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Abstraksi

Pergeseran paradigma dari product oriented beralih kepada service oriented membuat perbankan berkompetisi untuk memikat masyarakat agar percaya sehingga mau menyimpan dananya dan tercapai kepuasan bagi para nasabahnya. Produk perbankan sudah bukan lagi menjadi “senjata” untuk memikat masyarakat karena sifatnya yang homogen dengan kualifikasi dan fungsi yang sama. Namun, senjata yang lebih ampuh adalah kualitas pelayanan untuk memuaskan nasabah agar tidak lari ke bank pesaing. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas layanan inti dan kualitas layanan peripheral terhadap Words of Mouth (WOM) Positif melalui kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Semarang Ahmad Yani.

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang berisi pertanyaan tertutup dan pertanyaan terbuka dari 165 responden, dan selanjutnya dianalisis dengan Uji Regresi Berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Inti dan Kualitas Layanan peripheral berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sementara itu, secara parsial dan simultan Kualitas Layanan Inti, Kualitas Layanan peripheral dan Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Positif. Dengan demikian, penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis-hipotesis yang diajukan serta memperkuat landasan teoretis bagi penelitian-penelitian sejenis bahwa Kualitas Layanan Inti dan Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dan ketika konsumen puas, maka WOM positif akan tercipta dan mereka lebih suka untuk memberikan rekomendasi pembelian kepada orang lain

Kata Kunci: Kualitas Layanan Inti, Kualitas Layanan peripheral, kepuasan nasabah, Words of Mouth (WOM) Positif

PENDAHULUAN

Pergeseran paradigma dari product oriented beralih kepada service oriented membuat perbankan berkompetisi untuk memikat masyarakat agar percaya sehingga mau menyimpan dananya dan tercapai kepuasan bagi para nasabahnya. Produk perbankan sudah bukan lagi menjadi “senjata” untuk memikat masyarakat karena sifatnya yang homogen dengan kualifikasi dan fungsi yang sama. Demikian halnya dengan promosi, ketika satu bank mengadakan promosi besar-besaran guna meraih simpati masyarakat agar percaya dan mau menabung kepada bank tersebut, bank pesaingpun akan mengikuti dengan iming-iming hadiah yang lebih besar lagi. Namun, senjata yang lebih ampuh adalah kualitas pelayanan atau service sebagai benteng pertahanan untuk memuaskan nasabah agar tidak lari ke bank pesaing.

Lembaga yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif  harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggan dari pesaingnya. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pada perilaku pembelian yaitu melalui kepuasan pelanggan. Karena salah satu keunggulan kompetitif yang dapat diciptakan lembaga adalah memfokuskan bisnisnya pada kepuasan pelanggan, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, sehingga melalui kepuasan itu konsumen akan melakukan pembelian jasa atau memutuskan untuk menggunakan jasa dan pada akhirnya akan merekomendasikan hal itu kepada orang lain atau WOM Word of Mouth (Tjiptono, 2004:64).

Menurut Kartajaya (2006), promosi paling efektif justru melalui word of mouth atau gethok tular. Pelanggan yang terpuaskan akan menjadi juru bicara produk Anda secara lebih efektif dan meyakinkan ketimbang iklan jenis apapun. Kepuasan semacam itu mustahil terjadi tanpa servis yang prima.

Survei independen yang dilakukan pada 200 nasabah BRI dengan menggunakan kuesioner dengan 28 item pertanyaan, menunjukkan ketidakpuasan nasabah BRI lebih banyak daripada item ketidakpuasan nasabah bank lain, yaitu 13 item untuk nasabah BRI dibandingkan dengan 11 item untuk nasabah bank lain,meskipun hasil survei nasabah BRI menunjukkan perolehan nilai index rata-rata yang lebih tinggi. Hal ini selayaknya menjadi perhatian pihak manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Semarang Ahmad Yani agar segera berbenah diri karena semakin ketatnya persaingan di bidang perbankan khususnya dalam menarik nasabah tabungan.

Tabungan menjadi pilihan dikarenakan sebagai sumber dana murah dengan fee base income yang cukup signifikan dibandingkan jenis simpanan yang lain seperti deposito, perbankan tidak perlu menawarkan bunga deposito yang tinggi bahkan melebihi bunga LPS ( Lembaga Penjamin Simpanan ) jika memiliki jumlah tabungan yang cukup besar. Senjata paling ampuh untuk meraih kepuasan nasabah adalah dengan kualitas pelayanan atau servis sebagai benteng pertahanan untuk memuaskan nasabah agar tidak lari ke bank pesaing. 

TELAAH PUSTAKA

KUALITAS LAYANAN INTI

Parasuraman et.al. (1985, 1988) mendeskripsikan lima dimensi kualitas layanan : keandalan, berwujud, daya tanggap, jaminan, dan empati. Akan tetapi aspek aspek inti (aspek hasil dari layanan) dan aspek hubungan (aspek proses dari layanan telah dikenali sebagai dua dimensi yang melewati pada kualitas layanan (Levesque dan McDougall, 1996; McDougall dan Levesque, 1994; Parasuraman et.al, 1991). Parasuraman et. Al (1991) mengatakan bahwa keandalan pada dasarnya dihubungkan dengan proses penyampaian layanan. Pelanggan tidak hanya menilai satu dimensi dari layanan yang sedang diberikan (Parasuraman et.al, 1991). Kepuasan pelanggan dengan demikian dapat didasarkan tidak hanya dari penilaian pelanggan terhadap keandalan penyampaian layanan tapi juga pengalaman pelanggan dengan proses penyampaian layanan. Ini alasan mengapa di literatur jasa ditemukan penekanan kuat pada pentingnya persepsi kualitas layanan dan hubungan antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan (contoh : Cronin dan Tylor, 1992).

Hasil penelitian Ronald L. Hess, Jr (1999) membuktikan bahwa kegagalan penyajian kualitas layanan inti (dalam hal ini frontliner dan tenaga pendukung (back office dan pimpinan unit kerja) trampil dan mempunyai pengetahuan yang memadai, dapat menyebabkan beberapa sikap yang diambil oleh konsumen, antara lain : respon afektif ( misalnya : ketidakpuasan, dan sikap marah yang ditunjukkan oleh konsumen), respon kognitif (misalnya : terjadinya hubungan sebab akibat, dalam hal ini karena konsumen merasa dikecewakan maka konsumen tersebut memutuskan untuk tidak menjadi konsumen produk tersebut lagi) dan yang terakhir respon yang diambil setelah ketidakpuasan tersebut terjadi (misalnya : sikap menyampaikan keluhan, sikap untuk tidak mengkonsumsi kembali, sikap untuk berpindah pada produk lain atau menjadi tidak loyal, dan yang terkhir adalah sikap untuk menceritakan kepada orang lain pengalaman buruk yang sudah dialami). Frontliner merupakan salah satu pelaku utama proses pelaksanaan pelayanan perbankan. Sebagai pelayanan inti dalam proses pelayanan perbankan maka perilaku atau penampilan frontliner, marketing dan karyawan pendukung lainnya dalam proses pemberian pelayanan perbankan pada nasabah, yang meliputi ukuran: layanan perbankan, sikap, tindakan, tanggapan, penyampaian informasi, dan menangani keluhan harus dilakukan dengan sebaik mungkin agar harapan pelanggan kepada perbankan yang sudah dipercaya menjadi nyata dan berdampak pada kepuasan nasabah tersebut.

H1 : Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah

Kualitas Layanan Peripheral

Marge Hume (2008) menyatakan bahwa kualitas layanan peripheral berpengaruh secara positif terhadap kepuasan, serta kualitas layanan peripheral berpengaruh positif terhadap keputusan untuk melakukan pembelian ulang.
Hasil penelitian Ronald L. Hess, Jr (1999) membuktikan bahwa beberapa kegagalan penyajian kualitas layanan peripheral berpengaruh secara positif terhadap ketidak puasan konsumen, dan juga beberapa kegagalan dari penyajian kualitas layanan periferal berpengaruh positif terhadap ketidakpuasan konsumen secara menyeluruh dan jugaketidakpuasan terhadap organisasi, termasuk ketidakpuasan terhadap karyawan yang ada didalamnya, dimana hal ini berpengaruh positif terhadap pengajuan komplain konsumen kepada perusahaan, konsumen menjadi tidak loyal, dan keinginan untuk berpindah kepada perusahaan pesaing. Dalam penelitiannya disebutkan bahwa kegagalan penyampaian kualitas layanan peripheral terjadi karena pengalaman dari konsumen setelah merasakan kegagalan dari harapan akan kualitas layanan peripheral yang dirasakannya, lebih lanjut disebutkan bahwa kegagalan penyampaian kualitas layanan peripheral akan mengakibatkan pengaruh negatif terhadap kinerja perusahaan.

H2 : Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif terhadap Kepuasan nasabah.

KONSEP KEPUASAN NASABAH

Beberapa konsep mengenai kepuasan pelanggan antara lain : menurut Kotler (2004, Manajemen pemasaran, halaman 177), Kepuasan pelanggan yaitu tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance) produk akan sesuai sesuai dengan harapan seorang pelanggan, bila kinerja produk jauh lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas.Sebaliknya, bila kinerja sesuai dengan harapan, atau melebihi harapan, pembelinya merasa puas, atau merasa amat gembira.

Menurut Leonard L Berry dan A.Parasuraman dalam bukunya “Marketing Service, competing through quality” dikemukakan bahwa expectation merupakan standar perbandingan yang digunakan dalam dua cara yang berbeda yaitu apa yang akan dipikirkan nasabah dalam menghadapi pelayanan (prediksi) dan apa yang ingin dipikirkan nasabah (keinginan).

Berdasarkan hal tersebut ditemukan indikasi bahwa customer service expectation berada pada dua tingkatan yang berbeda yaitu desired level dan adequate level. Desired level mencerminkan pelayanan yang diharapkan diterima oleh pelanggan, hal ini merupakan paduan antara apa yang dipercaya nasabah “dapat diterima” dan “seharusnya diterima”. Adequate service level mencerminkan apa yang dicari nasabah dapat ditemui. Hal ini merupakan bagian dari fungsi penilaian nasabah terhadap layanan apa yang akan terjadi (misalnya prediksi nasabah terhadap tingkat pelayanannya). Antara tingkat pelayanan yang diinginkan (desired service level) dan pelayanan yang memadai (adequate service level), terdapat bagian yang disebut zone of tolerance, dan zona toleransi tersebut merupakan jarak kinerja pelayanan dimana pelanggan mempertimbangkan tingkat kpuasannya. Bila tingkat kinerja berada dibawah zona toleransi, akan menyebabkan nasabah merasa frustasi dan menurun loyalitasnya. Sebaliknya bila tingkat kinerja berada diatas zona toleransi maka nasabah akan senang dan meningkat loyalitasnya. Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa customer expectation merupakan standar yang tepat untuk menilai service quality, dimana pelanggan memiliki dua tingkat ekspektasi, yakni adequate service (pelayanan yang memadai) dan desired service (pelayanan yang diinginkan), keduanya dipisahkan oleh jarak zona toleransi yang merupakan ukuran tingkat kepuasan nasabah. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi pelanggan/nasabah menurut Zeithaml dkk (1996) terdapat empat faktor :

1) Pertama, apa yang didengar nasabah 
dari nasabah lainnya (word-of-mouth 
communication) dimana hal ini 
merupakan faktor potensial yang 
menentukan ekspektasi nasabah 
misalnya seorang nasabah memilih 
perusahaan yang diharapkan dapat 
memberikan pelayanan dengan 
kualitas tinggi berdasarkan 
rekomendasi dari teman-temannya 
atau dari tetanganya.

2) Kedua, ekspektasi nasabah sangat 
tergantung pada karakteristik individu 
dimana kebutuhan pribadi (personal 
needs) dari ekspektasi nasabah 
mungkin cukup pada tingkat tertentu. 
Seperti misalnya beberapa nasabah 
yang memiliki credit-card 
mengharapkan agar perusahaan 
penerbit credit-card menyediakan atau 
memberikan batas maksimum 
pinjaman, sedang nasabah lainnya, 
mengharapkan lebih besar batas 
pinjamannya dibanding nasabah 
lainnya.

3) Ketiga, pengalaman masa lalu (past 
experience) dalam menginginkan 
pelayanan dapat juga mempengaruhi 
tingkat ekspektasi nasabah.

4) Keempat, komunikasi dengan pihak-
pihak eksternal (external 
communication) dari pemberi layanan 
memberikan peranan penting dalam 
membentuk ekspektasi nasabah. 
Berdasarkan external communication 
perusahaan pemberi layanan dapat 
menyampaikan pesan-pesan secara 
langsung maupun tidak langsung 
kepada sanabahnya. Sebagai contoh 
dari pengaruh adanya external 
communication adalah harga dimana 
harga ataubiaya pelayanan sangat 
berperan penting dalam membentuk 
ekspektasi nasabah.

WOM (WORDS OF MOUTH) POSITIF

Word of mouth adalah komunikasi interpersonal antara dua bahkan lebih individu seperti anggota kelompok referensi atau konsumen dan tenaga penjual(Assael,1995). Semua orang memiliki pengaruh atas pembelian terus menerus melalui suatu komunikasi. Rekomendasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu faktor penting yang berpengaruh terhadap keputusan seseorang dalam membeli suatu produk. Word of mouth lebih berperan dalam perkembangan pasar suatu bisnis jasa dibandingkan bisnis produk. Hal ini dikarenakan pada ”Bisnis jasa sangat sulit untuk mengetahui faktor kualitas baik sebelum maupun sesudah pembelian, dimana ciri – ciri jasa adalah bersifat abstrak.’(Gremier,1994)

Fenomena word-of-mouth diyakini bisa mendorong pembelian oleh konsumen, bisa mempengaruhi komunitas, efisien karena tidak memerlukan budget yang besar (low cost).

Bentuk dari komunikasi dari mulut ke mulut yang disampaikan oleh orang yang puas ini bisa berbentuk rekomendasi kepada calon konsumen lain, dorongan kepada rekan untuk melakukan bisnis dengan penyedia dimana konsumen puas dan mengatakan hal – hal yang baik tentang penyedia jasa dimana mereka puas (Zeithmal,1996). Dari efek kepuasan konsumen yang puas cenderung untuk mempertimbangkan penyedia jasa yang mampu memuaskan sebagai pertimbangan pertama jika ingin membeli produk atau jasa yang sama. Ini dikenal sebagai faktor kognitif yang ditimbulkan oleh adanya kepuasan (Gremier and brown,1997)

H3 : Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap WOM Positif.

Kualitas Layanan Inti yang baik akan mendorong nasabah untuk menyebarluaskan keunggulan Layanan inti tersebut dari mulut ke mulut. Nasabah. Konsumen yang puas terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama. Oleh karena itu kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut (Word of mouth communication) yang bersifat positif (Solomon,1996). Dengan demikian pengaruh Kualitas Layanan Inti terhadap WOM Positif terjadi melalui kepuasan Nasabah, sehingga Kepuasan nasabah dalam hal ini berfungsi sebagai variabel yang memediasi  pengaruh Kualitas Layanan Inti terhadap WOM Positif. Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dirumuskan Hipotesis sebagai berikut:

H4 : 
Kepuasan Layanan Inti Berpengaruh positif terhadap WOM Positif.

Dalam studinya, Goodman (2005) menyebutkan bahwa dengan memelihara pelayanan yang baik bagi nasabah, sehingga memberikan pengalaman yang baik bagi nasabah, dapat meningkatkan rekomendasi positif bagi calon nasabah lain sebesar 25-35%. Goodman (2005) dalam studinya menyebutkan bahwa keunggulan atribut pelayanan, dapat meningkatkan kesediaan nasabah untuk merekomendasikan kepada nasabah lain. Pelayanan baik yang konsisten meningkatkan kesediaan merekomendasikan sebesar 32%, memberikan informasi secara proaktif meningkatkan kesediaan merekomendasi sebesar 32%, hubungan personal di luar jam kerja sebesar 26%, interaksi yang ramah 25%, dan kejutan yang menyenangkan 22%, dimana semuanya itu merupakan elemen-elemen yang membentuk kepuasan nasabah.

H5 : 
Kepuasan Layanan Peripheral Berpengaruh positif terhadap WOM Positif.
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KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

Sumber ; Szymansky dan Henard (2000); Moutinho dan Smith (2000); Aaker dan Keller, (1990); Brandy dan Cronin, (2001); dan Widdis, (2001), Marge Hume (2008), Ronald L Hess Jr (1999), Gremier and brown, (1997) pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Semarang Ahmad Yani dikembangkan dalam penelitian ini.

METODE PENELITIAN

Jenis dan Sumber Data

Data primer dalam penelitian ini adalah tanggapan responden tentang kualitas layanan inti, kualitas layanan peripheral, kepuasan nasabah dan WOM Positif. Responden dalam penelitian ini adalah para nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Semarang Ahmad Yani.

Metode Pengumpulan Data
Data dikumpulkan dengan menggunakan dua macam pertanyaan yaitu :

1) Pertanyaan terbuka, yaitu pertanyaan yang jawabanya bersifat bebas dan digunakan untuk menyatakan alas an dan tanggapan atas pertanyaan tertutup sebelumnya.

2) Pertanyaan tertutup, yaitu pertanyaan yang digunakan untuk mendapatkan data dari responden dalam obyek penelitian. Jawaban atau pernyataan untuk pertanyaan tertutup dibuat dengan menggunakan skala 1 – 10 untuk memperoleh data yang bersifat interval

Skala 1-5
: Cenderung tidak setuju

Skala 6-10: Cenderung sangat setuju

TEKNIK ANALISIS DATA

Teknik analisi data penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda digunakan untuk meneliti pengaruh dari beberapa variabel independen terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini akan diuji pengaruh dari variabel bebas Kualitas Layanan Inti (X1) dan Kualitas Layanan Peripheral (X2) terhadap variabel terikat Kepuasan Nasabah (Y). Hubungan tersebut dapat dirumuskan dalam bentuk persamaan regresi sebagai berikut:
Y1  =  β1X1 + β2X2
Y2  =  β1X1 + β2X2 + β3Y1
Keterangan :

Y1 
=  Kepuasan Nasabah

Y2
=  WOM Positif

X1
=  Kualitas Layanan Inti
X2
=  Kualitas Layanan Peripheral

β1
=  koefisien regresi kualitas layanan inti
β2
=  koefisien regresi kualitas layanan peripheral
β3
=  koefisien regresi kepuasan nasabah

ANALISIS DATA DAN PENGUJIAN HIPOTESIS

Gambaran umum responden

Kuesioner penelitian yang disebarkan kepada 165 responden terbagi atas 13 bagian, karakteristik responden sebagai berikut : sebagian besar responden yang diambil sebagai sampel dalam penelitian ini adalah laki-laki, yaitu sebanyak 93 orang (56,36%), sedangkan sisanya yang 72 orang (43,64%) adalah perempuan, sebagian besar nasabah berada pada rentang umur antara 31 hingga 40 tahun yakni sebanyak 68 responden (41,21%), 53 responden (32,12%) berumur 17 – 30 tahun, 29 responden (17,58%) berumur 41 – 50 tahun, 15 responden (9,09%) berumur 51 – 60 tahun, dan tak ada satu pun responden yang berumur di atas 60 tahun, sebagian besar responden berpendidikan tingkat menengah, yaitu masing-masing 72 responden (43,64%) berpendidikan SMU/Sederajat, 35 responden (21,21%) berpendidikan SMP, 22 orang (13,33%) berpendidikan D3/S1, 12 responden (7,27%) berpendidikan SD, 7 responden (4,24%) berpendidikan S2/S3 dan sisanya 17 responden (10.30%) berlatar belakang pendidikan non-formal, 
sebagian besar responden bekerja sebagai PNS atau pegawai BUMN/BUMD, yaitu sebanyak 59 responden (35,76%), sementara sebanyak 41 responden (24,85%) bekerja sebagai pegawai swasta. Selain itu, 26 responden (15,76%) adalah wiraswasta, 18 responden (10,91%) adalah pelajar/mahasiswa, dan 21 responden (12,73%) bekerja di sektor lainnya, sebagian besar responden adalah nasabah tabungan Britama, yaitu sebanyak 128 responden (77,57%), sementara sisanya adalah nasabah tabungan Britama Junio dan Britama Bisnis dengan masing-masing 34 responden (20,61%)  dan 3 responden (1,82%), sebagian besar responden telah menjadi nasabah Bank BRI selama lebih dari 5 tahun, yak ni sebanyak 107 responden (64,85%). Sebanyak 38 responden (23,03%) telah menjadi nasabah  selama antara 3 sampai dengan 5 tahun, 16 responden (9,7%) telah menjadi nasabah selama antara 1 sampai dengan 3 tahun, sedangkan 4 responden (2,42%) adalah nasabah baru yang kurang dari 1 tahun, sebagian besar responden melakukan transaksi dengan frekuensi antara 1 – 5 kali, yakni sebanyak 113 responden (68,48%). Sebanyak 44 responden  (26,67%) melakukan transaksi antara 5 – 10 kali dalam sebulan, 8 responden melakukan transaksi 10 – 20 kali dalam sebulan, dan tidak ada responden yang melakukan transaksi dengan rata-rata di atas 20 kali dalam sebulan, sebagian besar transaksi yang dilakukan oleh responden di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Semarang Ahmad Yani adalah menabung, yakni sebanyak 54 responden (32,73%). Sebanyak 38 responden (23,03%) paling sering melakukan penarikan dana tabungan, 31 responden (18,79%) melakukan pembayaran tagihan, 24 responden (14,55%) melakukan transfer antar rekening,  12 responden (7,27%) melakukan pembayaran kartu kredit, dan 6 responden (3,64%) melakukan transaksi lainnya.

ANALISIS DATA

UJI VALIDITAS

	Item
	rhitung
	
	rtabel
	Keterangan

	Kualitas

Layanan

Inti (X1)
	X1.1
	0,424
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.2
	0,201
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.3
	0,466
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.4
	0,346
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.5
	0,318
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.6
	0,287
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.7
	0,524
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.8
	0,462
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.9
	0,518
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.10
	0,482
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.11
	0,271
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.12
	0,297
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.13
	0,413
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.14
	0,345
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.15
	0,422
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.16
	0,255
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.17
	0,405
	>
	0,159
	Valid

	
	X1.18
	0,403
	>
	0,159
	Valid


	Item
	rhitung
	
	rtabel
	Keterangan

	Kualitas Layanan Peripheral 
(X2)
	X2.1
	0,401
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.2
	0,440
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.3
	0,291
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.4
	0,275
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.5
	0,354
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.6
	0,271
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.7
	0,247
	>
	0,159
	Valid

	
	X2.8
	0,484
	>
	0,159
	Valid


	Item
	rhitung
	
	rtabel
	Keterangan

	Kepuasan Nasabah
(Y1)
	Y1.1
	0,477
	>
	0,159
	Valid

	
	Y1.2
	0,448
	>
	0,159
	Valid

	
	Y1.3
	0,231
	>
	0,159
	Valid

	
	Y1.4
	0,592
	>
	0,159
	Valid


	Item
	rhitung
	
	rtabel
	Keterangan

	WOM Positif (Y2)
	Y2.1
	0,396
	>
	0,153
	Valid

	
	Y2.2
	0,451
	>
	0,153
	Valid

	
	Y2.3
	0,481
	>
	0,153
	Valid


Pada perhitungan validitas pada semua kuesioner yang berjumlah 33 item pertanyaan, semuanya memiliki nilai koefisien korelasi (rxy) yang lebih besar daripada nilai kritisnya (rtabel). Hal ini berarti bahwa seluruh item pertanyaan tersebut bersifat valid.

UJI RELIABILITAS

	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan 

	Kualitas Layanan Inti (X1)
	0,789 > 0,600
	Reliabel

	Kualitas Layanan Peripheral (X2)
	0,622 > 0,600
	Reliabel

	Kepuasan Nasabah (Y1)
	0,652 > 0,600
	Reliabel

	WOM Positif (Y2)
	0,631 > 0,600
	Reliabel


Hasil uji reliabilitas memperlihatkan nilai Cronbach’s Alpha semua variabel di atas 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator yang digunakan oleh variabel Kualitas Layanan Inti, Kualitas Layanan Peripheral, Kepuasan Nasabah dan WOM Positif dapat dipercaya atau handal untuk digunakan sebagai alat ukur variabel.

Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah data yang digunakan berdistribusi normal atau tidak. Data yang baik adalah memiliki distribusi normal. Pengujian dilakukan dengan menggunakan kurva normal probability plot, dengan ketentuan jika titik-titik pada grafik menyebar dan berhimpit mengikuti sekitar garis diagonal maka data yang digunakan berdistribusi secara normal.
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Hasil kurva normal probability plot memperlihatkan bahwa titik-titik pada grafik terlihat menempel dan mengikuti garis diagonalnya, sehingga berdasarkan kurva normal probability plot, data yang digunakan berdistribusi normal.
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Uji Multikolinieritas

Hasil pengujian multikolinearitas menunjukkan bahwa antar variabel independen (Kualitas Layanan Inti, Kualitas Layanan Peripheral dan Kepuasan Nasabah) semuanya tidak terjadi multikolinearitas, karena nilai tolerance masing-masing variabel independen berada di atas 0,1 dan nilai VIF masing-masing variabel independen berada di bawah 10.
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Uji Heterokedastisitas

Grafik scatter plots  memperlihatkan bahwa titik-titik pada grafik tidak bisa membentuk pola tertentu yang jelas, dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga grafik tersebut tidak memberikan gambaran suatu pola tertentu yang beraturan, sehingga bisa disimpulkan bahwa tidak ditemukan adanya masalah heteroskedastisitas pada model regresi yang digunakan dalam penelitian. 

Uji Regresi

Uji F
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Untuk df1 = (k – 1) = (3 – 1 ) =  2 dan df2 = (n – k) = (165 – 3) = 162 dan taraf signifikansi 0,05, diperoleh harga kritis F (Ftabel = 3,06). Tabel 4.20 menunjukkan bahwa Fhitung  = 44,617 dengan signifikansi 0,000. Karena Fhitung  (44,617) > Ftabel (3,06) dan nilai [pvalue (Sig.) = 0,000)] < 0,05, sehingga hasil uji-F pada tabel 4.20 tersebut adalah “signifikan”. Berarti dapat disimpulkan bahwa: 

1) Model regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah “sesuai/cocok (fit).”

2) Variabel-variabel Kualitas Layanan Inti (X1) dan Kualitas Layanan Peripheral (X2) dan secara bersama-sama/simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Y2).
Uji-t
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Y1  =  0,479 X1 + 0,240 X2
Keterangan :

Y1 
=  Kepuasan Nasabah

X1
=  Kualitas Layanan Inti

X2
=  Kualitas Layanan Peripheral

Untuk jumlah sampel n = 165 dan jumlah variabel k = 4, maka nilai df = n – k = 165 – 4 = 161. Dengan melihat tabel distribusi t untuk taraf signifikansi 0,05 dan df = 161, maka diperoleh nilai ttabel = 1,975. Nilai thitung = 8,409 (dilihat dalam output SPSS, kolom t pada tabel 4.13).

1) Variabel Kualitas Layanan Inti [Uji hipotesis (H1)]

· Karena (thitung = 7,248) > (ttabel = 1,975) dan nilai [pvalue (Sig.) = 0,000] < 0,05, dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah.

2) Variabel Kualitas Layanan Peripheral [Uji Hipotesis 2 (H2)]

· Karena (thitung = 3,637) > (ttabel = 1,975) dan [pvalue (Sig.) = 0,000] < 0,05, dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan nasabah.

· Koefisien regresi Kualitas Layanan Inti (X1) = 0,479, yang lebih besar daripada koefisien regresi Kualitas Layanan peripheral (X2) = 0,240, sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Inti mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah yang lebih kuat daripada pengaruh Kualitas Layanan Peripheral.

3) Uji Hipotesis 3 (H3)

Uji regresi linier sederhana dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh Kepuasan Nasabah (Y1) terhadap WOM Positif (Y2). Nilai Kepuasan Nasabah yang digunakan dalam uji hipotesis 3 adalah nilai “unstandardized predicted value” hasil uji regresi berganda antara Kualitas Layanan Inti dan Kualitas Layanan Peripheral terhadap Kepuasan Nasabah.
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WOM Positif =   0,592 Kepuasan Nasabah   

Untuk jumlah sampel n = 165 dan jumlah variabel k = 4, maka nilai df = n – k = 165 – 4 = 161. Dengan melihat tabel distribusi t untuk taraf signifikansi 0,05 dan df = 161, maka diperoleh nilai ttabel = 1,975. Nilai thitung = 9,380 (dilihat dalam output SPSS, kolom t pada tabel 4.22).

Karena (thitung = 9,380) > (ttabel = 1,975) dan nilai [pvalue (Sig.) = 0,000] < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel WOM Positif

3. Uji Hipotesis 4 (H4) dan Uji Hipotesis 5 (H5)
Uji regresi linier berganda kedua dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Layanan Inti (X1), Kualitas Layanan Peripheral (X2) dan Kepuasan Nasabah (Y1) terhadap WOM Positif (Y2). Output hasil uji regresi linear berganda berupa 3 tabel, yaitu hasil uji-t (tabel 4.16), hasil uji-F (tabel 4.17) dan hasil uji koefisien determinasi (R2) (tabel 4.18) 

1) Uji-F

Uji-F menguji kesesuaian (goodness of fit) model dan pengaruh variabel-variabel Kualitas Layanan Inti (X1), Kualitas Layanan peripheral (X2) dan Kepuasan Nasabah (Y1) secara bersama-sama/simultan terhadap WOM Positif (Y2).
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2) Uji-t

Uji-t berguna untuk menguji pengaruh masing-masing variabel-variabel Kualitas Layanan Inti (X1), Kualitas Layanan Peripheral (X2) dan Kepuasan Nasabah (Y1) secara terpisah/parsial terhadap variabel WOM positif (Y2)

Tabel 4.24

Hasil uji-t pada regresi linear berganda
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   Sumber : data primer yang diolah, 2012

Berdasarkan hasil uji-t pada Tabel 4.24, maka dapat disusun persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut: 

Y2  =  0,219 X1 + 0,229 X2 + 0,407 Y1
Keterangan :

Y2
= WOM Positif

Y1 
=  Kepuasan Nasabah

X1
= Kualitas Layanan Inti
X2
=Kualitas Layanan Peripheral

a. Variabel Kualitas Layanan Inti (X1)

(thitung = 3,161 > (ttabel = 1,975) dan [pvalue (Sig.) = 0,002)] < 0,05, maka hasil uji-t adalah “signifikan” dan “positif (tanda pada t dan koefisien beta adalah positif)”, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Positif (Y2).

b. Variabel Kualitas Layanan Peripheral (X2)

(thitung = 3,657) > (ttabel = 1,975) dan [pvalue (Sig.) = 0,000)] < 0,05, maka hasil uji-t adalah “signifikan” dan “positif (tanda pada t dan koefisien beta adalah positif)”, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Positif (Y2).

c. Variabel Kepuasan Nasabah (Y1)

(thitung = 5,669) > (ttabel = 1,975) dan [pvalue (Sig.) = 0,000)] < 0,05, maka hasil uji-t adalah “signifikan” dan “positif (tanda pada t dan koefisien beta adalah positif)”, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Positif (Y2).

3. Koefisien Determinasi (Adjusted R2)

Koefisien determinasi (Adjusted R2) merepresentasikan seberapa besar perubahan-perubahan yang terjadi pada variabel WOM Positif (Y2) dapat dijelaskan oleh perubahan-perubahan yang terjadi pada variabel-variabel Kualitas Layanan Inti (X1), Kualitas Layanan Peripheral (X2) dan Kepuasan Nasabah (Y1) secara keseluruhan. Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel 4.25 sebagai berikut:
Tabel 4.25

Hasil uji koefisien determinasi

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

a. Hipotesis 1

Hipotesis 1 menyatakan “Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.” Hasil uji-t pada Tabel 4.21 menunjukkan bahwa nilai Sig. (pvalue = 0,000) < 0,05 dan thitung (7,248) > ttabel (1,975) sehingga hpotesis 1 diterima.
b. Hipotesis 2

Hipotesis 2 menyatakan “Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah.” Hasil uji-t pada Tabel 4.21 menunjukkan bahwa nilai Sig. (pvalue = 0,000) < 0,05 dan thitung (3,637) > ttabel (1,975) sehingga hipotesis 2 diterima.

c. Hipotesis 3

Hipotesis 3 menyatakan “Kepuasan Nasabah berpengaruh positif terhadap WOM Positif.” Hasil uji-t pada Tabel 4.23 menunjukkan bahwa nilai Sig. (pvalue = 0,000) < 0,05 dan thitung (9,380) > ttabel (1,975) sehingga hipotesis 3 diterima

d. Hipotesis 4

Hipotesis 4 menyatakan “ Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif terhadap WOM Positif”. Hasil uji-t pada Tabel 4.24 menunjukkan bahwa nilai Sig. (pvalue = 0,003) < 0,05 dan thitung (3,161) > ttabel (1,975) sehingga hipotesis 3 diterima.
e. Hipotesis 5

Hipotesis 5 menyatakan “ Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif terhadap WOM Positif”. Hasil uji-t pada Tabel 4.24 menunjukkan bahwa nilai Sig. (pvalue = 0,001) < 0,05 dan thitung (3,657) > ttabel (1,975) sehingga hipotesis 5 diterima
4.1.1. Analisis Jalur (Path Analysis)

5.1.1. 
Kesimpulan Hipotetis

1. Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini konsisten konsisten dengan hasil penelitian Sunardi (2003) yang membuktikan bahwa faktor-faktor  daya tanggap, teknologi, empati dan keamanan yang termasuk sebagai Kualitas Layanan inti adalah faktor yang dipertimbangkan nasabah dalam mempersepsikan kualitas layanan jasa perbankan.

2. Kualitas Layanan peripheral berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil mendukung penelitian Mujiharjo  (2006), yang menyatakan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM positif. Hal ini mendukung hasil penelitian Titus Tjandra (2005) membuktikan bahwa konsumen yang puas akan memberikan rekomendasi positif, dan sejalan dengan penelitian Solomon (1996) yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut (Word of mouth communication) yang bersifat positif.
4. Kualitas Layanan Inti berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Positif. Hasil penelitian ini mendukung penelitian Widya Utami (2006) yang menyatakan Kualitas layanan Inti berpengaruh searah dan signifikan terhadap WOM positif.

5. Kualitas Layanan Peripheral berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM positif. Hasil ini mendukung penelitian Babin et all., (2005) dalam Arbainah (2010), bahwa pelayanan dapat mempengaruhi WOM positif melalui kepuasan pelanggan.
5.2 Implikasi manajerial
Penelitian ini bertujuan meneliti pengaruh Kualitas Layanan Inti, Kualitas Layanan Peripheral dan Kepuasan Nasabah terhadap WOM Positif. Temuan penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk., Cabang Semarang Ahmad Yani  dalam merumuskan dan menetapkan kebijakan yang bisa meningkatkan WOM Positif nasabah. Implikasi dari temuan-temuan ini bagi manajemen BRI, khususnya bagi Kanca BRI Ahmad Yani Semarang dapat dilihat pada tabel Kebijakan sebagai berikut  sebagai berikut:
a. Lokasi ATM BRI dalam penilaian responden adalah paling rendah (68,55%) sehingga harus dijadikan prioritas jangka pendek yang paling tinggi, yaitu menambah jumlah ATM dan menempatkannya di lokasi strategis, di pusat-pusat perbelanjaan. Selain itu, ATM BRI yang sering offline (71,15%) juga harus dijadikan prioritas utama dalam melakukan peningkatan kualitas layanan inti dan peripheral.

b. Kurangnya jumlah karyawan BRI (68,91%), dijadikan prioritas jangka pendek kedua bagi manajemen PT. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Ahmad Yani Semarang untuk merekrut pegawai baru untuk meningkatkan kelancaran kerja dan kenyamanan nasabah dalam bertransaksi.

c. Kebijakan tentang lahan parkir kantor (68,79%) juga menjadi prioritas jangka pendek yang harus dikerjakan olen manajemen PT. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Ahmad Yani Semarang, dalam rangka meningkatkan kualitas layanan inti dan peripheral kepada nasabah.

d. Dalam penilaian responden, toilet termasuk kategori sedang (69,88%), yaitu toilet termasuk bersih tetapi kurangnya control dari petugas kebersihan, ada nasabah yang lupa membersihkan setelah menggunakan toilet, sehingga mengganggu nasabah yang hendak menggunakan toilet sesudah nasabah tersebut menggunakannya. Hal ini merupakan indikasi bahwa manajemen perlu memprioritaskan penyediaan tenaga cleaning service khusus (tambahan) untuk memelihara kebersihan seluruh bagian kantor. 
e. Banking Hall secara relatif termasuk bersih (71,39%), tetapi karena tidak ada petugas cleaning service khusus, maka seringkali terlihat kotor apabila sudah banyak aktivitas nasabah. Manajemen harus memprioritaskan kebersihan dan kenyamanan banking hall dengan menyewa jasa cleaning service.
5.3.    Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya meneliti faktor-faktor yang dianggap merupakan permasalahan riil sehubungan dengan kurangnya Kualitas Layanan Inti dan Kualitas Layanan Peripheral dalam meningkatkan kepuasan nasabah yang berpengaruh terhadap kurangnya kecenderungan nasabah melakukan WOM positif.

5.4.   Agenda Penelitian Mendatang

Berdasarkan keterbatasan penelitian sebagaimana yang telah dipaparkan tersebut, maka di waktu yang akan datang, perlu dilakukan penelitian yang lebih mendalam mengenai Kualitas Layanan Inti dan Kualitas Layanan Peripheral dengan memakai jumlah sampel yang lebih spesifik, tidak hanya pada nasabah yang sedang bertransaksi di banking hall saja, tetapi lebih memilih nasabah yang sering bertransaksi di BRI serta memiliki rekening di bank lain dan tidak dalam keadaan tergesa-gesa, bisa saja wawancara dilakukan dirumah nasabah saat akhir pekan sehingga jawaban yang diperolah bukan jawaban asal tulis, selain itu perlu  melibatkan responden yang bukan nasabah dan pernah bertransaksi di banking hall BRI, sehingga diperoleh jawaban yang lebih objektif dan bisa menggambarkan realitas empirik tentang Kualitas Layanan BRI secara keseluruhan, yang berkaitan dengan pengaruhnya dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah sehingga mampu menodorong nasabah untuk melakukan WOM positif.
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