BAB1

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Pertumbuhan ekonomidilndonesia telah mengalamipeningkatan
yangsangat pesatseiring denganadanyaperkembanganduniateknologi
komunikasidan informasi di seluruh sektor perekonomian. Suatu badan usaha
yang turutmembantudalammenggerakkanpertumbuhanekonomiadalah
perusahaan jasa bidang sektor perbankan. Perbankan merupakan salah satu
lembagakeuanganyangikutberperanpenting dalammembangunkelancaran
kegiatanperekonomiandarisuatunegara. Halinisamasepertiyang tertuang dalam
Pasal4Undang-undangNomor 10Tahun1998,menjelaskanbahwa
“PerbankanIndonesiabertujuan untuk menunjang pelaksanaan pembangunan
nasional dalam rangkameningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomidan
stabilitas nasional ke arah peningkatan kesejahteraanbagi rakyat banyak.”

Perbankan adalah suatu lembaga yangmelaksanakan tigafungsi
utama dalammenjalankansistemoperasionalkeuangan,sepertimenerima
simpanan dana(funding), menyalurkandana (lending) dan memberikan jasa-
jasa keuangan (service). Menurut Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998
Tanggal10Novembertentang Perbankan,menyebutkanbahwa“Bankadalah
badanusahayang menghimpundanadarimasyarakatdalambentuksimpanan
danmenyalurkannyakepadamasyarakatdalambentukkreditataubentuk-

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.



Persaingan bisnisjasaperbankansaatinisemakinketatdengan adanya
berbagailembaga keuanganyangmelakukankegiatantransaksiuang,
baikdalampasardomestikmaupun ~ pasar  internasional. Seiringdengan
perkembangan teknologi, perbankan telah menyediakan berbagai layanan
untukmemudahkanseluruh lapisanmasyarakatdalammelakukantransaksi
keuangandi bank swastamaupun bank pemerintah. Selain itu, bank juga harus
jeli dalam melihat peluangpasar sertakeinginan dan kebutuhan dari nasabah.

KeberadaanBank Pembangunan Daerah seperti PT Bank Papua
memilikiperanyangsangatpenting dalammendorongpembangunanserta
meningkatkan ~ pertumbuhan = perekonomianregionalmaupun  nasional,
khususnyadi bagian timur wilayah Provinsi Papuadan Provinsi PapuaBarat.

PTBank Papua merupakanbankpemerintahmilikdaerahyang dananya
dihimpundaripemerintahdaerahdanmasyarakat,sepertilayaknya sistem
perbankan padaumumnya. PT Bank Papuadalam perkembangannya
telahberhasilmembukabeberapakantor cabang diluar wilayah Papuaseperti
Jakarta, Makassar, Y ogyakartadansalah satunyaadalah beradadiSurabaya.

Tujuan PT Bank Papua mendirikan kantor cabang di Surabaya
adalah untukmemberikanpelayanankepada nasabahnya,terutama mahasiswa
Papua danmenawarkanproduknyakepada masyarakatSurabaya untuk dapat
menggunakan jasanya.Penyediaan layananfasilitas fisikseperti bangunan
kantor dan mesin ATM telah memudahkan mahasiswa Papua dalam
melakukanberbagaitransaksi,diantaranya pembukaanbukutabunganbaru,

penarikan tunai untuk pembayaran kuliah dan pemenuhan kebutuhan lainnya.



Kepuasannasabahtelahlama  menjadiprioritasutama  dalamdunia
perbankan, karena kepuasan nasabah merupakan salahsatu faktor penting
dalamkeberlangsungansuatujasa  perbankan.Dimana bila nasabahmerasa
puasmaka nasabahtersebuttentuakankembaliuntukmemakaiatau
menggunakanjasa tersebutdanjika merasatidakpuasmaka mereka akan
meninggalkan produk atau jasayangtelah dipakainya(Lovelock, 2012:6).

Kepuasanpelangganditentukan oleh kualitasbarangatau jasayang
dikehendakipelanggan, sehinggajaminankualitasmenjadiprioritas utama
bagisetiap perusahaan sebagai tolakukurkeunggulandayasaing perusahaan.
Kualitaspelayanandalamperusahaanjasamerupakanhalyang sangatpenting
darisudutpandang konsumen.Konsumentidakhanyamenilaidari hasiljasa, tetapi
jugadari prosespenyampaian jasatersebut (Gronross, 2000).

Pelanggandiibaratkanseorang  rajayang  harusdilayani,namunhal
inibukanberartimenyerahkansegala-galanyakepada pelanggan.Usaha
memuaskan kebutuhan pelanggan harus dilakukansecaramenguntungkan atau
bersifat “win-winsituation yaitudimanakeduabelapihakmerasasenang
atautidakadayang dirugikan.Kepuasanpelangganmerupakansuatuhalyang
sangatberharga demimempertahankankeberadaanpelanggannyauntuktetap
berjalannyasuatu bisnisatau usaha(ChandradanDanny, 2001).

Kualitaspelayanan(service  quality)berartiseberapa jauhperbedaan
antarakenyataandenganharapanpelangganataslayananyang merekaterima.
Penelitian inidirancang dengan tujuan untukmegetahuikepuasan nasabah

menggunakantangibles,reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.



Kualitaspelayananberupabuktifisik(fangibles) meliputifasilitas fisik,
perlengkapan, peralatan canggih dan modern, penampilan karyawan
sertasaranakomunikasiyang memadai.Keandalan(reliability)merupakan
kemampuandanketerampilanyang dimilikiolehparakaryawandalam
memberikanlayananyang  dijanjikankepadapelanggandengan  segera,tepat
waktu, akurat dan memuaskan. Dayatanggap (responsiveness)merupakan
keinginandankesediaandari para karyawanuntuk membantupelanggannya dan
memberikan layanan dengancepatdantanggap. Jaminan (assurance) mencakup
pengetahuan,keterampilan, kompetensi,kesopanan, sifat dapat dipercayayang
dimilikiolehparakaryawan.Empati(emphaty)meliputi kemudahanyang
diberikanolehparakaryawandalammenjalinhubungan,
komunikasiyangbaikdanefektif, memberikanperhatian ~ secara  tuluskepada
personal dan pemahamanatas kebutuhan individual dari parapelanggan.

Citra kualitasyangbaikbukanlahberdasarkansudutpandangatau
persepsipenyediajasa,melainkanberdasarkansudutpandang ataupersepsi
pelanggan.Pelangganlahyang mengkonsumsidanmenikmatijasa,sehingga
merekalahyang seharusnyamenentukankualitaspelayananumum.Persepsi
pelangganterhadap  kualitas  jasaataupelayanan  merupakan  penilaian
menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan(Tjiptono, 2004:61).

Berdasarkanlatarbelakang diatas,makapenulistertarikuntuk
mengadakanpenelitiandengan judul“PengaruhTangibles,Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Emphaty Terhadap Kepuasan Nasabah

PT BankPapua Cabang Surabaya.”



1.2 RumusanMasalah
Berdasarkanuraianlatarbelakang masalahyangtelahdikemukakan
sebelumnyadiatas,maka  dapatdirumuskanmasalah  pokokdalampenelitian
iniadalah sebagai berikut:
1. Apakahbuktifisik(tangibles)berpengaruhterhadapkepuasannasabahPT Bank

PapuaCabangSurabaya?

[\S}

. Apakahkeandalan(reliability)berpengaruhterhadapkepuasannasabah
PT Bank PapuaCabang Surabaya?
3. Apakahdayatanggap(responsiveness)berpengaruhterhadapkepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya?
4. Apakahjaminan(assurance)berpengaruhterhadapkepuasannasabahPT Bank
PapuaCabangSurabaya?
5. Apakah empati(emphaty)berpengaruhterhadap kepuasan nasabahPT Bank
PapuaCabangSurabaya?
1.3 TujuanPenelitian
Berdasarkanrumusan  masalahdiatas, makatujuanyang hendak
dicapai dari hasilpenelitian iniadalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.
2. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.
3. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap

kepuasan nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.



4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.
5. Untukmengetahuipengaruhempati(emphaty)terhadapkepuasan nasabah

PT Bank PapuaCabang Surabaya.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkanpadarumusanmasalahdiatas,makamanfaat yang
diharapkan dari hasilpenelitian iniadalahsebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis:

a. Diharapkan hasilpenelitianinidapatmemberikantambahaninformasi dan
bahan kajian tentang kualitas pelayanan di bidangjasaperbankan.

b. Sebagaibahanreferensidanpetunjukbagipenelitiselanjutnyayang
inginmelakukanpenelitianterkaitdenganpermasalahanyang sama
tentangpengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

2. Manfaat Praktis:

a. Bagi Perusahaan

1)Memberikan tambahaninformasidanpengetahuanmengenai
hubunganantara kualitaspelayananterhadapkepuasannasabah serta
mengetahuiketerkaitanantaravariabel-variabelyang dapat
mempengaruhi kepuasannasabahsecaralangsung.

2) Sebagaibahanpertimbanganuntukmemberikanmasukan,saran,
evaluasiserta sumbanganpemikiranbagiPTBank Papua Cabang
Surabaya dalam melakukan pengembangan dan perbaikan dari

segi kualitas pelayanan demimeningkatkan kepuasan nasabah.



b. Bagi Perguruan Tinggi

1

2)

MembantuUniversitasKatolikDarmaCendikadalammenjalin
hubungankerjasamadenganlembagaperbankan,khususnyapada PT
Bank PapuaCabang Surabaya.

Memudahkan MahasiswaUniversitas Katolik Darma Cendika
dalammengembangkanketerampilan danmempraktekkanteori
yangdidapatkan secaralangsung dilapangansesuaidengan
kebutuhan akademisi,sepertimelakukankegiatan kerjapraktek atau

mengadakanpenelitiandi PT Bank PapuaCabangSurabaya.

3) Memberikan kontribusibagipengembanganilmupengetahuan kepada

pihak akademisiserta dapatdijadikan sebagaibahan referensiuntuk
melaksanakan penelitian selanjutnyamengenai pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

c. Bagi Mahasiswa

)

2)

Menambahwawasan,pengalamandanpengetahuanbagipeneliti
tentang kinerjayang berkaitandengansistempelayananyang
diterapkan oleh pihakPT Bank PapuaCabangSurabayadalam
memberikan kepuasan kepada nasabahnya.

Menjadikanpenelitianinisebagaisalahsatusyaratatau  pegangan
dalammempermudahpenelitiagar ~ kelak  nantibisa  diterima
bekerjadiPTBankPapua,baikkantorcabang Surabayamaupun kantor

cabanglainyang ada di daerah Papua.



BAB II

TINJAUANPUSTAKA

2.1 LandasanTeori
2.1.1 PemasaranJasa
2.1.1.1 PengertianPemasaran
Pemasaran(marketing)adalah mengidentifikasidanmemenuhi
kebutuhanmanusiadansosial.Salahsatudefinisiyang  baikdansingkat  dari
pemasaranadalahmemenuhi kebutuhan dengan cara menguntungkan.
Pemasaranyang baikbukandari sebuah kebetulan,malainkan hasildari suatu
perencanaan dan pelaksanaan yangcermat dan tepat. Pemasaran dengan
kata lain disebut jugasebagai seni sekaligusilmu.
Pemasarandapatdidefinisikanmenjadidua bagiandengan
berdasarkanpada  pengertiansecara  sosialmaupunsecara = manajerial.
Definisipemasaransecara sosialadalahsebuahproses kemasyarakatan
dimanaindividudankelompokmemperolehapayangmerekabutuhkan dan
inginkan ~ denganmenciptakan, = menawarkan,  dansecara  bebas
mempertukarkanprodukdanjasayang  bernilaidenganorang  lain(Kotler
danKeller,2009:5). Sedangkandefinisipemasaransecara manajerial adalah
fungsiorganisasidan serangkaian prosesuntuk menciptakan,
mengomunikasikan,danmenghantarkannilai kepada pelanggandengan cara
yang menguntungkan organisasi dan pemegang kepentingannya

(Kotler dan Keller, 2009:32).



American Marketing Association(AMA)yang dikutip dalam
Kotler danKeller(2009:5)menyatakanbahwapemasaranadalahsuatu
fungsiorganisasi dan serangkaian  prosesuntuk  menciptakan,
mengomunikasikan, = danmemberikannilaikepada  pelanggandanuntuk
mengelola hubunganpelanggandengan carayangmenguntungkan organisasi
dan pemangkukepentingannya.

Menurut Swastha (2008:5) menyatakan bahwa pemasaran
adalahsuatusistemkeseluruhandarikegiatanbisnisyang ditujukanuntuk
merencanakan,menentukan harga, mempromosikandan mendistribusikan
barangdanjasayangmemuaskankebutuhanbaikkepadapembeliyang
adamaupun pembelipotensial.

Pemasaranmerupakankegiatanmanusia untukmemenuhi
kebutuhan dankeinginanmelaluiprosespertukaran,dimana dalam
pemasarankegiatanbisnisdirancang ~ untukmendistribusikanbarang  dan
jasakepadakonsumen untuk mencapai sasaran tujuan organisasi.

Berdasarkan beberapa definisi pemasaran menurut pendapat
paraahliyang telahdikemukakandiatas,makadapatditarikkesimpulan
daripendapatahliteorimanajementerkemukaPeter Drucker,yangdikutip
dalam Kotlerdan Keller(2009:6) menjelaskannyasebagai berikut:

Selaluakanada  kebutuhan  akanpenjualan.Namuntujuandari

pemasaran adalah membuat penjualan berlimpah. Tujuan

pemasaran adalah mengetahui dan memahami pelanggan
dengan baiksehinggaproduk ataujasabisasesuaidengan
kebutuhannya sehingga terjual sendiri. Idealnya, pemasaran
harus menghasilkan seorang pelanggan yang siap untuk

membeli.Dengandemikian,yang dibutuhkanhanyalah
memastikan produk dan jasatersedia.
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2.1.1.2 Pengertian Jasa
MenurutLovelockdanWright(2007:5)  mendefinisikan  jasa
dengan menggunakan duapendekatanyaitu:

1. Jasa adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu
pihak kepada pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin
terkaitdenganprodukfisik kinerjanya pada dasarnya tidak
nyata danbiasanyatidakmenghasilkankepemilikanatas faktor-
faktor produksi.

2. Jasa adalah kegiatan ekonomi yang menciptakan dan
memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan

tempattertentu,sebagaihasildari tindakanmewujudkan
perubahanyang diinginkandalamdiriatauatasnama
penerimajasatersebut.

MenurutZeithamldanBitner(1996)yang dikutipdalam

Lupiyoadi(2006:6)menyatakanbahwa “Service  isalleconomic  activities
whoseoutputis nota physicalproductorconstructionisgenerally
consumedatthattimeisproduced,andprovidesaddedvalueinforms (such
asconvenience,amusement,comfortorhealth). ” Artinya, ‘jasa merupakan
semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk
produkfisikataukonstruksi,yang umumnyadihasilkandandikonsumsi secara
bersamaansertamemberikannilaitambah (kenyamanan,hiburan,
kesenangan,atau kesehatan).”

MenurutHeizer danRender (2006:12)menyatakanbahwa jasa
adalahkegiatanekonomiyang biasanyamenghasilkanbarangtidaknyata
(misalnya sepertipendidikan,hiburan,penginapan,pemerintahan,
pelayanankeuangandankesehatan). Sedangkan menurutTjiptono
(2004:23)mengatakanbahwa jasa merupakanaktivitas,manfaatatau

kepuasanyang ditawarkanuntuk dijual.
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Menurut Mudrickdkk.,dalam Yazid(2008:3)mendifinisikan jasa

dari sisi penjualan dan konsumsi secara kontras dengan barang. Barang

adalahsuatuobjekyangtangibleyang dapatdiciptakandandijual
ataudigunakansetelahselangwaktutertentu. Sedangkanjasa  adalah
intangible(sepertikenyamanan,hiburan,kecepatan, kesenangandan

kesehatan) dan perishable (jasa tidak mungkin disimpan sebagai
persediaanyang siapdijualataudikonsumsipadasaatdiperlukan).Jasa
diciptakan dan dikonsumsisecarasimultan.

Menurut  Payne  (2000:8)menyatakanbahwajasaadalahsuatu
kegiatanyang memilikibeberapaunsur ketidakberwujudanyang
berhubungandengannya,melibatkanbeberapa interaksidengankonsumen
atau denganproperti dalam kepemilikan dan tidak menghasilkan transfer
kepemilikan.Jasa bersifatintangible danlebihmerupakanprosesyang dialami
pelanggan secara subjektif, dimana aktifitas produksi dan konsumsi
berlangsungdisaatyangbersamaan.

2.1.1.3 PengertianPemasaranJasa

Pemasaran jasa merupakan penghubung antara organisasi
dengan konsumennya. Peran penghubungini akan berhasil bilasemua
upaya pemasarandiorientasikankepada pasar. Keterlibatan semua pihak,
dari manajemen  puncak  hingga  karyawannon-manajerial,dalam
merumuskan maupun mendukung pelaksanaan pemasaran yang
berorientasi kepadakonsumen tersebut merupakan hal yangtidak bisa

ditawar-menawar lagi (Yazid, 2008:13).
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MenurutZeithamldanBitneryang dikutipdalamDaryanto
(2011:236) menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah mengenai janji-
janji.Janji-janjiyangdibuatkepada  pelanggandanharus  dijaga.Kerangka
kerjastrategikdiketahuisebagaiservicetriangleyang memperkuat
pentingnyaorang dalamperusahaandalammembuatjanjimerekadan sukses
dalam membanguncustomer relationship.

MenurutLupiyoadi(2006:5)menyatakan bahwapemasaran jasa
adalahsetiaptindakanyang ditawarkanolehsalahsatupihakkepadapihak
lainyang secaraprinsipintangibledantidak ~ menyebabkanperpindahan
kepemilikan. SedangkanmenurutUmar (2003:76) menyatakanbahwa
pemasaran jasaadalah pemasaranyang bersifatintangibledan immaterial dan
dilakukan padasaatkonsumen berhadapan dengan produsen.

Berdasarkanbeberapa pendapatmenurutpara ahliyang telah
dikemukakandiatas,makadapatdisimpulkanbahwa pemasaranjasa
merupakanpenghubungantaraperusahaandenganpara konsumen.
Penghubungyang dimaksuddalamhaliniadalahsemuapihakdari manajemen
puncak hinggakaryawannon-manajerial mengenai janji-janji
yangdibuatkepada konsumendanjanjitersebutharusdijaga dengancara selalu
membangun hubunganyangbaik dengan konsumen.

2.1.1.4 KarakteristikJasa

Berbagairisetdanliteraturmanajemen danpemasaranjasa

mengungkapkanbahwa jasa memilikiempatkarakteristikyang

membedakanbarangdanjasayangdinamakansebagaiparadigmalHIP:
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Intangibility, Heterogeneity,Inseparability,danPerishability(Lovelock dan

Gummeson, 2004)(dikutip dalam Tjiptono dan Chandra, 2005:22).

1. Intangibility
Jasabersifatintangible,artinyajasa tidakdapatdilihat,dirasa,dicium,
didengar, ataudirabasebelumdibelidandikonsumsi.Seorang
konsumenjasa tidakdapatmenilaihasildarisebuahjasasebelumia
mengalamiataumengkonsumsinyasendiri.Bila seorangpelanggan
membelijasa  tertentu,maka  pelangganituhanya  menggunakan,
memanfaatkan, atau menyewajasatersebut.

2. Heterogeneity
Jasa Dbersifatheterogeneity,karena merupakannon-standarizedoutput,
artinyaterdapatbanyakvariasibentuk,kualitasdan jenis, tergantung pada
siapa, kapan dan dimana jasa tersebut diproduksi. Sebagai contoh, dua
orang yang datang ke salon yang sama dan meminta modelrambutyang
samatidakakanmemdapatkanhasilyang  seratus  persen  identik
(kecualikalau rambutnyadibuat plontos).

3. Inseparability

Jasabersifatinseparability,artinya jasadijualterlebihdahulu,baru
kemudiandiproduksidandikonsumsipada waktudantempatyang
sama.Sedangkanbarang biasanyadiproduksiterlebihdahulu,

kemudiandijual,barudikonsumsi.Sebagaicontoh, dokter gigitidak dapat
memproduksi jasanya tanpa  kehadiran pasien.  Selain hadir

secarafisikdanmental,pasienbersangkutansecaraaktualberperan



14

sebagaico-producerdalam operasijasa, dengan menjawab pertanyaan
dokterdan menjelaskangejala sakitatau kebutuhan spesifiknya.

4. Perishability
Jasabersifatperishability,artinya  jasamerupakankomoditasyang tidak
tahan lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di
waktumendatang,dijualkembali,atau dikembalikan.Sebagaicontoh,
kursipesawatyang kosong,kamarhotelyang tidakdihuni,ataujam tertentu
tanpapasiendi  tempat = praktik = dokterumumakan  berlaluatau
hilangbegitu saja karenatidak bisa disimpan.

Menurut Griffin (1996) (dikutip dalam Lupiyoadi, 2006:6)

menyatakankarakteristik jasasebagai berikut:

1. Intangibility (Tidak Berwujud)
Jasatidakdapatdilihat, dirasa,diraba,didengar,ataudiciumsebelum
jasaitudibeli.Nilaipenting darihaliniadalahnilaitakberwujudyang
dialamidan  dirasakanolehkonsumen dalambentuk  kenikmatan,
kepuasan atau kenyamanan.

2. Unstorability (Tidak dapat Disimpan)
Jasa  tidakmengenalpersediaanatau  penyimpanandariprodukyang
telahdihasilkan.Karakteristikinidisebutjugainseparability (tidak
dapatdipisahkan), mengingatpadaumumnyajasa dihasilkandan
dikonsumsisecarabersamaan.

3. Customization(Kustomisasi)

Jasaseringdidesain khusus untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
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2.1.2 Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 Pengertian Kualitas

MenurutlISO 9000menunjukkan bahwa kualitasadalah “degree
towhichasetofinherentcharacteristicsfulfillsrequirements” (derajat
yangdicapaiolehkarakteristikyang bersatupadudalammemenuhi
persyaratan). Persyaratandalam hal iniadalah*“need or expectation thatis
stated,generally impliedorobligatory”’(kebutuhanatau harapanyang
dinyatakanbiasanyatersirat atau wajib).

Kualitastelahmenjadidimensikompetitif yangpentingbagi
perusahaan manufaktur maupunjasa, juga bagi usahakecil dan usaha
besar. Kualitasmerupakantema terpadubagisemuaperusahaan(Hansen dan
Mowen, 2009:268).

Kualitasdapatdipandang secaraluassebagaikeunggulanatau
keistimewaandandidefinisikansebagaipenyampaian layananyangrelatif
istimewa atau superiorterhadap harapan pelanggan (Utami, 2010:291).

Kualitas merupakan suatu kondisidinamis yangberpengaruh
denganproduk,jasa,manusia,prosesdanlingkunganyang memenuhiatau
melebihiharapan(Tjiptono, 2012).

MenurutdmericanSocietyforQualityControl(yang dikutip
dalamLupiyoadi, 2001:144)menyatakan bahwa kualitas adalah keseluruhan
ciri-ciri dankarakteristik-karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam
hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yangtelah

ditentukan bersifat laten.
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2.1.2.2 PengertianPelayanan

Pelayanan merupakan suatu keinginan konsumenuntuk dilayani
dan pelayanantersebuttentunyaberhubungan dengan penjualan produk yang
akan  dibeli oleh konsumen. Pelayanan didefinisikan  sebagai
aktivitas,manfaat,dankepuasandarisesuatuyang ditawarkandalam penjualan
(Utami, 2010:88).

Menurut Payne (2000) menyatakan bahwa pelayanan adalah
rasamenyenangkanatautidakmenyenangkanyang  diperoleh ~ penerima
pelayanan pada saatmemperolehpelayanan.Selainitu,Payne ~ juga
mengatakanpengertianpelayananpelanggandapatmengandung beberapa
pengertian sebagai berikut:

1. Segala kegiatan yang dibutuhkan untuk menerima, memproses,
menyampaikan danmemenuhipesananpelanggandanuntuk
menindaklanjutisetiap kegiatanyangmengandungkekeliruan.

2. Ketepatanwaktudanreliabilitaspenyampaianjasakepadapelanggan
sesuai dengan harapan mereka.

3. Serangkaiankegiatanyangmeliputisemuabidangbisnisyangterpadu
untukmenyampaikan produk danjasa tersebutsedemikian rupa,
sehinggadapatdipersepsikan ~ memuaskan olehpelanggan dan
merealisasikan pencapaian tujuan-tujuan perusahaan.

4. Total pesananyangmasuk dan seluruh komunikasi dengan pelanggan.

5. Penyampaian produk kepadapelanggan tepat waktu dan akurat dengan

segala tindak lanjutsertatanggapan keteranganyangakurat.



17

Menurut Payne (2008:219) menyatakan bahwa pelayanan
adalahsegalabentukkegiatanyang dibutuhkanuntukmenerima,
memproses,menyampaikan  danmemenuhi  pesanan  pelangganuntuk
menindaklanjutisetiap kegiatanyangmengandungkekeliruan.

Pelayananyangbaikadalahpelayananyang dilakukansecara ramah,
adil,cepat,tepat,dandenganetikayangbaiksehingga memenuhi kebutuhan
dan kepuasanbagi nasabah itu sendiri (Hasibuan, 2012).

2.1.2.3 Pengertian KualitasPelayanan

MenurutLovelock(2002:87) dikutip dalamUtami (2010:291)
menyatakanbahwa  kualitaslayananadalahperspektif  konsumendalam
jangkapanjangdan merupakan evaluasi kognitif dari transfer jasa.

MenurutLewisdanBooms,  (yang  dikutipdalamTjiptonodan
Chandra,2005:121) mendefinisikan kualitas layanan sebagaiukuran
seberapabaiktingkat layananyang diberikanmampusesuaidengan harapan
pelanggan.

MenurutWyckof,yang dikutipdalamTjiptono(2004:59)
menyatakanbahwakualitaspelayanan adalah tingkatkeunggulan yang
diharapkandanpengendalianatastingkatkeunggulan tersebutuntuk
memenuhi keinginanpara pelanggan.

Dimana, apabila jasa atau pelayanan yangditerima atau
dirasakansesuaidenganyang diharapkan, makakualitasjasaatau
pelayanandipersepsikanbaikdanmemuaskan.Jika jasa atau pelayanan yang

diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa atau
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pelayanandipersepsikansebagaikualitasyangideal.Sebaliknyajika jasa
ataupelayananyangditerimalebihrendahdari padayangdiharapkan,
makakualitas jasaatau pelayanan dipersepsikan buruk.
Berdasarkanmenurutpendapatpara ahlidiatas,maka dapat
disimpulkanbahwa apabila  jasayangdirasakansesuaidenganjasayang
diharapkan,maka kualitaspelayanantersebutakandipersepsikanbaikatau
positif. Jikajasayangdipersepsikanmelebihijasayangdiharapkan,maka
kualitasjasa dipersepsikansebagaikualitasideal. Demikian juga
sebaliknya,apabilajasayang dipersepsikanlebihjelekdibandingkanjasa
yangdiharapkan, makakualitas jasadipersepsikannegatif atau buruk.

2.1.2.4 TigaDimensiUtamaKualitas Layanan

MenurutBrady danCronin(2001)dikutipdalamUtami
(2008:252)mengemukakanbahwa penelitiperlumenelaahtigadimensi
antesedenutama sebagaialternatif daridimensikualitaslayanan,
diantaranyaadalah:

1. KualitasInteraksi
Kualitas interaksi (interaction quality) adalah kontakyang
terjadi pada proses jasa disampaikan dalam pertemuan
antarapenyedia jasadankonsumen,yangmerupakankunci
penentu evaluasi konsumen terhadap kualitas layanan.

2. Kualitas Hasil
Kualitashasil(outcome quality)didefinisikansebagai evaluasi
konsumen terhadap hasil dari aktivitas layanan jasa,
termasuk ketepatanwaktu dalam pelayananjasa.

3. KualitasLingkungan
Kualitas lingkungan (environment quality)terkait dengan
seberapa jauhfitur berwujud(tangible feature) dari proses
penyampaianlayananjasa memainkan perandalam
mengembangkan  persepsikonsumen terhadap kualitas
layanan jasasecarakeseluruhan.
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2.1.2.5 Dimensi Kualitas Pelayanan
MenurutParasuramandkk.,dalam Lupiyoadi (2013:216-217)
terdapat lima (5)dimensikualitas pelayanan jasa(servicequality)yaitu:

1. Berwujud (Tangible)

Berwujudyaitu ~ kemampuandarisuatuperusahaan  dalam
menunjukkaneksistensinya kepada pihakluar (eksternal).
Penampilandankemampuansarana danprasaranafisik
perusahaanyang dapatdiandalkankeadaanlingkungan
sekitarnya merupakanbuktinyata daripelayananyang
diberikan olehpemberijasa.Dalamhalinimeliputifasilitas
fisik,perlengkapandanperalatan yangdigunakanberupa
(teknologi), sertapenampilan pegawainya.

2. Kehandalan (Reliability)

Kehandalanyaitu kemampuansuatuperusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
secaraakuratdanterpacaya.Kinerja harussesuaiharapan
pelanggan yangberarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuksemua pelanggantanpa kesalahan,sikapyang
simpatik, dan dengan akurasiyangtinggi.

3. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapanyaitusuatukebijakanyang dilakukanoleh
pegawaiuntuk membantu dan memberikan pelayananyang
cepat dantepat kepadapelanggan, dengan penyampaian
informasiyang  jelasdanyang  tidakakan =~ membiarkan
pelanggan menunggukemudian muncul persepsiyang negatif
dalam kualitas pelayanan.

4. Jaminan dan Kepastian (4ssurance)

Jaminan dan kepastianmeliputipengetahuan, kesopanan,
kesantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan

untukmenumbuhkanrasa percaya dariparapelanggan
kepadaperusahaan.Dalamhalinidapatmeliputi beberapa
komponenyaitukomunikasi(communication), kredibilitas

(credibility), keamanan(security), kompetisi (competence),
dan sopan santun (courtesy).
5. Empati(Empathy)

Empatiyaitumemberikanperhatianyang tulusdanbersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan  dengan  berupayauntukmemahamikeinginan
konsumen. Dimana suatu perusahaandiharapkan memiliki
pengertiandanpengetahuantentang pelanggan,memahami
kebutuhanpelanggansecara  spesifik,sertamemiliki  waktu
pengoperasianyangnyaman bagi pelanggan.
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Kualitaslayananterdiridaritiga dimensiataukomponenutama
yaitu:technical quality, functionalqualitydan corporateimage.
1. Technicalqualityadalahkomponenyangberkaitandengankualitas
outputyangditerimaoleh pelanggan,diantaranyaadalah:

a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelummembeli, misalnyaseperti hargadan barang.

b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi
pelanggansetelahmembeliataumengkonsumsijasa atauproduk.
Contohnya seperti,ketepatan  waktu,kecepatanpelayanandan
kerapihan hasil.

c. Credencequality,yaitusesuatuyangsukardievaluasipelanggan,
meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa.

2. Functionalqualityadalahkomponenyangberkaitandengankualitas
carapenyampaian suatu jasa.
3. Corporateimageadalahprofit,reputasi,citraumumdandayatarik khusus
suatu perusahaan.
2.1.3 KepuasanNasabah
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan
Teori kepuasanmengemukakan bahwakepuasandan
ketidakpuasan konsumen merupakan dampakdari harapan konsumen
sebelum pembelian dengan kinerja produk yangsesungguhnya. Ketika
inginmembelisuatuproduk,  konsumen memiliki  harapan tentang

bagaimanakinerjaproduk tersebut(SangadjidanSopiah, 2013:183).
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Menurut Fornell,dalam Sunyoto (2012:186) menyatakan bahwa
tingkatkepuasanyang  tinggidapatmeningkatkanloyalitas  pelanggandan
mencegah  perputaranpelanggan, mengurangisensitivitas  pelanggan
terhadapharga,mengurangibiaya kegagalandaripemasaran,mengurangi
biayaoperasiyang diakibatkanolehmeningkatnyajumlah pelanggan,
meningkatkanefektivitas iklan dan meningkatkanreputasi bisnis.

Kepuasanmerupakantingkatperasaandimana seseorang
menyatakanhasilperbandinganantara hasilkerjaprodukataujasayang
diterimadenganapayang diharapkan.Secaraumumkepuasandapat
diartikansebagaiadanyakesamaanantara kinerja produkdanpelayanan yang
diterimadengankinerjaprodukdanpelayananyang diharapkan
konsumen.Kepuasanpelanggan ~ merupakansuatu  tindakan  dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapatterpenuhiyang
akan mengakibatkan adanya pembelian ulang atau kesetiaan yang
berlanjut(Band (1991)dalam Musanto (2004:123-136)).

2.1.3.2 Pengertian Nasabah

Nasabahdapatdidefinisikansebagaiorang ataubadanhukum
yangmempunyairekening baikrekening simpananataupinjaman pada
pihakbank.Sehingganasabahmerupakanorang yangbiasaterhubung dengan
atau menjadi pelanggan bank (Al Arif, 2012:189).

MenurutYamit(2002:75)menyatakanbahwa nasabahadalah orang
yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai,

karenamerekaadalah penggunaproduk.
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MenurutKasmir(2008:94)menyatakanbahwa nasabah merupakan
konsumen yang membeli dan menggunakan produkyang dijual atau
ditawarkan oleh bank.

MenurutUndang-undangNomor10Tahun1998tentang Pokok
PerbankanPasal 1,menjelaskanbahwa nasabahadalahpihakyang
menggunakanprodukjasa bank.Sedangkan definisinasabahmenurut
Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998 tentangPerbankan (Perubahan
Undang-undang Nomor7 Tahun 1992tentangPerbankan),menjelaskan
bahwadiaturperihal nasabahyangterdiri dari duapengertian,yaitu:

1. Nasabahpenyimpanadalahnasabahyangmenempatkandananyadi  bank
dalam bentuk simpanan berdasarkan pinjaman bank dengan
nasabahyang bersangkutan.

2. Nasabahdebituradalahnasabahyangmemperolehfasilitaskreditatau
pembiayaanberdasarkanprinsipsyariahatauyang dipersamakan
berdasarkan perjanjian bank dengan nasabahyangbersangkutan.

2.1.3.3 Pengertian KepuasanNasabah

Kepuasannasabahadalahketiadaanperbedaanantara harapan yang

dimilikidanunjukkerjasenyatanyayang diterimaolehparanasabah.
Apabilaharapanpelanggantinggi,sementara unjukkerjanyabiasa-biasa
saja,makakepuasannasabahtidakakantercapai(sangat mungkin

konsumenataunasabahakanmerasa kecewa). Sebaliknya,apabila unjuk kerja
melebihi dariyangdiharapkanpelanggan,maka kepuasan nasabah akan

meningkat (Yazid(2005:55).
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MenurutKasmir (2010:162)menyatakanbahwa apabila nasabah
merasa puas atas pelayanan yang diberikan bank, maka ada dua
keuntunganyangditerimaolehpihak bank,yaitu:

1. Nasabahyanglamaakantetapdapatdipertahankan(tidaklarikebank lain)
ataudengankatalainnasabahloyal kepadabank.Haliniseperti
dikemukakanolehDerekdanRaoyangmengatakanbahwa kepuasan
konsumen secarakeseluruhan akan menimbulkanloyalitas pelanggan.

2. Kepuasannasabahlamaakanmenularkepadanasabahbarudengan berbagai
cara sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah. Richens juga
mengatakan kepuasan pelangganadalahmemberikan rekomendasiatau
memberitahupengalamannyayang menyenangkan tersebut
kepadaoranglaindan merupakan iklan dari mulut ke mulut.

Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2006:147)kepuasan konsumen

adalahtingkatperasaanseseorang setelahmembandingkankinerja(hasil) yang

iarasakandibandingkan denganharapannya.MenurutTjiptonoyang
dikutipdalam Sadi(2008)menyatakanbahwakepuasankonsumenadalah
responpelanggan(customer) terhadapevaluasiketidaksesuaianatau

diskonfirmasiyang  dirasakanantaraharapan = sebelumnyadengankinerja
aktual produkyangdirasakan setelah pemakaiannya.
MenurutKotlerdanAmstrong ~ (2001:298) menyatakanbahwa
kepuasanpelangganialahsejauhmanakinerjayang diberikanolehsebuah
produksepadandenganharapanpembeli.Jikakinerjaprodukkurang dari

yangdiharapkan itu, makapembelinyatidak puas.
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2.1.3.4 MetodePengukuranKepuasanPelanggan
Menurut Wijaya(2011:154) menyatakan empat metode yang
dapatdigunakan untuk mengukur kepuasanpelanggan, diantaranyayaitu:

1. Sistem Keluhan dan Saran
Perusahaan memberikan kesempatan yang luas bagi pelanggannya
untuk menyampaikan saran, pendapat atau bahkankeluhan konsumen.

2. Survei Kepuasan Pelanggan
Perusahaanmelakukansurveikepuasanpelangganterhadapkepuasan jasa
atau produk perusahaandengan penyebaran kuesioner, dimana:

a. Melalui survei perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan
kelebihanprodukataujasa perusahaan,sehinggaperusahaan
melakukan perbaikanyangdianggap kurangolehpelanggan.

b. Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan atau
umpanbaliksecaralangsung dari pelanggandanmemberikan signal
positif bahwaperusahaanmasih pedulipadapelanggannya.

3. Ghost Shopping (Pembeli Bayangan)
Perusahaanmempekerjakanbeberapakaryawannyasebagaipelanggan di
perusahaan pesaing, dengan tujuanmengetahui kualitas pelayanan
dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitaspelayanan.

4. Lost Customers Analysis (AnalisaPelangganyang Hilang)

Perusahaan menghubungi kembali pelanggannya yang telah lama

tidakberkunjung ataumelakukanpembelianulanglagidiperusahaan

tersebut karenatelah berpindah keperusahaan pesaing.
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2.1.3.5 Faktor-Faktor PengukuranKepuasanPelanggan

Faktor-faktoryangseringdigunakandalammengukurkepuasan

pelanggan menurutTjiptono (2014:368) antaralain meliputi:

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer

N

Satisfaction)

Kepuasanpelanggankeseluruhan,yaitu cara paling mudah
dansederhanayang digunakanuntukmengukurkepuasan
pelanggan dengansecara langsung menanyakan kepada
pelangganseberapa puasmerekadenganprodukataujasa
spesifik tertentu.

. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Dimensi kepuasan pelanggan,yaitu mengidentifikasipara
pelanggan untukmenilaiproduk ataujasaperusahaan
berdasarkanitem-itemsepertidalamkecepatan layanan,
fasilitas layanan atau keramahtamahan staflayananterhadap
pelanggan.  Memintapelangganuntukmenentukandimensi-
dimensiyang menurut mereka paling penting dalammenilai
dan mengukurkepuasanpelanggan secarakeseluruhan.
Konfirmasi Harapan(Confirmationsof Expectation)
Konfirmasiharapan,yaitudalamkonsepinikepuasantidak
diukur secara langsung namun disimpulkan berdasarkan
kesesuaianatauketidaksesuaianantaraharapanpelanggan
dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah
atribut atau dimensi penting.

. Niat BeliUlang(Repurchaselntention)

Niatbeliulang,yaitukepuasanpelanggandiukur secara
behavioral dengan jalan menanyakan apakah pelanggan
akan berbelanjaatau menggunakan jasa perusahaan lagi.
Kesediaan Merekomendasi(Willingness to Recommend)
Kesediaanuntukmerekomendasi,yaitudalamkasusproduk
yangpembelianulangnyarelatiflamaataubahkanhanya
terjadisatukalipembelian(pembelianmobil,brokerrumah,
asuransijiwa,turkelilingdunia,dansebagainya),kesediaan
pelangganuntukmerekomendasikanprodukkepadateman atau
keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk
ditindaklanjuti.

Ketidakpuasan Pelanggan(Customer Dissatisfaction)
Ketidakpuasan pelanggan, yaitu menyangkut beberapa
macamaspekyangseringditelaahgunauntukmengetahui
ketidakpuasanpelanggan,meliputi:komplain,refurnatau
pembelian produk, biaya garansi, product recall, dan
defections (konsumenyangberalih kepesaing).
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2.1.3.6 Faktor-FaktorYang Mempengaruhi KepuasanPelanggan
Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan
terhadapsuatu produk manufaktur (Tjiptono, 2004:25)meliputi:

1. Kinerja (Performance)

Kinerjayaitu karakteristikoperasipokok dari produk inti
(coreproduct)yang dibeli,misalnyakecepatan,konsumsi
bahanbakar, jumlah penumpangyangdiangkut,kemudahan
dan kenyamanan dalammengemudidan sebagainya.

2. Ciri-ciri atau Keistimewaan Tambahan

Keistimewaan tambahanyaitu karakteristiksekunder,
misalnya kelengkapaninterior daneksterior sepertidash
board, AC,sound system, door locksystem, powersteering.

3. Keandalan

Keandalanyaitukemungkinan kecilakanmengalami
kerusakanataugagal dipakai, misalnyamesinpenghitung uang
atau mesin ATMyangtidak seringmacet/rusak.

4. Kesesuaian Spesifikasi (Conformanceto Specification)
Kesesuaian spesifikasi yaitu sejauh mana karakteristik
desaindanoperasimemenuhistandaryangtelahditetapkan.
Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi, seperti
mesinATMdanmesinpenghitunguangkualitasnyaharus lebih
baik atau berkualitas tinggi.

. DayaTahan (Durability)
Dayatahanyaituberkaitandenganseberapa lamaproduk
tersebutdapatterusdigunakanyangmencakupumur teknis
maupun umur ekonomis penggunaan fasilitas atauproduk.

. ServiceAbility
Service  abilityyaitu  kecepatan,kompetensi,kenyamanan
mudah direparasi,sertapenanganan  keluhanyang dapat
memuaskan.Pelayananyang diberikantidakterbatashanya
sebelumpenjualan,tetapijuga selama prosespenjualan
hinggapurnajual,yang mencakuppelayananreparasidan
ketersediaan komponenyangdibutuhkan.

7. Estetika
Estetikayaitudaya tarikprodukterhadappanca indera,
misalnya sepertibentuk fisik, model/desain dan sebagainya.

. KualitasyangDipersepsikan (PerceivedQuality)
Kualitasdipersepsikanyaitucitra danreputasiprodukserta
tanggung jawabperusahaanterhadapnya.Biasanyakarena
kurang pengetahuanpembelitentangatributprodukyang
akandibeli,maka pembelimempersepsikankualitasnyadari
aspek harga, nama merek, iklan, reputasi perusahaan
maupun negarapembuatnya.

9]

(o)

o0
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2.1.4 PengaruhAntarVariabel
2.1.4.1 PengaruhAntara Bukti Fisik(7angible) TerhadapKepuasanNasabah

Penelitian Pase (2016:52) menunjukkanbahwawujudfisik
(tangible)adalah  kebutuhanpelangganyang  berfokuspadafasilitasfisik
sepertigedung  danruangan,tersediatempat  parkir,kebersihan,kerapian
dankenyamananruangan,kelengkapanperalatan,sarana komunikasiserta
penampilankaryawan.Buktifisikyang baikakanmempengaruhipersepsi
pelanggandanpadasaatyangsamaaspekinijugamerupakansumber
yangmempengaruhi harapan pelanggan.

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah
wujudfisikmempunyaipengaruhpositif terhadapkepuasankonsumen.
Semakin baik persepsi konsumen terhadap wujudfisikyangdiberikan oleh
perusahaan, makakepuasan konsumen jugaakan semakin tinggi. Jika
persepsikonsumenterhadapwujudfisikyangdiberikan olehperusahaan buruk,
makakepuasan konsumen jugaakan semakin rendah.

2.1.4.2 Pengaruh Antara Keandalan (Reliability) Terhadap Kepuasan
Nasabah

Menurut  Parasuraman,(1998) = dalamLupiyoadidanHamdani
(2006:182)berpendapatbahwa kehandalan(reliability)yaitukemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang
dijanjikansecaraakuratdanterpercaya.Kinerja harussesuaidengan
harapanpelanggan yangberartitetepatanwaktu,pelayanan yangsama untuk

semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan dengan
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akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan
mencerminkan  kredibilitas perusahaan.Atribut-atributdari  dimensiini
adalah  (Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008): Memberikan
pelayanan sesuai janji, pertanggungjawaban tentang penanganan
konsumenakanmasalahpelayanan,memberikanpelayananyang baik
kepadakonsumen,dan  tidakmembedakannyasatudenganyang  lainnya,
memberikan  pelayanantepat waktu,memberikan informasi kepada
konsumen tentangkapanpelayananyangdijanjikan akan direalisasikan.

Hubungan kehandalandengan  kepuasankonsumen adalah
kehandalanmempunyai pengaruhpositifterhadap = kepuasan konsumen.
Semakin baik persepsi konsumen terhadap kehandalan yang diberikan oleh
perusahaan,maka kepuasankonsumenjugaakansemakintinggi.Jika
persepsikonsumenterhadapkehandalanyang diberikanolehperusahaan
buruk, makakepuasan konsumen jugaakan semakin rendah.

2.1.4.3 Pengaruh Antara Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap

KepuasanNasabah

Menurut  Parasuraman,(1998)  dalamLupiyoadidanHamdani
(2006:182) daya tanggap(responsiveness)yaitusuatukebijakanuntuk

membantudanmemberikan pelayananyangcepatdantepatkepada pelanggan

dengan penyampaian informasiyang jelas.Membiarkan
konsumenmenunggumerupakanpersepsiyangnegatif dalamkualitas
pelayanan.Dayatanggap(responsiveness)yang diberikanolehperusahaan

denganbaikakanmeningkatkankepuasanyangdirasakanolehkonsumen.
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Atribut-atribut dari dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005) dalam
Ramdan (2008): Memberikan pelayananyang cepat,kerelahan untuk
membantuataumenolong  konsumen,siap  dantanggapuntukmenangani
respon permintaandari parakonsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah
dayatanggapmempunyaipengaruh positifterhadapkepuasankonsumen.
Semakin baik persepsi konsumen terhadap dayatanggapyang diberikan oleh
perusahaan,maka kepuasankonsumenjugaakansemakintinggi.Jika
persepsikonsumenterhadapdayatanggapyang diberikanolehperusahaan
buruk, makakepuasan konsumen jugaakan semakin rendah.

2.1.4.4 PengaruhAntara Jaminan(A4ssurance) TerhadapKepuasanNasabah

Menurut Parasuraman, (1998) dalamLupiyoadidanHamdani
(2006:182) jaminan(assurance)yaitukemampuan karyawan atas
pengetahuannyaterhadapproduksecara tepat,keramahtamahan,perhatian dan
kesopanan, keterampilan dalam memberikaninformasi, kemampuan
memberikankeamananmemanfaatkanjasayang ditawarkan dan kemampuan
dalam menanamkankepercayaan pelangganterhadap perusahaan, sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahayadanresiko.Atribut-
atributdaridimensiiniadalah(Parasuraman,

2005) dalamRamdan(2008): Karyawanmemberi  jaminanberupa
kepercayaan diri kepadakonsumen, membuatkonsumen merasaaman saat
menggunakanjasa pelayanan,karyawanyangsopan,karyawanyang

memilikipengetahuanluas sehinggabisa menjawab pertanyaankonsumen.
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Hubunganjaminandengankepuasankonsumenadalah jaminan
mempunyaipengaruhpositif terhadap kepuasankonsumen. Semakin baik
persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan,
maka kepuasankonsumenjuga akansemakintinggi. Jikapersepsi
konsumenterhadapjaminanyang diberikanolehperusahaanburuk,maka
kepuasan konsumen jugaakan semakin rendah.

2.1.4.5 PengaruhAntara Empati (Emphaty) TerhadapKepuasanNasabah

Menurut  Parasuraman,(1998)  dalamLupiyoadidanHamdani
(2006:182) empati(emphaty)yaitu perhatiandenganmemberikan sikap yang
tulusdanbersifatindividual ataupribadiyang diberikanoleh perusahaan
kepadaparapelanggannyayaituseperti kemudahan untuk
menghubungiperusahaan, kemampuan karyawan untukberkomunikasi
denganpara pelanggandanusaha perusahaanuntukmemahamikeinginan
dankebutuhan pelanggannya. Atribut-atributdaridimensiiniadalah
(Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008): Memberikan perhatian
individukepada konsumen,dankaryawanyangmengertikeinginandari
parakonsumennya.

Hubungan kepeduliandengan kepuasan konsumen adalah
kepedulianmempunyaipengaruh  positif ~ terhadapkepuasankonsumen.
Semakinbaikpersepsikonsumenterhadapkepedulianyangdiberikan oleh
perusahaan,maka kepuasankonsumenjuga akansermakintinggi.Jika
persepsikonsumenterhadapkepedulianyang diberikanolehperusahaan buruk,

makakepuasan konsumen jugaakan semakin rendah.
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2.1.5 Penelitian Terdahulu
2.1.5.1 Penelitian I
PenelitianKhoirista,Edy YuliantodanKholidMawardi(2015) yang
berjudul “PengaruhKualitasPelayananTerhadapKepuasan
Pelanggan.” (SurveyPada Pelanggan FedexExpress Surabaya).
Dengan hasilpenelitian sebagai berikut:

Penelitian  inibertujuanuntukmengetahui  pengaruh kualitas
pelayananyang terdiridarivariabeltangible,reliability,
responsiveness, assurance,dan empathy secarasimultan untuk
mengetahuivariabeldominanyang berpengaruhterhadap
kepuasanpelanggan.Jenispenelitianyang digunakandalam
penelitianiniberjumlah116respondenyang menggunakanjasa
FedexExpressSurabayaminimal2kalidalam3 bulanterakhir.
Teknikpengambilam sampel menggunakan teknikpurposive
sampling danmetodepengumpulandataberupaangket. Teknik
analisisdatayang digunakanadalahujiinstrumen(validitasdan
reliabilitas) serta analisis regresi linier berganda. Hasil
penelitian dapat menunjukkan berdasarkan analisis koefisien
determinasidiperoleh hasilRsquare(koefisiendeterminasi)
sebesar 0,583 artinya bahwa 58,3% variabel kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan yang
terdiridaritangible,reliability,responsiveness,assurance dan
empathy.Sedangakansisanya41,7% dipengaruhiolehvariabel
lainyang tidakdibahasdalampenelitianini. Terdapatpengaruh yang
signifikan secara parsial (individu) pada variabel reliability,
responsiveness, assurance,dan empathy terhadap kepuasan
pelanggan dengan hasil signifikansi t (0,000) <a

0,005. Sedangkan pengaruh variabel fangible menunjukkan
hasilyang tidaksignifikanterhadapkepuasanpelanggandengan
nilait(0,000)>a0,05. Dimanavariabelyang paling dominan
darikonsepkualitaspelayananyang mempengaruhikepuasan
pelanggan(Y) adalahvariabelreliability(X,) dengantingkat nilai
koefisien (B) sebesar 0,415 dengan tingkat signifikansi

0,000 (p <0,05).

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang relevan di atas,
maka dibuatlahpersamaandanperbedaanantara penelitianterdahulu dengan

penelitian sekarang adalah sebagai berikut:
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1. Persamaan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang.
a. Menggunakan variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan, empati dan kepuasan pelanggan.

b. Menggunakananalisisregresi linier berganda, ujit dan uj iR%.
c. Menggunakan jenis penelitian dengan metode kuantitatif.
d. Lokasi penelitian terdahulu dan sekarang sama-sama di Surabaya.
2. Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang.
a. Jumlahsampelpenelitianterdahulusebanyak116respondendan
penelitian sekarangsebanyak125responden.
b. Penelitianterdahulumengukurvariabelpalingdominanpenelitian
sekarangtidak mengukurvariabelpalingdominan.
2.1.5.2 Penelitian II
Affan Madjid Khabibullah (2013) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah BMTBukitAnnur.”
Dengan hasilpenelitian sebagai berikut:
Tujuan penelitian ini adalah: (1). Untuk mengetahui faktor
kualitas  pelayanan(tangibles, reliability, responsiveness,

assurance danemphaty) berpengaruh secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan nasabahBMTBukitAnnurKendal.

(2).Untukmengetahuifaktor kualitas pelayananyang
berpengaruhpaling dominanterhadapkepuasannasabahBMT
BukitAnnurKendal.Penelitianiniadalah penelitiansurvey.

PopulasiadalahsemuanasabahBM TBukitAnnur Kendal. Sampel
berjumlah 100 responden dengan teknikconvenience sampling.
Metode analisis  data menggunakan:  (1). Uji
instrumen:ujivaliditasdanreliabilitas.(2).Ujiasumsiklasik:

ujinormalitas, multikolinearitas,heteroskedastisitas.(3).Uji
hipotesis: uji regresi linear berganda, uji t, uji F dan uji
koefisiendeterminasi(R?). Hasilanalisisdatapenelitian
menunjukkan bahwa: (1). Uji instrumen, semua kuesioner
dinyatakan valid dan reliabel. (2). Uji Asumsi klasik, tidak
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terjadikesalahandalamasumsiklasik, (3).Ujihipotesis,
diperolehhasil:(a). Ujitmenunjukkansecaraindividubukti
fisik,kehandalan,daya tanggap,jaminan dankepedulian
berpengaruh signifikanterhadapkepuasannasabah.(b).UjiF
menunjukkanbahwasecara bersama-samabuktifisik,
kehandalan,daya tanggap,jaminandankepedulianberpengaruh
signifikanterhadapkepuasannasabah.(c). Ujiregresilinear
bergandavariabelkepedulianmerupakanvariabelyang nilai
standardizedcoefficientpaling besar,hasilinimenunjukkan bahwa
variabel kepedulian merupakan variabel yang paling besar
mempengaruhikepuasannasabah.(d).Ujikoefisien
determinasimempunyai  nilai R’ yangcukupbesar,hasilini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampumenerangkan
variabel kepuasan nasabah cukup besar.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang relevan di atas,

maka dibuatlahpersamaandanperbedaanantarapenelitianterdahulu  dengan

penelitian sekarangadalah sebagai berikut:

1. Persamaan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang.

a.

Menggunakan variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan, empati dan kepuasan nasabah.

b. Menggunakananalisisregresi linierberganda, ujit dan ujiRz.

c. Menggunakan jenis penelitian dengan metode kuantitatif.

d. Menggunakan kuesionersebagai teknik pengumpulan data.

2. Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang.

a.

Lokasi penelitian terdahulu di BMT Bukit Annur Kendal dan
penelitian sekarangdi PT Bank PapuaCabangSurabaya.
Jumlahsampelpenelitianterdahulusebanyak 100respondendan
penelitian sekarangsebanyak 125responden.
PenelitianterdahulumenggunakanujiFdanpenelitiansekarang tidak

menggunakan ujiF.



2.1 Rerangka Pemikiran

Pengaruh Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurancedan EmphatyTerhadap Kepuasan Nasabah
PT Bank PapuaCabang Surabaya

\ 4

Jenis Penelitian
Pendekatan MetodeKuantitatif

\4

Populasi dan Sampel 125 Responden
Nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya

\4

AnalisaData Menggunakan SPSS16.0:
1. Uji Validitas

2. Uji Reliabilitas

3. Uji Asumsi Klasik

4. AnalisisRegresiLinearBerganda

5. Uji Koefisien Determinasi (Rz)
6. Uji Parsial (Ujit)

v

Hasil Penelitian
Kesimpulan dan Saran

Gambar2.1
RerangkaPemikiran
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2.2 Kerangka Konseptual

Tangibles
X1)

Reliability
(X2)

Gambar2.2
KerangkaKonseptual

2.3 HipotesaPenelitian

H1 = Tangibles (bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.

H2 = Reliabilitas (keandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.

H3 = Responsiveness (daya tanggap) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.

H4 = Assurance (jaminan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah PTBank PapuaCabangSurabaya.

HS = Emphaty(empati)berpengaruhsignifikanterhadapkepuasannasabah

PT Bank PapuaCabang Surabaya.






