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ABSTRARSI

Novia Dwi Candra Diani. Peranan Kualitas  Pelayanan (Service  Quality) Dalam
Menmglatlan Kepoasan Nasabsh di PT. BPR Bualung Artha Guna Jember. Di bawah
bimbingan Drs, H Soegihurto PH, MM (Pembimbing 1) dan Drs. Kamarul Imam. MSc
{ Peanbimbing TT),

Sebagai wkibat dari adanya deregulusi  dibidang perbankan  melalui  pakel
kebijaksanasn 27 Oktober 1988 atan lebib dikenal dengan pakte 1998, mendorong scliap
bank beruzaha wnink memenanghkan persaingan dalam memperebutkan pasar vang ade
Musing-masmg bank berlomba memberikan layanan techaik dan menawarkam produk saria
jusn bagi para pasabah. Salah saty strategi persasaran yang digunakan o dalam mengutsi
pereamgan tersebut adalah memngkatkan kualitas pelayanan guna memiaskan kebufehan dan
kemgrinam nasabab melalui bauran jasa

Fualitas pelavanan merupakan kegiatan dars baberapa unsur pelayansn yang
ingzullan perzahaan untuk mendukung pemasaran prodik dan Jasany dalam proses
operasi dan penverabanmya kepada konsumen.

Polayanan melalui kualitas jusa telah dilakesnskan oleh PT. BPR Balune Artha Guas
Jember vang meliputi - fasilitas fisik, mencakup  interior dan  eksterior, keungonlan
pelayanan. mencalup keunggulan produl dan jasa. service personiel, vaitn sikap karyawan
dalam melavani nasubuh seperti kerapihan, keramshan, liecepatan, kebenaran, zerta liduk
kealah penting vait prosedur dan informasi vang di sediakan, semaatinya Lidak berbelil-belit,
milah dimengerti. mudah didapatkan, dan menarik, Fesemuanya ity ssharsiyy dapat
diluk=anakan secarn optimal, schingea dapat meningatkun kepuasan nasabah. Oleh karena
iy perly dindakan penzlitan yang bertuuan vtk mengetahui pemilaian nasabah terhadup
kualitas pelavanan vang ditawarkan ofeh F1. BPR Balung Artha Guna Jember serta unmk
mengetalni kualitas pelayanan {<ervice quality) yang paling berperan dalam meninglatksm
kepoazan nassbal,

Metode penelitizn yang digunakan metode surver, Vang mana panclitianmva hersilat
verifikatil yaita penelitian yang pada dasariya menguji seatu hipotesis yang berupa
keesimpulan apakah suatu hipolesis itu diterima atan dilolak. Variabel vang ditelitr vaitu
eaalitas pelayanan (service quality) schagai varinbel independen dan kepuasun nasabah
sebagal variabel dependen. Tekmik pengumpulan data dilabukan dengan menvebarkan
kaesioner kepuda nasabah baik ity ausabah simpranan, pinjaman, maupun nassbah pengeina
Jaza bank lammya, dan data-data lainnya melalu literaturiteratr, dokumnen-dokumen, dan
lain-lain. Sedangkan metods penentuan =ampel dilakukan dengan =ampel acal sederhana
Dalam penelitian im sampel ving diambil sebanvak 10 orang uesabah PT. BPR Balung
Artha Gues Tember. Mode] analisis yang digumaban adalah regresi linier berganda.

Lart husil pengujian menanjukken babwa koalitas pelayanan vang ditawarkan oleh
I'I. BPR Balung Artha Guna Jember secura keseluruhsan ternyata memilike peranan terhadup
kepuasm nasabuh sebesar 13,578 hal ing terbukti pada uji-F.
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I. PENDAHULT AN w ¥

Era globalisasi bidang ckonomi menyebabkan lingkungan bisnis menjadi relatif

1.1. Latar Belakany Masalah

cepat  herubah - sehingga  perkembangan  dunia  bisnis  menjadi  sulit dipredilesi
(rpvediciable), tidak dapat dikendalikan (wncokd rollabie), dan tidak pastl (uncertainty).
Feadaan tersebut secars wmum terjadi puda berbagai bidang bisnis baik vang bergerak di
bidang pertanian, industri pengolahan, manpim jasa (perbankan, asurenei, perdagangan
perhotelan, deb). Dihadapkan kepada kondisi tersebut, manajemen susty peruzahaan dituntut
tntuk selaln melabukan penyvesuaian {adsment).

Sejak adunya deregulasi dibidang perbankan melalui pakel lebijaleanaan 27
Olober 1288 atan lebih dikenal dengan Pakto 1988, industri Perbankan Tndonesia barubyh,
Persuingan antar bank vang sedemikian tinggi mengakibatkan bank-bank vang ada harus
benar-besar bersaing dalam mempercbutkan pasar vang ada Fuarena ifn persaingan telah
menderong perusahaan bank untuke menciptakan berbagai keunggidan dalam menarik para
pelanggan atan nasabah sehingga dapat mempertahankan kontinmitas dun citra peruzahaan.
Bank berussha keras miengerahkan segalanya unluk memensnghannya, karena bila Hdak,
kelestarian hicup bank it pasti skan tidak menentn Swaty bank dapat dikatakan sebagai
pemenang dalan persaingan apsbila bank tersebut dalam operasi nornalnya dapat mencapai
pemngkatan pendapatan, menekan biaya-bisva, dan menmghkatkan perolehan keumbungannya

FT. BPE Balimg Artha Gona merupakean perusahasn swasta di Tember vang bergerak
di bidang perbunkan. Seperti halnya persaingan vang terjadi di kota Jember, PT. BPR
Balung Artha Guoa Jember menghadapi banyak tantangan dalam meruih pelangesn atao

nasabah karena di kota Tewber terdapat banyak pesaing vang juga menawarkan jasa yung
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relatif sama Menyadart akan tantangan tersebut PT. BPR. Balung Artha Guna Jember telah
berusaha menawarkan bauran jasa perbankan yang diarshkan wntuk memenuhi harapan
pelangean atan nasabgh.

Pada tahun 1997 jumlsh nasabah PT. BPR Balung Artha Guna Jember mencapai 27
nasabah, tahun 1998 jumlah nasabah twun menjadi 196 nasabah, sedanckan tabun 1999
sampai dengan tabun 2000 nasabah yang ada rata-rata 472 nasabah. Menghadapi gejala
tersebut FT. BPR Balung Artha Guna Jember telah berupaya untuk meningheatkan laalitas
pelayanan. Upaya tersebut dilakuksn ferutama untuk menciptakan kennggulan bersaing
(campetitive advantage) agar dupat mengpasai pelanggan atau nassbah, Pengunsaan
nasabah sangar penting karena dapat menjamin penjualan perusghasn

Salagh eaty strategi utams PT. BPR Balung Artha Cuna Jember untuk mengatasi
persaingan dunia perbanken adalah meningkatkan lualitas pelayanan untok memuaskan
keinginan nagabah. Jika kualitas jusa dibubungkan dengan unsur bauran pemasaran jmsa
maka seliap unsur bauran jasa mempunyai kualitas yang berbeda dilibal dari kacamata
pelanggan. Unsur bauran pemassran jasa sangat bervariasi dan merupaken ssiu kesatuan
szhingga Imalitas jasa secara keseluruhan dibentuk oleh kualitas dari setiap unsur bauran
pemasaran jasa. Unsur bauran pemasaran jasa yang ditawarkan PT, BPE. Balung Artha Guna
Jember terdiri dari lima varisbel yaitu : tangible (merupakan fasilitas fiaik seperti pedung,
peralatan kantor, sarana parkir, ruangan, dan pensmpilan fisik karymwan), reliability (yaitu
ketepatan dan kesesuaian sistem pelayanan dengan seharusnya atay dengan kata lam
kemampuan intuk melsksanakan jasa vang dijanjikan dengan tepal dan terpercaya),
resporsibility (meliputi kecepatan dan kesiapan karyawan dalam memberiken pelayanan),
assurance (meliputi pengetalian, kesopanmm, dn kemampuan karyawan wnhk menimbullean

kepereayaan dan keyakinan), emphaty (mencakup access, communication, understanding the
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customer). Bank juga dapat menciptakan pelavanan bermuty dalam usahanya menarilk
nasabah guna menghimpun dana dari masvarakat tanpa harus metigeluarkan biaya yang
linggi. Dengan mutn pelayanan ity bankir akan merasa puas karena keuntimgan meninghat
dengan banyaknya dana yang dapat dihimpun dan kredit banyak pula yang tersalurkan, Di
sisi lain nasabah pun merasa puss karena kebwtuhan di dalam pengaturan uangnya dapal
tzrpenuhl dan merasa aman,

Sudah berang tentn, hanya nasabah ymng merssa puas saja yang menunjubdean
petilaku demikian Nasabah yang merasa puas akan memuminkkan loyalitas yang tinggi, dun
karenanya bersedia membsayar berapspun vang diminta bank sebagai harga atas jasa bank
vang diberikan. Nasabuah vang demildian in sangat menguntongkan bagi bank dulam hal
pertumbuhan pendapatan dan profitability bank,

Singkatnya suatu bank akan mendapat reputasi kualitas pelayanan sangat baik dan
memuaskan hanya apabila bank tersebut secarn konsisten dapal mememhi harspan atas
keinginan para nasabahnya Diterima atan tidaknya pelayanan sebuah bank terganting dari
kualitas pelayanan fservice qualityy yag diberikan dan sesu dengan harapan nasabah
Gleh karena it service quality meropukan salah sat faktor kunci bagi keberhasilun bank
sebagai perusahaan jasa. Make seharusnya pslaksanasn service quality yang dilaladan oleh
bank dapat memberikan kepussan kepads nasabah, seperti dalam hal cepat tamggap,
kepercayaan bank, ketepatan, dan pemberian informasi vang lengkap dan sburat mengensi
produk-produk perbankan, etiket atan sopran santun dalam melayani nasabah fasilitas fisik
seperli tempal parkir yang memadui, gedung dan sarsna kantor ving baik dun menarik,
kondisi ruangan yang nvaman, dan memberikan keamanan atas uang yang dipercayakan untuk

dikelola oleh bank tersebut, serta pemberiam perhatian secara individu kepada nasabahinya
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Sehingga kesemuanya int memberi kesan tertenty kepada nasabahnya dan akan mengurangi
kesenjangan antara bank dengan nasabahnya.

(Hzh sebab it PT. BPR Balung Artha Cuna Jember dengan saruna dan prasarans
yaig ada secara terus menerus mengembangkan kemampuannys  beruzaha  mememihi
kepuasan nasabatmya. Dalam hubungan inilah, penulis terdorong untuk melakukan penelitian
guria mengetahui peranan kualitas palayanan (service guality) dalam meningkatkan kepuasan
nasabah di PT. BPR Balung Artha Guna Jember,

1.1. Pokok Permasalahan
Berdasarkan wraian sebelumnyva, maka unmk kepentingan penulizan ini, penulis
hanya membatasi masalsh yang skan menjadi foks dulam petnlisan ini,
Adapun identifikasi masalah tersebut adalah -
| Bagaimana penilaizn nasabah terhadup jenis-jenis knalitas pelayanumn {zervice quality)
yung ditawarkan oleh PT. BPR Balung Artha Guna Jember setolah dini validasi 7
2. Varigbel apa saja dari laslitas peluyanan (service quality) yang paling berpermn dalsm
meningkalkan kepuasan nasabah di PT. BPR Balung Artha Guna Jember 7

L.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalab sebaga berilt :
I Untuk mengetahni penilaisn nasshah terhadap jeniz-jenis lmalitas pelavanan [Eervice
quality) yang ditawarkan oleh FT. BPR Balung Artha Guna Jember setelah dinji
validusi.
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2. Untuk mengetahwi kualitus pelavanan (service quality) yang paling berperan dalam

meninglatkan kepuasan nasabah PT. BPR Balung Artha Gutia Jember.

1.3.2, Kepunaan Penelitlan
Dengan dilakukaneya penelitian ini, diharapkan dopat memperoleh data dan
‘nformasi mengenal pertman pelayanan dalam meninglatkan kepuasan nasabah di PI. BPR
Balmg Arntha Guaa Jember.
Adapun hasil penslitian ini diharapkan mempunyai kegunasn antara lain -
1. Bagi perusahaan, sebagai alternatif masuldcan atan bahan pertimbangan dalam mengatasi
mazalah yang berhubungan dengan service quality vang dilaksanakan perusahasn LTk

meninghathan kualitas pelayanannya dimasa yang akan datang.

b

Bagi peneliti yang berkepentingan dan tertarik pada service quality,

1.4. Mipotesis

“Foualitas pelayanan (service guality) yang ditawarkan oleh PT. BPR, Balung Artha

Uuna berperan poaitif terhadap kepnagan nasabab

L5, Terminolosi
Untuk membatasi masalah dan menghindari kesalahan penafiiran alas penelitian imi,
maka diberi pengertian mengenai -
1. Fualitas pelayanan (service Quality) vang dimeksnd adalah -
- fangibie, yaitu fasilitas fisik vang ditawarkan olsh PT. BPR Balung Arthy Guna

Jemiber,
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-

.

- redabilicy. vaitu kemampuan untuk melaleanskan jrsa ymg dijanjiloar dengmn tepeal
dan terpercaya

= responsibility, keamanan whtk membantu pelanggan dan memberikan Jusa dengan
ceprt,
asgurance, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampusn mereks untuk
memmbulkan kepercayasn dan keyakinan.

- Emphary, syaeat unfuk peduli, memberikan perhatisn pribadi bugi pelanggs,

Eepinsan pelanggun yang dimaksud dari data kepussan vang dismbil dari kuesioner

masing-masing responden
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1.1. Pensertian Pemasaran Jasa
Pemasaran jasa lidak sama dengan pemassran produk vangz dikenal sccara umen

Pemnasaran gasa mempunyai karalteristik khusos, vanfy :

. Pemaszaran jaza lebih bersifat intangible dafi iminaterial, atan produlmya tidak tarngrak
rhan frdak dupat dirasaiem,

2. Produks: jasa dilakukan bersamasn dengan konsumsi pada wakin pelanggan aay
kensumen berhadapan dengan pelugas sehinggn pengawssnn lualitas dilalukan dengan
EREeTR

3. Interaksi antars petugas dan pelangesn menjadi penling dalam imewnjudkan produk yang
dibentuk, letapi hasiliya dapat berlainan atar kurang dapal distandarisasi.

Manajemen jusa pelavanan berfingsi untul mencupal tingkal kualitas peluyanan vang
ditargethan. Mengingat lualitus srat kailannva dengan pelanggin, maka tingkat Joealilas

preeLepyanan b dinkin dingan tingkal kepuasan pelanggan,

2.L1. Service Sebagai Suatu Proses

Menurt Christopher 11 Lovelock (1991:13) serviee mierupakan suatn proses yaitn
prozeg input dan cudpit, dimans sual proses Hdak terlepas dari input yang diprozes dan
output yang dihasilkan. Ada tiga ipe input yang diproses oleh sustn jasa service, yaim

1. Customer, prosesnya disebut people Processing

Fd

Muterial, provesuya disebut possesion processing

ad

Information, prosesnya disebul information pro CERaaing
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feople processizg, merupakan suahi proses dimana customer mencari A58 apa yang
dibutuhkan Apakah itu jesa pendidikan, kesehatan, liburan, penyimpanan wang, dan
sebagainya Unfuk itw semus, bersrti customsr memasuki sualy “servies systemy” yaily
berusaha mencari informasi tersebut melalui media telekomunikasi. Dalam proses imi
bigsaya dibutubkan kehadiran fisik si konsumen, Hasilvya adalsh eostomer mergsakan
adanya perbedaan seperti merasa lebih pintar, Jebih sehat. lebih terhibur, atan lebih nyaman

Fosseson processing, merupakan suaby proses dimana customer mencar] service
orgamization (perusahaan jasa) untuk memyediakan Jaga tidak hanya unmk dirinva sendiri
tagri umiuk barang miliknya Dhalam keitsn ing perusshaan dituntut untuk menyedialan bsuran
pemasaran jase yang sesuai dengan mnfutan pelanggan. seperti perbaikan mobil, input untulk
mendapatkan jasa tersebut, selain keterlibatan perueshgan jasa, juga mobil yang msak.
Proses dari jesa tersebut adalsh perbaikan mobil, sedsngkan outpul yang dihasilkan
konsumen vaitu mobiliya dapat berjalan kembali seperti semula

efermation processizg, merupakan proses pengolshan informasi yang berasal dari
customer dan hasiliya diolah dengan menggnmalcan alat bantu, misalnya komputer. Informasi
i merupakan bentuk gervice yang tidak berwujud narun hasilnya bisa dalam bentul: fisil,
seprerti laporan atay dokumen. Sebagai contoh, jaea yang tergantung pada proses ini adalah

1asa kevangan, konsultan, riset pasar, dan sebagainya

2.1.2. Service Sebagai Suatu Sistem
Bisnis jasa dapat diartikan sebagai suatn kegiaten pengadasn jusa. dimana input
diproses, elemen-clemsn dari jasa produk diciptakan schingga menghasilkan josa vang

kemudian didistribusikan kepada penggima Jasa (Cambar 2.1). Bagiun vang dilihat dari
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konsumen disebut front office, dan bugian lain yang tidak dapat dilihat dari honsumen
dizebur back office.

Memwrut Christoper H. Lovelock {1991:14) suaty usaha jasa adalsh sebagai sistem,

yang terdiri dari © service operating system, service delivery system, dan service marketing

ayaiem.
Gambar 2.1. Bisnis Jasa sebagal Suaiu System
= ] Fervice Delivory Bystem
|
Fervice | & | Custamer 4, |
peration Systemn B i " [
.-""- i
£ Fhymsical :"" Service & ‘r = ;
| & Support gy ¥r .
{ Technical : ;
| Cere ¥, Y ot W =
i T Comtmct + service B ¥ i+ )
L Fersonnel | . N, '
| W, > H
i 2 | H“‘H i
Hat Yiasible Vieihle 1o Cugtorner T
Lo Customer Customer

> Direct interactions
-------  Becondary intersctions

SJumber © Thrigtoper H Lovelack, Service Merketing (1991:14)

1. Service Operaling Svstern

Dimana input diproses dan unsur-unsur produk Jasa it diciptakan. Tahap ini hame
didubkueng oleh service personal (sumber daya manusia) dun fasilitas fisik maupun peralatan
yang laonya Kedua unsur ini barus berjalan dengan bask, sebab adanya ketidakberesan
pada kedus unsur tersebut dapat dilihat langsung oleh customer, vang selanjutiya

memmbulkan ketidukpuasan bagi customer, akhirmys berakibal pada citra perusahaan,
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3

L. Service Delivery System

Dalam system pengiriman jasa yang harus dipertimbangkan adalah dimana, kapan,
dan bagaimung produk jasa dapat sampai ke tangan konsumen, Seperti dijelsskan pada
gatnbiar 2.1, sistem ini tidak hanya berhadapan dengan elemen-clemen dari Jasa yang terlih
dari operusi pengadasn jasa (pendukung fisik, perzonil), tetapi berhadapan pula dengsn
konsumen. Biasanya intersksi antara penyedia jasa dengan pelanggan terjadi secarn
fangreng. Alan tetapi uniuk mendapatkan sesuatu, konsumen biasanya mencari pelavanan
yang lebih baik dengan tingkat efisiensi dan kenvamanan vang linggi, maka konsumen
cenderung mencori jasa dimens tidak membutuhloan kehadirannya secarn langsung, sehingga
penyedia jasa membumbkan  sistem pengiriman jaza kepada konsumen Jadi kunei
kesuksesan untuk sistem pengiriman jasa adalah menyesuaikan dengan cifal jasa dengan
kebutuban dan keinginan konsumen,

3. Service Marketing System (Sistem Pemasaran Jasa)

Elemen-elemsn lain vang merupakan bagian dari sistem jasa adalah sistem
pemasaran jasa yang berfimgsi membarikan kontribusi terhadap pandamgan konswmen akan
perusahasn jasa Sistem pemasaran jasa pads pokoknya menunjukkan semua perbedaan cara
dalam menghadapi konsumen atay mempelajari organisasi jasa Service marketing Bystem
(Gambar 2.2) it gendiri terdiri dari komponen-komponen dan sistem pengiriman Jasa, yang
akan memberi pelunjuk tentang seberapa jauh Jualitas Jaza yang ditawarkan olzh perisaliwan
kepada konsumen. Apabila elemen-clemen tersebut tidak difakeanakan secara kongisten,
akibatnya akan mewperlemsh kredibilitas perusahasn dimata konsumen, Komponen-
komponen tersebut adalsh - |
I, Service Personel, melibatkan -

- Bales Representatif
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Fd

atat Costomner Service
Stat Accounting
Stal yang secara tidak langsung menyediakan jasa bugi konsumen, seperti jasa

keberaihan (cleaning service)

Fazilitas jaza dan peralatan

Eksterior bangunan, areal parkir, taman
Interior banguman dan lirnishings
Peralatan self-service

Peralatan lainnya

Fomunikasi not personal

=

Surat-surat
Eroaur/katalog
Dklan

Artikel-artikeel di media mussa

Melalui orang lain

Sepama konsumen

Eomentar-komentar dari teman, relasi, stan konsumen laitmnya
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Gambar 2.2, Sistem Pemasaran Jasa

il Jervice Delivery  gystem | Ceher Contact Doimls
" Bervice | “Iperations System ' Aoivertising _.;
l [
'_— ——
I Sales Callz
: Cther
i intericr gnd Custorier Mark el Rasearch
! Eksterior Facilities Buarvey
SRS T E
I Billing/3talernemts l
| |
: Hepripenent. Mizcellmecus Letters |
I und Fhone Calls
o E: [ __ Rardorn Hapoaures to
! | { FacilitiesVehicles
! | Cither b N
I Customers Chence Encounters With |
: Bervive Permonnel Service Persormel
L S Word of Mounth
Eack Blage Frard Btage

Surnber : Chrstopher HL Lovelock, Service Marketing (1991143

1.1.3. Resenjangan Antara Harapan Jasa dengan Kenyataan

12

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Fhilip Fotler {1994:472) membentuk

model kualitas jasa yang memyoroti syarat-syaral utama unluk memberikan kualitas jasa vang

diharapkan. Model ity terlibat dalam gambar 2.3, mengidentifikasi lima BEMjang yang

mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa Kelima senpang tersebut dibubas sebagsi

berilut -

1. Seajang antara harapan kensumen dan persepsi Manajemen.

Manajemen tidak sclaly memahami benar apa yang diingmkan pelanggan. Misaloya, tula

ugaha sebuah rumah sakit mungkin mengira bahwa pasiermya menilai rumah sakit lewst
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ity makanan, padahal pasien barangkali lebih memperhatikan copat tidalmys perawal
memberikan tanggapan.

- Senjang antara persepsi manajemen dan  spesifikasi knalitas jasa.

Manajemen barangkali belum menetapkan  standar  mdy yang eangal jelas, atan
barangkali manajemsn telah menetapkan standar mutu vang jelas tetapi tidak realistis,
alay barangkali standar muty i jelas dan realisic tetapi manajemen tidak memiliki
komitmen Juat wniuk mewujudkan peringkat muty seperti itu Misaloya, mansjemen
perisahaan peerbangan munghkin menginginkan bahwa telepon diangkal dalam waldy
tidak lebih dari sepulub detik setelah berdering, tetapi tidsk menyediakan culup bamyuk
operator telepon atan tidak berbuat cukup banyak untuk mewnjudian hal i pada saat
mutu jaeq jatuh dibawah tingkat vang dikhawatirkan,

- Senjang antara spesifiiuasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.

Adi banyak faktor yang mempengarubi pemberian Jasa Tenaga kerja barmgkali belom
memperclel cukup latihan atan mempunyai beban kerja yang terlalu banyak. Moral
personil barangkali rendah, Mungkin jugu ada peralatan yang rusak, Tenzga kerja yang
menangani operasi pada umumnya memiliki dorongan lkuat untik bekerja efister, dan ini
kadang-kadang berlentangan dengan  derongan  menciptalan kepunsan  konsumen.
Misalnva, kasir bank mengalami dua tekanan saling bertentangan, yaitn disurub bekerja
cepatl olzh decpartemen operasi dan disuruh bersikap ramah dan aopan oleh departemen
pemasaran.

Senjang antara penyampatan jasa dan komunikasi eksternal

Harapan konsumen dipengaruhi akan janji yang diutarakan olsh pembert jasa melalui

komunikasi. Misaloya, jika broswr scbuah hotel dikawasan wisata memper]ihatioan
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sebuah kamar yang indah, tetapi begitu pelanggan tiba dan mendapati kamar vang terlihat

tidak terawat, maka komunikasi eksternal ity telah mergak ckepeltasi pelangean.

L

Senjang antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.

Senjang ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusshasn dengan cara yung
berbeda dan memiliki persepei vang kelirn mengenai kualitas jasa Misalnya, mungkin
dolder terus mengunjungi pasisn untuk menmjukkan  perhatiannya, letapi  pasien
menganggapniya sebagai indikasi balwa ada sesuaiv yang tidak beres.

Memurt Parasuraman, Zeitham!, dan Berry daluam artikelnys Communication
and Control Procesa in the Delivery of Service Cuality daluam Christopher H Lovelock,
service Marketing (1991:369) ada empat macam kesaluhan vang dapat mengakibatkan gap
antara harapan pelanggan dengan apa vang mereka terimea, yaitu -

1. Manajemen lidak mengetati apa vang diharapkan customer.
2. Menetuplean standar kualitas pelavanan, tetapi tidak s2suai dengan harapan customer,
3. Service performance tidak sesuai dengan vang telah ditetapkan,
4. Tidak mendorong service performmee seperti vang dijanjikan dalam iklan
Untuk mengatasi hal-hal tersebut, seperti yang ditmjulkan pada tabel 2.1, dibawsh
ini adalah berbagai cara yang dapat digunakan mansjemen untuk meningkatkan bualitas

pelayanan, (Christopher H. Lovelock, 1991:371}).
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Gambar 1.3. Model Kualitas Jasa

. Komunikas dadi | © Kebutshan
| roudut ke prpalint : prih&di
I |

-

FPengalamnan .
I rmans lala
L

— i_:a'x'a YOnE d:hmapkml 4

"""" %

Bemjang 5 -

Jasia yemg dialami

---------- g BENCRE L P . o e o e e e

Permasar !
E k ‘F'Fn}limq:u&lmjasn
i (bertoask sebeium
Iim sesudah kontalk)

denjang 3

‘:'rm]aa:ﬁr:ép;i-
triemadi epesifilas
kualites ja=g

Benjang |

:

I"'L‘J'BE']:IE maninjemen
mengenel ekapektasi
konavemen
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1.2, Pengertian dan Karakieristik Jasa
1.2.1. Pengertian Jasa

Defimsi jasa menurut Philip Eofler (1994:464) adalah : “a service is any acl or
performance that one party can offer to another that eseenti ally intangible and does not result
in the ownership of anything. ¥ production may or may nol be tizd to a physicel product™.
Sedanghan William J. Stanton (1994:537) mendefinisikan jas8 sebagai berikut @ “service
are identifiable, itangible activities that are the main object of a transaction designed to
provide want-zatsfaction 1o cutomers”
Dari kedua pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahws jasa merupalan kegisian vang
dapat diidentifikasiban secara tersendiri yang membedakannya dari produk, dimans jusa
pada dosariya bersifit tidak berwajud, tidak menghasillan kepemilikan, vang menmpakan
pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terkait pada penjualan produk atau jass lain Utk
menghasilkan jasa mungkin perlu atan mungkin puly tidak diperfukan penggunasn benda
nyata Akan tetapi sekalipun penggunsan benda il perhy, mamun lidak terdapal adanya
pemindahan hak milik alus benda tersebut

Jadi, jasa pada dusarmva bersifat tiduk berwnjud, tidak menghasilkan kepetmilikan
aitas sesuaty, dan untuk menghusilkan jasa munghin perin atay mungkin pula tidak diperhem

pengeunaan benda nvata,

2.2.2. Karakteristil Jasa
William I, Staton {1994:539) menyatakan bahwa sifat khas jasa-jass bersumber dari
beberapa ciri yang membedakannya dari produk. Ciri torsebut juga menimbullean tani angan-

tantangan dan kesempatan-kesempatan kinsus dalan pemasarannya Maka hal i juga
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menghasilkan program pemasaran stralegis vang secara substansial berbeda dari pemAasarHn

produk. Ciri-ciri tersebut adalah -

1.

:h.il

Fetidaknyataan {Intangible)

Oleh karena jasa-jasa tidak teraba, pelanggan tidak dapat mengambil contohnya,
mencicipi, merasakan, melihal, mendengar, alan mencium  sebelum pelingean
membelinya,

Eeadaan tidak terpisahkan {Inseparability)

Indusiri jasa bahkan penjual jasa tidak mungkin mengadakan standarizasi dari owput.
Setiap unit jaza agak berbeda dari unit-unit lain jasa yang sama Misaloya, jusa yang
diberikan oleh perusahaan penerbangan tidak sams kualitasnya pada setiap perjalanan
Kesulitan tambahan jalah fakta balwwa kerap kali sukar wnbuk menilai Tuakilas jasa
Earenanva  szjak  awal pimpinan  harus  melakukan segalanya untuk  menjamin
dipertahankaniva koalitas secara konsisten serta melaksanakan pengavasan loalitas
gecara ketat.

Cepat hulang dan permintaan yang berflultuasi (Perishability and fluctuating demand)
Tasu cepat hilang dan tidak dapat disimpan, Tenaga strik vang tidak digunakan, montic
yang mengangaur dalam benghel merupaken kerugion untuk slams-lamanye. Tambahan
pula pemasaran jrsa berubah-ubsh memrut wakiu Misalnva, pengpunasn kereta api
berubah-ubah dalam wakiu sat hari. Kombinasi sifat-sifat cepat rusale dan permintasn
vang berfluktuasi menimbulkan tantangan dulam bidang perencanaan jasa Dalum
perusahaan tertenfu, mereka mencari carg-cara bamy umbik mengminakan  keapasitas
kosong luar tusiman.

Sedanghkan meourut Philip Eotler (1994:466), jasa memiliki empat karalteristik

utama yang sanget mempenganihi rancangan program pemasaran, vait -
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Tidak berwujud (Intungible)

Tasa mempunyvai sifat tidak berwujud, karena tidak dapat dilihat, dirasa diraby,
didengar, atan dicium sebelum ada trasaksi pembeli.

Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)

Unumnya jasa dibasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Tidal sepertl barang fisik
yang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan lewat berbagai penjual,
dan kernudian baru dikensumsi.

WVariabilitas (Variability)

Jusa sangat bervariasi, karena tergantung dari siapa yang menyedinkan dan kapan serta
dimana jusa it diladnkan,

Tidak tahan lama (Perishability)

Jasa tidak dapat digimpan. Tidak tshan lamanya jasa tidak menjadi masalah bila
permintaan tetap karena mudah mengatur staf imtuk melakukan jasq it lebib dabulu,

Memunt Buchari Alma (1992:230), menyebutkan ada beberapa perbedaan

anitara barang dengan jasa, sebagai berikut -

1.

2,

Pembelian jasa sangatl dipengarubi oleh motif vang didorong oleh emaosi

Taga beraiful tidak berwujud, berbeda dengan barang berwujud, dapat dilihat, dirasa,
diciumn, memiliki berat, ukuran, dun sebagainya

Barang bersifal tahan lama, tetapi jaca tidak Jasa dibeli dan dikonsumsi pada wakin

yung bersanaan,

- Barang dapat disimpan, sedangkan jasa tidak dapat thisimpan.

Ramalan permintasn dalam pemasaran barang merupakan masalah, tidak demikian
baloya dengan pemasaran jasa Untuk menghadspi masa-masa puncak dapat dilatil:

tenaga khuems
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6. Adsnya masa puncak yang sangat padal, metupakan masalah tersendiri bagi markeling
jasa. Pada masa puncak. ada kemunghinan Layanan yang diberilcan oleh produsen sangat
minim, misalnya waldumya dipersinglet agar dapat melayam pelangean sehanyalk
mungkin, Jika mutu jasanya tidak dapat dikonirol, maka dapat berakibat negatif bagi
perusahaan_karena banyak pelanggan yang mera=a tidak puas.

7. Usaha jasa sangat mementingkan unsur mamisia

&8 Distribusinya bersilit langsug, dan produsen ke konsumen,

2.3, Knalitas Jasa dan Kepuasan Konsumen
1.3.1. Kualitas Jasa

caluh cal carg ubama membedaken sebuah perusshaan jasa adalah memberikan jasa
dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaing secara konsisten. Kuncinya adalah memenubi
atan mzlebihi ckepektasi Jualitas jasa pelanggan sazaran. Fhspekfasi pelanggan dibenmk
oleh pengalaman masa lalunya, pembicuraan dari mulut k2 nwlu, dan promes: yang
dilakulcan oleh perusahaan jasa Pelanggan memilih penyedia jasa berdasarkan hal imi, dan
selelah menerima jasa it mercka membandingkan jasa yang dialami dengan jasa yang
diharapkan. Jika jasa yang dialami terletak dibawsh jeza vang diharaplan, pelanggan tidak
berminat lag pada penyedia jasa Jika jasa vang dialumi memenuhi atan melebihi huarapan,
mercka alean mengounakan penyedia jasa iu lagi. Oleh karenanya, penyedia jasa hams
mengidentifikaai keinginan korsumen sasaran dalam hal mulu pelayanan. Savangmya, mudi
pelayanan lebih sulit untuk diidentifilasi dan dinilai deripada mum produk

Telas, konsumen akan puas apabila mereka mendapathan apa yang mereka inginkan,
kapan mereks menginginkmnya, dimany, dan mengapa mereka n.le.u;u_,inginkaunya. Selain itu

perlu juga meneliti kriteria konsumen khusus unlik berbagai pelayanan khusus. Penyedia
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jasa harns berussha keras untik mengidentifikasi keinginan-keinginen konsumen sacaran
dalam setiap jasa tettennl

Hal ini tidak berarti balwa penyedia jasa skan dapat menyesuaikan kehendak
konsumen. Penvedia jasa menghadapi pilihan antara kepuasan konsumen dan kewntungan
persahaan. Yang penling adalah babwa penyedia jasa dengan jelas menentukan dan
mengkomumikasikan tingkat pelayanan yang skan diketengahkan, sehingga para karymwan
mengetahul apn vang mereka lakukan dan konsumen yang tertarik mengetaln wpa yang
mereka dapatlen.

Parssuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Philip Fotler (1994:476) menemmikan
balwa ada lima determinan knalitss jaza Kelimanya disajikan secara berurui metw
penilaian pentingya oleh pelanggan ;

1. Keandalan - Femampuan untk melaksanakan jasa vang dijanjikan dengan tepat dan

lerpecaya

Tl

Responsif > K.emauan unluk membanin pelanggan dan memberiken jasa dengan cepat

3. Keyakinan - Pengetaluan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka unfuk
menimbulian kepercayaan dan keyabkinan.

4. Empali ; Syarat uatuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelunggan.

5. Berwwud © Penampilan fasilitas fisik. peralatan, personil, dan media komumikasi.

23.2. Kepuasan Kopsumen

Masalah kepussan konsumen adalah masafah perasasn yang sifatnya sungat
subyekiif, karena hal ini tergantung pada masing-masing individu untuk merasakan dan
menyatakamya, Fepuasin konsumen berhubungan dengan imbalan yang diperaleh konsumen

melalui proses pembelian yang dilalukannys agar sesuai dengan pengorbanan yang tixlah
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dikeluarkanya Kepuasan pelsnggan sesudah pembelian tergantung dari kinerja penawaran
dibandingkan dengan harapannya

Philip EKotler (1994:40) mendefinizikan kepuasan adalah tingkat parasaan seseorang
setelsh membandingken kinerja (atan hasil) yang dia rasskan dibandingkan dengan
harapannya

Pada dasarnya kepuasan adalsh perasasn konsumen setelah mengkotsms barang
atau jasa, dim lebih lanjut dikemulakan baliwa kepuasan 1w adalah fimge: dari pengharapea
dan kualitas produk wang terbukti. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedasn
kinerja yang dirssalan dengan harapun. Pelangean dapat mengalami ralah sat dari tiga
kepuasan yang umim. Kalan kinerja dibawsh harapan, pelanggan kecewa Kalan kinerja
sesuai harapan, pelmnggan puss. Falan kinerja melebibi harapan, pelanggan sangsl puas,
senang atan gembira

Sebagai orientasi bisnie vang bergerak dibidang jasa perbankan, kelangsungan hidup
dan perkembangan suat perbankan dipengaruhi langsung oleh tingkat kepuaszan dari nasabah
atas pelavanan vang diberikmmya Nasabah merasa puas alus pelayanan sualu bank alen
mendorong mereka untuk tetap bermitra bisnis dengan bank yang bersangkutan dan mereka
gkan berusaha mempengarubi teman bisnisnya guna berhubungan dengan banl vang {elsh

mempunyai hubungan dengannys.
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3.1 Tdentiffhasi Yariabel

Papelitian ini bersilit verifikatil vaitn penelitian yang puda dasarmys menguji suafu
hipotesiz yang berupa kesimpulan apakuh suat hipotesis ity diterima atan ditelak,
sedangkan metade penelitian yang digunakan EEIjH.I.':!;l'I metode penclitian survey (Explanarory
Servey). Uniuk menguji bipotesis diperlukan kegiatan : operasionalisasi variabel, penentuan
jeniz dan sumber data, metods pengumpulan data, dan metode analisis dala. Vanabel ulama
yang aksn dislar dalam penelition ini adalah kepuasan pelanggan sebagai varisbel lidak
bebas (dependsn) yang disimbolkan dengan Y, kemudian banran pemmsaran jasa sebagai
variabe] bebas {independen) yang dizimbolkan dengan X,

Jika kualitas jasa dibubungkan deengan unswr bawran pemasaran Jasa, maka seliap
umenr bauran pemasarsn jasa mempunyai kualitae yang berbeda dilihat deri kacamula
pelangean, Unsor bauran pemasaran jasa sangal bervariasi den meropakan satn kesafuan
sehingga kualitas jasa secara keseluruhan dibentuk oleh kualitas dari setiap insur bauran
pemABAran jasa

Unsir bauran pemasaran jasa { X} vang ditawarkan oleh PT. BPE Balung Arthu Guna
Jember terdiri dari lima variabel yaitu :

W31 = tangible bauran pemassran jasa

%2 = reliability bmuran pempasaran jasa

¥z = responsevences haran pemuasaran jasa
34 = assurance bauran pemasaran jasa

¥s = pmpathy bauran pemasaran jasa

24
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Berdasarksan kersngha pemikiran diatas, maka dapst dirumuskan hipotesiz penelitian
sebagai berilut @ “Jika bauran pemasara jasa yang ditaswarkan berorientasi/sesnai dengan

kepentingan atau harapan nasabah maka dkan dicapui kepuasan nasabaly’

3.1. Definisi dan Operasionalisasi Varviabel
3.2.1. Definisi Variabel

Penelitian  terhadap  pernan  Jualitas  pelayaman  (service quality)  dalam
meningkalkan kepuasan nasabah PT. BPR Balung Artha Guna Jember ini. dalam variabel
bebasnya terdiri dari lima sub variabel.

Targihle, merupakan berbagai fasilitas fisik vang ditawarkan kepada nasabah
seperti gedung, peralatan kantor, sarana parkir, ruangan, dan penampilan fisik karyawan.

Reliahilicy, yaiu ketepatan dan  kesesuaian  sistem pelayanan  dengan  vang
seharusnya alan dengan pengertion lain kemampuan untuk melakeanakan jass yang dijankan
dengan tepat dan terpercaya

Responsibility, meliputi kecepatan dan kesispan karyawan dalam memberilan
pelayanan.

Assurance, meliputi pengetahusn, kesopanan, dan kemuampuan keryawan untuk
menimbulian kepercayaan dan kevakinan

Tmphary, mencalkup access (mudsh diperoleh), commumnication {mudsh difahami),

dan understanding the consumer (pemahaman terhadap kebuluhan nasabah).

3.2.2. Operasionalicasi Varjabel
Dalam penelitian ini ada dum varisbel utama yang aken divkur, yaite “service

quality” sebugai variabel independen (variabel X) dan “kepussan nasabab” ssbagal
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Jemig dan sumber data vang dibutuhlan dalam penelitian i adalsh ;

1. Data Primer

varigbel  dependen  {vanmebel Y}  Adepun  kedua  vanabel  lersebid  dapat
dioperasionalisasikan seperti pada tabel 3.1
Tabe 3.1. Operasionalisasi Variabel
Vimiahel | Konsep Verishel | 8ub Varihel | indikator Ulmmn I ks
i
Service Eambemmm Tamghl= : Famblar fimk Intpsor | Chpdmal
Cuwdiy e umynim i - Eenyamanan
Jusabtes pelugurun | = Penataan niang
nasabah  untuk | - Peraiatan
moeninghatican - Perlengkagam
kepuasan nasakah Ekateries !
dun memenukn - ¥ppasitas arepd parkr
Lebutubian - Kramaran tempal pardar
naszbab | Perseml ;
- Karapthan karpaesn
Fghamicy Foeumdalan pasa - Retepalan din kesesuam
| = lamg karyawan
fasponeibility l Pelayanan - Kecopatan i
reryeaneEn - Keslapan 1
Assirmace Eepercayazn dan | - Peogesainsan
keyaiinan - Kesopsmsn
- K esmmnpaan
Emrmhaty E-oonanikas - Kepelasan informasi
- Kemmadshan mendepatem
|
Femphmam | = Memabaen kebubdhem Koosus
| bemsimnen E b 1 = idl
Kepuzazn Penghargaan - dan Fenlaan | = Kepuasan thp fasitns bak Cipckrinl
Hasshah nasabah terhadap nasabal techedap | - Kepuasar Uy keonbain jasa
|RsA ¥ang | tnghal Voo Vepuasan thy kesizpen dn ke-
denurarian ] perbandingan i cepatan Peloyamen
penzahaan i prbrr lereowen i' - Kepuasan by kepastn don ja-
i jesm demgen | cnmen jasa
II kenyataan i = Kepuasan thp huburgun dengam
| oasahah
3.3. Jenis dan Sumber [ata

Tai data-data vang diperoleh dari penelitian lapangan di perusahasn vang menjad

obyek penelitian dengan jalan melakukan observas: dan wawancara demgan pihak

perusabiaan dalan hul ini PT. BPR Balung Artha Guna dan nasabahnya
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2. Data Selundar

Yait data-data pendukung yang diperoleh dari literatr seperti ;

tuku-bub, dan lain-lainnys yang dianggap relsvan dengan topik penelilian ini. Seluin

ity datu-data didapat dari dokumen-dokumen perusahaan.

3.4. Metode Pengumpulan Data

a

Wavancara

Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara temu muka dengan nasabah yang terpilib
sebagai sample, mangjemen dan karvawsn benk unbuk mendapatian informeasi.
Euesioner

Yaitu dengan cara membagi form isian kepada nasabah untnk mendapatkan data yang
diinginkan.

Observasi

Y¥aitn anatu metods pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan langsong
baik terhadap perusabaan manpun nasabah.

Metade Fepustalaan

Yaitu teknik pengumpulan data veng diperoleh dari arsip dan buku-buke yung

bertubungan dengan penelitian.

3.5, Populasi dan Sampel

Populasi/Universe adalah jumlsh dari keselomban obyek (satuan-saman/individu-

individu) vang karakteristiknya hendak diduga Ukuwran populasi dapat dibagi atas dua

bagian, yuits populasi tak hingga dan populasi tertings. Populasi tak hingga ialuh sebuah

populasi yang didalamnya terdapat tak hingga banyak obyek, salah saln cirinya adalsh
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semua pengamelan yang terus menerus berjalan dibawah kondisi yang sama, misalnys
peneliti mengumpulkan data dengan wawancara mengenai kepuazan honsumen lerhadap
sushy produk tertentu. Populasi terhingga adalah cebush populasi yang jumlabmya dapat
ditentukan, mizalnya jumlal seluruh karyawan suaty perusshasn yang akan diberikan suatu
lmezicner untnk melakukan suabu penelitian dari fenomena tertenty, Dalam penelitian ind
populasi yang dilaluken adalsh pepulasi taﬂni.ug;a Populasima adalah semua nasabab di
lingkumgan FT. BPE. Balung Artha Gima Jember.

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki, dan
dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih sedikit daripada
populasinya). Satuan-satusn yang akan diteliti di dalam sampel dinamakan unit sampel.
Dalam penelitian ini pengambilan sampel dilakulan berdasarkan metode survey, sehingea
tidaklah selalu perlu untuk meneliti semus individu dalam populasi karena dizamping
memakan biaya vang sangat besar juga membutubkan wakty yang lama

Selurub individu dalam populasinga diberi kesempatan vang sama untuk dijadikan
anggota sampel, tidak memilib-milih individu yang akan dijadikan anggota sampel
karenanya cara pengambilan sampel dalam penelitian ini disebut random sampling. Sampe|
ving diambil dalam penelitian ini sebanyak 40 orang nasabah aktif FT. BPR Balung Artha

Guna Jember, mengingat keterbatazan wality.

3.6. Metode Analisis Data

Setiap jenia responden dinilai dengan menggunakan skala sikap yang berpedoman
pada skala likert Sikap-vikap dan permyataan tersebul memperlihatkan pendapat vang
positif’ atan pedapat yang negatif Selisp jenis respoden dimilai sesuai dengan arah

pertayaan, yaitu sebagai berilut
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- Untuk peryataan positif, meka skala uilai yang digunakan adaleh 5-4-3-2-1.

Untuk pervatasn negatif, maka skala nilai yang digunakan adaiah 1-2-3-4-5.
Dari seluruh nilai yang didapat, dismalisis dengan cara -
Mengolah setiap jaswaban pertanyaan dari kuesioner yang disebarkan untul dihitung
freluensi dan persentasenya, kemudian dilabukan peranghingan dari wraten skor yang
terkecil sampai terbesar dari varinh-f-.]-w;.:'iahai yang ditelili yang berasal dari
perhutungan kuesioner,
Diambil pasangan data vang akan diteliti sehingea banyalmya responden adalah 40,
maka didapat (30,Y3), (X, ¥z), (X3.Y3), (3. Y4), (X5,Y:). Dimana X adalah variahel
service quality dan Y adalah variabel kepuasan nasabah
Tez =tatistik yang dipunakan ada dua yaitu :
& Slatistik Deskriptif, yailu statistik yang digunaken untuk menceritakan data apa
adumyva dalam bentuk tabulusi.
b. Statistik Inference, waitn dengan menggunakan metode analisis regresi linier
berganda :
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan (zervice quality)
berperan atau tidak dalam meningkatkan kepuasan nasabah di I'T. BPR Balung Artha
Gima Jerber dipunakan romus (Lukas Setiawan Atmaja, 1997:341) :
Y= Po+ Xy + PeXz + BaXs + Pads + PeXs
Y :  kepuassn nasabah
o ¢ konstanta (besarnya Y apabila X dianggap tidak berubah)
P Pz lkoefizien regresi

X :  tangible
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22 : reliability

X3 b responsibility
Xa ! Assurance
s :  empathy

4. Sebelum melakukan pengujian terhadup pengaruh kualitas pelavanan {service quality)
terhadap kepussan nasabah di FT. BPR ﬁaluup, Artha Guua Jember, sebelumnya
dilalukan  pengujian validitas dan relisbilitas dan angket vang telah disusun dan
dijaswab oleh responden.

5. Gelanjutnya | setelsh hasil dari pengujian dun reliabilitas date terscbut digumakan untuk

melakukan koefisien regresi berganda secara bersama-sama (Global Test)
Pada ummrmmys model regiesi bergands yang dihasilkan dibentuk dengan mengeunakan
dala sampel. Untuk dapat digimakan atan berlaku pada suatu populasi, mode! ini harus
dinji validitasnya. Global test digunakan untuk mengnji kemampuan seloruh variabel
(%1, Xa, X5, Xe Xs) secarn bersama-sama ontuk menjelaskan perilalu Y dalam
peremmamn regresi linier berganda. Adapun rumusnya adalah sebagai berikut (Lulas
Setiawan Atmaja, 1997:365) :

Fuirasg = SRk

S5R ¢ sum ol square regression

S5k ¢ sum of sguare error

N ¢ Janlah pasangan data

K :  Jumlah varabel independen

1. Apabila Friug = Fuen, I ditelak dan Hi diterima, schingga variabel X berpengarub

terhadap variabel Y.
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2. Apabila Fewey = Fuwe Ho diterima dan H. ditolak, sehingga variabel X tiduk
berpengaruh terhadap variabel Y.
5. Pengujisn validitas koefivien regresi berganda secarn parsial (Individual Test)
Individual test digunakan bk mengujt variabel mana dari variabel bebas diatas yang
signifikan memberikan pengaruh cukup berarti terhadap kepuasan nasabah, yang

merupakan uji terhadap koefisien regresi secara individual digunakan nmue (Soelistyo,

]932:112] =
Lciimmg = B .
Sl
b :  Koefisien regresi vanabel X

Sbhi : Stendar deviasi dari b

Derajat kevakinan 5%, sehingga o = 0,05

1. Apabila tuneg > b, o ditolak dan Hi diteriney, schingea secarn individu sada
pengaruh vang berarti antara variabel independent (X) terhadap variabel dependent
(V).

2. Apabila Thitess < e, Ho diterima dan Hi ditolak, sshingga secara individn tidak ada
pengaruh yang berarti sntara variabel independent (X) terhadap variabel dependent
(Y

6. Analizis koefisien beta untuk mencari variabel paling dominan.

Untuk menentukan variabel bebas vane paling menenfukan dalam mempengaruhi nilas

dependen variabel dalam suatm model regresi linser, menurut Sritua Ariel (1993:11),

maka digunakan koefisien bela (befa coefficient). Adapun rumus dari koefision bheta

adalah sebagai berilmt -
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o= p*1 x Oy

)
it koefizien beta X

f*% :  koefizien regresi Xi

oy ¢ Standar deviasi Y

ai : standsr deviasi XK

Resarnya koefisien beta dapat dilibat pada hasil perhitingan komputer SPS5.

3.7. Keranpha Pemecahan Masalah

START

Datz variabel operasional :
- Kualitas pelayanan
- Fepuazan pelanggan

W

- Uji Validitas dan Reliabilitas
- Analisis regrest linter berganda

i

Pengujian koedisien :
- Global test
- _Individual test

|
-

Vanabel dominan
= Foelisien Beta

L

I"H*JTEH—I
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Unhik mengetahoi peranan kualitas pelayanan (service qualily}) dalam meninglathan

kepuasan nasabah di PT. BPR Balung Artha Guna Jember, dilakukan langhkah-langkah

sebagai beribut :

1.

tt

Mengumpulkan operasionalisasi variabel vang terdiri dari dua vartabel utams yai:
kualitas pelayanan sebagiwi variabel bebas (X) dan kepussan nasabah scbaga
variabel tidak bebas {Y). :

Fuesioner dinji validitas dan reliabilitas. Jika butir-butir pertanysan kuesioner
sudah valid dan relisbel beradi butir-bulir lersebut sudah bisa mtuk mengubour
faklomya

Mengnji hobungan kedua variabel tersebut diastae dengan metode analizis regresi
linier berganda

Pengujian validitas koefizien regresi berganda secara bersama-sama (global test).
Pengujian validitas koefisien regresi berganda secara parsial {individual test).
Menentikan variabel bebas yang paling dominan.

Dengan demikian dapat diketalnn vanabel bebas yung paling menenotidcan dalam

mempengarihi nilai dependen variabel dalam svatu model regresi lmer.
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V. KESTMPULAN DAN SARAN

5.1, Kesimpulan
Gerdasarkan hasil pengamatan pelaksanaan U BPR Balung Artha Guaa Jember dan
hasil analisn penelitian besertn pembahasannya, maka dupat disimpulkan hal-hal zebagai

barilast : .

L Untuk mengelahui penilaian nasabah terhadap jenis-jenis kualitas peluymman (service
quaiify) vang ditawarkan  oleh PT. BPR Baling Artha Guna Jember setelah diugi
validitas, terdapat dua uji validitas vaitu : pereuiian vaiidasi koefisten regrest secara
persial. termvam kepuasan pasabah eelama ini ditimbulkan karena adanya fakror
pelayanin berups rane(dle (meliputi fasilitas fsik yang erat kaitwmyz dengan bendu
tidak bereerak dan berwnjud serta dapat dirasakan oleh nasabah weperti fasilitas fisik
vang menarile kenyamanan, peralatan modern, kurvawan vang terlibal rapi dan mensril,
areu parkir yang memadai dan aman ) vang paling menonjol, sedungkan faktor peluysan
berupa sediadediey (mehputi bila berjanii selaiu ditepati, membusty pmecaim masalal,
service vang benar dun sesual janji serta berusaha menghindari  kesulaban),
respons blity {melipoti pelayansn yang cepat, tmegap dan memecahlan masalal},
arzurance (neliputi sikap yang wmenanamkan rasa percaya melalui pengetshuan
kesopanan, dan kemampuan karyawan datam melayani nasabahy), dim engphary {meliputi,
Aciain berusaha membert perhatian secara pribadi, memelaskan indormasi, kemudahan
mendupitkan informasi, serta memahami kebutahan nasabah) selama ini kurang berperan
terhadap kepuasan nassbah. Hal ini terbukti hasil pengujian i-test ternyaly variabel X
(reltability), 3 (responsibility), Xs (assurance), dan X (empatho) tidak MEEATIENITTY Hi

penganih nvata (fidak signifikan atan tidak valid) terhadap kepuasan nasabab

75
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b ]

[iL:

Perpniion vaelidas boelisen represi recare parsial, menangublan babwa voanabel
mdepeniden (fangidle. reliafiiiey, responsrMRDY, GESLAGECE, SMPAERY) MEMPULY LS
pengarih wvata (valid atan signifiban) teehadap vurabel dependen (Sepucsan rasabak).
Hal ini terbukdi deert hasil pengojian uji F yaite F hitmg (13 578) = F tabel (2,49 Jadi
hipotesie vang mengatakan babwa kualitas pelavanan vang ditawarkan ofsh PT. BI'IL
Balung Artha Guna Jember berperan positif terhadap kepuasan nasabah adalal benar.

Fuslitas pelayanan (service queadiry) vane paling berpsran dalam  meningkatlcan
kepuasan nasabab adalah faktor tangible karena mempunyal kosfizien beta tertinggs.
Derdasarkan perhttungan SPSS diketalisi babwa variabel X denegan koelisien beta
sebeswr U 394 adalah merupalkan variabel bebas vang paling dominan dalam menenniloan

nilai dependen variabel (kepuasan nasabah).

£, Sargn

Berdasarlcan kezimpulan hasil analisia data, maks disgelan swan-saran sebagai

berikat

¥

!‘_I

Perlu dilaikan perbaikan dan pembenahin dengan segera terhadap faktor veliability,
responzibility, assurance, dan cmphaty agar kepoasan semua nazabah tercapal.

Daiam merancang suaiu advertensi, perlu ditonjolkan faktor tangible, karena taktor
milah vang merupakan keungeulan dari PT. BPR “Balime Artha Guna” Jember dalam
membenkan  kepuasan  nusabsh-nmaabatnys,  echingen  diharapkan  banyak  yang

mendatarkan dirt menjadi narabah bam pada PT. BPR “Balmg Artha Guna'™ Jember.
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Faltor Tangible,

HE L2 8B T LI TY

1. FERTI
2 FERT2
3. FERT
4. FERT &
e PEETS
i, PERTH

bEtatlstlics for Mean
=CaL= 18.0750

ftem-cota] Statistics

Scale
Iesn
if Item
Daleted

'ERTL 14.2250
PFERTE 15 Q0040

LT )
JEETBEEH 148500

JERTiﬁ | 15,8000
P ELT D | J lh. 3000
thTﬁ.'ﬂ; L4, 5000

Rrliakilicy Coefficients

|l of Cages = 40,0

1
T o
] e

Tad fad Cad
L]

S |
[ Fal
]

Lo B3 B
-l
-d
L
=

Scale
Variancse
1f Ttem
Deloted

o LT
-1 L1

LY e S P

JUETy L i
-l Pu3 s

[ = B RS B N
-1 It == =

Lo

3 - 5T AL

Std Dew Wariables
2 3

Corracted
ILem-
Total

Correlatian

.48
B4V A
CE2GE
i I e
AT
AIGE

E (A L ¥ H A
Casey

q.0
qc.10
4c.0
i0.0
6.0
q4c. 0

=

Alpha
1f Item
Deleted

3
-4347
R Bl -
- 33
< F2he

D42

CORAE AT R VARATE

K of Loems
I.'I
L.
.I_
o
r L

(=41

Pag



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lls

L Bd

BE
PE

=N
'

catiastics
=SCRLE

tem-total

LT
ERT2
RT3

ERT &

el Lobility

of

SAEGs

ATI

FEET

HT3
RT&

fox
13.

Sratistics

Zzals
Mzan
if Item

Delaced

o
v
@

L1 AT R |

[ R
Qo
Lo i ol |

Coefficier

= 10,0

=
.
at

1. 1500
3.07hC
3.2250
3.8750

Maan Varig

0250

Scale
Variange
if Item
Zaleted

[P N |
Py
:
gl |
<1

SLd Dev

A
S thdd
-bATY
5445

Corpesto
It &am-
i ¥

Correlablon

T
=] L

iy
Ml O a3
:Ln

=y
i

e
b

K al Ttems =

Al oha
1.f Tiem
Delat e

-1
a1 3
Lr
i

- =l =d

o

L L |4 LS
e e



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 3

AELIARBTILITY

. FEATI1
. PERTZ2
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ifF Item
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Lampiran 4 || |Duta Hasi| PSS Unbik Ui Validilss dan Reabililas Pada
Faklor Respousibility.

BB E L BB X LI T'Y A KoL Y 8L & . 0 A L E lh L2 H AL
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Regression

, Lampiran® ° Dats ITasil SPS5 Thitik Analisis Regresi Linier Derganda. I

Descriptive Statistics

Mean | Std. Dewaton | ]
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#. Prodictors: (Constant), Empathy, Reliabilily, Tangible , Responsibility, Assurance
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