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ABSTRACT

Every company would like to achieve a success. To achieve this,
companies need a strategy to face competition that increasingly stringent. One
thing to note the company that want to achieve its success is the quality of service.
For companies engaged in the service sector, such as banks, providing a quality
service to customers is an absolute thing to do if the company wants to achieve
success.

This research aims to analyze the factors that may affect the level of
customer satisfaction in BRI branch Semarang Pattimura. The population in this
research were customer savings of BRI Branch Semarang Pattimura. Sample
were 100 persons and the method used is Accidental sampling. The data was
collected by distributing questionnaires to the respondents. The analysis used is
multiple linear regression, where Y is customer satisfaction variable, X; is
tangible variable, X; is reliability variable, X3 is responsiveness variable, X4 is
assurance variable, and Xs is empathy variable.

Hypothesis testing by t-test showed that only empathy and assurance
variables that influence of positive and significant impact on customer
satisfaction. While the responsiveness, tangible and reliability variable influence
of positive on customer satisfaction but not significant. Adjusted R? of 0,549
indicates that 54,9% customer satisfaction can be explained by tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy variables. While the rest
45,1% can be explained by other variables outside of five variables used in this
research.

Keywords : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assuance, Empathy,
Customer Satisfaction.



ABSTRAK

Setiap perusahaan tentunya ingin mencapai suatarhedilan. Untuk
mencapai hal tersebut, perusahaan memerlukan gitratduk menghadapi
persaingan yang saat ini semakin lama semakin.Ké#&déh satu hal yang perlu
diperhatikan perusahaan dalam mencapai keberhasiah kualitas pelayanan.
Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa,tsépek, pemberian pelayanan
yang berkualitas pada nasabah merupakan hal my#ak harus dilakukan
apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faKektor yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan para nasabah BRInGa&®amarang Pattimura.
Populasi pada penelitian ini adalah para nasaltam¢mn BRI Cabang Semarang
Pattimura. Sampel yang digunakan pada penelitiajurbiah 100 orang dan
metode yang digunakan adakadtidental sampling. Pengumpulan data dilakukan
dengan mendistribusikan kuesioner kepada respordalisis yang digunakan
adalah regresi linier berganda, dimana Y menunjaklapvariabel kepuasan
nasabah, Xvariabeltangible, X, variabelreliability, X3 variabelresponsiveness,
X4 variabelassurance, dan X variabelempathy.

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkaimwa hanya pada
variabelempathy danassurance yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Sedangkan pada variedspbnsiveness, tangible dan
reliability berpengaruh postif namun tidak signifikan. Andidiusted R? sebesar
0,549 menunjukkan bahwa 54,9% kepuasan nasabah dgpkskan oleh
variabeltangible, reliability, responsiveness, assurance danempathy. Sedangkan
45,1% kepuasan nasabah dijelaskan dari variabel dalain kelima variabel
tersebut yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Kepuasan Nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan tentunya ingin mencapai suatarhadilan. Untuk
mencapai hal tersebut, perusahaan memerlukan gitratduk menghadapi
persaingan yang saat ini semakin lama semakin .kftatdapat berbagai
tantangan dalam mencapai keberhasilan perusahadok thengantisipasinya,
perusahaan dituntut untuk dapat bekerja dengan Hdaitgan menggunakan
berbagai macam sumber daya yang dimiliki agar ddjgatima di pasar. Salah
satu hal yang perlu diperhatikan perusahaan dalencapai keberhasilan adalah
kualitas pelayanan. Menurut Philip Kotler (2000)aktas pelayanan merupakan
totalitas dari bentuk Kkarakteristik barang dan jagang menunjukkan
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggi&nydng nampak jelas
maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang raérgdi sektor jasa,
pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelangganpakan hal mutlak
yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin npaméaberhasilan.

Perbankan merupakan salah satu jenis usaha dirgakeo Dewasa ini,
perbankan di Indonesia mengalami persaingan yamglde tajam. Kondisi ini
membuat pihak perbankan dituntut untuk berpikirakeagar dapat menghadapi
persaingan tersebut dengan selalu memberikan teaobloaru, termasuk dalam
hal pemberian pelayanan pada para nasabah. Sgpedidikemukakan pada
paragraf pertama, bahwa pemberian pelayanan yarkgyabéas merupakan hal

mutlak yang perlu dilakukan oleh perusahaan, dalkah ini adalah pihak



perbankan apabila ingin mencapai keberhasilan. thelsdan dari pemberian

kualitas pelayanan itu ditunjukkan para nasabatlgaleradanya rasa puas dari
para nasabah. Semakin tinggi tingkat kepuasanrmmsabah, itu berarti semakin
baik pengelolaan pelayanan yang diberikan perbak&pada nasabah.

Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan lkamyskayanan yang
diberikan kepada nasabah sering kali terjadi detgdi. Tidak sedikit nasabah
yang mengungkapkan kritikan dan keluhan karenaypebn yang diberikan
kurang atau bahkan tidak memuaskan. Kritikan ddanhle@ tersebut yang dapat
menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila @edebut dibiarkan terus-
menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan nasdibkan menjadi hal yang
tidak mungkin apabila nasabah beralih ke perusalaarkarena mereka merasa
perusahaan lain lebih mampu memberikan pelayanag yapat memuaskan
mereka. Hal ini yang harus menjadi fokus perhasatiap perbankan. Karena
sampai saat ini, aspek pelayanan pada dunia pexban&rupakan hal yang harus
dikelola dengan baik.

Pada dunia perbankan, teknologi yang semakin majubuoat keunggulan
suatu produk sulit untuk dipertahankan, karena padarnya produk lebih mudah
untuk ditiru. Untuk itulah, pelayanan yang baik demkualitas sangat diperlukan.
Hal tersebut dapat memberikan nilai lebih bagi panaan di mata para pesaing.

Pemberian pelayanan yang berkualitas bertujuan kumiemperoleh
kepuasan nasabah. Menurut Parasuraman, dkk (1i@88apat beberapa variabel
dari kualitas pelayanan antara laamgible, reliability, responsiveness, assurance

danempathy. Variabel-variabel ini menentukan tingkat kepuadan para pelanggan.



Oleh karena itu, pihak perbankan harus mampu melagkelima variabel tersebut
dengan baik apabila ingin memperoleh kepuasan ahsab

Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai perasaangsatau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antaaarkesterhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya (Philip Ka@02). Hal ini dapat berarti
jika kinerja dibawah harapan, nasabah akan meidaia puas. Jika kinerja sama
dengan harapan, nasabah merasa puas, dan jikgakmetampaui harapan,
nasabah akan sangat puas atau bahagia. Nasabamgeagp puas, akan selalu
memberikan komentar yang baik tentang perusahaarnceladerung akan setia
lebih lama pada perusahaan.

Bank Rakyat Indonesia merupakan Bank PemerintahtafRar di
Indonesia. Memiliki visi yaitu menjadi bank kometsierkemuka yang selalu
mengutamakan kepuasan nasabah. Berdasarkan visbuer BRI Cabang
Semarang Pattimura yang secara resmi mulai besippaala tanggal 18 Juni
1988 selalu melakukan evaluasi dari tahun ke taflalam hal penciptaan
kepuasan nasababh.

BRI Cabang Semarang Pattimura sadar betul bahwktdsugelayanan
memiliki peran penting dalam penciptaan kepuasasabwh. Nasabah yang
semakin kritis terhadap pelayanan yang diperolelembuat BRI Cabang
Semarang Pattimura harus dapat melaksanakan kegagarasional sebaik
mungkin untuk memberikan pelayanan terbaik. Pemitegk dan penurunan

jumlah nasabah dari tahun ke tahun dapat dijadézaluasi bagi perusahaan



untuk menilai seberapa tinggi tingkat kepuasan b&sgpada pelayanan yang

diberikan perusahaan.

Tabel 1.1

Jumlah Nasabah Tabungan

BRI Cabang Semarang Pattimura

Tahun 2008 - 2010

Jenis Tabungan Tahun
2008 2009 2010
BritAma 18.658| 19.883| 21.234
Simpedes 1.569 2.482 2.923
Tab.Haji 21.307 940| 26.102
TabunganKu - - 349

Sumber: BRI Kantor Cabang Semarang Pattimura, 2011

Tabel 1.1 menunjukkan jumlah nasabah tabungan tadmen 2008-2010.
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa terjadi pgkatan jumlah nasabah untuk
tabungan BritAma dan Simpedes dari tahun 2008 hingdun 2010. Pada
BritAma terjadi peningkatan jumlah nasabah sampaR3 di tahun 2009. Di
tahun 2010, terjadi peningkatan sebesar 1.351 jumésabah. Peningkatan di
tahun 2009 dan 2010 menunjukkan bahwa nasabahdemgsn pelayanan yang
diberikan perusahaan untuk produk tabungan BritARihak perusahaan perlu
terus meningkatkan kinerja pelayanan agar ditatariklitnya kepuasan nasabah
dapat tetap tercipta. Sedangkan pada Simpedesditpgningkatan sebesar 913
nasabah di tahun 2009 dan 441 jumlah nasabah dnta@10. Namun dapat
terlihat peningkatan di tahun 2010 tidak lebih bdikanding tahun 2009 yang
sebesar 913 nasabah. Hal ini perlu dilakukan esalangapa peningkatan pada
tahun 2010 tidak sebaik tahun 2009. Disamping nteskipun di tahun 2010

mengalami peningkatan sebesar 25.162, terjadi paaarjumlah nasabah sebesar



20.367 di tahun 2009 untuk Tabungan Haji. Penirggkatan penurunan jumlah
nasabah ini dapat menunjukkan seberapa tinggi dinglkpuasan yang dirasa
nasabah dalam memperoleh pelayanan dari perusahaan.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik melakysenelitian mengenai
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Espn Nasabah (Studi pada
BRI Kantor Cabang Semarang Pattimura).”

1.2 Rumusan M asalah

Dari latar belakang yang telah diuraikan, dapaihdil pada tabungan
BritAma terjadi peningkatan di tahun 2008 hinggd @ONamun tidak demikian
untuk Simpedes dan Tabungan Haji. Meskipun padg&ies dari tahun 2008
hingga 2010 terjadi peningkatan, namun terlihatimgatan di tahun 2010 tidak
sebaik di tahun 2009. Sedangkan untuk Tabungan HRegskipun terjadi
peningkatan yang baik di tahun 2010, sangat terjédas di tahun 2009 terjadi
penurunan yang tajam. Terjadinya peningkatan dawirpean ini menunjukkan
kurang stabilnya BRI Cabang Semarang Pattimurardai@mberikan pelayanan
mengenaitangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy kepada
nasabah yang mana pelayanan tersebut berpengdrabap kepuasan nasabah.

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan madalatm penelitian ini
antara lain:

1. Apakahtangible berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang

Semarang Pattimura?
2. Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI

Cabang Semarang Pattimura?



3. Apakahresponsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI
Cabang Semarang Pattimura?
4. Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI
Cabang Semarang Pattimura?
5. Apakahempathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang
Semarang Pattimura?
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan afashlatas, maka
tujuan diadakannya penelitian ini antara lain:
1. Untuk menganalisis pengartémgible terhadap kepuasan nasabah BRI
Cabang Semarang Pattimura.
2. Untuk menganalisis pengaruleliability terhadap kepuasan nasabah
BRI Cabang Semarang Pattimura.
3. Untuk menganalisis pengaruhesponsiveness terhadap kepuasan
nasabah BRI Cabang Semarang Pattimura.
4. Untuk menganalisis pengarwssurance terhadap kepuasan nasabah
BRI Cabang Semarang Pattimura.
5. Untuk menganalisis pengarutimpathy terhadap kepuasan nasabah
BRI Cabang Semarang Pattimura.
1.3.2 Kegunaan Penélitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikamfaat untuk pihak-

pihak yang terkait, yaitu:
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. Bagi Mahasiswa

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah \vgawa dan
pengetahuan yang telah diperoleh selama duduk dgkioa kuliah,
terutama dalam kaitannya dengan pengaruh kualdéés/gnan terhadap

kepuasan nasababh.

. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahaasukan dan
pertimbangan dalam menentukan langkah yang tepsit Bl Cabang
Semarang Pattimura dalam usaha memberikan pelaygaan terbaik

bagi nasabahnya.

. Bagi Masyarakat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikannfaat sebagai
sumbangan pemikiran bagi masyarakat dalam melakysamelitian

lanjutan.

. Bagi llmu Pengetahuan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakanageb masukan dalam
pengembangan ilmu-ilmu pemasaran.
Sistematika Penulisan
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang, perumusarsataf,

tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistemagkaljian.



BAB Il

BAB |11

BAB IV

BABV

TELAAH PUSTAKA

Bab ini berisi uraian teori yang digunakan sebagaian dalam
penelitian. Selain itu, pada bab ini juga akan pdgskan
mengenai penelitian terdahulu yang mendorong untuk
dilakukannya penelitian selanjutnya, kerangka pemanil dan
hipotesis penelitian.

METODE PENELITIAN

Bab ini membahas tentang definisi variabel pé&aalidan
definisi operasional, jenis dan sumber data, pcduban
penentuan sampel, serta dijelaskan pula mengen&dme
analisis data yang digunakan untuk melakukan pahgaol
data.

HASIL DAN ANALISIS

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum peaasatian
responden dan hasil analisis yang diteliti olehefigrbeserta
pembahasannya.

PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoldhri

dilakukannya penelitian dan saran-saran dari peneli



BAB |1

TELAAH PUSTAKA

21 Landasan Teori
2.1.1 Pengertian dan Karakteristik L ayanan
Salah satu cara untuk menempatkan sebuah jasauebgdul dari para
pesaing adalah dengan memberikan layanan yang jebih bermutu
dibandingkan para pesaingnya. Hal tersebut diparilarena layanan merupakan
kunci dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. MenurilipRKotler (2002), jasa
atau layanan adalah setiap tindakan atau kegisdag yapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasardg& berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi layab@sa berkaitan dengan
produk fisik atau sebaliknya.
Layanan dapat dibagi ke dalam beberapa kelompatk gebagai berikut:
(Philip Kotler, 2002)
1. Barang berwujud murni
Tawaran hanya terdiri dari barang berwujud dan ktidasa yang
menyertainya. Dapat diambil contoh: gula, saburama
2. Barang berwujud dengan disertai pelayanan
Tawaran yang terdiri dari barang berwujud yang rthéesatu atau
beberapa layanan. Dapat diambil contoh: mobil, depeotor.
3. Campuran
Tawaran terdiri dari barang dan jasa dengan progyarsg sama. Dapat

diambil contoh: rumah sakit, café.
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4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan
Tawaran terdiri dari suatu jasa utama disertai j@sabahan dan atau
barang pendukung. Dapat diambil contoh: penumpasgwat.

5. Jasa murni
Tawaran hanya terdiri dari jasa. Dapat diambil cbnpsikoterapi.
Parasuraman, dkk (1985) di dalam penelitiannya mnegigapkan bahwa

terdapat beberapa karakteristik dari layanan. Karastik-karakteristik tersebut
meliputi:

1. Intangibility
Layanan berbeda dengan barang. Karena wujud layamampakan
kinerja dari suatu objek, maka ketepatan dan kemagaspesifikasi dalam
pabrikasi sering tidak berwujud dalam satu kesatdabanyakan layanan
tidak dapat dihitung, diukur, disimpan, diraba, déibuktikan di muka
penjualan untuk menjamin Kkualitasnya. Karena itulgierusahaan
mungkin akan kesulitan untuk memahami bagaimanaangghn
memandang layanan yang diberikan pada mereka damgeveuasi
kualitas layanan yang diberikan perusahaan.

2. Heterogeneity
Kinerja layanan sering bervariasi dari satu pelangge pelanggan lain,
dan dari hari ke hari. Konsistensi perilaku datugas layanan sulit untuk
dipastikan karena apa yang diberikan perusahaagkimuberbeda dengan

apa yang diharapkan oleh pelanggan.
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3. Inseparability

Berbeda dengan barang yang biasanya diprodukgi, dglal dan

kemudian dikonsumsi, layanan umumnya dijual tedebdahulu, baru

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu @ampat yang sama.

Oleh karena itu, produksi dan konsumsi pada layahdak dapat

dipisahkan (inseparable).
2.1.2 Kualitas Pelayanan

Segi pelayanan sangat penting diperhatikan dalanghaslapi persaingan
antar bank yang semakin ketat. Karena hal terssleutipakan salah satu syarat
bagi kesuksesan perusahaan. Parasuraman, dkk (d@8mjungkapkan kualitas
pelayanan sebagai suatu bentuk penilaian terhachgkat pelayanan yang
diterima(perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapfexpected
service). Kualitas pelayanan bagi sebuah bank dapat menpiékgaruh untuk
mendatangkan nasabah baru dan mengurangi kemungkiagabah lama
berpindah ke perusahaan lain.

Dalam penelitiannya, Parasuraman, dkk telah mengegkan suatu alat
ukur dari kualitas pelayanan yang disebut SERVQUAImana di dalamnya
terdapat variabel dari kualitas layanan yang dapegmpengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan. Pada penelitian awal, yaitwntai985, mereka
mengungkapkan bahwa terdapat sepuluh variabel yhggnakan pelanggan
dalam mengukur dan menilai kualitas pelayanan. IBaprariabel tersebut adalah
tangibles, reliability, responsiveness, communication, credibility, security,

competence, courtesy, understanding/knowing customers, and access. Namun,
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pada penelitian berikutnya, yaitu tahun 1988, menmslembaginya menjadi lima,
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, dimana
assurance, empathy merupakan gabungan dadommunication, credibility,
security, competence, courtesy, understanding/knowing customers, dan access.
Kelima variabel tersebut oleh peneliti dinyatakeapat mewakili keseluruhan
variabel yang telah dikonsep sebelumnya.

2.1.2.1 Tangible

Tangible merupakankemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilankdanampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandallenta &eadaan lingkungan
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanarg yd@iberikan oleh pemberi
jasa. Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, daeragdatan yang digunakan, serta
penampilan pegawainya. (Parasuraman, dkk (1988))

Pada sebuah bantangible dapat dipengaruhi oleh kondisi bangunan yang
baik, kenyamanan ruangan bank, penampilan karyawena kelengkapan
peralatan dan teknologi yang digunakan. Kondisigbaan yang baik, serta
kenyamanan ruangan bank akan memberikan rasa nybdaginnasabah saat
melakukan transaksi. Selain itu, penampilan karyabank yang baik dan sopan
akan memberikan rasa dihargai bagi nasabah yaagadil serta kelengkapan,
kecanggihan dan keakuratan peralatan dan teknglagg digunakan dalam
memberikan layanan akan memberikan kontribusi pedapatan dan ketepatan
layanan. Kondisi bangunan dan kenyamanan ruangak fpang baik serta

penampilan karyawan yang rapi, bersih dan sopa@a jdikuti dengan
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kelengkapan, kecanggihan serta keakuratan peraldtan teknologi yang
digunakan akan semakin memberikan nilai positifi pagusahaan.

Menurut Rusdarti (2004), pengukuran tingkat kepoaesasabah pada
tangible berdasarkan pada seberapa jauh tingkat kesesnamabah dengan
fasilitas yang disediakan, seperti kesesuaian agparkir, interior ruangan, dan
penampilan para petugas bank. Sedangkan menurdtybiinan Yuliarmi dan
Putu Riyasa (2007) memaparkan bahtamgibles merupakan salah satu yang
terpenting dari kualitas pelayanan karena pelangdgam semakin nyaman dan
puas apabila fasilitas fisik yang disediakan pdraaa semkin memadai.
Berdasarkan telaah teoritis di atas, dapat ditapktesis:Tangible berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang Semar ang Pattimura (H1).
2.1.2.2 Reliability

Reliability merupakan kemampuan untuk melakukan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya (Parasuradhkk (1988)). Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan, yang berartigkatepvaktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, skapsympatik, dan dengan
akurasi yang tinggi. Semakin handakliable) suatu perusahaan, maka dapat
membuat pelanggan merasa puas akan kinerja pearstdraebut.

Suatu bank dikatakan reliabel apabila petugasrteittak melakukan
kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada nastaatiapat dikatakan jika
pelayanan pada nasabah sesuai, kemampuan petligasaam menyelesaikan
masalah yang dihadapi nasabah baik. Para nasabshnpa sangat kritis dan

sangat teliti terhadap masalah dana yang disimgardiybank. Jika terjadi
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kesalahan dalam penyampaian jasa perbankan, meeiderung tidak akan
mentolerir. Hal tersebut dapat memberikan persepsgatif yang dapat
menurunkan tingkat kepuasan nasabah. Berdasarkeah teoritis diatas, dapat
ditarik hipotesis:Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
BRI Cabang Semarang Pattimura (H2).

2.1.2.3 Responsiveness

Parasuraman, dkk (1988) menyatakan bahegponsiveness merupakan
suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayamang cepat
(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampa@masi yang
jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa adamyt slasan yang jelas
dapat menyebabkan persepsi negatif dalam kualilaygnan yang dapat
menurunkan tingkat kepuasan.

Responsiveness menuntut karyawan bank untuk dapat cepat dan tangga
dalam pemberian layanan pada nasabah, sigap datmangani keluhan para
nasabah, dan pemberian penjelasan yang cepat kepadhah. Misalkan saat
nasabah memerlukan informasi, customer service regkalm informasi seperti
yang diperlukan nasabah dengan cepat dan sigapndéling transaksi slip
dengan segera.

Hasan (2006) dalam penelitiannya memaparkan bates@onsiveness
dapat diukur dari lama antrian, kecepatan pelayatsnggapan karyawan akan
kebutuhan nasabah. Hasil penelitian menyatakan datanabelrespons veness

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuassabah. Berdasarkan telaah



15

teoritis diatas, dapat ditarik hipotesiResponsiveness berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang Semarang Pattimura (H3).
2.1.2.4 Assurance

Menurut Parasuranman, dkk (1988¥surance merupakan pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pesasafituk menumbuhkan
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaanm Rssarance terdapat
beberapa komponen yang meliplibmunikasi (communication), kredibilitas
(credibility), keamanan(security), kompetensi(competence), dan sopan santun
(courtesy).

Assurance diukur berdasarkan tingkat keterampilan dan keramgbara
petugas bank (Rusdarti, 2004). Hal ini berkaitamgd@® kemampuan petugas bank
dalam menanamkan kepercayaan kepada nasabah, geehiagabah memiliki
kepercayaan dan rasa aman saat melakukan trand2ésgetahuan dalam
memberikan layanan juga sangat diperlukan, sehinggi@mgas bank harus
menguasai betul posisi kerja yang dijalankan. Kardml tersebut akan
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan nasabah paEdaahaan. Sedangkan
menurut Hasan (2006pssurance diukur berdasarkan pengetahuan karyawan
akan produk, keramahan karyawan, rasa aman daayperoenggunakan jasa
bank. Berdasarkan telaah teoritis diatas, dapadriklithipotesis: Assurance
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang Semarang

Pattimura (H4).
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2.1.2.5 Empathy

Menurut Parasuraman, dkk (1988npathy berarti memberikan perhatian
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi gatiberikan kepada pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. hairtbdank diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang nasate@mahami kebutuhan
nasabah secara spesifik, serta memiliki waktu pesigsian yang nyaman bagi
nasabah.

Empathy lebih mengacu pada perhatian atau kepedulian kanydepada
nasabah, misalkan ketika nasabah ingin menemuiakany senior; kemudahan
nasabah dalam mendapatkan pelayanan, yang berkieitgan banyaknya outlet,
kemudahan mendapatkan informassi melalui telep@pedulian karyawan
terhadap masalah yang dihadapi nasabah; memehibéngan baik yang telah
dibangun dengan nasabah; serta komunikasi yang 8aik jelas. Dengan
pemberian perhatian yang tulus dan peduli terhdaddqutuhan nasabah, dapat
menimbulkan persepsi positif di mata nasabah yapatddipastikan hal tersebut
akan membuat nasabah merasa puas dengan pelayaman dyberikan.
Berdasarkan telaah teoritis diatas, dapat ditapkthsis:Empathy ber pengar uh
positif terhadap kepuasan nasabah BRI Cabang Semar ang Pattimura (H5).
2.1.3 Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah menjadi fokus perhatian oleh hasepiua pelaku
bisnis, dimana tingkat kepentingan dan harapanbadsaerta pelaksanaan atau

kinerja yang dilakukan perusahaan haruslah seBaga. pelaku bisnis harus dapat



17

memahami konsep kepuasan nasabah dengan baik sapaigiieka ingin
memenangkan persaingan.

Pada hakekatnya suatu bisnis bertujuan untuk mehkep dan
mempertahankan para pelanggan. Perusahaan bersgakadapat menciptakan
dan mempertahankan para nasabah agar tetap mekgguiesanya dalam
melakukan transaksi.

Kepuasan pelanggan menurut Philip Kotler (2002)eddperasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandamgara kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapanRgadapat ini sama halnya
dengan pendapat yang dikemukakan oleh Tse dan rWi(tte88) yang
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan gafamgerupakan respon
konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yargsaftian antara harapan
sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah peiaakga. Sehingga dapat
dikatakan jika kinerja bank dibawah harapan, ndsail@n merasa tidak puas.
Jika kinerja sama dengan harapan, nasabah merass gan jika kinerja
melampaui harapan, nasabah akan sangat puas dtagidbaNasabah yang
merasa puas, akan setia lebih lama terhadap peassatan akan selalu
memberikan komentar yang baik tentang perusahaan.

Kepuasan nasabah erat hubungannya dengan kuaitasah. Apabila
kepuasan nasabah tinggi, hal itu berarti kualéganan yang dirasakan nasabah
sesuai atau bahkan lebih tinggi dari yang dihamapkesabah. Jadi, agar kepuasan
nasabah dapat tercipta, perusahaan harus dapat emlkanb dan menerapkan

pelayanan yang berkualitas pada nasabah-nasabahnya.
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Philip Kotler (1997) mengemukakan bahwa kepuasasabeh melalui
kualitas layanan dapat ditingkatkan dengan bebgrapdekatan:

1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadtaran pihak
manajemen dan pelanggan. Misalnya melakukan pemelidengan
menggunakan metode fokus pada konsumen untuk nadmgegtersepsi
pelayanan menurut pelanggan.

2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersam& u
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayaxang termasuk di
dalamnya adalah memperbaiki cara berpikir, perildéd@mampuan, dan
pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada

3. Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk meaykam
keluhan. Dapat dilakukan dengan membentuk sisteransdan Kkritik,
misalnya dengan hotline bebas pulsa.

4. Mengembangkan dan menerapkaccountable, proactive, dan parter
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan rbenghu
pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuigetehui kepuasan
dan harapan pelanggan(accountable). Perusahaan menghubungi
pelanggan dari waktu ke waktu untuk mengetahui gmabangan
pelayanannya(proactive). Pendekatan dimana perusahaan membangun
kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat untokhgkatkan citra

dan posisi perusahaan di pagaartnership marketing).
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Gambar 2.1
Konsep Kepuasan Nasabah

Tujuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
(nasabah)
A 4
Produk Y

Harapan Pelangge
(nasabah) Terhadap
Produk

Nilai Produk
Bagi Pelanggan
(nasabah)

A 4

Tingkat Kepuasan Pelanggan
(nasabah)

Sumber : Fandy Tjiptono (1996)
Menurut Philip Kotler (2004), terdapat beberapa adet yang bisa
digunakan perusahaan untuk mengukur kepuasan fnegaba
1. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelarmmgén menyediakan
akses yang mudah serta nyaman bagi para konsum@nmenyampaikan saran,
kritik, pendapat dan keluhan mereka. Media yangmigian dapat meliputi kotak
saran yang diletakkan di tempat-tempat yang stiatemenyediakan kartu
komentar, menyediakan saluran telepon khusus, dll.
Informasi yang didapat melalui metode ini dapat rnerikan ide-ide baru

dan masukan yang berharga bagi perusahaan sehimggangkinkannya untuk
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merespons secara cepat dan tanggap terhadap setisplah yang timbul.
Meskipun demikian, metode ini cenderung pasif, rsgd sulit mendapatkan
gambaran lengkap mengenai kepuasan dan ketidakppakaggan.
2. Ghost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan bpheosang yang
disebut ghost shopper untuk berperan sebagai pEangotensial produk
perusahaan lain dan kemudian menilai cara perusdaammelayani permintaan
spesifik konsumen, menjawab pertanyaan konsumen rdanangani setiap
keluhan.
3. Lost Customer Analysis
Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghubaregikpnsumen
yang telah beralih ke perusahaan lain agar dapataim@mni mengapa hal tersebut
dapat terjadi dan agar dapat mengambil kebijakapaiean atau penyempurnaan
selanjutnya.
4. Survei kepuasan pelanggan
Umumnya, penelitan mengenai kepuasan pelanggan yakan
menggunakan metode ini, baik melalui pos, teleptawipun wawancara pribadi.
Melaui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapeara langsung dari
pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahesmsphaan menaruh
perhatian terhadap pelanggannya.
2.2  Penelitian Terdahulu
Parasuraman, dkk pada tahun 1985 memaparkan studirgngenai

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggaii. ridas menyatakan bahwa
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terdapat sepuluh variabel yang digunakan oleh ggkm untuk mengevaluasi
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan ggglan Sepuluh variabel
tersebut adalakangibles, reliability, responsiveness, communication, credibility,
security, competence, courtesy, understanding/knowing customers, and access.
Pada penelitiannya, mereka mengungkapkan bahwaepserpelanggan dari
kualitas pelayanan menghasilkan tingkat dari kepua®langgan. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa pelanggan akan merasa puas d@edmyanan dari penyedia
layanan apabila pelayanan yang disediakan sesungiadeukuran kualitas yang
diharapakan pelanggan. Tahun 1988, peneliti menguraariabel tersebut
menjadi lima, yang mandangibles, reliability, responsiveness merupakan
variabel asli darassurance, empathy merupakan gabungan daommunication,
credibility, security, competence, courtesy, understanding/knowing customers,
dan access. Kelima variabel tersebut oleh peneliti dinyatakdapat mewakili
keseluruhan variabel yang telah dikonsep sebelumnya

Penelitian yang dikembangkan Parasuraman, dkk amydk dijadikan
acauan dalam penelitian-penelitian berikutnya. Didncontoh Adi Bima
Wicaksono yang pada tahun 2009 melakukan penegampa mengenai kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Pada penétii pelanggan yang
dimaksud adalah para nasabah Bank Jateng Pemudara®gm Hasil
penelitiannya dapat disimpulkan bahwa kelima dimé&nalitas pelayanan yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Ramedierupa dilakukan oleh

Josef Teguh Wibowo, yang melakukan penelitian dnkBaippo Kantor Kas
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Semarang Mataram pada tahun 2007. Peneliti mergmatédlahwatangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki hubungan positif
terhadap kepuasan nasabah. Dapat diartikan bahsabata akan merasa puas
apabila kualitas pelayanan dapat dioperasikan dergak. Sedangkan pada
penelitian Hasan (2006) yang melakukan penelitisBachk Muamalat Indonesia
Cabang Semarang menyatakan bahwa terdapat pengesiti dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah hanya pada variedpehsiveness, assurance, dan
compliance. Variabelreliability, tangibles, dan empathy tidak terdapat pengaruh
yang signifikan.

2.3 Kerangka Pemikiran

Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang dipnggging oleh para
nasabah, agar nasabah dapat merasa puas. Unalk fgerusahaan perlu menilai
apa saja yang mempunyai hubungan dengan kepuasaahaya.

Di dalam memberikan pelayanan yang baik, perusah&anus
memperhatikan variabel dari kualitas pelayanantuytaingible (Xi), reliability
(X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (Xs). Sedangkan
kepuasan nasabah (Y) merupakan kesenjangan aatamaah yang diharapkan
nasabah dengan layanan yang diterima nasabah sddasl. Berdasarkan hal

tersebut, kerangka pemikiran pada penelitian inlatdsebagai berikut:



23

Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran

[ Tangible(X) |

[ Reliability (X,)

f Responsiveness (X3) Kepuasan Nasabdlv) ]
( Assurance (X4)

( Empathy (X5s)

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2011

24 Hipotesis Penelitian
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini antana sebagai berikut:

H1: Tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (BRbng
Semarang Pattimura.

H2: Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabahCaBang
Semarang Pattimura.

H3: Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BRI
Cabang Semarang Pattimura.

H4: Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabahCBRang
Semarang Pattimura.

H5: Empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (BRhng

Semarang Pattimura.
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METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Dalam penelitian ini, variabel yang akan dianalgapat diidentifikasikan
sebagai berikut:
3.1.1 Variabel Pendlitian
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari dua maayaitu variabel
independen (bebas) dan variabel dependen (terikat).
a. Variabel independen (X) meliputiTangible (X1), Reliability (X2),
Responsiveness (X3), Assurance (X4), danEmpathy (Xs).
b. Variabel dependen (Y) meliputi kepuasan nasabah.
3.1.2 Definisi Operasional
Definisi operasional dalam penelitian ini meliputi:
a. Variabel Independen
1. Tangible (Xy), yaitu penampilan fisik, perlengkapan, dan pdaala
yang digunakan, serta penampilan pegawai. Varidbegible dapat
diukur dengan indikator: (Junianto Sumarsono, 2005)
a) Kondisi area parkir yang baik
b) Ruang tunggu nyaman
c) Kelengkapan peralatan dan teknologi yang digunakan
d) Kerapian dan kebersihan penampilan karyawan
2. Reliability (X), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secarataftan terpercaya.

24
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Variabel Reliability dapat diukur dengan indikator: (Junianto
Sumarsono, 2005)

a) Ketepatan pelayanan

b) Kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan nasabah

c) Kemampuan dalam menyelesaikan masalah

. Responsiveness (Xs3), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cegaesponsive) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelasiabel
Responsiveness dapat diukur dengan indikator: gdtmiSumarsono,
2005)

a) Pelayanan yang cepat dari karyawan

b) Kesigapan karyawan dalam menangani keluhan nasabah

c) Memberikan penjelasan dengan cepat

d) Selalu siap membantu

. Assurance (X4), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampua
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasaypegpara
pelanggan kepada perusahaan. VariaBesurance dapat diukur
dengan indikator: (Junianto Sumarsono, 2005)

a) Penguasaan kerja yang baik

b) Keramahan dan kesopanan dalam melayani nasabah

c) Mampu memberikan rasa aman

. Empathy (Xs), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau pribadi yang diberikan kepada pgtmn dengan
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berupaya memahami keinginan konsumen. Varidmgbathy dapat
diukur dengan indikator: (Junianto Sumarsono, 2005)
a) Memelihara hubungan baik dengan nasabah
b) Merespon apa yang dibutuhkan nasabah
c) Perhatian terhadap keluhan nasabah
d) Pelayanan yang sama bagi setiap nasabah
b. Variabel dependen (terikat)
Kepuasan nasabah (Y) adalah perasaan senang atewakeeseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannyaadegsh seseorang
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapaagannya. Variabel
Kepuasan Nasabah dapat diukur dengan indikatorNgdiman Yuliarni
dan Putu Riyasa, 2007)
a) Pelayanan sesuai dengan harapan
b) Produk bank sesuai dengan kebutuhan
c) Kemudahan dalam memperoleh jasa
d) Kesediaan untuk merekomendasi
3.2 Jenisdan Sumber Data
Dalam penelitian ini jenis dan sumber data yangimidgian adalah data
primer dan data sekunder. Data primer merupakee yaig diperoleh langsung
dari objek yang diteliti (Husein Umar, 1999). Pguknelitian ini, pengambilan
data dilakukan dengan cara survey langsung denganggunakan metode
kuesioner yang telah dipersiapkan, dimana kuesi@mdiri dari dua bagian. Pada

bagian pertama kuesioner berisi identitas respgnsigperti usia, jenis kelamin,
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pendidikan terakhir, pekerjaan dan lama menabuagia® kedua berisi tentang
konsep teori menyangkut variabel-variabel yang nengpruhi kepuasan
nasabah, yaituTangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Sedangkan data sekunder berasal dari data inteenasahaan yaitu data jumlah
nasabah BRI Cabang Semarang Pattimura, struktanis@si perusahaan beserta
visi misi dan produk-produk yang dikeluarkan oledrysahaan. Data sekunder
berguna untuk memberikan gambaran umum dalam mendutasil penelitian.
3.3  Populasi dan Penentuan Sampel
a. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh ndsatzdbungan BRI
Cabang Semarang Pattimura yang menggunakan jadsankan pada saat
penelitian dilakukan, yaitu berjumlah 51.051 nasaba
b. Sampel yang digunakan pada penelitian ini merupalemvakilan dari
keseluruhan dari populasi, artinya apa yang digelajari sampel itu,
kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk popul@gapun
penentuan jumlah sampel yang dibutuhkan dalam pienelini,

menggunakan rumus:

| n=1+11\\’,e2 (3.1)
Dimana:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = persen kelonggaran ketidaktelitian karena késala

pengambilan sampel yang masih ditolerir yaitu é&u 10%)
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Jika diketahui jumlah populasi BRI Cabang SemarRaigimura sebanyak

51.051 nasabah, maka jumlah sampel dapat dihiteioagsi berikut:

"= 51.051
T 1451.051(10%)2

----- (3.2)

n = 99,804 = dibulatkan 100
Dari perhitungan tersebut di atas, dapat diasumsb@hwa 100 orang
responden tersebut akan dapat mewakili dari kadedur populasi yang
ada. Adapun teknik pengambilan sampel menggunakdod®eaccidental
samling, dimana responden peneliti merupakan nasabah ytgud saat
pengambilan data.
M etode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini adal@dngan

menggunakan kuesioner, yang merupakan daftar pedan terperinci dan

lengkap mengenai keterangan-keterangan yang diaerldalam penelitian yang

diisi oleh responden (Mohammad Nazir, 1983). Redpondalam penelitian ini

adalah nasabah BRI Cabang Pattimura Semarang.

3.5

M etode Analisis Data

Agar data yang dikumpulkan dapat bermanfaat, malkashdiolah dan

dianalisis terlebih dahulu, sehingga dapat dijadi#asar pengambilan keputusan.

Adapun metode analisis data yang digunakan adatadlists Data Kuantitatif,

dimana analisis ini digunakan terhadap data yamgluad angka-angka dan cara

pembahasannya dengan uji statistik. Tujuan darilisssaini adalah untuk

memperkirakan besarnya pengaruh secara kuantiatif perubahan satu atau
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beberapa kejadian lainnya, dengan menggunakaramddisis kuantitatif melalui
beberapa tahap:

1. Editing
Tahap ini adalah tahap memeriksa kuesioner karextamd pengisian
kuesioner kemungkinan belum lengkap atau terjadaledan. Beberapa
tahap yang perlu diperhatikan dalam tahap ini:
a) Kesesuaian jawaban dengan pertanyaan yang diajukan
b) Kelengkapan pengisian daftar pertanyaan
c) Konsistensi jawaban responden

2. Coding
Proses pemberian kode tertentu terhadap berangkanr@awaban dari
kuesioner untuk dikelompokkan dalam strategi yargas

3. Tabulasi
Mengelompokkan jawaban dengan teliti dan terarahkeanudian dihitung
sampai terwujud ke dalam banyak tabel yang berguna.

4. Scoring
Kegiatan pemberian nilai berupa angka pada jawdhssioner untuk
memperoleh data kuantitatif yang diperlukan dalaengojian hipotesis.
Pemberian skor berpedoman pada Skala Likert demgarggunakan lima
kategori dengan rincian sebagai berikut:
a) Untuk jawaban Sangat Setuju mendapat skor 5, beasabah sangat

puas.

b) Untuk jawaban Setuju mendapat skor 4, berarti redsabas.
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c) Untuk jawaban Cukup Setuju mendapat skor 3, bemagabah cukup
puas.
d) Untuk jawaban Tidak Setuju mendapat skor 2, berasiabah kurang
puas.
e) Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju mendapat skbedgrti nasabah
tidak puas.
Adapun alat analisis yang digunakan dalam penelitinadalah:
3.5.1 Uji Validitasdan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Menurut Imam Ghozali (2005), validitas digunakamuknrmengukur valid
atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesionettakia valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu skag diukur oleh
kuesioner tersebut. Validitas menunjukkan ketepatam kecermatan alat ukur
dalam melakukan fungsi ukurnya. Uji ini bermanfaatuk menguji item-item
yang berupa pertanyaan dalam kuesioner sehingdiditaslpertanyaan tersebut
dapat diketahui. Hal ini dilakukan agar pertanygamg diajukan dalam kuesioner
benar-benar dapat digunakan untuk mengukur varipéeélitian. Rumus yang

digunakan:

= NEX)-(ZXTY)
JVINEXZE X)Z|INZYZ2-(ZY)?]

(3.3)

Keterangan:
r = koefisien korelasi (r — hitung)
N = jumlah responden

X = skor pertanyaan
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Y = skor total

Pengujian validitas pada taraf signifikan yang diakan adalaho = 5%.
Dalam pengujian validitas, kuesioner dikatakamdvapabila r hitung > r tabel.
b. Uji reliabilitas

Menurut Imam Ghozali (2005), suatu kuesioner dikamareliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanydaahakonsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Reliabilitas menunjukkan ditds dan konsistensi dalam
pengukuran berarti apabila dilakukan pengukurandedinpada subjek yang sama
dalam waktu yang berbeda akan diperoleh hasil yafadif sama. Pengukuran
reliabilitas dilakukan denga®ne Shot atau pengukuran sekali saja, disini
pengukurannya sekali dan hasilnya dibandingkan alengertanyaan lain atau
mengukur reliabilitas dengan uji statist@®onbach Alpha («). Suatu variabel
dikatakan reliabel jika memberikan ni@ronbach Alpha («) > 0,60.
352 Uji Asums Klasik

Dalam penelitian ini menggunakan metode analigises2 linier berganda
untuk pengolahan data. Sebelum melakukan anaksisesi linear berganda,
metode ini mensyaratkan untuk melakukan uji asud@sik guna mendapatkan
hasil regresi yang baik. (Imam Ghozali, 2005).agumsi klasik ini meliputi:
3.5.2.1 Uji Normalitas

Menurut Imam Ghozali (2005), uji normalitas beraguuntuk menguiji
apakah dalam model regresi variabel terikat dariabalr bebas keduanya
mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regiterbaik adalah memiliki

distribusi normal atau mendekati normal. Cara tefamuuntuk melihat normalitas
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adalah dengan melihat normal probability plot yangmbandingkan distribusi
kumulatif dari distribusi normal. Distribusi hormakan membentuk suatu garis
lurus diagonal. Jika distribusi data adalah normataka garis yang
menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuts ghaigonal. Dasar
pengambilan keputusannya:
a) Jika penyebaran data mengikuti garis normal, makia derdistribusi
normal.
b) Jika penyebaran data tidak mengikuti garis norrmalka data distribusi

tidak normal.
3.5.2.2 Uji Multikolonieritas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model regrd@emukannya
korelasi antar variabel independen (bebas) (Imamz@&lh 2005). Model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantaariabel bebas. Jika variabel
bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabetidak orthogonal. Variabel
orthogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi antsarse variabel bebas
sama dengan nol. Untuk mendeteksi ada atau tidakwykolinearitas di dalam
regresi adalah sebagai berikut: Multikolinearitapat dilihat dari nilatolerance
yang sama dengan nilai VIF tinggi. Nileut off yang umum dipakai adalah nilai
tolerancetidak boleh kurang dari 0,10 (10%) dan nilai VIBaik lebih dari 10.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada muitikatitas antar variabel

bebas dalam model regresi.
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3.5.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam modegresi terjadi
ketidaksamaawariance dari residual atau satu pengamatan ke pengamaitan |
Apabila variance dari residual satu pengamatan ke pengamatandtip,tmaka
disebut homokedastisitas atau tidak terjadi hekewbesstisitas. Pengujian
heteroskedastisitas dengan melihat grafik plot rantailai prediksi variabel
dengan residual. Dasar-dasar analisis:
a) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang adambantu pola tertentu
yang teratur (bergelombang, melebar kemudian mepyggmmaka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.
b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titikmgebar diatas dan dibawah
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedtestisi
3.5.3 AnalissRegres Linier Berganda

Penggunaan alat analisis regresi untuk mengetabonggouh variabel
independen yaitTangible (X;), Reliability (X3), Responsiveness (X3), Assurance
(X4), Empathy (Xs) terhadap variabel dependen yaKepuasan Nasabah (Y).
Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah:

Y=a+ biX;+ boXo+ baXs + baXa + bsXs (34)

Dimana:

Y = variabel dependerkdépuasan nasabah)
a = konstanta

b = koefisienregres

X = variabel independen
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354 Koefisian Determinasi (R?)

Koefisien determinasi @ digunakan untuk mengukur kebenaran
menggunakan model regresi. Jika nil#i Rendekati angka 1, maka variabel
bebas semakin dekat hubungannya dengan varialiettatau dapat dikatakan
bahwa penggunaan model tersebut dapat dibenarkankfefisien determinasi
ini dapat diperoleh suatu nilai untuk mengukur baga sumbangan dari beberapa
variebel X terhadap variasi naik turunnya variabel yang biasanya dapat
dinyatakan pula dalam presentase.

3.5.5 Pengujian Hipotesis
3551Ujit

Uji t adalah suatu uji yang digunakan untuk meniguitapengaruh
Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy
(Xs) secara parsial terhad&ppuasan Nasabah (Y). Cara yang digunakan:

1. Menentukan formulasi Ha danyH

Apabila H : g = 0, artinya tidak ada pengaruh positif dan sigaif antara

Tangible (X3), Reliability (X;), Responsiveness (X3), Assurance (Xj),

Empathy (Xs) secara parsial terhad&egpuasan Nasabah (Y). Sedangkan

apabila H : B # 0, artinya ada pengaruh positif dan signifikanagant

Tangible (X;), Reliability (X;), Responsiveness (X3), Assurance (Xj),

Empathy (Xs) secara parsial terhadKppuasan Nasabah (Y)

2. Menentukarievel of significance dan derajat kebebasan
Level of significance a= 0,05dan derajat kebebasan df1= n-k dan df2=k-1,

dimana N= jumlah observasi dan k= banyaknya kasfisegresi



35

3. Cara menghitung t:

koefisien regresi (f3i)
— XoetsenreeresT i) . 3.5
standar error ( )

4. Kesimpulan:

a) Hp diterima dan Ha ditolak, apabila t hitung < t tabmaka tidak
terdapat pengaruh positif dan signifikan masingintasvariabel
Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (Xa),
Empathy (Xs) secara parsial terhad&ppuasan Nasabah (Y)

b) Hy ditolak dan Ha diterima, apabila t hitung > t falmeaka terdapat
pengaruh positif dan signifikan masing-masing \@idangible (X1),
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X,4), Empathy (Xs)
secara parsial terhad&gpuasan Nasabah ()

355.2Uji F
Uji F adalah suatu uji yang digunakan untuk mengétpengaruh antara
Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy
(Xs) secara simultan terhadKppuasan Nasabah (Y). Cara yang digunakan:
1. Menentukan formulasi Ha danpH

Apabila H : f1 =p2 = 0, artinya tidak ada pengaruh positif dan $iigzn

antaraTangible (X;), Reliability (X;), Responsiveness (X3), Assurance

(X4), Empathy (Xs) secara simultan terhaddfepuasan Nasabah (Y).

Sedangkan apabilagH Bl # B2 > 0, artinya ada pengaruh positif dan

signifikan antaraTangible (X;), Reliability (X;), Responsiveness (X3),

Assurance (X4), Empathy (Xs) secara simultan terhadalepuasan

Nasabah ()
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2. Menentukarievel of significance dan derajat kebebasan
Level of significance o= 0,05dan derajat kebebasan df= n-k dan df2=k-1,
dimana N= jumlah observasi dan k= banyaknya kaafisegresi

3. Cara menghitung t:

_ R%/(k-1)
~ (1-R2)/(N-k)

(3.6)

dimana:

R’= koefisien determinasi

k= banyaknya koefisien regresi

N= banyaknya observasi

F= F hitung

4. Kesimpulan:

a) Hp diterima dan Ha ditolak, apabila F hitung < F talmeaka tidak
terdapat pengaruh positif dan signifikan masingintasvariabel
Tangible (X1), Reliability (X,), Responsiveness (X3), Assurance (Xa),
Empathy (Xs) secara simultan terhadggpuasan Nasabah ()

b) Ho ditolak dan Ha diterima, apabila F hitung > F tabeaka terdapat
pengaruh positif dan signifikan masing-masing \@idangible (X1),
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (Xs)

secara simultan terhad&epuasan Nasabah ()





