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PENGUKURAN PENGARUH PELAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH

Ahmad
Dosen Program Studi Teknik Industri Universitas Tarumanagara
e-mail: ahmadmanbas@yahoo.com

Abstract

The more advanced a country, the contribution of service sector in national economical activity
will be increasingly dominant. Regardless of when we will get there, the field of services has
received particular attention in the study of science mainly because of its unique marketing. Poor
quality of service or management service provided by companies to consumers, has long been
recognized resulting in many losses for the company. ABC Bank Jakarta demanding good service
quality. To get a good service quality must be known in advance of service quality demensions that
require attention. Quality of service is provided by officers frontliner. Quality dimensions that are
calculated include the tangible, reability, responsiveness, assurance, emphaty. The study was
conducted to calculate the dimensions of which are the most influence on customer satisfaction. It
also calculated the instrument where the most attention.

Keywords: Customer Satisfaction, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible.

A. PENDAHULUAN

Paradigma yang kini sedang menjadi gerakan banyak organisasi (baik sektor swasta
maupun pemerintah) adalah sejalan dengan adanya gerakan revolusi mutu melalui pendekatan
manajemen mutu terpadu. Mutu oleh banyak kalangan organisasi dipandang sebagai
paradigma perubahan yang perlu mendapat perhatian bersama, karena mutu menentukan dan
merupakan inti kelangsungan hidup organisasi. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu
rahasia keberhasilan suatu bisnis. Sekalipun demikian, masih banyak orang yang dengan
sengaja atau tidak sengaja melupakan hal ini. Banyak kegagalan bisnis terjadi karena
pelanggan dikecewakan sehingga mereka mencari alternatif ke produk sejenis lainnya.
Pendekatan berdasarkan kepentingan pelanggan (customer oriented) sebaiknya dilakukan
secara lebih sistematis dan efektif.

Kepuasan nasabah merupakan respons nasabah terhadap ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian.
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah mengenai
kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, emphaty. Kepuasan nasabah, selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga
ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang
bersifat situasi sesaat. Bank ABC merupakan salah satu instansi pelayanan jasa dalam dunia
perbankan, akan memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya guna membentuk
performance/citra yang baik, dan kepuasan nasabahnya.

B. METODE PENELITIAN

Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Sekaran Umar, 1992). Berdasarkan
pengertian tersebut dapat dijelaskan populasi merupakan keseluruhan obyek yang diteliti,
dapat berupa manusia, gejala-gejala atau peristiwa-peristiwa yang mempunyai karakteristik
tertentu serta merupakan sumber data dan menentukan keberhasilan penelitian. Dalam
penelitian ini, yang menjadi populasi adalah nasabah tetap Bank ABC. Sampel adalah
sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap bisa mewakili
keseluruhan populasi. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental
sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara
incidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sample.
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1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang akan diperoleh
dari kuesioner responden.

2. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini, diperoleh secara langsung dengan
kuesioner atau angket yang telah dipersiapkan terlebih dahulu.

3. Operasional Variabel
Penelitian dilakukan terhadap pelayanan yang diberukan bagian frontliner, yaitu
security, teller, dan customer service. Dalam rangka menghindari luasnya tinjauan atas
variabel-variabel penelitian yang saling berhubungan maka perlu diberikan definisi
operasional atas variabel-variabel yang akan digunakan lebih lanjut. Untuk ukuran indikator
masing-masing dengan menggunakan skala likert (1-5). Definisi operasional dalam penelitian
ini adalah:
a. Kepuasan Nasabah Bank ABC;
Kepuasan Nasabah diukur menurut tanggapan kepuasan nasabah akan pelayanan jasa
yang telah diberikan Bank ABC.
b. Reliability
Reliability (keandalan), yaitu meliputi kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
c. Responsiveness
(keresponsifan/ketanggapan), yaitu kecepatan dan ketanggapan karyawan untuk menolong
mengatasi masalah nasabah dan ketersediaan untuk melayani nasabah dengan baik.
d. Assurance
Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, keamanan dan kesopanan petugas/karyawan
serta sifatnya yang dapat dipercaya sehingga nasabah terbebas dari resiko.
e. Emphaty
Emphaty (empati/perhatian), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara
individual kepada nasabah, memahami kebutuhan nasabah, serta kemudahan untuk
dihubungi.
f. Tangible
Tangible (wujud nyata), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana
prasarana pelayanan.

4. Metode Analisis data

Data yang masuk dianalisis dan diuji dengan regresi linier berganda. Sebelum diuji
dengan regresi linier berganda, terlebih dulu diuji dengan menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, untuk mengukur dan menguji kuesioner yang diberikan kepada responden, apakah
cukup valid dan reliabel. Valid ialah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat keandalan atau
kesahihan suatu alat ukur, sedangkan reliabel adalah keajekan (konsistensi) alat pengumpul
data penelitian (Riduwan, 2005: 1). Penelitian ini menggunakan skala likert (1-5). Skala
Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok
tentang kejadian atau gejala sosial (Riduwan, 2005: 12).

a. Uji Validitas

Uji validitas adalah uji tentang kemampuan suatu kuesioner sehingga benar-benar
dapat mengukur apa yang ingin diukur. Untuk menguji validitas item-item pertanyaan dengan
membuat korelasi skor pada item tersebut (yang diuji) dengan skor total. Nilai korelasi yang
kurang dari r tabel menunjukkan pertanyaan tidak valid.
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Uji validitas terhadap butir pertanyaan dalam kuesioner dapat dilakukan dengan
bantuan komputer program SPSS, yaitu dengan melihat hasil output Corrected Item-Total
Correlation dimana jika nilainya positif dan lebih besar dari nilai r tabel (Df= N-2) berarti
butir pertanyaan telah valid (Santoso, 2001: 277).

b. Uji Reabilitas

Reliabilitas merupakan penerjemahan dari kata reliability yang berasal dari kata rely
dan ability. Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi disebut sebagai pengukuran yang
reliabel. Konsep reliabilitas sendiri adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat
dipercaya (Saifuddin, 1997: 4). Reliabilitas kuesioner diperlihatkan oleh nilai alpha, dimana
bila nilai alpha lebih besar dari 0,6 maka kuesioner yang disusun cukup reliabel. Dalam
penelitian ini, sebagai variabel tak bebas adalah Kepuasan Nasabah Bank ABC, dan sebagai
variabel bebas, adalah tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan access.

c. Analisa Regresi Linier Berganda
Satis = a + b1 Reli+ b2 Resp+ b3 Ass+ b4 Emp+b5 Tang+ b6 Acc+ ei

Keterangan:
Satis : Kepuasan Nasabah Bank XXX Jakarta
Reli : Reliability/Keandalan;
Resp : Responsiveness/Sikap Tanggap Bank;
Ass : Assurance/Jaminan;
Emp : Emphaty/Perhatian Bank Terhadap Nasababh;
Tang : Tangible/ujud,;
Acc : Access/Kemudahan Hubungan;
A : Kostanta;
b1, b2 b3, b4,, b5, b6: Koefisien Regresi;
el : Faktor error/Disturbance.

d. Ujiz

Uji z digunakan untuk menguji apakah pertanyaan hipotesis benar (Setiaji, 2004: 13).
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel penjelas
secara individual dalam menerangkan variabel terikat.

e. UjiF

Yaitu untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel
tak bebas secara bersama-sama. Menurut Kuncoro (2001: 98) uji statistik F pada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaru secara bersama-sama terhadap variabel terikat.

f.  Importance-Performance Matrix

Importance-Performance Matrix merupakan metode kualitatif-kuantitatif dalam
menganalisis data penelitian untuk menjawab perumusan masalah mengenai sampai sejauh
mana tingkat kepuasan pelanggan atau nasabah terhadap kinerja suatu perusahaan. Analisis
tingkat kepentingan dan kepuasan penghuni dapat menghasilkan suatu diagram kartesius yang
dapat menunjukan letak faktor-faktor atau unsur-unsur yang dianggap mempengaruhi
kepuasan, dimana dalam diagram Kartesius tersebut faktor-faktor akan dijabarkan dalam
empat kuadran.
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Keterangan untuk Importance-Performance Matrix adalah sebagai berikut:

1.

C.

Kuadran |

Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan
tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang ia harapkan (tingkat
kepuasan yang diperoleh masi sangat rendah)

Kuadaran 11

Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan
dan faktor-faktor yang dianggap oleh pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya
sehingga tingkat kepuasanya relatif lebih tinggi.

Kuadaran 111

Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan tetapi pada kenyataanya kinerjanya juga tidak terlalu istimewa

Kuadaran 1V

Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan, tetapi pada kenyataanya dirasakan terlalu berlebihan

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini diperoleh data dari sejumlah 100 responden di mana responden

tersebut merupakan nasabah yang aktif menggunakan jasa perbankan di Bank ABC. Nasabah
yang menjadi responden berusia antara umur 20 tahun sampai dengan 59 tahun.

1.

Regresi Berganda
Analisis Regresi Berganda digunakan untuk mengukur pengaruh antara dimensi

kualitas jasa yang terdiri dari dimensi kualitas pelayanan bukti langsung (tangible),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy) dengan kepuasan nasabah terhadap security, teller, customer service.

Tabel 1. Hasil regresi berganda bagian security

Model UNSTANDARDIZED COEFFICIENTS
B (coefficients) Std.Error
Constant 9,380 1,315
X1 0,019 0,043
X2 0,132 0,044
X3 0,130 0,041
X4 0,181 0,042
X5 0,117 0,040

Tabel 2. Hasil regresi berganda bagian teller
UNSTANDARDIZED COEFFICIENTS

Model B (coefficients) Std.Error
Constant 12,251 1,341
X1 0,134 0,033
X2 0,135 0,039
X3 0,076 0,033
X4 0,041 0,036
X5 0,035 0,040
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Tabel 3. Hasil regresi berganda bagian customer service
UNSTANDARDIZED COEFFICIENTS

Model B (coefficients) Std.Error
Constant 11,771 1,085
X1 0,047 0,030
X2 0,090 0,036
X3 0,101 0,032
X4 0,140 0,036
X5 0,048 0,034

2. Importance Performance Matrix

Importance performance matrix bertujuan untuk mengetahui respon nasabah terhadap
kinerja dimensi pelayanan. Dimana skor kepuasan mewakili pelayanan yang didapatkan atau
performance level, sedangkan skor kepentingan mewakili pelayanan yang diharapkan atau
importance level.

Matrix ini terdiri dari empat kuadran, yaitu kuadran pertama yang terletak di sebelah
kiri atas, kuadran kedua yang terletak di sebelah kanan atas, kuadran ketiga yang terletak di
sebelah kiri bawah, dan kudaran keempat yang terletak di sebelah kanan bawah. Kuadran satu
adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan tetapi pada
kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang ia harapkan (tingkat kepuasan yang
diperoleh masi sangat rendah). Kuadran dua adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap oleh pelanggan sudah
sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasanya relatif lebih tinggi. Kuadran
tiga adalah adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan tetapi pada kenyataanya kinerjanya juga tidak terlalu istimewa. Kuadran empat
adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan,
tetapi pada kenyataanya dirasakan terlalu berlebihan. Importance-Performance Matrix bagian
security , teller, dan customer service dapat dilihat pada Gambar 1, Gambar 2, dan Gambar 3.

4.6
Kuadran 1 * Kuadran 2
.55 Mo P2
4.5 Xs-Pa %a-P3
* e
.45 -» . Ki-Py *‘}U-F:
= X1-Pz Xi-Pz Hs-P1 s
& a4 xa-Pa S
B 4,39
= *"’xa-m * & Trs
.35 *» %o Pa Xa-P1 x"f;
¥i-Pa L J
MHa-Pa ¥5-Pa
q.3 ¥3-Pa
.75 F
X1-Py Kuadran 3 Kuadran 4
4.2
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Gambar 1. Importance-Performance Matrix bagian security
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Gambar 3. Importance-Performance Matrix bagian customer service

D. PEMBAHASAN

Dari 100 nasabah Bank ABC yang menjadi responden dalam penelitian ini diketahui
61% terdiri dari pria dan 39% adalah wanita dan sebagian besar berumur 43-53 tahun yakni
mencapai 37%, sedangkan pekerjaan responden sebagian besar adalah pegawai negeri sebesar
40% serta kebanyakan responden pergi ke bank dengan itensitas lebih dari 3 kali sebulan
sebesar 57%.

Berdasarkan hasil analisis diatas dapat dilihat bahwa pencarian sampel responden
untuk memperoleh informasi tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
nasabah dapat memenuhi persyaratan data yang akurat yang mana gambaran responden
menunjukkan informan yang obyektif. Hasil pengujian pada instrumen penelitian
menunjukkan bahwa butir-butir pertanyaan 100% valid dan pertanyaan pada tiap variabel
menunjukkan pertanyaan yang reliabel (handal), sehingga instrumen sah untuk digunakan
dalam pencarian data.
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Adapun hasil data yang telah diolah menunjukkan bahwa untuk nasabah Bank ABC,
dimensi kualitas pelayanan security (variabel-variabel) yang secara signifikan berpengaruh
tehradap kepuasan nasabah adalah kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Sedangkan untuk variabel bukti langsung
(tangible) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank ABC.
Berdasarkan hasil uji regresi berganda diketahui bahwa variabel yang paling dominan
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank ABC adalah variabel jaminan
(assurance), Hasil data lainnya yang telah diolah menunjukkan bahwa untuk nasabah Bank
ABC, dimensi kualitas pelayanan teller (variabel-variabel) yang secara signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah bukti langsung (tangible) kehandalan
(reliability), dan daya tanggap (Responsiveness) Sedangkan untuk variabel empati (emphaty)
dan variabel jaminan (assurance) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank ABC. Berdasarkan hasil uji regresi berganda diketahui bahwa variabel yang
paling dominan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank ABC adalah variabel
kehandalan.

Hasil data terakhir menunjukkan bahwa untuk nasabah Bank ABC, dimensi kualitas
pelayanan customer service (variabel-variabel) yang secara signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah adalah daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reability), dan jaminan
(assurance). Sedangkan untuk variabel empati (emphaty) dan bukti langsung (tangible) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank ABC. Berdasarkan hasil uji
regresi berganda diketahui bahwa variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah nasabah Bank ABC adalah variabel jaminan.

Hasil dari plot pada Importance-Performance Matrix bagian security berdasarkan
perhitungan rata-rata setiap instrument kuesioner penelitian (Gambar 1) memiliki penjelasan
sebagai berikut:

Kuadran satu menujukan prioritas utama untuk diperbaiki terlebih dahulu. Pada
kuadran ini terdapat dua instrumen, yaitu:

1. Berpenampilan rapi (X1-P2)
2. Cepat dan tanggap dalam menangani masalah (X3-P2)

Pada kuadran dua yang menunjukan pertahankan prestasi terdapat delapan instrumen,
yaitu:
Memiliki kedisiplinan dalam menangani tugasnya (X2-P2)
Memberikan rasa aman ketika bertransaksi (X4-P3)
Melayani dengan cepat keperluan nasabah (X2-P1)
Memiliki komunikasi yang baik dengan nasabah (X5-P3)
Menanyakan keperluan nasabah (X1-P4)
Memberikan perhatian kepada setiap nasabah (X5-P1)
Selalu ingin membantu para nasabah (X3-P1)
Siap membantu nasabah dalam kesulitan (X2-P3)

NGO~ wWNE

Pada kuadran tiga yang menunjukan pelayanan masih rendah terdapat lima instrumen,
yaitu:
Membawa lengkap alat-alat yang dipakai (X1-P1)
Memberi salam ketika nasabah masuk ke dalam bank (X1-P3)
Melayani tanpa membedakan status (X5-P2)
Memberikan pemecahan permasalahan (X3-P4)
Menerima kritik dari nasabah (X3-P3)

agrwNE
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Pada kuadran empat yang menunjukan pelayanan yang berlebihan terdapat lima
instrument, yaitu:
Memiliki pengetahuan dalam menangani tugasnya (X4-P1)
Melayani dengan sopan dan ramah (X4-P2)
Memiliki keramahtamahan (X4-P4)
Memiliki wawasan yang luas (X2-P4)
Memberikan perhatian pribadi (X5-P4)

agrwdE

Hasil dari plot pada Importance-Performance Matrix bagian teller berdasarkan
perhitungan rata-rata setiap instrument kuesioner penelitian (Gambar 2) memiliki penjelasan
sebagai berikut:

Kuadaran satu menujukan prioritas utama untuk diperbaiki terlebih dahulu. Pada
kuadran ini terdapat dua instrumen, yaitu:

Memberikan rasa tenang (Xs-P2)

Memberikan perhatian pribadi (Xs-Ps)

Memiliki komunikasi yang baik dengan nasabah (Xs-P4)
Memiliki sifat keramahtamahan (Xas-P1)

Memiliki pengenalan kepada nasabah (Xs-P2)

O~ wWwN PR

Pada kuadran dua yang menunjukan pertahankan prestasi terdapat tujuh instrumen,
yaitu:
Memiliki kecakapan (Xas-Ps)
Berpakaian seragam rapi (Xi-P1)
Cepat dan tanggap dalam menghadapi complain (Xs-P2)
Sopan dalam melakukan tugasnya (Xi-Ps)
Memiliki prosedur pelayanan yang mudah (X2-P4)
Memiliki kerapian dalam menangani tugasnya (Xz-P1)
Menghadapi nasabah dengan senyuman (X1-Pa)

~NoO Ok~ WN -

Pada kuadran tiga yang menunjukan pelayanan masih rendah terdapat empat
instrumen, yaitu:
Cepat dalam melakukan tugasnya (X2-P2)
Siap membantu nasabah dalam kesulitan (X2-P3)
Merespon kritik dari nasabah (Xs-Ps)
Dapat dipercayai (Xa-Pa)
Selalu ingin membantu nasabah (Xs-Pa)

O~ wNPE-

Pada kuadran empat yang menunjukan pelayanan yang berlebihan terdapat empat
instrument, yaitu:
1 Melayani tanpa membedakan status (Xs-P1)
2 Memperhatikan tata rias wajah (Xi-P2)
3 Pelayanan bertransaksi yang tanggap (Xs-P1)

Hasil dari plot pada Importance-Performance Matrix bagian customer service
berdasarkan perhitungan rata-rata setiap instrument kuesioner penelitian (Gambar 3) memiliki
penjelasan sebagai berikut:

Kuadran satu menujukan prioritas utama untuk diperbaiki terlebih dahulu. Pada
kuadran ini terdapat tujuh instrumen, yaitu:

1 Memberi janji waktu penyelesaian (X4-P3)
2 Melayani tanpa membedakan status (Xs-Ps)
3 Memberikan jaminan (Xa-P-)
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Memperhatikan tata rias wajah (Xi-Ps)
Berpakaian seragam rapi (X1-P2)
Menyediakan meja kerja yang rapi (Xi-P1)
Membantu nasabah (Xs-Ps)

~No O b~

Pada kuadran dua yang menunjukan pertahankan prestasi terdapat lima instrumen, yaitu:
Meyakinkan nasabah (Xs-P1)
Mengucapkan terima kasih (Xs-Pa)
Memiliki kemampuan dalam menjelaskan produk dan jasa (X2-P2)
Wawasan yang luas mengenai perbankan (X2-P1)
Sopan dalam menjalankan tugas (Xi-P4)
Dapat dipercayai (Xa-Pa4)

OO0 WN PR

Pada kuadran tiga yang menunjukan pelayanan masih rendah terdapat enam instrumen,
yaitu:
1 Memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap (Xs-Pa)
2 Berdiri menyambut nasabah (Xs-P1)
3 Membantu memberikan solusi (X2-Ps)
4 Meminta maaf atas komplain (Xs-P2)
5 Melaksanakan pelayanan yang cepat (Xs-P2)

Pada kuadran empat yang menunjukan pelayanan yang berlebihan terdapat dua
instrument, yaitu:
1 Mendengarkan complain nasabah (Xs-P1)
2 Memiliki ketelitian (X2-P4)

E. IMPLEMENTASI

Implementasi adalah penerapan hasil analisa yang sudah dibuat ke perusahaan yang
bersangkutan. Implementasi dilakukan berdasarkan dimensi dengan prioritas tertinggi untuk
ditingkatkan kinerjanya dan yang mudah untuk diubah atau diterapkan. Pada penilitian ini hal
yang dapat diimplementasikan adalah hal yang berhubungan dengan dimensi bukti langsung
(tangible) khususnya penampilan dari masing-masing petugas yang diteliti. Implementasi
berlangsung selama kurun waktu satu minggu dan kemudian akan disebar kuesioner yang
berisi pertanyaan tentang apa yang diimplementasikan kepada 30 responden.

Dari analisa matrix yang sudah dilakukan terhadap security, teller, dan customer
service, hal yang menjadi masalah adalah instrumen yang berada pada kuadran satu di mana
kinerja yang rendah, padahal instrument tersebut sangat penting dan diharapkan oleh nasabah.

Pada bagian security, instrumen yang berada pada kuadran satu ada dua dan instrumen
yang dapat diubah untk diimplementasikan ialah berpenampilan rapi (variabel 1 instrumen
nomor 2). Pada bagian teller, instrumen yang berada pada kuadran satu ada lima, tetapi tidak
terdapat instrument yang mudah untuk diubah. Pada bagian customer service, instrumen yang
berada pada kuadran satu ada tujuh, instrumen yang dapat diubah untuk diimplementasikan
ialah berpakaian seragam rapi (variabel 1 instrumen nomor 2) dan menyediakan meja kerja
yang rapi (variabel 1 instrumen nomor 1). Hasil setelah melakukan implementasi dapat dilihat
pada Tabel 4.
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Tabel 4. Perbandingan GAP sebelum dan sesudah implementasi
Sebelum Sesudah
Instrumen . .
Implementasi Implementasi
Petugas Security berpakian rapi, bersih dan sopan. -0,52 -0.43
Petugas Customer Service menyediakan meja kerja yang rapi. -0,33 -0.2
Petugas Customer Service berpakaian seragam rapi dan bersih -0,36 -0.28
Petugas Customer Service memperhatikan tata rias wajah dan -0,38 -0.26
rambut

F. KESIMPULAN

1.

Kesimpulan dari tulisan ini sebagai berikut:

Besarnya pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dapat dilihat

dari persamaan regeresi berganda

a.

Pada bagian security, persamaan regresi berganda yang didapat adalah y = 9,380 +
0,019 X1+0,132 X2 +0,130 X3 + 0,181 X4 + 0,117 Xs. Dari persamaan tersebut, dapat
dilihat bahwa semua dimensi kualitas pelayanan security memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.

Pada bagian teller, persamaan regresi berganda yang didapat adalah y = 12,251 +
0,134 X1+0,135 X2 +0,076 X3 + 0,041 X4 + 0,035 Xs. Dari persamaan tersebut, dapat
dilihat bahwa semua dimensi kualitas pelayanan teller memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.

Pada bagian customer service, persamaan regresi berganda yang didapat adalah y =
11,771 + 0,047 X1+ 0,090 X2 +0,101 X3 + 0,140 X4 + 0,048 Xs. Dari persamaan
tersebut, dapat dilihat bahwa semua dimensi kualitas pelayanan customer service
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah

ialah

a.

b.

C.

Pada bagian security, dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan adalah dimensi
jaminan.

Pada bagian teller, dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan adalah dimensi
kehandalan.

Pada bagian customer service, dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan adalah
dimensi jaminan.
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