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Abstrak

Pertumbuhan jumlah nasabah Tabungan Bima padaatatn terakhir
sangat fluktuatif. Sedangkan pada bulan Pebrugeadiepenurunan jumlah
nasabah yang cukup besar yaitu 55,56%. Secara ukelsah rata-rata
pertumbuhan nasabah dalam tahun 2011 sebesar 5]&2hal ini dibiarkan
akan berdampak kurang baik terhadap perkembandamn@an Bima dalam
mengikuti persaingan dalam pasar perbankan di SemaSalah satu usaha
yang dapat dilakukan oleh manajemen Bank JatengoK&abang Utama
Semarang adalah peningkatan kepuasan konsumerunhkelalitas pelayanan.
Peningkatan pelayanan dan fasilitas, selanjutnyardpkan akan tercapai
adanya suatu kepuasan, dimana nasabah akan mdoyadjtasnya kepada
Bank Jateng. Karena selama perusahaan mampu mkarbespa yang
menjadi needs, wantglan expectation nasabah akan tetap loyal terhadap
perusahaan. Perusahaan yang memiliki nasabah ggaigagkan mampu untuk
mengurangi pengeluaran untuk biaya pemasaran danaten. Perusahaan
yang bersangkutan juga akan mendapatkan nasabahdveat komunikasi
dari mulut ke mulut.

Berdasarkan hasil analisis data disimpulkan balavegible (bukti
fisik), reliability (kehandalan), responsive (daya tangap),assurance
(jaminan), danemphaty (empati) berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabahRealibility (kehandalan) Bank Jateng Cabang Semarang haris lebi
ditingkatkan dengan cara memberikan pelayanan yssgat waktu,
memberikan perhatian serius terhadap nasabah yangatami kesulitan, dan
ketepatan janji terhadap pelayanan para petugdainSéu juga nasabah
hendaknya diberikan jaminan yang besar dalam mktaktransaksi di Bank
Jateng Cabang Semarang dengan cara melayani nadeigdin lebih sabar
dan sopan, melaksanakan tugas secara profesioledl. kArena itu instansi
harus memberikan dukungan agar pegawai melaksamadas dengan baik.

Kata Kunci : tangible (bukti fisik), reliability kehandalan), responsive
(daya tangap), assurance (jaminan), dan emphatyp&giy
Kepuasan Nasabah



Latar Belakang Masalah

Bank Jateng sebagai salah satu Bank Milik PemériD@erah
Jawa Tengah yang bergerak dalam bidang bisnisgedzankan yang
berorientasi pada kepuasan nasabah, sehingga m&saliitas layanan
menjadi faktor yang sangat menentukan keberhabiksms perbankan
dewasa ini. Bagi perusahaan jasa, kualitas layamampakan sumber
hidup yang membawa peningkatan pelanggan, keungdpglesaing dan
keuntungan jangka panjang (Clow and Varhies,19%3hingga
perusahaan dituntut dapat membuat pelanggan meuss dengan
memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih agqggingat
perusahaan harus mampu untuk dapat mempertahangsisinga
ditengah persaingan yang semakin ketat.

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pmglang
adalah kualitas pelayanannya. Karena hubungan ymaiky dengan
pelanggan merupakan nilai tambah yang sangat mamggkan dan
mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan yarat kiengan
perusahaan. Bahkan dalam jangka panjang memungkindausahaan
untuk memahami harapan serta kebutuhan pelanggtn ssdanjutnya
dapat meningkatkan kualitas pelayanannya. Karenaggb@man
menyenangkan dari layanan jasa yang diberikan akammgat oleh
pelanggan (Endar Sugiarto, 1999).

Salah satu usaha yang dapat dilakukan oleh manaj&aak
Jateng Kantor Cabang Semarang adalah peningkaparagan nasabah
melalui kualitas pelayanan. Peningkatan pelayanam dasilitas,
selanjutnya diharapkan akan tercapai adanya sugtuakan, dimana
nasabah akan menjaga loyalitasnya kepada BankgJdarena selama
perusahaan mampu memberikan apa yang mengelis, wantglan
expectation nasabah akan tetap loyal terhadap perusahaarsahaan
yang memiliki nasabah yang loyal akan mampu untungurangi
pengeluaran untuk biaya pemasaran dan penjualansdaan yang
bersangkutan juga akan mendapatkan nasabah baati kevwwunikasi

dari mulut ke mulut.



B. Tujuan Penelitian

a. Untuk menganalisis pengarukangible (bukti fisik) terhadap
kepuasan nasabah.

b. Untuk menganalisis pengarufeliability (kehandalan) terhadap
kepuasan nasabah.

c. Untuk menganalisis pengarutesponsive(daya tangap) terhadap
kepuasan nasabah.

d. Untuk menganalisis pengarulassurance (jaminan) terhadap
kepuasan nasabah.

e. Untuk menganalisis pengar@mphaty(empati) terhadap kepuasan

nasabah.

C. Telaah Pustaka
1. Kepuasan Pelanggan

Pakar manajemen dan pemasaran, Peter F. Druckematakan,
“what is the bussiness thinks, it produces is noipbrtant. What is the
customer think they are buting, what the considdue determines what
a bussiness ‘Is Pernyataan tersebut berarti bahwa bagi seorang
pengusaha, apa yang diproduksi adalah tidak perfieiganggan hanya
akan memperhatikan apa yang akan dibeli untuk mskama
kebutuhannya selalu berdasarkan pertambahan nN&kagingtyas,
2001).

Dalam konsep kepuasan pelanggan yang terpentindgahada
memahami pelanggan secara utuh, termasuk harapaBuan sekedar
memberi iming — iming pelayanan saja, melainkanajugenjalin
hubungan lebih dekat dengan dilandasi kejujurankeézetiaan. Bila ini
terjadi, perusahaan ini dengan sendirinya akanbiaérula tidak lagi
sebagai perusahaan sales driven, tetapi custonvendyakni menjual
ke “memuaskan”

Menurut Mc Neal (1994), berpihak pada konsep keguas
pelanggan, terdapat empat langkah yang harus @dakuoleh

perusahaan dalam menciptakan kepuasan pelanggian, ya



2.

Perusahaan mengidentifikasi pelanggan yang memgastrannya
dari berbagai pelanggan yang ada secara keselurutzan
perusahaan sedapat mungkin mengidentifikasi beaeka@mpok
sebagai berikut yaitu pelanggan saat sekaranghggda masa
lampau dan pelanggan pesaing.

Mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggaaraa dan ada
tiga hal yang harus dilakukan oleh perusahaanu yagnentukan
sifat dari produk dan pelayanan yang dihasilkannangakan
perihal dari produk dan pelayanan yang sesuai aengeykat
kepentingan relatif serta perusahaan mempunyaimdgu daftar
kebutuhan dan harapan dari pelanggan.

Mengukur persepsi pelanggan yang mana ada tigate&gyang
harus dilakukan perusahaan yaitu menanyakan patinggan
bagaimana perusahaan dapat memenuhi apa yangniangdan
diharapkan oleh pelanggan, menanyakan pada pelahggmimana
mereka merasakan persaingan serta mengidentikkasituhan dan
persepsi dengan menyediakan petunjuk — petunjukkyrerbaikan.
Mengembangkan rencana tindakan yang mana dapdtukiia
dengan menbandingkan harapan — harapan pelanggagarde
persepsi mereka dan memperbaharui tingkat kegipgansahaan

sampai melebihi harapan pelanggan.

Strategi kepuasan pelanggan

Penyusunan strategi kepuasan pelanggan digunakamk un

meningkatkan pelanggan yang mempunyai tujuan umtekbuat agar

pelanggan tidak mudah pindah ke pesaing lainnyaukJitu setiap

perusahaan menerapkan strategi bisnis kombinaaisastrategi ofensif
dan defensif (Fornell, 1992), yaitu :

a.

Strategi ofensif,
Strategi ini terutama ditujukan untuk meraih atagndapatkan
pelanggan baru. Melalui strategi ini, perusahaarndrap dapat

meningkatkan pangsa pasar, meningkatkan penjudémjumlah



pelanggannya. Strategi ofensif akan menghasilkanrgima
keuntungan yang relatif kecil tetapi perusahaam akenikmati
peningkatan penjualan yang cukup besar. Misalnyagate
meningkatkan reputasi atau citra produk melaluategi merek
serta penerapan strategi price premium
b. Stategi defensif,

Strategi ini meliputi usaha mengurangi kemungkinastomer exit
dan beralihnya pelanggan ke pemasar lain karenaperéamhankan
pelanggan yang sudah ada lebih sulit dibandingkancari
pelanggan baru, karena mempertahankan pelangggrsydah ada
akan meningkatkan rentensi pelanggan. Misalnya afeng
melakukan efisiensi biaya, meningkatkan volume pdiab
kembali, menerapkan strategi harga premium sertéakuean
strategi promosi yang tepat. Tujuan strategi déffeins adalah

untuk meminimasi customer turnover atau memaksimalkan

customer retentiordengan melindungi produk dan pasarnya dari

serangan para pesaing, serta akan menghasilkatukgan margin
yang tinggi. Salah satu cara untuk mencapai tujmanadalah
dengan meningkatkan kepuasaan pelanggan saat ini.
Strategi — strategi yang dapat dipadukan untuk imedan
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah :
a. Strategi relationship marketing,
Dalam strategi ini transaksi antara pembeli danuagrberlanjut
setelah penjualan selesai, perusahaan menjaliru skerhitraan
dengan pelanggan secara terus — menerus yang klsidaya akan
menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga terjaishiulang.
Agar relationship marketing dapat diimplementasikan, perlu
dibentuk database pelanggan, yaitu daftar namanggde yang
diaggap perlu oleh perusahaan untuk terus membibangan yang
baik dalam jangka panjang. Dengan tersedianya rirder

mengenai daftar pelanggan, frekuensi, dan jumlambpé&an,



perusahaan diharapkan dapat memuaskan pelanggaatga
lebih baik yang pada gilirannya dapat menumbuhkayalitas
pelanggan.

Strategi unconditional service guarantee,

Strategi yang memberikan garansi atau jaminan éstian secara
mutlak yang dirancang untuk meringankan risiko derugian di
pihak pelanggan, Garansi tersebut menjanjikan tasapprima dan
kepuasan pelanggan yang optimal sehingga dapat iptescan
loyalitas pelanggan yang tinggi. Caranya adalalyaememberika
komitmen untuk memberika kepuasan kepada pelangggmy
pada gilirannya akan menjadi sumber penyempurnadn produk
atau jasa dan akan meningkatkan motivasi para Waryauntuk
mencapai tingkat kinerja yang leih baik daripadaesemnya.
Strategi superior customer service,

Ini adalah strategi menawarkan pelayanan yang etk
dibandingkan dengan yang ditawarkan peaing. Damg yeesar,
sumber daya manusia yang andal, dan usaha yargdipggriukan
agar perusahaan dapat menciptakan pelayanan ygpeyicsu
Perusahaan akan menawarkan customer service yhiig Haik
tetapi memberi harga yang lebih tinggi pada prodysroduknya.
Tetapi biasanya mereka memperoleh manfaat yanly bedsar dari
pelayanan yang lebih baik tersebut,yaitu tingkatymebuhan yang
lebih cepat dan laba yang lebih besar.

Strategi penanganan keluhan yang efektif

Strategi ini menangani keluhan pelanggan dengaatasn tepat,
dimana perusahaan harus menunjukkan perhatiarinképan, dan
penyesalannya atas kekecewaan pelanggan agar getategsebut
dapat kembali menjadi pelanggan yang puas dan HKemba
menggunakan produk/jaa perusahaan tersebut. Ppesesiganan
keluhan pelanggan yang efektif dimulai dari idek#isi dan
penentuan sumber masalah yang menyebabkan pelanigigin
puas dan mengeluh



e. Strategi peningkatan kinerja perusahaan,
Perusahaan menerapkan strategi yang dapat merkagkiaalitas
pelayanan secara berkesinambungan,memberikan gerdidan
pelatihan komunikasi, salesmanship,dan public iorlat kepada
pihak manajemen dan karyawan, memasukkan unsurrkpoan
memuaskan pelanggan kedalam sistem penilaian pr&stgawan.
3. Kualitas pelayanan (Servqual)

Kualitas pelayanan saat ini menjadi perhatian utperasahaan
dalam memenangkan persaingan dimana kualitasjadiklan salah satu
strategi perusahaan dalam menciptakan kepuasangpela Penyedia
jasa dituntut untuk mengembangkan dan meningkatkaalitas
pelayanan antara lain dengan meningkatkan pengetakaryawan
(tentang produk, organisasi, dan kegiatan operakiga, para pesaing,
dan trend yang sedang berlangsung), meningkatkamankgilan,
perbaikan sikap dan pengambilan inisiatif dalamayeshi pelanggan.
Salah datu faktor yang menentukan tingkat kebddraslan kualitas
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam rik@mber
pelayanan kepada pelanggan. Keberhasilan perusaldaam
memberikan layanan yang bermutu kepada para pelangg,
pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta pemtamgkarofit
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pemadekahg digunakan
Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 1996. Salahpsatdekatan kualitas
pemasaran adalah model SERVQUALSefvice Quality yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan B&BRVQUAL
dibangung atas adanya perbandingan dua faktor uyaiba persepsi
pelanggan atas layanan yang nyata mereka tepe@dived servige
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atggindan
(expected servige Terdapat lima dimensi SERVQUAL Menurut
Parasuraman, et.all, 1998 sebagai berikut :

a. Tangibles(bukti fisik)
yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilam da



kemampuan sarana dan prasarana disik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyatai da
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yangpuoie
fasilitas fisik (gedung, gudang, dan sebagainyajlepgkapan,

dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), ggteampilan
pegawainya. Misalnya bentuk fisik pesawat, temgahgsanan

tiket, tempat bagasi dan seragam karyawan.

Reliability (keandalan)

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pedayan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terperdélyeerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang bestpiatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelangggra ta
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akwasg
tinggi. Misalnya : terbang tepat waktu dan tibaujuan sesuai
jadwal.

Responsivenegketanggapan)

Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepaldagpan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yEsy je
menyebabkan persepsi negatif dalam kualitas pedayan
Menurut Zeithaml et. Al Responsiveness (ketanggppdalah
respon atau kesigapan karyawan dalam membantuggelan
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggepp&ian
karyawan dalam menangani transaksi, dan penandahaiman
pelanggan. Misalnya :sistem ticketing, in-flight dan
penanganan bagasi yang cepat.

Assurancdjaminan)

Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuwan p

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa pereaa p

pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beb&@mpponen



antara lain  komunikasi cémmunicatiopy  kredibilitas
(credibility), keamanan ¢ésurity), kompetensi dfompetence
dan sopan santucdurtesy. Menurut Zeithaml et.al Assurance
(jaminan) meliputi kemampuan karyawan ata pengetahu
terhadap produk secaratepat, kualitas keramahamatn dan
kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilanmdala
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan
keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawademn
kemampuan dalam menanamkan Kkepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan. Misalnyassurance (jaminan) yang
terpercaya, reputasi yang baik dalam hal keselamata

penumpang, dan karyawan yang kompeten.

D. Kerangka Pikir Penelitian

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dang
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan akan medbersuatu
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatarutngdn yang kuat
dengan perusahaan. Perusahaan yang akan suksesjaagka panjang
adalah perusahaan yang dapat memuaskan kebutuhesunkennya
dalam segi pelayanan. Sebab kepuasan atau ketatsplkonsumen
akan suatu produk dan pelayanannya akan mempemngpeutaku
selanjutnya yaitu apakah pelanggan tersebut akah ddupun tidak.

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pgsgiga
menuntut setiap perusahaan untuk selalu mempesiaki&butuhan dan
keinginan konsumen serta berusaha memenuhi apa yaegka
harapkan dengan cara yang lebih mememuaskan darypad dilakukan
pesaing. Dengan kerangka pemikiran tersebut dajstsuh model
sebagai berikut :
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Gambar 1
SKEMA KERANGKA PIKIR PENELITIAN
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Hipotesis

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah

H1. Diduga ada pengaruh positif dimetengible (bukti fisik) terhadap
kepuasan nasabah.

H2. Diduga ada pengaruh positif dimenstliability (kehandalan)
terhadap kepuasan nasabah.

H3. Diduga ada pengaruh positif dimensisponsive(daya tanggap)
terhadap kepuasan nasabah.

H4. Diduga ada pengaruh positif dimensi assurance ifiamiterhadap
kepuasan nasabah.

H5. Diduga ada pengaruh positif dimer&nphaty(empati) terhadap
kepuasan nasabah.
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F. Metode Penelitian
1. Populasi Dan Sampel
Populasi adalah sekumpulan unsur atau elemen yargadi
obyek penelitian dan elemen populasi itu merupasaman analisis.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Tabum®jma di Bank
Jateng Cabang Semarang dengan jumlah 4.513 orang.
Besarnya sampel yang digunakan pada penelitiarsebesar
97,83 dibulatkan menjadi 98 responden. Sedangkark ypggngambilan
sampel teknik yang digunakan adalah tekaigcidental sampling
Teknik accidental sampling dikenakan pada individung kebetulan
dijumpai atau yang dapat dijumpai saja yang ditelit
2. Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini teknik pengumpulan data yamgimikan adalah
kuesioner, yaitu penelitian dengan cara memberikantanyaan
kepada nasabah secara tertulis yang jawabannyadiémtukan oleh
penulis yaitu dalam bentuknultiple choiceyang bertujuan untuk
mendapatkan data atau keterangan-keterangan yarimbbegan
dengan kepentingan penelitian.
3. Metode Analisis Data
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui perg&ualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Data kupétaganan yang
digunakan adalah data tanggapan kualitas pelayaremlasarkan
kenyataan yang dialami oleh responden. Pengguratarbérupa kinerja
kualitas pelayanan dikarenakan dengan menggunaiktarird akan dapat
diketahui secara langsung pengaruh kualitas pedaygang sebenarnya
terhadap kepuasan nasabah. Selain itu juga anRlegsesi digunakan
untuk menguji kebenaran hipotesis yang diajukamrdapenelitian ini,

yang modelnya sebagai berikut :

Y =BiXa+ ByXo+ ByXat ByXat Byxst e

Dimana:
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koefisien regresi
Kesalahan estimasi standar

Y = Kepuasan konsumen
X1 = bukti langsung

X2 = kehandalan

X3 = daya tanggap

X4 = jaminan

Xs = kepedulian

B, B2 B3 BaPs
e

Untuk menilai ketepatan fungsi regresi sampel dalam
menaksir nilai aktual dapat diukur dgnodness of fihya (Nawawi,
2001). Secara statistgoodness of filapat diukur dari nilai statistik

t, nilai statistik F dan nilai koefisien diterminas

Has| Penelitian

Analisis statistik yang digunakan dalam penelitiaun yaitu
regresi linier berganda. Analisis ini digunakan tknunengetahui
besarnya pengaruh variabel-variabel bebas (indepghgaitutangible
(bukti langsung) (X), realibility (kehandalan) (¥, Responsivenes
(Daya Tanggap) (¥}, Assurance(Jaminan) (%) dan emphati (Xs)
terhadap variabel terikat (dependent) yaitu Kepwuasasabah (Y).
Besarnya pengaruh variabel independéndible (bukti langsung),
realibility, responsiveneqdaya tanggap),assurance (jaminan) dan
emphaty(empati)) dengan variabel dependen (Kepuasan najssbeara
bersama-sama dapat dihitung melalui suatu persaregeasi berganda.

Berdasarkan  perhitungan  melalui  komputer  dengan
menggunakan program SPSS (Release 11) diperoleih reasesi

sebagai berikut :
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Tabel 1
Ringkasan Hasil Estimasi Regresi
Variabel Koefisien t-rasio Tingkat Signifikan

(Pvalug
Tangible(bukti langsung) 0,153 2,363 0,020
Realibility (kehandalan) 0,298 4,195 0,000
Responsiveng®aya Tanggap) 0,144 2,231 0,028
AssurancgJaminan) 0,190 2,837 0,006
Emphati(empati) 0,458 6,452 0,0000
F 32,263 (Pvalue= 0,000)
Adjusted R 0,617 atau 61,7%
N 98

Sumber : Data primer yang diolah

Persamaan regresi yang terbentuk adalah :

Y =0,153 X1 + 0,298 X, + 0,144 X3 + 0,190 X4 + 0,458 X5

Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa :

1.

Koefisien regresi untukrangible (bukti langsung) bernilai
positif yaitu sebesar 0,153 artinya semakin tingghgible
(bukti langsung) maka semakin puas nasababh.

Koefisien regresi untuRealibility (kehandalan) bernilai positif
yaitu sebesar 0,298 artinya semakin tingBiealibility
(kehandalan) maka semakin puas nasabah.

Koefisien regresi untukResponsivenes(Daya Tanggap)
bernilai positif yaitu sebesar 0,144 artinya semalnggi
Responsiveng®aya Tanggap) maka semakin puas nasabah.
Koefisien regresi untulAssurance(Jaminan) bernilai positif
yaitu sebesar 0,190 artinya semakin tinggssurance
(Jaminan) maka semakin puas nasabah.

Koefisien regresi untukEmphati(empati) bernilai positif yaitu
sebesar 0,458 artinya semakin tinggnphati(empati) maka

semakin puas nasabah.

Uji F (F-test) dimaksudkan untuk mengetahui pengamriabel-

variabel independetangible (bukti langsung)reliability (keandalan),

responsivedaya tanggap)ssurancejaminan) daremphaty(empati))

secara simultan (bersama-sama) terhadap kepuasabain
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Dari hasil perhitungan didapat nilai F hitung setre82,263
dengan probabilitas signifikansi mendekati nol éue = 0,000 dan F
tabel 2,3123), Dengan demikian Ho ditolak, artilmgwa Model yang
dihasilkan layak untuk memprediksi variabel depenhdetinyatangible
(bukti langsung),reliability (keandalan),responsive(daya tanggap),
assurance (jaminan) dan emphaty (empati)) dapat memprediksi
kepuasan nasababh..

Berdasarkan hasil perhitungan estimasi regreserdigh nilai
Koefisien Determinasi yang disesuaikan (adjuste)l &falah 0,617
artinya 61,7 persen variasi dari semua variabehd®&mgible (bukti
langsung)reliability (keandalan)responsivgdaya tanggapgssurance
(jaminan) daremphaty(empati) dapat menerangkan variabel tak bebas
(kepuasan nasabah), sedangkan sisanya sebespeB&:8 diterangkan
oleh variabel lain yang tidak diajukan dalam pedizadiini.

Uji t (t-test) ini dimaksudkan untuk mengetahui geruh secara
parsial (individu) variabel-variabel independetangible (bukti
langsung) reliability (keandalan)responsivgdaya tanggapjyssurance
(jaminan) daremphaty(empati) terhadap variabel dependen (kepuasan
nasabah) atau menguiji signifikansi konstanta daahel dependen.

a. Tes Hipotesis Pengaruffangible (bukti langsung) terhadap

Kepuasan Nasabah

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung selye3363
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,020. Apadilénat pada
nilai signifikansi sebesar 0,020 berarti kurang 6205 dan lebih
besar dari t tabel (1,985) dengan demikian Ho akitolrtinya
bahwa ada pengaruh variatb@hgible (bukti langsung) terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa hipotesisupa pada
penelitian ini diterima.

b. Tes Hipotesis PengarutReliability (Kehandalan) terhadap

Kepuasan Nasabah

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung setre 195
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Apadildat pada
nilai signifikansi sebesar 0,000 berarti kurang 6205 dan lebih
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besar dari t tabel (1,985) dengan demikian Ho akitolrtinya
bahwa ada pengaruh varialreliability (kehandalan) terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa hipotesikik pada
penelitian ini diterima.
Tes Hipotesis PengariResponsiveng®aya Tanggap) terhadap
Kepuasan Nasabah

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung setreg 231
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,028. Apadildat pada
nilai signifikansi sebesar 0,028 berarti kurang 6205 dan lebih
besar dari t tabel (1,985) dengan demikian Ho akiohrtinya
bahwa ada pengaruh variab@esponsiveneg¢Daya Tanggap)
terhadap kepuasan Konsumen. Hal ini berarti bahipatdsis
ketiga pada penelitian ini diterima.
Tes Hipotesis PengarukssurancgJaminan) terhadap Kepuasan
Nasabah

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung selye3837
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,006. Apadildat pada
nilai signifikansi sebesar 0,006 berarti kurang 605 dan lebih
besar dari t tabel (1,985) dengan demikian Ho akiohrtinya
bahwa ada pengaruh variab8ksurance(Jaminan) terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa hipotesisnat pada
penelitian ini diterima.
Tes Hipotesis Pengaruemphaty (Empati) terhadap Kepuasan
Nasabah

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung setreg 452
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Apadildat pada
nilai signifikansi sebesar 0,000 berarti kurang 6205 dan lebih
besar dari t tabel (1,985) dengan demikian Ho akiohrtinya
bahwa ada pengaruh variabemphaty (emphati) terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa hipotedisn& pada

penelitian ini diterima.
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Pembahasan

Berdasarkan dari perhitungan statistik secara babemua
variabel  bebastangible (bukti langsung),reliability (keandalan),
responsivedaya tanggap)assurancejaminan) daremphaty(empati))
dapat mempengaruhi secara bersama-sama terhadalpeVakepuasan
nasabah (Y). Variabel- variabel bebas (X) terseliapat
mempengaruhi kepuasan nasabah secara parsialdatapi kadar yang
berbeda-beda

Adanya pengaruh variabetangible (bukti langsung) (X
terhadap kepuasan nasabah menandakan bahwa vamiaierupakan
variabel yang diperhatikan nasabah dalam menilalitas pelayanan
Bank Jateng Cabang Semarang. Penampilan karyawan rg@i dan
menarik, peralatan yang berteknologi serta sarara fdsilitas yang
lengkap merupakan daya tarik tersendiri bagi ndsainduk menabung
secara langsung ke Bank Jateng Cabang Semarang.

Adanya pengaruh variabedliability (kehandalan) (¥ terhadap
kepuasan nasabah mencerminkan keandalan karyawarsapaan
dalam menghadapi nasabah yang antara lain dibuoktidangan
pemberian sambutan yang baik pada nasabah, petsgas dapat
dipercaya, sikap simpatik petugas serta ketepatgngetugas terhadap
pelayanan pada nasabah menjadikan variabel i tepeerhatikan oleh
nasabah dalam melakukan transaksi di Bank Jatelpgn@séSemarang.

Variabel ResponsivenegDaya Tanggap) (¥ berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, hal ini menandakan bpbwderian
perhatian baik dari pimpinan maupun petugas teghadasabah,
kecepatan dan kenyamanan pelayanan, selalu siappanéimnasabah
dan kesiapan melayani pada waktu istirahat telahjade daya tarik
tersendiri bagi nasabah untuk merasa puas padaapala yang
dilakukan oleh Bank Jateng Cabang Semarang.

Adanya pengaruh variabeAssurance(Jaminan) (%) terhadap

kepuasan nasabah mencerminkan bahwa reputasi paansatingkat
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pengetahuan para karyawan, keramahan pegawai, aasa saat
melakukan transaksi dan kemampuan memberikan leman kepada
nasabah menimbulkan rasa aman bagi nasabah menupaleh satu
alasan merasa puas pada kualitas layanan pada Bdsmkg Cabang
Semarang.

Variabelemphaty(empati) (>%) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen menandakan bahwa perhatian yang dibeBkauk Jateng
Cabang Semarang pada nasabah ternyata sangat ngamyemasabah
untuk tetap memanfaatkan jasa Bank Jateng Cabamgr8eg secara
langsung bahkan juga merekomendasikan kepuasamamgagoang lain.
Kesabaran dan pengertian petugas, selalu memperhdiepentingan
nasabah serta menyediakan tempat pelayanan yang agaman dan
representatif akan menyumbangkan lebih banyak legpuayang
dirasakan nasabah terhadap kualitas layanan BatdnglaCabang

Semarang.

Kesimpulan
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS denganktehni

Analisis Regresi berganda seperti yang telah dipapapada bab empat

menunjukkan bahwa model penelitian ini dapat ditaifacceptable fit),

sesuai dengan data observasi. Model penelitiadelih lanjut dapat

diestimasi dengarprobability level sebesar 0,05. Hasil pengujian
hipotesis yang telah dipaparkan dan dianalisis dzata empat maka
dapat disimpulkan beberapa hal antara lain :

1. Hipotesis pertama penelitian yang berbunyi terdapangaruh
positif tangible (bukti langsung) terhadap kualifzelayanan pada
Bank Jateng Cabang Semarang diterima. Hal ini lsardan nilai t
hitung sebesar 2,363 dengan nilai signifikansigRe) yang kurang
dari 0,05.

2. Hipotesis kedua penelitian yang berbunyi terdagsigaruh positif
reliability (kehandalan) terhadap kualitas pelayanzada Bank
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Jateng Cabang Semarang diterima. Hal ini berdasanika t hitung
sebesar 4,195 dengan nilai signifikansi (P valwajgykurang dari
0,05.

3. Hipotesis ketiga penelitian yang berbunyi terdggatigaruh positif
responsive (daya tanggap) terhadap kualitas pedaypada Bank
Jateng Cabang Semarang diterima. Hal ini berdasanika t hitung
sebesar 2,231 dengan nilai signifikansi (P valwe)gykurang dari
0,05.

4. Hipotesis keempat penelitian yang berbunyi terdapangaruh
positif assurance (jaminan) terhadap kualitasya@lan pada Bank
Jateng Cabang Semarang diterima. Hal ini berdasamika t hitung
sebesar 2,837 dengan nilai signifikansi (P valwe)gykurang dari
0,05.

5. Hipotesis kelima penelitian yang berbunyi terdgmetgaruh positif
emphaty (empati) terhadap kualitas pelayanan paalzk Bateng
Cabang Semarang diterima. Hal ini berdasarkan nil&itung
sebesar 6,452 dengan nilai signifikansi (P valw)gykurang dari
0,05.

Hasil penelitian ini memberikan bukti empiris bahwaalitas
pelayanan yang terdiri dartangible (bukti langsung), reliability
(keandalan), responsive (daya tanggap),assurance (jaminan) dan
emphaty (empati) dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Bagi
Manajemen Bank Jateng Cabang Semarang, adanyagpbasiitian ini
dapat menjadi acuan dalam meningkatkan usahany& omnciptakan
kepuasan nasabahnya. Adanya peningkatan kepuasalmahadiarapkan
dapat mengatasi permasalahan tentang fluktuatifogdah nasabah

baru Tabungan Bima di Bank Jateng Cabang Semarang.

Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan dalam bab

sebelumnya dapat diketahui bahwa ada perbedaaam signifikan
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antara yang diharapkan dengan kenyataan padadsupétayanan Bank

Jateng Cabang Semarang dan dengan melihat bahvgarpkndari

masing-masing terhadap kepuasan ternyata signifikaka peneliti

mengemukakan beberapa saran yang sekiranya dapabamil dan
bermanfaat bagi Bank Jateng Cabang Semarang #aitara

1. Emphaty (empati) Bank Jateng Cabang Semarang harus lebih
ditingkatkan dengan cara selalu memperhatikan klaum nasabah,
petugas dalam melayani nasabah selalu berpenampitéim serta
selalu sopan dalam memberikan pelayanan kepadbhatasa

2. Nasabah hendaknya diberikan jaminan yang besamdaklakukan
transaksi di Bank Jateng Cabang Semarang dengannealayani
nasabah dengan lebih sabar dan sopan, melaksanajensecara
profesional. Oleh karena itu instansi harus merkbaridukungan
agar pegawai melaksanakan tugas dengan baik.

3. Para petugas sebaiknya diberikan atau ditingkatktrampilan dan
pengetahuannya tentang bagaimana seharusnya maakuk
pekerjaan yang benar tentang masalah pelayassnidg kepada
para nasabah sehingga nasabah merasakan kenyardalzan

melakukan transaksi di Bank Jateng Cabang Semarang.
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