

kepuasan nasabahPT. Bank Rakyat Indonesi (persero), Tbk. Cabang

Kabupaten Barru.Sebelum dilakukan pengujian dengan regresi sederhana,

terlebih dahulu dilakukan pengujian dengan beberapa teknik untuk

menganalisis data sebagai persyaratan dari metode regresi sederhana.

Beberap teknik tersebut adalah sebagai berikut:
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Statistik Deskriptif

Menurut Sugiyono (2006), statistik deskriptif adalah statistik yang
digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya, tanpa
bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi.

Dalam penelitian ini statistik deskriptif berdasarkan karakteristik
responden, meliputi: jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir, dan
pekerjaan.

Analisis Regresi Sederhana

Analisis regresi sederhana digunakan untuk menguji pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen dengan skala
pengukuran interval dan rasio dalam suatu persamaan linier (Nur
Indriantoro dan Bambang Supomo, 2002)

Rumus persamaan regresi sederhana adalah (Singgih Santoso 2000):

Y=a+bX;t+e

Dimana:

Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta

b, = Koefisien variabel

X; = Kualitas Pelayanan

e = Error
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Uji Hipotesis

Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguji bagaimana
pengaruh  masing-masing variable bebasnya secara sendiri-
sendiriterhadap variabel terikatnya.

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh
satu variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan
variasi variabel dependen (Ghozali 2004).

Pengambilan keputusan berdasarkan perbandingan t hitung dengan table

(Ghozali 2001):

1) Jika statistik dihitung (angka t output) >statistik tabel (tabel t), maka
Ho ditolak Ha diterima.

2) Jika statistik hitung (angka t output) <statistik tabel (tabel t), maka Ho

diterima Ha ditolak.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Singkat PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk

Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik
pemerintah yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat
Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria
Wirjaatmadja dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der
Inlandsche Hoofden atau "Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi
Purwokerto”, suatu lembaga keuangan yang melayani orang-orang
berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16
Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.

Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan
Pemerintah No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai
Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang
mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat
terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah
perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank
Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960
dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan
peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij
(NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun
1965, BKTN diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank
Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan.

Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun
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1965 tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara
Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani
dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara
Indonesia unit Il bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara

Indonesia unit 1l bidang Ekspor Impor (Exim).

Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-
undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang
Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank
Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit Il Bidang
Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu
Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya
berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-

tugas pokok BRI sebagai bank umum.

Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7
tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI
berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100%
di tangan Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah
Indonesia memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga
menjadi perusahaan publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia

(Persero) Tbk., yang masih digunakan sampai dengan saat ini.
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2. Visi dan Misi PT.Bank BRI
a. Visi BRI
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan
kepuasan nasabah
b. Misi BRI
1) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk
menunjang peningkatan ekonomi masyarakat
2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja
yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang
profesional dan teknologi informasi yang handal dengan
melaksanakan manajemen risiko serta praktek Good Corporate
Governance (GCG) yang sangat baik.
3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-

pihak yang berkepentingan.
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3. Struktur Organisasi Bank BRI Cabang Kabupaten Barru
Struktur organisasi merupakan salah satu hal yang sangat penting
dalam pencapaian tujuan dan sasaran organisasi karena secara langsung
menggambarkan skema wewenang dan tanggung jawab setiap anggota
organisasi pada setiap jenis pekerjaan demi terwujudnya tujuan organisasi
tersebut. Struktur organisasi sering disebut bagan atau skema organisasi
dengan cara memberikan gambaran secara skematis tentang hubungan
pekerjaan antara personil yang satu dengan yang lainnya yang terdapat
dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuan bersama
Demikian halnya dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
cabang kabupaten barru, personilnya melaksanakan tugasnya sesuai
dengan tanggung jawab dan wewenangnya masing-masing, dan satu sama
lain saling berhubungan dalam usaha menciptakan suasana kerja yang
disiplin dan dinamis. Struktur organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Thk Cabang kabupaten barru sebagai berikut.
a. Pimpinan cabang membawabhi
1) Account officer
2) Funding officer
3) Mantri badan kredit desa ( BDK)
4) Tenaga penegasan tempat pelayanana
5) Simpanan pinjam
b. Manajer operasional
Asisten manajer operasional, membawabhi:
1) pelayanan dana jasa dan devisa, yang terdiri dari fungsi-fungsi:

unit pelayanan nasaba, administrasi dana dan jasa
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2) Pelayanan devisa Superrvisi pelayanan kas Membawabhi
a) Kasir induk
b) Teller ( tunai, tapsun, kliring ) payment point

3) Fungsi entri data supervisior administrasi kredit terdiri dari fungsi-

fungsi

a) Oprasional kredit umum
b) Oprasional kredit tapsun
c) Protopolio

4) Coordinator akuntansi dan laporan, terdiri dari fungsi-fungsi
a) Veripikator
b) Petugas laporan
c) Petugas 1 F/Posko
d) Operator
e) Arsip

5) Supervisior pelayanan interen, terdiri dari fungsi-fungsi
a) Sekretaris
b) Personalis SDM
c) Logistic
d) Supir satpam,pramubakti

c. Manajer bisnis mikro membawabhi
1) Asisten Manajer Mikro membawabhi

a) Petugas administrasi unit
b) Petugas rekonsiliasi unit
¢) Pegawai cadangan

d) Tim kurir kas
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2) Kepala BRI unit
a) Mantri
b) Deskman
c) Teller
d) BRI unit dapat membawahi pos khusus, pos pelayanan desa
dan payment point.

d. Pengawasan intern cabang. Pengawasan intern cabang bertanggun
jawab langsung kepada pincan dalam melakukan pengawasan intern
,yang untuk keadaan tertentu wajib lapor langsung kepada pinwil.

e. Pimpinan cadangan

Pimpinan cadangan bertanggunjawab langsung kepalan pincang

induk dengan membawabhi fungsi-fungsi.
1) Account officer
2) Supervisor membawahi

a) Teller

b) Unit pelayanan nasabah

c) Payment poit

d) Petugas administrasi kredit

e) Fungsi pelayanan interen.

B. Hasil Penelitian

1. Karakteristik Responden

Responden pada PT. Bank rakyat Indonesia (Persero), Tbk cabang

barru. cukup beragam baik dari jenis kelamin, pendidikan dan usia.
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Dalam penelitian ini menggunakan metode regresi sederhana. Untuk
pengolahan data menggunakan software SPSS 16.

Berikut akan di jelaskan dapat dilihat pada penjelasan tiap terlebih
dahuluh karakteristik responden melalui dalam penelitian ini, yaitu
bersadarkan jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, lama menjadi
nasabah Bank BRI.

a. Berdasarkan jenis kelamin
Tingkat jenis kelamin responden yang ada pada PT. Bank rakyat

Indonesia (Persero),cabang kabupaten Barru dapat dilihat pada tabel

berikut ini.
Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Jumlah responden Persentase

No Kelamin (Orang) (%)

1 Laki-Laki 18 37,5%

2 Perempuan 30 62,5%
Jumlah 48 100

Sumber : Data diolah, 2018

Berdasarkan tabel tersebut, maka diperoleh data dari 48 orang
responden.bahwa jumlah responden berdasarkan jenis kelamin yang
terbanyak adalah jenis kelamin perempuan sebanyak 30 orang
responden atau sebesar 62,5%. Sedangkan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 18 orang responden atau sebesar 62,5%.

b. Berdasarkan Usia

Tingkat usia responden yang ada pada PT. Bank rakyat Indonesia

(Persero),cabang barru dapat dilihat pada tabel berikut ini :



Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah responden Persentase
(Tahun) (Orang) (%)
1 <15 0 0%
2 16 - 19 10 20,83%
3 20 -29 11 22.91%
4 30-40 15 31.25%
5 41 -50 11 22,91%
6 >50 1 2,08%
Jumlah 48 100%

Sumber : Data diolah, 2018

Berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dilihat bahwa komposisi tingkat
usia responden yang terbanyak adalah berada pada tingkat usia 30— 40

tahun sebanyak 15 orang responden dengan persentase sebesar

31,25%.

c. Berdasarkan Pendidikan

Tingkat pendidikan responden pengguna jasa pada PT. Bank rakyat

Indonesia (Persero), Tbk. dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Jumlah responden Persentase
No Pendidikan
(Orang) (%)
1 SMU 12 25%
2 DIPLOMA 16 33,33%
3 SARJANA 20 41,66%
JUMLAH 48 100%

Sumber : Data diolah, 2018
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Dari tabel di atas, maka dapat dilihat bahwa tingkat pendidikan
responden yang terbanyak adalah tingkat pendidikan Sarjana yakni
sebanyak 20 orang responden dengan persentase sebesar 41,66%.

. Berdasarkan Pekerjaan
Jenis pekerjaan responden pada PT. Bank BRI Indonesia (Persero),
Cabang barru, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Jumlah
, Persentase
No Pekerjaan responden
(Orang) (%)
Pengawai negeri sipil
1 /TN 18 37,5%
2 Wiraswasta 5 10,7%
3 Ibu rumah tanggah 3 5,24%
4 Pelajar / mahasiswa 5 10.7%
5 Lainnya 17 35,7%
Jumlah 48 100

Sumber : Data diolah, 2018
Berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dilihat jumlah responden

yang terbanyak berdasarkan pekerjaan adalah dari kalangan pengawai
negeri sipil / TNI terdapat 18 orang responden dengan persentase
sebesar 37,5%
. Berdasarkan Lama menjadi nasabah Bank BRI

Tingkat lama menjadi nasabah responden pengguna jasa pada PT.
Bank rakyat Indonesia (Persero), Tbk. dapat dilihat pada tabel berikut

ini.



Karakteristik Eesponden Berdasarkan lama menjadi nasabah Bank

Tabel 4.5

BRI
Lama menjadi Jumlah responden Persentase
No nasabah

BankBRI (Orang) )

1 1 Tahun 12 25%
1 -2 tahun 25 52,3%
3 3 tahun 11 22,7%
Jumlah 48 100%

Sumber : Data diolah, 2018

Dari tabel di atas, maka dapat dilihat bahwa tingkat lama menjadi

nasabah Bank BRI responden yang terbanyak adalah tingkat 1-2 tahun

sebanyak 25 orang responden dengan persentase sebesar 52,3%.

f. Berdasarkan pendapatan tiap bulan

Tingkat pendapatan tiap bulan responden pengguna jasa pada PT. Bank

rakyatindonesia (Persero), Thk. dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 5.6

Karakteristik Responden Berdasarkan lama pendapatan tiap bulan

NG Pendapatan tiap | Jumlah responden Persentase
bulan (Orang) (%)
1 <1 juta 11 22,9%
2 1-2juta 16 33,3%
3 >3 juta 21 43, 7%
Jumlah 48 100%

Sumber : Data diolah, 2018

Dari tabel di atas, maka dapat dilihat bahwa tingkat pendapatan tiap

bulan responden yang terbanyak adalah tingkat 3 tahun sebanyak 21

orang responden dengan persentase sebesar 43,7%.
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2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.
Bank BRI Cabang Kabupaten Barru
Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi sederhana
dengan bantuan SPSS.Analisis regresi sederhana merupakan hubungan
antara dua variabel yaitu variabel bebas (variable independen) dan variabel
tak bebas (variabel dependen).
Sebagaimana telah disinggung pada bab terdahulu, Uji Validitas
(uji kesahihan) digunakan untuk mengetahui apakah kuesioner yang
disusun tersebut itu valid atau sahih, maka perlu diuji dengan uji korelasi
antara skor (nilai) tiap-tiap item pertanyaan dengan skor total kuesioner
tersebut. Untuk item-item pertanyaan yang tidak valid harus dibuang atau
tidak dipakai sebagai instrumen pertanyaan. Hasil uji validasi dapat dilihat

sebagai berikut:
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Tabel 4.7 Uji Validasi

Variabel Nilai R hitung Nilai R tabel Ket
X1 0.486 0.422 Valid
X2 0.431 0.422 Valid
X3 0.481 0.422 Valid
X4 0.512 0.422 Valid
X5 0.899 0.422 Valid
X6 0.921 0.422 Valid
X7 0.498 0.422 Valid
X8 0.511 0.422 Valid
X9 0.732 0.422 Valid
X10 0.596 0.422 Valid
X11 0.450 0.422 Valid
X12 0.528 0.422 Valid
\%! 0.812 0.422 Valid
Y2 0.509 0.422 Valid
Y3 0.479 0.422 Valid
Y4 0.683 0.422 Valid
Y5 0.710 0.422 Valid
Y6 0.999 0.422 Valid
Y7 0.509 0.422 Valid
Y8 0.439 0.422 Valid
Y9 0.533 0.422 Valid
Y10 0.712 0.422 Valid

Sumber: Hasil olah data SPSS 21

Berdasarkan data tersebut pada tabel diatas tersebut, dengan
melihat nilai Pearson Correlation antara variabel (X) dan variabel(Y) berada
pada taraf signifikansi korelasi sebesar 0,00, maka dapat dinyatakan

bahwa item-item pertanyaan untuk Variabel X dan Y dinyatakan valid.
Selanjutnya akan dilakukan pengolahan data dengan menggunakan
metode analisis data regresi sederhana dengan bantuan SPSS. Analisis
regresi sederhana merupakan hubungan antara dua variabel yaitu variabel

bebas (variable independen) dan variabel tak bebas (variabel dependen).
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Regresi linier sederhana digunakan untuk mendapatkan hubungan
matematis dalam bentuk suatu persamaan antara variabel tak bebas
tunggal dengan variabel bebas tunggal. Regresi linier sederhana hanya
memiliki satu peubah yang dihubungkan dengan satu peubah tidak bebas .

Bentuk umum dari persamaan regresi linier untuk populasi adalah :

Y=a+bX

Di mana:

Y = Kepuasan Nasabah

X1 = Kualitas Pelayanan

a = Konstanta

b1 = Parameter Koefisisen Regresi Variabel Bebas
e = Faktor kesalahan

Dalam melakukan perhitungan analisis regresi semua data diolah
dengan menggunakan computer aplikasi software SPSS 21.0 for windows.
Adapun hasil analisis yang diperoleh dari aplikasi pengolahan data SPSS
yaitu sebagai berikut:

Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu
atau konsumen.Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat
diperoleh dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh
konsumen dengan jenis pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.Jenis
kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan
sesuai dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.Namun jika
pelayanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas
pelayanan ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat

berkualitas atau sangat memuaskan.Sedangkan jenis kualitas pelayanan
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yang buruk adalah jenis pelayanan yang berada jauh di bawah standar
atau tidak sesuai dengan ekspekstasi pelayanan yang diharapkan oleh
konsumen.

Sedangkan Kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah bahwa
harapannya telah terpenuhi, diperoleh hasil yang optimal bagi setiap
nasabah dan pelayanan perbankan.Berikut hasil analisis data gaya
Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan nasabah PT. Bank BRI Cabang

Kabupaten Barru.

Tabel 4.8 Model Summary

Model Summary

Std. Change Statistics
R | Adjusted | B™rOF | R F
Model | R the Sig. F
Square | R Square Square | Chang | dfl | df2
Estimate Change
Change e
.67
1 - .458 446 293874 | .458 |38.875( 1 46 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

Sumber: Hasil Olahan data, 2018

Dari hasil perhitungan SPSS diperoleh R = 0.677, dengan R? = 0.458.
Nilai R merupakan hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasana
nasabah. Sedangkan untuk mengetahui seberapa besar kualitas model
regresi linier yang terbentuk, maka diperhatikan nilai koefisien determinasi
(R square) = 0.4580. Nilai tersebut menunjukkan informasi bahwa 45.8%
nilai dari besarnya kepuasan nasabah telah dapat dijelaskan oleh data
kualitas pelayanan.Sedangkan sisanya 54.2% informasi mengenai
besarnya kepuasan nasabah belum dapat dijelaskan oleh variabel-variabel

bebas tersebut.
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Tabel 4.9 Coefficients

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -9.631 7.851 -1.227 .226
- Kualitas
1.026 .165 677 6.235 .000
Layanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Hasil Olahan data, 2018

Berdasarkan pada tabel diatas, digunakan untuk melihat uiji
koefisien.Diketahui bahwa nilai dari hasil t hitung 6.235> t table sebesar
1.67722, yang berarti kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepuasan nasabah. Taraf kesalahan sebesar 5% atau 0.05, maka
dilakukan uji hipotesis:

Ho = ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT.
Bank BRI Cabang Kabupaten Barru.

Ha = tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
PT. Bank BRI Cabang Kabupaten Barru.

Dari nilai persamaan yang dihasilkan oleh regresi diperoleh
persamaan sebagai berikut :

a) Kinerja karyawan= 6.235+ 1.026

b) Nilai konstanta sebesar 6.235menyatakan jika tidak ada variabel bebas,
maka kepuasan nasabah sebesar 6.235.

c) Nilai koefisien sebesar koefisien 1.026 menunjukkan bahwa
meningkatnya kualitas layanan sebesar 1% akan meningkatkan
kepuasan nasabah sebesar 1.026.

Nilai uji t menunjukkan tingkat signifikansi konstanta dan variable

independent. Signifikansi variable konstanta; sig. = 0.000 < 0.05 ini



50

menunjukkan bahwa konstanta mempengaruhi secara signifikan dalam
regresi linear sederhana.

Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah PT. Bank
BRI Cabang Kabupaten Barru bersifat positif (apabila semakin baik kualitas
pelayanan maka peningkatan kepuasan nasabah juga akan naik atau
semakin baik).

Dengan demikian pengujian statistik dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah PT. Bank BRI Cabang Kabupaten Barru yang ditunjukkan dengan
angka siginifikan alpha 0,00< 0,05 ada tabel model summary.Berdasarkan
hasil analisis yang telah dilakukan di atas, maka hipotesis yang di ajukan

sebelumnya dapat diterima.

C. Pembahasan Hasil Penelitian

Banyak aspek yang menjadi pertimbangan seorang konsumen untuk
memilih salah satu perusahaan pemerintah sebagai sarana menyimpan
uang.Ketika seorang nasabah pergi ke sebuah bank, maka nasabah tersebut
cenderung menjadi seorang yang pemilih, atau selalu memiliki pertimbangan-
pertimbangan tersendiri sebelum memilih dan memutuskan untuk menjadi
nasabah sebuah bank.

Seorang nasabah dalam memilih sebuah bank sebagai tempat
menyimpan uang, tentunya akan memperhatikan aspek-aspek apakah yang
seharusnya menjadi pertimbangan utama dalam memili. Tentunya selain
aspek program dan besaran bunga bank adalah kualitas pelayanan pegawai

bank.
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Terdapat beberapa pertimbangan yang menjadi tolok ukur tingkat
kepuasan nasabah terhadap suatu layanan. Ketika seorang nasabah telah
menemukan produk yang diinginkannya, masih terdapat beberapa hal lain
yang menjadi pertimbangan. Seperti misalnya pertimbangan kualitas produk,
kejelasan informasi, atau tentang tingkat kualitas pelayanan yang baik.

Berdasarkan pada hasil analisis data mengenai pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap kepuasan nasabah hasil pengujian terhadap hipotesis
Hal menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien kualitas
pelayanan sebesar 1.026 dengan nilai t sebesar 6.235 > t table sebesar
1.67722, dan tingkat signifikansi sebesar 1%. Hal ini menunjukan bahwa Hal
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Dengan demikian hal ini membuktikan bahwa tindakan pelayanan
yang dilakukan oleh karyawan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Hasil pengujian statistik t menunjukan bahwa kualitas pelayanan
yang berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dimana
dalam penelitian ini diukur yaitu perusahaan harus mengungkapkan informasi
secara tepat waktu dalam penyampaian pesan (layanan) yang tepat,
kelengkapan laporan yang meliputi visi, misi, sasaran usaha, strategi
perusahaan,. Dengan keadaan seperti ini menyebabkan tekanan yang cukup
besar terhadap pelanggan sehingga menyebabkan kepuasan Nasabah akan
meningkat.

Kualitas pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke

dalam dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas
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pelayanan yang buruk.Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang
permanen atau kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah.Perubahan ini
tentunya berupa peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi.
Dalam proses perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal
untuk menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada
pelanggan, termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun
feedback tentang pelayanan yang telah diberikan.

Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak
langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi
sebuah keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu
perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka konsumen
tersebut akan memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin
akan menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat
penting untuk mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas
pelayanan yang diberikan.Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan
nmisalnya berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan
keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung
kepada konsumen.

Hasil penelitian ini juga di dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Sirhan Fikri (2016) dengan judul pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dan loyalitas mahasiswa, menunjukkan hasil dari penelitian bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepuasan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
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Hal ini juga selain di dukung oleh penellitian terdahulu, juga sesuai
dengan teori yang dikemukakan oleh Tjiptono, bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat
memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.
Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan
kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan
tersebut.

Jadi bisa penulis simpulkan berdasarkan hasil statistik menunjukan
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah, Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang menimbulkan tekanan

yang bisa mempengaruhi kepuasan nasabah.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

1. Berdasarkan pada hasil analisis data mengenai pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah hasil pengujian terhadap
hipotesis Ho menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasababh.

2. Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 1.026 dengan nilai t sebesar
6.235 > t table sebesar 1.67722, dan tingkat signifikansi sebesar 1%. Hal
ini menunjukan bahwa Hal yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian hal ini
membuktikan bahwa tindakan pelayanan yang dilakukan oleh karyawan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasababh.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, maka saran yang dapat
diberikan bahwa:

1. Penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dalam menentukan
kebijakan strategi yang akan diambil oleh perusahaan di waktu yang akan
datang, khususnya dalam hal ini adalah bagi pihak PT. bank rakyat
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang kabupaten barru sendiri selaku
perusahaan pengelola.

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa nyaman
karena costumer service dari PT. bank rakyat Indonesia (Persero), Tbk

cabang Kabupaten Barru dinilai rama sehingga penilaian terhadap
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kualitas pelayanan baik kemudian dapat berpengaruh positif terhadap

kepuasan nasababh.
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Lampiran

Hasil Analisis Data

Descriptive Statistics
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Mean

Std. Deviation

Kepuasan Nasabah
Kualitas Layanan

39.2500
47.6458

3.94914
2.60515

48
48

Correlations

Kepuasan
Nasabah

Kualitas
Layanan

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

Kepuasan Nasabah

Kualitas

Kepuasan Nasabah

Kualitas

Kepuasan Nasabah

Kualitas

Layanan

Layanan

Layanan

1.000
677

.000
48

48

677

1.000
.000

48
48

Variables Entered/Removed?

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

1

Kualitas
Layanan®

.| Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. All requested variables entered.

Model Summary

Model

Square

Adjusted
R
Square

Change Statistics

Std. Error
of the
Estimate

Square
Change

F
Chan

ge

dfl

Sig. F
Change

df2

1

677%| .458

446

2.93874

.458

38.87
5

46 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
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ANOVA®
Sum of Mean
Model df F Sig.
Squares Square
Regression 335.735 1 335.735| 38.875 .000"
Residual 397.265 46 8.636
Total 733.000 47
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
Coefficients?®
Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficient ]
Model t Sig.
S
Std.
B Beta
Error
(Constant) -9.631 7.851 -1.227 226
Kualitas 677
1.026 .165 6.235 .000
Layanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
BERTRANSAKSI PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA
(PERSERO), Thk CABANG
KABUPATEN BARRU

Kepada Responden yang Terhormat,

Dalam rangka menyelesaikan studi / tugas akhir di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Jurusan Manajemen, Universitas Muhammadiayah Makassar(Unismuh)
maka dari itu diperlukan dukungan Bapak/ Ibu/ Saudara(i) untuk membantu
saya mengisi kuisioner ini.

Kuisioner ini diedarkan untuk mengetahui tingkat kepuasan jasa
perbankan khususnya PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk. Untuk itu, saya
sangat mengharapkan kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara(i) meluangakan waktu
untuk mengisi kuisioner ini. Masukkan informasi yang jujur, banar, dan akurat,
sangat diharapkan agar informasi ilmiah yang akan disajikan benar-benar
dapat dipertanggung jawabkan dan berguna bagi peningkatan kualitas
layanan PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk.

Terima kasih atas bantuan dan kesediaannya dalam meluangkan waktu
untuk mengisi kuisioner ini.

Nama : Misna

NIM : 105720479914



A. Data Responden

Petunjuk: berilah tanda chek list (v ) pada tempat yang telah

disediakan

Nama:

1.

Jenis kelamin
Opria

Usia

O< 15 tahun

16 — 19 tahun
[ 20 - 29 tahun

Pendidikan terakhir

O sD

O SMP
O smu
Pekerjaan

Opengawai negeri sipil / TNI
Lpengawai swasta

Owiraswasta

Lama menjadi hasabah Bank BRI

O 1 tahun
O 3 tahuun
Pendapatan tiap bulan

U< 1juta
0> 3juta

B. Keterangan Responden

Petunjuk pengisian

O wanita

[ 30 — 40 tahun
[ 41 — 50 tahun
> 50 tahun

I Diploma ( D1, D2, D3)
O Sarjsna (S1,S2,S3)

O ibu rumah tangga
O pelajar / mahasiswa
I lannya (sebutkan)

O 1 -2 tahun

0 1- 2 juta
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Pada kolom tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan anda dimohon

memilih angka 1-5 dengan tanda memberikan chek list (v) pada kolom

jawaban yang anda pilih. Sesuai dangan pandangan Anda sebagai nasabah

Bank Rakyat Indonesia terhadap tingkat kepentingan dan tingkat kinerja

terhadap atribut-atribut mutu jasa tersebut.

Keterangan :
1. Sangat puas
Puas
Cukup puas

ok owb

Kurang puas
Tidak puas



C. Kualitas Layanan
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No Indikator

Pernyataan

Pilihan Pernyataan

Sp| P |Cp | Kp | Tp

Karyawan berpakaian
seragam bersih dan

berpenampilan rapi

1. | Bukti Fisik

Karyawan

memperhatikan tata

rias wajah, rambut dan

aksesoris

2. | Keandalan

Karyawan membantu
memberi solusi atas
keluhan yang
disarankan

nasabahnya

Karyawan memiliki
wawasan luas

mengenai perbankan

3. | Daya tanggap

Karyawan berdiri
menyambut nasabah,
memberi senyum &
salam,serta
mempersilahkan
duduk pada saat
nasabah
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Datang karyawan
melaksanakan
pelayanan dengan
cepat.

Jaminan

Karyawan memberi

jaminan

terhadap pelayanan
yang nyaman, tepat,

dan teliti.

Karyawan memberi
janji waktu
penyelesaian masalah

dan menempatinya.

Empiris

10.

Karyawan meminta
maaf atas setiap
complain dan ketidak
nyamanan yang

diajukan oleh

11.

nasabah

12.

Karyawan
mengucapkan terima
kasih dan salam akhir

layanan.




D. Kepuasan Nasabah

No

Indikator

Pernyataan

Pilihan Pernyataan

sp

P

Cp

kp

Tp

Empiris

. Anda puas telah mendapatkan

keramahan para karyawan PT.
Bank BRI cabang barru dalam
melayani sesuai dengan

harapan anda.

2. Anda puas telah mendapatkan

kecepatan para karyawan PT.
Bank BRI cabang barru dalam
melayani sesuai dengan

harapan anda.

. Anda puas dan nyaman dengan

kebersihan di PT. Bank BRI

cabang barru

. Anda puas telah mendapatkan

keamanan dalam menabung di

PT. Bank BRI cabang barru.

Teoritis

. Anda puas telah mendapatkan

teknologi pendukung untuk
mempermudah transaksi di PT.

Bank BRI cabang barru.

. Anda puas telah mendapatkan

fasilitas ATM dari PT. Bank BRI
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cabang barru.

7.

Anda puas telah mendapatkan
keamanan dalam pengguna
fasilitas ATM di PT. Bank BRI

cabang barru

Praktis

Anda puas telah mendapatkan
ATM yang berteknologi tinggi
sehingga lebih praktis di PT.

Bank BRI cabang barru

Anda puas telah mendapatkan
ATM yang dapat membantu
dalam melakukan berbagai
pembayaran seperti rekening
listrik, telepon, air dan lainnya

di PT. Bank BRI cabang barru

10.

Anda puas telah mendapatkan
transaksi by phone via internet

diPT. Bank BRI cabang barru
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Tabulasi Data

Kepuasan Nasabah

Total

38

38
36
40

36
34
36
38

36
42

38
40

50
40

40

42

Indikator

Praktis

10

Teoritis

Empiris

Responden

10
11
12
13
14

15
16

NO

10
11
12
13
14

15
16
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38
42

30
26
30
38
38
40

41

42

43

44

45

46

47

48

41

42

43

44
45

46

47

48
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Kualitas Layanan
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43

48

48

47

49

44
45

46

47

48

44
45

46

47

48
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Dokumentasi

Pada saat pengisian kuesioner



Pada Saat Pengisian Kuesioner
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Pada Saat Pengisian Kuesioner
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Pada saat interview/wawancara pada (Ibu Hasmiati)
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B. Srtukrur Organisasi

Boedhi Winaryo (G.11)

Pemimpin Cabang

Abdul Hadi (G.09)

Moh. Adnan (G.07)

PLAMOL

Nur Afni Munir (G.06)

SPB

Naillah Amaliah (Outs)

ADK Program

4 N

Pelayanan

Nursakina Idrus (G.03)

Syamsinar (Kontrak’
ADK Komersil

Customer Service

Zamzam(Kontrak
Customer Service

Tri Utami H (Outs)

Hj. Megawati (G.05
Pet. DJS

\

)

Boedhi Winaryo
Pemimpin Cabang

AMBM
Ramli (Kontrak) Rujito (Outs) Gusmila (G.06)
PAB PAU SLK
Ardillah (Kontrak
PAB
/ Teller \
BRI UNIT
Kartini Rezeki Anwar (Kontrak)
Teller
Rezki Muliana (Kontrak)
Teller
Dian Eka Apriana (Kontrak
Teller
1. BRIUNIT 2.BRIUNIT .
BARRU MALLAWA Nurhilaliah (Kontl’ak
Qller /
Teras Pasar Teras Bojo
Mattirowalie Sahrul (G.04
Pet. TKK
3.BRIUNIT 4. BRIUNIT
MANGKOSO TAKKALASI Fahmi (Outs)
Pet. Layanan
5.BRIUNIT 6. BRIUNIT .
Barru, 12 Februari 2018
TANETE RIAJA TANETE RILAU '
PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Tbk.
KANTOR CABANG BARRU
Teras
Pujananting

Mif Apmijaya (G.05)
Pj. SPO

Account Officer

-

~

Afdalia Amir (G.03)
Pet. SDM/Sekretaris

Astrie Akib (Outs)
Pet.Logistik

ADK Briguna Hayatullah ( G.03)
Pet. IT
/ Pekerja Dasar \
Satpam
Driver

Pramubakti/ Cleaning Service

Teknisi

)

Syukur (G.06)
AO Komersil

Rahmat L (G.06)

AO Briguna

Taufik Hidayat (G.05)
AO Komersil

Ince Makmur (G.05
AO Komersil

| Ketut Sulatra (G.05
AO Komersil

Azmaul (G.05)

AO Briguna
M.Nurhidayat (G.05)
AO Program
Surahmah (G.05)
AO Program

Dachriawan SP. (G.05)
Penugasan AO NPL KC.

Erie Farah Santhy (G.05)

Funding Officer

Sitti Zainab Mukhtar (Kontrak)
Funding Officer

KPinrang tmt 01 Februari 2018/




Gambar.
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