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ABSTRAK

Tujuan Rer_vqht:an ini 1). untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan yang terdiri
dan bukti fisik, _kehandalan, daya tanggap, dan empati terhadap kepuasan nasabah Bank BTN
Kantor Kas Kima 2). Untuk mengetahui dan menganalisis variabel yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN Kantor Kas Kima. Populasi dalam
pgnehtfan ini adalah seluruh nasabah pada BTN Kantor Kas Kima, pengambilan sampel
digunakan me'fgde convenience samples ( Pemilihan sampel berdasarkan kemudahan), yatu
metode memilih sampel dan elemen populasi yang datanya mudah didapatkan sampel
ditetapkan 33 orang responden pada tingkat kepercayaan 95 %, Metode analisis yang
dipergunakan n'.zelau:, uji Instrumen data yang terkumpul diolah dengan program Statistic
Package for social Science (SPSS) forwindows versi 17.0, untuk melakukan analisis dilakukan
Ana_lllsxs ber'ganda yaitu analisis yang digunakan untuk mengetahui vanabel bebas terhadap
vanabel tenkat atas perubahan dar setisp peningkatan atau penurunan vanabel bebas yang
akan mempengaruhi variabel terikat, Hasil analisis deskriptif penelitian menunjukkan bahwa
nasabah memiliki respon yang sangat baik terhadap variabel kualitas pelayanan yang meliputi,
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan emepati terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh parsial variabel dimensi kualitas layanan meliputi bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan nasabah, variabel kehandalan merupakan
variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah karena nilai uji t-nya
lebih besar dibanding dengan variabel kualitas pelayanan yang lain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

PENDAHULUAN

Bank merupakan lembaga
keuangan yang sangat ketat diatur sesuai
dengan sifat dasamya sebagai lembaga
kepercayaan, menjadi perantara
(Intermediasi) antara pihak yang mengalami
surplus of fund untuk diproduktifitaskan
pada sektor sektor yang mengalami Jack of
fund. Sebagai lembaga keuangan yang
sangat bergantung pada kepercayaan
masyarakat bank dituntut memberikan
pelayanan yang optimal dengan selalu
mengutamakan kualitas pelayanan
sehingga nasabah akan merasa puas dan
aman dalam bertransaksi di dunia
perbankan. Lingkungan yang berubah
sangat cepat dalam hal peraturan, strukrur
dan teknologi telah merubah wajah industri
perbankan di seluruh dunia.

Perubahan-perubahan yang terjadi
telah mengurangi hambatan-hambatan
yang ada bagi perusahaan perbankan untuk
melakukan ekspansi sehingga kondisi
tersebut akan menciptakan pasar industri

perbankan  global yang terintegrasi.
Perubaha-perubahan tersebut
memungkinkan perusahaan-perusahaan

perbankan untuk memperiuas pelayanan
yang  diberikan kepada nasabah-
nasabahnya dan menjadikan makin
kompetitif satu sama lain. Perubahan-
perubahan tersebut juga telah
mengakibatkan adanya perubahan perilaku
konsumen (consumer behavior) sehingga
perusahaan perbankan harus melakukan
pemikiran  ulang terhadap  kebijakan
strategisnya  untuk menjaga  kualitas
pelayanan Yyang pada akhirnya dapat
tercapainya kepuasan nasabah.
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pelayanan harus bena T i

secara profesional, karena Dal :
perusahgan yang bergerak dibidang jasa

' ‘ pada
aitu  memberikan  pelayanan
ﬁasabah. Dapun tujuan dari manajemen
jasa pelayanan adalah untuk. mencapatl
kualitas pelayanan tertentu dimana era

kaitannya bila  dihubungkan deggig
asabah. Dalam 12
e I h, kualitas

membangun kepuasan nasaba Ku
pelayanan tertentu dimana erat kaitannya

bila dihubungkan dengan kepuasan
nasabah. Dalam rangka membangun
kepuasan nasabah, kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor kynCJ
keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa
dan tidak dapat dipungkiri dalam dunia
bisnis saat ini. Karena tidak ada yang lebih
penting lagi bagi perusahaan perbankan
menempatkan masalah kepuasan terhadap
nasabah melalui pelayanan sebagai salah
satu komitmen bisnis.

Usaha perbankan  diharapkan
menanamkan nilai-nilai kepercayaan
nasabah sehingga memiliki cara pandang
dan persepsi positif terhadap perusahaan,
dan persepsi itu sendiri dipengaruhi oleh
nilai-nilai yang dimiliki oleh nasabah. Nilai
untuk nasabah atau value for the customer
mencerminkan cusfomer value itu sendiri,
dimana menjelaskan mengenai apa yang
diterima oleh nasabah dan juga apa yang
dapat dierikan oleh nasabah. Salah satu
faktor yang menentukan kepuasan nasabah
adalah persepsi pelanggan yang berfokus

Kerangka Konsep
Bukti Fisik  (X;)

Kehandalan (X;)

jaminan
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ada lima dimensi kual_itas jasa atay biag
disebut dengan service quality SeCara
umum dapat dibentuk oleh lima diMen?
meliputi: bukti fisik (tangible), kehandma;l
(reliability), daya tanggap (feSPOnsiVeneSS

(assurance),  dan eMpat
(empathy). Kelima dimensi servquq '
dimaksudkan untuk mengetahui kualia
layanan yang diberikan  sebagai Sarans
untuk mengevaluasi  serta memperqy;
kualitas layanan yang diberikan dan
merupakan kunci utama Untyy
meningkatkan kepuasan nasabah yang
pada prinsipnya berorentas:_ Pada kualits.
nasabah.Salah satu organisasi berger,,
dalam bidang pelayanan jasa kepada pypjj,
telah menerapkan konsep service quajj,
adalah Bank BTN Kantor Kas Kimia. Seiring
dengan terbukanya kesempatan g,
peningkatan kemampuan melayan;
kebutuhan masyarakat yang lebih |yag
Bank BTN kantor Kas Kimia telah
mengembangkan usahanya kesegmep
komersial dan konsumer. Segmen nj
merupakan pilar bisnis Bank BTN Kantor
Kas Kima, dengan pelayanan secara
konvesional ~ maupun  syariah, yang
didukung .oleh sistem pengelolaan dang
yang optimal, kehandalan teknologi
informasi, kompetensi sumber daya
manusia dan praktek tata kelolah
perusahaan yang baik. Berdasarkan uraian
maka pokok bahasan adalah Apakah
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukt
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,
dan  empati berpengaruh  terhadap
kepuasan nasabah pada bank BTN kantor
Kas Kima, Variabel manakah yang paling
dominan dipengaruhi terhadap kepuasan
nasabah pada Bank BTN kantor Kas Kima.

Daya tanggap(X;)

Jaminan (Xa)

Empati (Xs)

i Kepuasan Nasabah (Y)
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KAJIAN TEORETIK

Pemasaran terdiri dari semua
aktivitas yang dirancang untuk menghasilkan
dan memfasilitasi setiap pertukaran yang
dimaksudkan untuk memuaskan kebutuhan
atau keinginan konsumen (Kotler, 2005 10)
Menurut American Marketing Association
dalam Tjiptono (2006 :23) pemasaran
merupakan proses perencanaan dan
pelaksanaan konsepsi, penetapan harga,
promosi dan distribusi, gagasan, barang dan
jasa untuk menciptakan pertukaran yang
memuaskan tujuan individual dan
organisasional.

Jasa merupakan semua aktivitas
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan
produk dalam bentuk fisik atau konstruksi,
yang biasanya dikonsumsi pada saat yang
sama dengan waktu yang dihasilkan dan
memberikan nilai tambah (Lupiyoadi dan
Hamdani :5). Menurut Kotler (2005 :111),
Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja
yang dapat ditawarkan satu pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan sesuatu

Perusahaan yang  memberikan
operasi jasa adalah mereka yang
memberikan konsumen produk jasa baik
yang berwujud atau tidak. Di dalarn jasa
selalu ada aspek interaksi antara pihak
konsumen dan pemberi jasa. (Lupiyoadi dan
Hamdani, 2006 : 6) Industri jasa bervariasi,
yaitu sektor pemerintah sektor bisnis dan
sektor produksi (kotler, 2005:110)

1. Sektor pemerintah, seperti : Pengadilan,
pelayanan ketenagakerjaan, rumah sakit,
lembaga pemberi pinjaman, pemadam
kebakaran, kantor pos dan sekolah

2. Sektor Nirlaba swasta, seperti museum,
badan amal, perguruan tinggi, yayasan
dan rumah sakit

3. Sektor bisnis, seperti Perusahaan
penerbangan, bank, hotel, perusahaan
asuransi, firma hukum, perusahaan
konsultan manajemen, praktek
kedokteran, perusahaan film, perusahaan
real estate

4. Sektor produksi, seperti operator
komputer, akuntan dan staf hukum.
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Untuk mengkur  kualitas  jasa  dapat
berfokus pada dua macam riset riset
konsumen dan riset non-konsumen, Riset
konsumen mengkaji perspekstif konsumen
mengenai  kekuatan  dan  kelemaharn
perusahaan. Serta meliputi aspek-aspek
seperti komplain konsumen, survei purna
jurnal, wawancara kelompok fokus, dan
survei kualitas jasa. Sedangkat riset non-

konsumen  berfokus pada perspektif
karyawan mengenai kelemahan dan
kekuatan  perusahaan, serta  kinerja

karyawan, dan juga dapat menilai kinerja
jasa pesaing dan dapat dijadikan basis
perbandingan  (Tjiptono,  2006: 100
(Pelayanan) terdiri dari:

1. Bukti fisik
Tjiptono (2006:70) bukti fisisk (tangible)
merupakan  meliputi  fasilitas  fisik,
perlengkapan, pegawai, dan sarana
komunikasi. Hal ini bisa berarti
penampilan fasilitas fisik, seperti gedung
dan ruangan front office, tersedianya
tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan
peralatan komunikasi, dan penampilan
karyawan. Prasarana yang berkaitan
dengan layanan pelanggan juga harus
diperhatikan dan manajemen
perusahaan. Gedung yang megah
dengan fasilitas pendingin (AC), alat
telekomunikasi yang canggih atau
perabot kantor yang berkualitas dan lain-
lain menjadi pertimbangan dalam memilih
suatu produk/jasa

2. Keandalan
Tjiptono (2006:70), keandalan (reliability)
merupakan kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan memuaskan. Hal ini
berarti perusahaan memberikan jasanya
secara tepat semenjak saat pertama (righ
the first time), selain itu juga harus berarti
bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya. Misalnya
menyampaikan jasanya sesuai dengan
jadwal yang disepakati.

3. Daya tanggap, Tjiptono (2006 : 70), daya
tanggap (responsiveness) merupakan
keinginan para staf untuk membantu para
konsumen dan memberikan pelayanan
dengan tanggap. Daya tanggap dapat
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berarti respon atau kesigapan karyawan
dalam membantu  pelanggan  dan
memberikan pelayanan yang cepal

meliputi kesiagapan karyawan dalam
melayani pelanggang, Im(:up;nlar_l
karyawan dalam menangani transaksi.
Dan  penanganan  para unggotq
perusahaan harus memperhatikan janjt
spesifik kepada pelanggan. .

4. Jaminan, Tjiptono (2006: 70) Jaminan
(assurance)  merupakan — mencakup
pengetahuan, kemampuan, kusopanan:
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staf, bebas dari bahaya, risiko atau
keragua-raguan.Pada saat persaingan
sangat kompetitif, anggota perusahaan
harus tampil lebih kompoten, artinya

KEPUASAN PELANGGAN

Kepuasan pelanggan  adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul adalah membandingkan
antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (kotler,
2005 :70) Kepuasan adalah salah satu di
antara beberapa penyebab terbentuknya
loyalitas (Kotler, 2005) :65). Anderson,
Fornell dan Lehman (1994) maupun
kandampully dalam Suhartanto (2000 :72),
menyatakan bahwa pelanggang puas
terhadap barang atau pelayanan yang
diterima, maka akan menimbulkan
kesetiaan/loyalitas pelanggang. Demikian
juga dengan pendapat Assael (2001)
dalam Sumarwan (2003: 301), bahwa
kepuasan yang dirasakan pelanggang
dapat meningkatkan intesitas pembelian,
dan dengan tingkat kepuasan yang optimal
ini akan mendorong terciptanya loyalitas.

Persepsi pelanggang mengenai
mutu  suatu  jasa dan kepuasan
menyeluruh, mereka memiliki beberapa
indikator/petunjuk  yang bisa dilihat
(Supranto, 2001:44). Pelanggan mungkin
tersenyum ketika mereka berbicara
mengenai barang atau jasa. Pelanggan
akan mengatakan hal-hal yang bagus
tentang baerang atau jasa. Senyum suaty
bukti bahwa seseorang puas, cemberut
sebalinya mencerminkan kekecewaan
Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan
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memilki pengetahuan dan keahliap di
bidang masing.

5. Empati, Tjoptono (2006 :70), empaj;

(empathy) merupakan kemudahan dalam,
melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi dan memahan,
kebutuhan para konsumen, Setiap
anggota perusahaan hendaknya dapa
mengelolah waktu agar mudah dihubung;
baik melalui telepon ataupun berter,,
langsung. Dengan memahar,
pelanggang, bukan berarti  anggot,
perusahaan merasa kalah dan harys
mengiyakan pendapat pelanggang, tetap,
paling tidak mencoba untuk melakukan
kompromi bukan melakukan perlawanan

tentang sikap dan persepsi pelanggang
mengenai barang/jasa dengan meneliti
manisfestasi  yang  terkait  dengan
produk/jasa yang dilihat.Manisfestasi yang
terlihat adalah jawaban-jawaban yang
diberikan para pelanggang melalui
pengisian kuesioner kepuasan pelanggang

Kotler (2005) dalam Tjiptono
(2006:148) dalam mengukur Kepuasan
pelanggan terdapat dua metode yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran, artinya
setiap perusahaan yang berorentasi
pada pelanggang perlu memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para
pelanggangnya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan mereka.
Media yang bisa digunakan meliputi
kotak saran yang diletakkan ditempat -
tempat strategis, menyediakan kartu
komentar, menyediakan saluran telepon

2. Survey Kepuasan pelanggang, artinya
kepuasan  pelanggang  dilakukan
dengan menggunakan metode survel
baik melalui pos, telpon maupun
wawancara pribadi. Dengan melalu
survei, perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik seca
langsung dari pelanggang sekaligus
Juga memberikan tanda positif bahwa
perusahaan  menaruh  perhatian
terhadap para pelanggangnya.
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Dalam kaitannya dengan beberapa
faktor yang mempengaruhi terhadap
kepuasan pelanggang. Ujung (2004:59)
mengatakan bahwa ketidakpuasan
pelanggan disebabkan oleh faktor intemal
dan faktor eksternal. Faktor internal yang
relatif dapat dikendalikan perusahaan
misalnya karyawan yang kasar, jam karet'
kesalahan pencatatan transaksii
sebaliknya faktor yang di luar kendal‘i
perusahaan, seperti cuaca, gangguan
pada infrastruktur umum, aktivitas kriminal
dan masalah pribadi pelanggang. '

METODE

Rancangan penelitian yang
dilakukan dalam penelitian ini merupakan
penelitian deskriptif yang bertujuan untuk
mengetahui gambaran umum dari seluruh
nasabah atau perusahaan vang
menggunakan jasa Bank, Dengan
menggunakan metode analisis kualitatif
untuk menjelaskan landasan teori. Dalam
proses, penggunaan analisis ini ditujukan
untuk memperkaya pemahaman tentang
variabel penelitian. Metode analisis kedua
menggunakan metode analisis statistik
deskripsi guna menjelaskan hubungan
antar variabel yang telah dikuantifikasikan
dengan menggunakan analisis regresi
berganda yaitu analisis yang digunakan
untuk mengetahui pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat atas perubahan
dari setiap peningkatan atau penurunan
variabel bebas yang akan mempengaruhi
variabel terikat. Dengan model persamaan

regresi yaitu:

Tabel 1 Hasil Uji Validitas

Sumber: Hasll analisi Data

Fusal Fencrbitan dan Publikasi Himiah FE-UM]

Y=Bo+B1X1+B2Xo+BaXs+BaXs+BsXs+e

Dimana:

Y = Kepuasan Nasabah
Xi = Bukti fisik

X2 = Kehandalan

X3 = Daya Tanggap

X4 = Jaminan

Xs = Empati

Bo = Bilangan konstan

Bi-Bs = Koefisien Regresi Berganda
e = Error
HASIL PENELITIAN

Uji Validasi brtujuan untuk mengukur
sejauh mana ketepatan suatu alat ukur
melakukan fungsi ukurmya. Teknik yang
digunakan untuk uji validitas adalah
korelasi pearson product Moment.
Instrumen pengukuran dikatakan memuliki
validitas yang tinggi, apabila alat tersebut
menjalankan fungsi ukur yang sesuai
dengan maksud dilakukan pengukuran
tersebut. Secara statistik, angka korelasi
yang diperoleh harus dibandingkan dengan
tingkat signifikan 5% Hasil Uji Validitas
ditunjukkan pada tabel
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. ——— | A=5% _Ket
| Instrumen _|_Prob - i o \
Kepuasan Nasabah (Y) 0.05 Valid
- 0,000 005 Valid
- ¥Z 8.888 005 Valid
- Y3 . ' Valid
- Y4 0,000 0,05 !
Bukti Fisik (Xi) 005 Valid
- X114 0,000 ' Val
0,000 0,05 alld
- X1.2 ! 0,05 Valid
- X13 0,000 05 Valid
- X14 0,000 0,
Kehandalan (X,) R - | :
- X241 0,000 0,05 Y/a'l!g
- ¥ 0,000 f0= i
= Xas 0,000 0,05 at
- X34 0,000 0,05 vald
Daya Tanggap (X3 [ o ;
- X3.1 B 0,000 0,05 Valid
- X3.2 0,000 0,05 Vai!d
- X3.3 0,000 0,05 Valid
- X34 0,000 0,05 Valid
Jaminan (X4)
- X441 0,000 0,05 Valid
- X4.2 0,000 0,05 Valid
- X43 0,000 0,05 Valid
- X4.4 0,000 0,05 Valid
Empati (Xs)
- X5.1 0,000 0,05 Valid
- X852 0,000 0,05 Valid
- X5.3 0,000 0,05 Valid
- X54 0,000 0,05 Valid
Dari tabel tersebut diketahui

besarnya koefisien korelasi dari seluruh butir
pertanyaan dari masing-masing variabel.
Dari bhasil perhitungan koefisien korelasi

seluruhnya mempunyai nilai

probabilitas

yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa seluruh butir

pertanyaan dinyatakan valid.

HASIL UJI RELIABILITAS

~Uji ini dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana alat ukur dapat memberikan
hasil yang konsisten bila digunakan untuk
mengukur onyek yang sama dengan ala
ukur yang sama. Teknik yang digunakan
untuk menilai reliabilitas adalah Cronbachis
A_lpha, Suatu instrumen penelitian dap_"’t
dikatakan reliabel (andal), jika alpha lebl
besar dari 0,60. Hasil pengujian reliabilies
ditunjukkan pada tabel berikut:
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Tabel 2 Hasil Penguijian Reliabilitas

Variabel Koefisien  Alpha | Nilai Kritis Keterangan |
Cronbach

1. Bukti Fisik 0,774 0,60 Reliabilit

2. Kehandalan 0,770 0,60 Reliabiliti

3. Daya 0,750 0,60 Reliability
Tanggap 0,719 0,60 Reliability

g_ .éa:nmm?n 8,771 0,60 Reliability

: pati 723 0,80 Reliabili

6. Kepuasan ——
Nasabah

Sumber : Hasil analisis data

Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas
yang terangkum dalam tabel di atas, dapat
diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach
Alpha secara keseluruhan nilainya diatas
0,60 (nilai >0,60, sehingga butir butir
pernyataan dalam variabel penelitian dapat
digunakan penelitian selanjutnya.

ANALISIS REGRESI

Untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap kepuasan nasabah,
maka digunakan alat analisis  berupa
Regresi berganda dan diperoleh hasil
sebagaimana pada tabel berikut :

Tabel 3 Koefisien Regresi dan Tingkat Signifikan

Berdasarkan tabel di atas dengan
memperhatikan angka yang berada pada
kolom Unstandardized Coefficients Beta,
maka dapat dibentuk persamaan regresi

berganda sebagai berikut

Unstandardized | Standardized 95.0%
Coefficients Coefficients Confidence
Interval for B
- Std- * Lower Uppe
Model B Error Beta t Sig Bound Bound
1 (Constant) | 1.037 859 1.206 238 280 T2q
§3ukti Fisilz 305 107 359 | 2.866 008 087 524
366 122 394 | 3.000 006 116 617
243 116 261 | 2.067 146 004 481
Keh;;mdalan 231 120 132 | 2.055 049 215 276
Tanggap 263 116 303 | 2.275 031 026 500
Jaminan
Empati
S — -

Y=
1 .O37+0,305X1+0,366Xz+0,243){a+0,231X

4+0,263Xs
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Persamaan  regresi berganda

tersebut dapat diinterprestasikan sebagal
berikut:

1. bo - 1.037 merupakan bilangan
konstan yang menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah () tidak ditentukan
oleh Variabel bukti fisik  (X1),
Kehandalan (X;), daya tanggap (Xa),
Jaminan (X4) dan empati (Xs)

2. b = 0,305 menunjukkan bahwa
apabila variabel bukti fisik (X1)
dinaikkan sebesar 1 satuan maka
kepuasan nasabah (Y) akan meningkat
sebesar 0,305 atau sebesar 30,5%

3. b = 0,366 menunjukkan bahwa
apabila variabel kehandalan (X2)
dinaikkan sebesar 1 satuan maka
kepuasan nasabah () akan meningkat
sebesar 1 satuan maka kepuasan
nasabah (Y) akan meningkat sebesar
0,366 atau sebesar 36,6%

4 by = 0,243 menunjukkan bahwa
apabila variabel daya tanggap (Xs)
dinaikkan sebesar 0,243 atau sebesar
24.3%

5. bs = 0,231 menunjukkan bahwa
apabila variabel jaminan (Xs) dinaikkan
sebesar 1 tahun maka kepuasan
nasabah (Y) akan meningkat sebesar
0,231 atau sebesar 23,1%

6. bs = 0,263 menunjukkan bahwa
apabila variabel empati (Xs) dinaikkan
sebesar 1 satuan maa kepuasan
nasabah (Y) akan meningkat sebesar
0,263 atau sebesar 26,3%

Dari persamaan diketahui bahwa
semua koefisien regresi hasil analisis
bervariatif. Ini berarti, hubungan antara
variabel dependen Y (Kepuasan
nasabah) dengan variabel independen
X1 (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati) memiliki arah
perubahan yang sama. Dengan
demikian, jika intensitas implementasi

puasat Penerbitan dan Publikasi llmiah FE-gp;

dilakukan atas variabel tertentu dapat
ditingklatkan, maka kepuasan nasabah
sudah tentu akan menmgk;t_ Dem!lfian
juga sebaliknya n Hapab:la intesitas
implementasinya diturunkan,  maks
kepuasan nasab‘ah'su.dah tentu akan
menurun, hal ini dl&fklbatkan k‘a_rena
variabel independen (%1) yang terdiri dar
bukti fisik, kehanda_lan, daya, taﬂg‘gap.
jaminan dan empgta memiliki kogf!sien
regresi hasil analisis berganda positif,

Hasil Uji Simultan

Pengujian secara simu{tan (uji-F)
dilakukan  untuk mengetahui  apakah
semua variabel independen X_1 (byktu fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati) secara simultan berpeng'amh
positif dan signifikan pada variabel
dependen Y  (kepuasan nasabah).
Pelaksanaan pengujian dilakukan dengan
berpedoman pada hipotesis uji sebagai
berikut:

Ho . B = 0 melawan Ha. ; B#0
dengan kriteria pengujian Jika Fhiung atau
Puaie < 0,05, maka Hoditolak dan Haditolak
dalam hal ini, apabila Ho diterima, maka
koefisien beta regresi tidak berbeda nyata
dengan 0 sehingga hasil regresi yang
diperoleh tidak dapat dipakai untuk
melakukan pendugaan statistic. Dengan
demikian persamaan regresi tidak dapat
untuk  mengukur, apakah variabel
independen X; berpengaruh terhadap
variabel terikat Y, sebaliknya Ho ditolak ,
maka koefisien beta regresi berbeda nyata
dengan O sehingga hasil regresi yand
diperoleh dapat dipakai untuk melakukan
pendugaan statistic. Dengan demikian
Persamaan regresi dapat dipakai untuk
mengukur, apakah variabel independen Xi
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap variabel terikat Y
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Tabel 4. Uji Simultan

[ Model Sum of Squares df | Mean Sauare o .
_ res | df Mean Squa '
1 Regression 4.412 - 5 9’.5;32 ] 8F063 N gq*070707’_
Residual 2.955 27 109 | ’
Total 7.367 32 ‘

a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Bukti Fisik, Data Tanggap,

Kehandalan

b. Dependent Variabel; Kepuasan Nasabah

Tabel 4 menjelaskan bahwa semua
variabel independen X; berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel
dependen Y. Nlai Fhing Sebesar 8.063
dengan level signifikan 0,000 atau nilai
Pvawe < 0,05 Berdasarkan Criteria
pengujian hipotesis, maka Hg ditolak dan
Ha. diterima. Berarti secara simultan semua
variabel independen yang terdiri dari
variabel bukti fisik (X4), Kehandalan (Xy),
daya tanggap (X3), Jaminan (X4) dan
empati (Xs) memiliki perbedaan nyata
dengan O atau secara bersama sama
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

(Y)
HASIL UJI PERSIAL

Uji t dilakukan untuk mengetahui
pengaruh  masing masing variabel
independen yang terdiri atas variabel bukti
fisik (X1), Kehandalan (X2), daya tanggap
(Xs), Jaminan (Xs) dan empati (Xs)
terhadap kepuasan nasabah (Y). Hasil
analisis secara persial (Uji-t) diketahui
bahwa semua variabel analisis memiliki
nilai probabilitas (level signifikan) yang
berbeda. Melalui statistik uji —t yang
dilakukan, maka variabel independc_an
dapat diketahui secara parsial
pengaruhnya terhadap variabel dependen
secara statistic, hipotesis uji adalah:

Ho . B1 = 0 melawan H,:# 0. Level
Signifikan (a) = 0,05

Kriteria Pengujian :

J‘ka thilung > ttabel, maka HO dltOIak
dan H, diterima a = 0,05

Jika thiung <tave, maka Ho diterima
dan H, ditolak dengan a = 0,05

' Hasil analisis tersebut
dimaksudkan untuk  mengemukakan

persamaan regresi yang telah diperoleh.

1. Variabel bukti fisik (Xi) dengan nilai t
hitung sebesar 2,866 denga tingkat
signifikan 0,008 (sig<0,05) berarti
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan nasabah
dengan variabel bukti fisik (X1), ini
berarti, jika kualitas pelayanan variabel
bukti fisik meningkat 1 satuan akan
meningkatkan  kepuasan nasabah
sebesar 2,866

2. Variabel kehandalan (Xz) dengan nilai t
hitung sebesar 3,000 dengan tingkat
signifikan 0,006 (siq<0,05) berarti
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan nasabah
dengan kehandalan (X2), ini berarti, jika
kualitas pelayanan variabel kehandalan
meningkat 1 satuan akan
meningkatkan  kepuasan nasabah
sebesar 3,000

3. Variabel daya tanggap (Xs) dengan nilai

t hitung sebesar 2,087 dengan tingkat
signifikan 0,046 (sig<0,05) berarti
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan nasabah
dengan variabel daya tanggap (Xa). Ini
berarti, jika kualitas pelayanan variabel
daya tanggap meningkat 1 satuan akan
meningkat kepuasan nasabah sebesar
2,087

4. Variabel Jaminan (Xs4) dengan nilai t

hitung sebesar 2,055 dengan tingkat
signifikan 0,049 (siq<0,05) berarti
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan nasabgh_
dengan variabel jaminan  (X4), 1Nl
berarti, jika kualitas pelayanan variabel
jaminan meningkat 1 satuan akan
meningkatkan  kepuasan nasabah
sebesar 2,055
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5. Variabel empati (Xs) dengan f\lial t
hitung sebesar 2,275 dengan tingkat
signifikan 0,031 (sig<0,05) ”berartl
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan nasabah
dengan variabel empati (Xs), ini berarti,
jika kualitas pelayanan variabel empati

meningkat 1 satuan akan
meningkatkan  kepuasan  nasabah
sebesar 2,275.

rusatl et Famman

HASIL UJI DETERMINASI

Koefisien determinasi digunakan
untuk mengetanui keeratan hubungan
anatara variabel bebas dengan variabeg|

terikat Nilai R? terletak antara O sampg;

2 < 1), menunujukka
dengan 1 (0 = R , m .
bah\?va hubungan antara variabel x (bukti
fisik, kehandalan daya tanggap, jaminan

dan empati) dengan variabel Y (kepuasan
nasabah)

Tabel 5 Koefisien Determinasi

Adjuste | Stad.Error Change ‘(\

R d Of the R F statistc Df | Sig+

Model | R | Squar | R Estimate | square | Chang 2" | Chan
e Change | e dft e

ey

1 7747 | 599 | 525 133083 599 | 8.063 5 g 0

Dari table 5 menunjukkan bahwa R? =
0,599, ini berarti, pengaruh variabel X (bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati) secara simuitas berpengaruh
terhadap variabel Y (Kepuasan nasabah)
sebesar 59,9% dan pengaruh variabel
lainnya sebesar 40,1%. Pengaruh ini
tergolong baik karena nilai yang dperoleh
lebih dari 50%. Hasil penelitian yang
diperolen dengan tingkat signifikan yang
sangat baik, karena (Pvawe) = 0,000 (sangat
jauh dibawah nilai kritis pengujian a = 0,05,
dari perhitungan tersebut juga terlihat
bahwa variabel yang paling dominan
pengaruhnya terhadap peningkatan
kepuasan nasabah adalah variabel
kehandalan (Xz), karena nilai uji t-nya lebih
besar dibanding dengan variabel lainnya
yaitu sebesar 3,000 dengan tingkat
signifikan 0,006 (Sig<0,05). Hal ini berarti
pelayanan yang diberikan oleh Bank Kantor
Kas Kima sangat handal dan
bertanggungjawab, karyawan sopan dan
ramah sehingga nasabah merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh bank.

PEMBAHASAN

10

Setiap Variabel Independen
terhadap Variabel dependen diuraikan
sebagai berikut:

. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan
Nasabah

Variabel bukti fisik (X;) memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Y) Bank BTN
Kantor Kas Kima. Hal ini berarti bahwa
dalam menjalankan operasionalnya pihak
Bank BTN kantor kas Kima selalu
memperhatikan sisi penampilan fisik para
pengelolah maupun karyawannya dalam hal
berbusana yang santun dan beretika.

- Pengaruh Kehandalan terhadap Kepuasan
Nasabah.

\{ariabel Kehandalan (X2)
memberikan pengaruh yang positif dan
Signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y)
Bank BTN Kantor Kas Kima, Hal ini berart
bahwa pelayanan yang diberikan oleh Bank
BTN kantor kas kima sangat handal da"
bertanggungjawab, karyawan sopan 92"
ramah. Bila ini dijalankan dengan baik maka
nasabah akan merasa sangat dihargé
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dengan begitu nasabah akan merasa puas
atas apa yang diberikan oleh perusahaan

3 Pengarunh Daya Tanggap terhadap
Kepuasan Nasabah
Variabel daya tanggap (Xs)

memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y)
Bank BTN Kantor Kas Kima. Apabila Bank
BTN kantor kas kima tidak bisa menempati
komitmen dalam memberikan pelayanan
yang baik, maka resiko yang akan terjadi
akan ditinggalkan oleh nasabah. Untuk itu
respon/kesigapan karyawan dalam
membantu nasabah yang cepat dan
tanggap sangat berperan dan dibutuhkan

4. Pengaruh Empati terhadap Kepuasan
Nasabah

Variabel empati (X4) memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Y) Bank BTN
Kantor kas Kima. Dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah hendaknya
Bank BTN Kantor Kas Kima selalu
memperhatikan  etika berkomunikasi,
supaya tidak melakukan manipulasi atau
kebohongan, sehingga perusahaan tetap
mendapatkan kepuasan nasabah

5. Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan
Nasabah

Variabel Jaminan (Xs) memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Y) Bank BTN
Kantor Kas Kima. Perhatian yang diberikan
oleh perusahaan kepada konsumen
haruslah sesuai dengan slogan, visi, misi
dan budaya Bank BTN Kantor Kas Kima, hal
ini dilakukan agar nasabah merasa
diperhatikan sehingga nasabah akan
merasa puas atas pelayanan yang diberikan
Bank BTN Kantor Kas Kima

Untuk mengetahui tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh nasabah, maka Bank
BTN kantor kas kima harus memiliki kinerja
yang baik, untuk itu Bank harus
menanamkan sifat jujur kepada seluruh
karyawan yang terlibat dalam Bank
sehingga dapat memberikan pelayanan
yang memuaskan kepada nasabah.

41
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SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil analisis deskriptif diketahui bahwa
nasabah memiliki respon yang sangat
baik terhadap  variabel  kualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati terhadap kepuasan nasabah
Bank BTN kantor kas kima, terbukti dari
jawaban responden yang mayoritas
menjawab netral setuju dan sangat
setuju.

2. Pengaruh persial variabel dimensi
kualitas layanan yang terdiri dari bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap kepuasan nasabah
Bant BTN Kantor kas kima adalah sama,
terbukti dari hasil analisis semua variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan

3. Variabel kehandalan merupakan variabel
yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank BTN
Kantor kas kima karena nilai uji t-nya
lebih besar dibanding dengan variabel
kualitas pelayanan yang lain.

SARAN

1. Dalam upaya meningkatkan kepuasan
nasabah pada Bank BTN kantor kas
Kima, maka seluruh variabel indevenden
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati harus
mendapatkan perhatian dari pimpinan.
Oleh karena variabel independen
tersebut berpengaruh secara simultan
dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada Bank BTN kantor kas
kima, maka variabel tersebut perlu
mendapatkan perhatian yang sama agar
apa yang menjadi tujuan organisasi
dapat tercapai dengan baik.

2. Supaya mempertahankan kualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati karena semua variabel tersebut
berkorelasi positif terhadap nasabah,
terlebih lagi dengan variabel kehandalan
yang memiliki nilai t-hitung yang paling
besar dan merupakan variabel yang
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paling dominan mempengaf;ahs:
kepuasan nasabah Bank BTN Kantor
Kima
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