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RINGKASAN

Analisis Variabel-Variabel Kualitas Jasa Yang Mempengaruhi
Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah PT Bank Jatim Cabang Jember JI. A.Yani
No. 3a; Dwi Ari Afandi, 090810201049; 2013: 70 halaman; Jurusan Manajemen

Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Salah satu kegiatan usaha yang paling dominan dan sangat dibutuhkan
keberadaannya di dunia ekonomi saat ini adalah kegiatan usaha lembaga
keuangan perbankan. Bank merupakan perusahaan yang menyediakan jasa
keuangan bagi seluruh lapisan masyarakat. Jasa secara mutlak diperlukan untuk
meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Persaingan yang semakin ketat dalam
industri perbankan menuntut pihak bank-bank khususnya bank konvensional
untuk mampu memberikan kepuasan pada nasabah dengan meningkatkan kualitas
jasa. Di dalam mempertahankan nasabah yang dimiliki, Bank Jatim harus
memperhatikan faktor faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
konsumen. Faktor-faktor yang mempengaruhi dapat dilihat melalui kualitas
layanan yang diberikan oleh PT Bank Jatim Cabang Jember JI. A.Yani No. 3a.
Menurut Parasuraman, et. al. (1998) untuk mengevaluasi kualitas jasa pelanggan
umumnya menggunakan 5 dimensi adalah sebagai berikut: bukti langsung,
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. Berdasar hasil analisis penelitian,
dapat disimpulkan bahwa variabel bukti fisik(X;), keandalan(X5;),
ketanggapan(X3), jaminan(X,), dan empati(Xs) berpengaruh positif terhadap
varibel kepuasan (Z) maupun terhadap variabel loyalitas (Y). Sedangkan untuk
tingkat signifikansi, hanya variabel jaminan(X,), yang berpengaruh signifikan

terhahap kepuasan (Z) maupun terhadap variabel loyalitas (Y).
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SUMARRY

Analysis of Variables Affecting the Service Quality Customer
Satisfaction And Loyalty PT Bank Java Jember Branch JI. A. Yani No. 3a;
Dwi Ari Afandi, 090810201049; 2013: 70 pages; Department of Management
Faculty of Economics, University of Jember.

One of the most dominant business activity and a much-needed presence
in the world economy today is the business activities of financial institutions.
Bank is a company that provides financial services for the whole society. Services
are absolutely necessary to improve the quality of life. Increasing competition in
the banking industry demanding the banks to conventional banks in particular is
able to provide customer satisfaction by improving the quality of services. In
maintaining customer-owned, Bank of East Java should pay attention to the
factors that influence customer satisfaction and loyalty. Factors that influence can
be seen through the quality of services provided by the Bank of East Java PT
Jember Branch JI. A. Yani No. 3a. According to Parasuraman, et. al. (1998) to
evaluate the quality of customer services generally use the 5 dimensions are as
follows: direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
Based on the analysis of research, it can be concluded that the physical evidence
variable (X,), reliability (X,), responsiveness (X3), collateral (X,), and empathy
(Xs), positive effect on satisfaction variables (Z) and the loyalty variable (Y) . As
for the rank of significance, only those warranties (X_4), which significantly

terhahap satisfaction (Z) and the loyalty variable (Y).
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