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Abstract

Conditions of intense competition among banks to compete in the world of banking products
and services offered. However, many products and services offered to customers of these
banks do not necessarily match what the customer expected. The gap between the
expectations of the product or service provided to customers who called with dissatisfaction
and often lead to complaints that followed a reluctance to get back in touch with the bank.
This study aims to prove the influence of core service quality and peripheral service quality
in enhancing customer satisfaction Bank OCBC NISP branch Katamso Semarang.

Issue the proposed research to analyze the influence of core service quality and peripheral
service quality to customer satisfaction either partially or jointly. To prove the existence of
these linkages on the proposed regression models. The research sample was 100 respondents
who are customers of Bank OCBC NISP branch Katamso Semarang.

The results of the regression analysis met the criteria goodness of fit index, where the rate
coefficient of determination (Adjusted R Square) of 0.835. This means that the variable
quality of core services (X1), and peripheral service quality (X2) has a contribution of
83.50% in explaining customer satisfaction (Y). While other factors that influence customer
satisfaction has a contribution of (100% - 83.50%) = 16.50%.

These results indicate that there isinfluence of the core service quality and peripheral service
guality to customer satisfaction Bank OCBC NISP branch Semarang Katamso either
partially or jointly.
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LATAR BELAKANG MASALAH dilakukan oleh masing-masing bank telah

Persaingan di dunia perbankan menempatkan nasabah sebagal pengambil

untuk memperebutkan nasabah saat ini
kian ketat. Berbaga pendekatan untuk

keputusan. Semakin banyaknya bank yang
beroperasi dengan berbagal fasilitas dan

berebut dana dari masyarakat baik melalui kemudahan yang - ditawarkan, -membuiat

peningkatan sarana dan  prasarana
berfasilitas teknologi tinggi  maupun
dengan pengembangan sumber daya
manusia agar mampu memberikan
pelayanan terbaik kepada nasabah telah
dilakukan. Persaingan untuk memberikan

yang terbaik kepada nasabah yang

masyarakat dapat menentukan pilihan
sesual dengan kebutuhannya.

Banyaknya produk dan jasa yang
ditawarkan bank kepada nasabah tersebut
tidak serta merta sesuai dengan apa yang
diharapkan nasabah. Kesenjangan antara
harapan dengan produk atau layanan yang



diberikan kepada nasabah seringkali
menimbulkan komplain atau keluhan yang
diikuti dengan keengganan untuk kembali
berhubungan dengan pihak bank.

Salah satu perusahaan perbankan
yang berada di kota Semarang adalah Bank
OCBC NISP. Sebaga bank swasta
berskala nasional maka Bank OCBC NISP
telah membuka 9 kantor Cabang di
Semarang, salah satunya sebagai kantor
pusat adalah Bank OCBC NISP Cabang
Katamso Semarang. Dalam aktivitas
perbankan yang dilakukannya pun, juga
tidak luput dari komplain nasabah
pengguna produk dan layanan perbankan
yang ditawarkan. Dalam kurun waktu
tahun 2009 sampai dengan 2011 terdapat
peningkatan jumlah komplain.

Jumlah komplain yang meningkat
tersebut tentunya menjadikan nasabah
yang mengalami ketidakpuasan cenderung
enggan untuk berinvestass kembali di
Bank OCBC NISP, minat untuk terus
menikmati  layanan dan  mengikuti
rangkaian program promosi pun akan lebih
sulit dirasakan bila dibandingkan dengan
sebelum nasabah
ketidakpuasan.

Salah satu strategi yang harus
dilakukan Bank OCBC NISP untuk

meningkatkan minat menabung nasabah

mengalami

adalah memberikan kualitas pelayanan
yang lebih baik lagi dengan cara survey

nasabah Bank OCBC NISP untuk
mengetahui tingkat kepuasan nasabahnya.

Berdasarkan latar belakang di atas
maka penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas
Layanan Inti dan Kualitas Layanan
Perifera dalam Meningkatkan Kepuasan
Nasabah Bank OCBC NISP Cabang

Katamso Semarang”.

RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang
masalah yang telah dikemukakan, maka
pertanyaan penelitiannya adalah :
1. Adakah pengaruh kualitas layanan
inti terhadap kepuasan nasabah?
2. Adakah pengaruh kualitas layanan
perifera terhadap
nasabah?

3. Adakah pengaruh kualitas layanan

kepuasan

inti dan kualitas layanan periferal
secara bersama-sama terhadap
kepuasan nasabah?

K epuasan Nasabah
Saat ini kepuasan nasabah menjadi
fokus perhatian oleh hampir semua pihak,
baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen
dan sebagainya. Ha ini disebabkan
semakin baiknya pemahaman mereka atas
konsep kepuasan nasabah sebaga strategi
untuk memenangkan persaingan di dunia
bisnis. Kepuasan nasabah merupakan hal
yang penting bagi penyelenggara jasa,
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karena nasabah akan menyebarluaskan
rasa puasnya kepada caon nasabah
sehingga akan menaikkan reputasi pemberi
jasa.

definisi
pelanggan, diantaranya adalah Tse dan
Wilton  (1988)
kepuasan nasabah adalah respon nasabah
terhadap evaluas ketidaksesuaian yang
dirasakan setelah pemakaiannya.
Sedangkan Engel (1995) mendefinisikan
kepuasan nasabah sebagal evaluas purna

Beberapa kepuasan

menyatakan  bahwa

beli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui
harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan
timbul apabila hasil tidak memenuhi
harapan nasabah. Sedikit berbeda dari
kedua pendapat sebelumnya, Kotler (1997)
menyatakan bahwa kepuasan nasabah
adalah tingkat keadaan perasaan seseorang
yang merupakan hasil perbandingan antara
penilaian kinerjalhasil akhir produk dalam
hubungannya dengan harapan nasabah.
Dari definisi-definisi di atas, dapat
dismpulkan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan nasabah

perbedaan atau kesenjangan antara harapan

merupakan

sebelum pembelian dengan kinerja atau
hasil yang dirasakan setelah pembelian.
Pelanggan adalah orang yang menerima
hasil pekerjaan seseorang atau organisasi,
maka merekalah yang dapat menentukan
kualitasnya dan mereka dapat

menyampaikan apa dan bagaimana

kebutuhan mereka. Setiap orang dalam
perusahaan harus memiliki pengetahuan
tentang nasabah internal dan eksternal
untuk menentukan kebutuhan mereka.
Pencapaian kepuasan dapat
merupakan proses yang Sederhana,
maupun kompleks dan rumit. Dalam hal
ini peranan setiap individu dalam service
encounter  sangatlah  penting  dan
berpengaruh terhadap kepuasan yang
dibentuk. Bergantung pada perkiraan
kinerja produk dalam memberikan nila
relatif terhadap harapan pembeli. Apabila
kinerja yang ada, berada di bawah harapan,
maka konsumen akan kecewa. Dan
demikian pula sebaliknya, bila kinerja
berada di atas harapan, maka konsumen
akan sangat puas (Gretel Griselda, 2007).
Kualitas Layanan
Pengertian kualitas  menurut
Edvardson (1988, dalam Gretel Griselda,
2007) adalah bagaimana cara untuk
mencari tahu apa yang menciptakan nilai
bagi konsumen dan perusahaan harus

memberikan nilai tersebut. Untuk itu

perusahaan  harus dapat  mengerti
konsumennya dan bagaimana
mendefinisikan ~ keinginan  konsumen

tersebut dengan benar.

Kualitas layanan merupakan salah
satu unsur penilaian konsumen terhadap
perusshaan yang bergerak dalam bidang
jasa. Nasabah tentunya memiliki harapan

akan layanan yang berkualitas. Layanan
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yang berkualitas adalah layanan yang
secara ekonomis menguntungkan dan
secara prosedural mudah serta
menyenangkan. Berawal dari kebutuhan
itu, kemudian nasabah memperoleh
layanan atas suatu kebutuhannya. Layanan
yang diterima nasabah akan dipersepsikan
sebagai baik, standar, atau buruk.

Parasuraman et.a. (1985, p. 41)
mendefinisikan kualitas layanan sebaga
suatu konsep yang secara tepat mewakili
kinerja suatu jasa, yaitu perbandingan
terhadap keterandalan dalam service
counter yang dilakukan konsumen.
Dikemukakan juga adanya 5 dimens
dalam kualitas jasa, yaitu :

1. Keandaan (reiability)
Kemampuan untuk
menyelenggarakan jasa yang akan
diandalkan, akurat dan konsisten.

2.  Dayatanggap (responsiveness)
Kemampuan untuk membantu atau
melayani konsumen dengan cepat.

3. Jaminan (assurance)

Mencakup pengetahuan, kesopanan
dan pelayanan dari karyawan serta
kemampuannya untuk membangun
kepercayaan dan keyakinan bagi
konsumen.

4.  Empati (emphaty)

Memberikan perhatian dan peduli
kepada konsumen

5. Wujud (tangibles)

Penampilan atau keberadaan dari
fasilitas fisik, peralatan, personil
dan materiad komunikasi yang
digunakan untuk menghasilkan
jasa. Dalam dunia perbankan hal
ini dapat dilihat melalui kondisi
seperti ruang ATM dan penampilan
karyawan.
Kualitas Layanan Inti
Kata inti, dalam Kamus Besar
Bahasa Indonesia (1990) adalah bagian
yang utama, yang penting peranannya
dalam suatu proses atau pelaksanaan kerja.
Layanan inti adalah layanan utama yang
secara langsung diberikan dari perusahaan
kepada pelanggan melalui para petugas
layanan. Kualitas layanan inti merupakan
tingkat respon atau pernyataan nasabah
terhadap pelayanan jasa yang diterimanya.
Berdasarkan dari lima dimens
kuditas jasa yang ada, maka yang
tergolong dalam layanan inti adalah
dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati. Dimana dari keempat dimensi
tersebut mengandung unsur yang terdapat
dalam layanan langsung dari petugas bank.
Indikator kualitas layanan inti antara lain
petugas front liner yang terdiri dari
Customer Service, Teller, dan satpam yang
mempunyai sikap yang sopan dan ramah
serta pengetahuan yang memadai. Selain
itu kesigapan dan penampilan serta daya

tanggap dari masing-masing fungsi



petugas front liner tersebut juga

menentukan ukuran kualitas layanan inti.

Kualitas Layanan Periferal

Periferal berasal dari kata periferi
yang artinya lingkungan sekitar suatu
benda. (Kamus Besar Bahasa
Indonesia,1990). Layanan perifera adalah
layanan yang menjadi faktor pendukung
dari layanan utama yang diberikan
perusshaan kepada pelanggan. Kualitas
layanan periferal merupakan bukti fisik
dari faslitas yang diberikan yang
memberikan jaminan terhadap pengguna
jasa. Kualitas pelayanan perifera yang
dominan adalah ruang interior dan
eksterior atau lingkungan, keamananan
dan kelengkapan fasilitas. Dimana kualitas
periferal adalah sarana pendukung atau
penunjang proses terjadinya pelayanan
perbankan, misalnya kebersihan, kerapian,
kenyamanan keamanan lingkungan itu
sendiri dan kemudahan mendapati fasilitas
mesin ATM.

Menurut Lehtinen dan Lehtinen’s
(1991) kuditas fisk menjadi saah satu
dimensi dalam mendukung kualitas dari
suatu jasa. Sebagai contoh dalam sebuah
restoran didukung oleh dekorasi, interior
yang merupakan lingkungan fisik. Selain
itu juga peralatan yang digunakan, misal
ketersediaan piring, garpu, dan lain-lain.

Kerangka Pemikiran Penelitian

Berdasarkan hipotesis mengenal
hubungan antara variabel kualitas layanan
inti dan perifera dengan kepuasan
nasabah, maka berikut ini adalah model
empirik penelitiannya :

Gambar 1
Model Empirik

Kualitas
Layanan Inti
(X1)

Kepuasan
Nasabah (Y)

Sumber : dikembangkan untuk penelitian
ini, 2012

H1 : Kuaditas layanan inti berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

H2 : Kualitas layanan periferal

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

METODE PENELITIAN

Populasi adalah kumpulan individu atau
obyek yang memiliki kualitas serta ciri-ciri
yang telah ditetapkan.
kualitas dan ciri-ciri tersebut, populas

Berdasarkan

dapat diartikan sebagai kumpulan elemen
yang dapat digunakan untuk membuat




beberapa kesimpulan. Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah Bank OCBC
NISP  cabang
Penelitian dilakukan di Bank OCBC NISP
Cabang Katamso Semarang. Dengan

Katamso  Semarang.

menggunakan metode random sampling,
dimana setigp nasabah mempunyail
kesempatan yang sama untuk dimasukkan
sebagal sampel.

Sampel yang diambil dalam penelitian
ini sebesar 100 orang. Untuk keperluan
pendlitian  ini, tehnik  pengambilan
sampelnya adalah purposive sampling dan
accidental sampling. Purposive sampling
adalah sampel yang diambil sedemikian
rupa sehingga sampel tersebut benar-benar
mencerminkan ciri-ciri dari populasi yang
sudah dikena sebelumnya. Adapun ciri-
ciri responden yang dijadikan sampel ini
adalah : sudah menjadi nasabah tabungan
di Bank OCBC NISP minimal 1 tahun,
sehingga bisa merasakan kepuasan atas
layanan. Sedangkan accidental sampling
dilakukan sampel dengan secara kebetulan,
yaitu nasabah Bank OCBC NISP yang
kebetulan menggunakan jasa dan cocok
dijadikan sampel.

Pengumpulan data dalam penélitian ini
dilakukan dengan menggunakan data
primer dan sekunder. Data primer berupa
kuesioner yaitu suatu metode
pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan daftar pertanyaan

kepada responden. Sedangkan data

sekunder adalah data yang diperoleh
melalui data yang telah diteliti dan
dikumpulkan oleh pihak lain yang
berkaitan dengan masalah penelitian,
berasal dari buku-buku, literatur serta
bacaan lain yang berkaitan dengan

pemasaran.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Identitas responden menurut pendidikan
terakhir menunjukkan sebagian besar
adalah Sarjana (S1) sebanyak 61 orang
(61,0%), responden yang berpendidikan
SMA sebanyak 33 orang (33,0%) dan
responden yang berpendidikan Diploma
sebanyak 6 orang (6,0%). mayoritas
responden menurut masa lamanya men;jadi
nasabah kurang dari 5 tahun sebanyak 76
orang (76%), dan responden yang masa
lamanya menjadi nasabah 5 - 10 tahun
sebanyak 24 orang (24%).

Berdasarkan hasil jawaban atas
kuesioner yang dibagikan kepada para
responden terhadap variabel-variabel yang
diteliti, dapat diketahui persepsi nasabah
dan prosentasenya dalam menanggapi
indikator-indikator yang berkaitan dengan
kualitas layanan inti dan kualitas layanan
periferal dan kepuasan nasabah.

Kategori jawaban responden mulai angka
1 hingga 10, maka angka indeks yang
dihasilkan akan berangkat dari angka 10
hingga 100 dengan rentang sebesar 90,

tanpa angka 0. Dengan menggunakan
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kriteria tiga kotak (Three-box Method)
maka rentang sebesar 90 dibagi tiga akan
menghasilkan rentang sebesar 30 yang
akan digunakan sebagal dasar interpretasi
nilai indeks yaitu sebaga berikut
(Augusty Ferdinand, 2011)

10,00 - 40 = rendah

40,01 - 70 = sedang

70,01 - 100 = tinggi
Tanggapan responden tentang indikator-
indikator variabel Kualitas Layanan Inti
(X1) secara keseluruhan termasuk dalam
kategori tinggi dengan melihat nilai indeks
ratarata sebesar 80,6. Nilai ratarata
jawaban tertinggi ada pada sikap teller
yang secara konsisten mengkonfirmas
kepada nasabah kesesuaian nominal yang
akan ditransaksikan. Hal ini baik karena
Bank OCBC NISP menerapkan prinsip
zero defect atau transaks yang tidak
kesalahan. Ketika teller
mengkonfirmasi nominal dana yang akan
ditransakskan maka nasabah juga
bertanggung jawab atas transaksi yang

mengenal

dilakukannya, sehingga apabila terjadi
kesalahan bukan semata-mata dari pihak
bank sebagai media pelaksana transaksi
namun juga nasabah sebaga pelaku
transaksi.

Nilai tertinggi untuk transaks
teller dalam ha konfirmas kesesuaian
nomina tidak menjadikan nasabah puas
terhadap semua transaksi yang dilakukan
di teller, karena nilai terendah yaitu 71,5

juga terdapat dalam kriteria kecepatan
bertransaksi. Meskipun dari skala masih
tergolong tinggi namun ha ini perlu
diwaspadai berkaitan dengan lamanya
proses transaks yang dilakukan di teller.

Tanggapan responden tentang
indikator-indikator ~ variabel  Kualitas
Layanan Periferal (X,) secara keseluruhan
termasuk dalam kategori tinggi dengan
melihat nilai indeks rata-rata sebesar 76,6.
Namun untuk nila rata-rata terendah
terdapat pada indikator kemudahan
mendapati mesin ATM yaitu sebesar 67,4
yang membuat Bank OCBC NISP perlu
memperbaiki fasilitas transaksinya.

Jumlah mesin ATM perlu menjadi
perhatian bagi pihak bank karena hal ini
juga akan memberikan dampak yang
cukup besar bagi banyaknya antrian di
teller, karena dengan maksimalisasi fungsi
mesin ATM akan lebih mudah dan cepat
transaks yang dilakukan.

Tanggapan responden  tentang
indikator-indikator  variabel Kepuasan
Nasabah (Y) secara keseluruhan termasuk
dalam kategori tinggi dengan melihat nilai
indeks rata-rata sebesar 77,2. Namun
nasabah masih memiliki rasa kebanggan
bertransaksi di OCBC NISP yang rata-rata
lebih kecil bila dibandingkan dengan
indikator kepuasan lainnya. Rasa bangga
bertransaksi  dapat  dibentuk  dengan

berbagai cara antara lain dengan



memberikan citra bank yang baik di mata
masyarakat.
Uji Validitas

Andisis validitas adalah suatu
ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau keabsahan suatu instrumen
(Suharsimi Arikunto, 2002). Perhitungan
ini dilakukan dengan program SPSS
(Statistical Package for Social Science).

diperoleh nilai r tabel (df =n—-k =100-2
= 98) dimana k adalah variabel bebas,
dimana dikatakan valid jika r hitung > r
tabel. Jika r hitung < r tabel, maka item
dikatakan tidak valid/gugur (Ghozali,
2005)

Hasil perhitungan pada uji vaiditas
Tabel 1
Pengujian Validitas Variabel Penelitian
Variabel Item r hitung r tabel Kriteria
(df =98)
Kualitas Layanan X1 0,865 0,1966 vaid
Inti (X1) Xi2 0,815 0,1966 vaid
Xi3 0,854 0,1966 vaid
Xia 0,893 0,1966 vaid
Xis 0,838 0,1966 vaid
X156 0,524 0,1966 vdid
X1 7 0,851 0,1966 vdid
X1s 0,822 0,1966 valid
Xio 0,733 0,1966 vaid
Kualitas Layanan X1 0,666 0,1966 vaid
Perifera X2 0,739 0,1966 vaid
(X2) X33 0,800 0,1966 valid
X24 0,766 0,1966 valid
X2 5 0,799 0,1966 valid
Kepuasan Y 0,947 0,1966 vaid
Nasabah (Y) Y, 0,940 0,1966 Valid
Y 3 0,787 0,1966 vaid
Y 4 0,892 0,1966 vaid

Validitas pada variabel bebas (X) dan
variabel terikat (Y) di atas karena angka r

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

hitung > r tabel; maka semua instrumen

(item pertanyaan/indikator) dinyatakan
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valid, sehingga layak untuk digunakan
sebagal instrumen penelitian.

Uji Reiabilitas
Reliabilitas  digunakan  untuk
mengukur sgjauhmana variabel

memberikan hasil yang handal/gjeg, atau
dapat dikatakan untuk menunjukkan

adanya persesuaian antara sesuatu yang

menggunakan rumus apha Cronbach.
Pengambilan keputusan dari uji reliabilitas
menurut Imam Ghozali (2005) menyatakan
bahwa :
- Apabilanila apha Cronbach >
0,6; maka suatu konstruk atau
variabel dikatakan reliabel.
- Apabilanila alpha Cronbach <
0,6; maka suatu konstruk atau

diukur dengan jenis aat pengukur yang variabel dikatakan tidak
dipakai. Dalam pengujian reliabilitas ini reliabel
Tabel 2
Reliabilitas Variabel-variabel Penelitian
No. Variabel Alpha Alpha Kriteria
Hitung Cronbach
1 | KualitasLayanan Inti (X) 0,940 0,6 Reliabel
2 | Kuditas Layanan Perifera (X») 0,890 0,6 Reliabel
3 | Kepuasan Nasabah (Y) 0,953 0,6 Reliabel

Sumber : Data Primer yang diolah, 2012

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam mode regres,
variabel terikat dan variabel bebas

keduanya mempunyai distribus normal

ataukah tidak. Model regres yang baik
adalah memiliki distribus data normal
atau mendekati normal. (Ghozali, 2005).
Hasil uji normalitas dapat dilihat pada
grafik normal p-plot sebagal berikut :

MNormal P-P Plot of Regreassion Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Masabah
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Gambar 2
Grafik Normal Plot

Dalam grafik normalitas plot
terlihat bahwa data menyebar di sekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka  mode regres
berdistribusi normal sehingga layak
untuk menggunakan uji parametrik (uji t)
dalam pembahasannya.

Uji Multikolinearitas
Untuk mengetahui adanya gejaa

multikolinearitas dalam penelitian ini,

maka dapat dilakukan dengan melihat
angka tolerance (R? dan VIF (

Wlance)' Dimanabilanilai VIF yang
diperolen > 10 berarti terdapat gejala
multikolinearitas dan sebaliknya bila
diperoleh nila VIF < 10 berarti tidak
terdapat ggaa
(Ghozali, 2005). Hasil output uji
multikolinieritas dapat dilihat pada tabel

multikolinearitas

berikut ini :

Tabel 3

Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kualitas Layanan Inti .128 7.827
Kualitas Layanan
Periferal 128 7.827

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil yang diperolen dalam
angka VIF ini nilainya yaitu < 10 yaitu
VIF untuk variabel kualitas layanan inti
sebesar 7,827; dan nila VIF untuk
variabel informasi  kualitas layanan
perifera sebesar 7,827. Ha ini berarti

tidak terdapat asumsi multikolinearitas
dalam model regresi pada pendlitianini.
Uji Heteroskedastisitas
Untuk mengetahui  gangguan
heteroskedastisitas dapat dilihat pada
grafik plot sebagai berikut :
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Masabah
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Gambar 3
Grafik Scatter Plot

Melihat Gambar 3 di atas terlihat
tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0
pada sumbu Y, maka tidak terjadi asums
heter oskedastisitas. Hal ini
mengindikasikan bahwa pendlitian ini
tidak  terjadi
heteroskedastisitas, sehingga penelitian

gangguan asumsi

ini dapat dibuktikan kebenarannya secara
ilmiah.

Regresi Linier Berganda

Persamaan regres linier
berganda digunakan untuk mengetahui
adanya pengaruh antara variabel bebas
antaralain : kualitas layanan inti (X1) dan
kualitas layanan periferal (X,) terhadap
variabel
nasabah (Y) dapat dilihat pada output

sebagal berikut :

terikatnya yaitu kepuasan

Tabel 4

Regres Linier Berganda dan Uji t
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.378 1.652 .834 .406
Kualitas Layanan Inti 211 .061 .399 3.490 .001
EZﬁ'fgf; Layanan 442 095 531 4.647 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Dilihat dari hasil pengujian
dengan SPSS pada Tabel 4 di atas,
maka persamaan garis linier berganda
(yang dilihat dari koefisien standar
atau standardized
didapatkan :

Y = 0,399 X; + 0,531 X,
Keterangan :
Y = varabe
nasabah)
b; - b, = koefisien regresi

coefficients)

terikat  (kepuasan

X1 = variabel bebas (kuditas
layanan inti)
X, = variabe bebas (kuaitas

layanan periferal)

Dari persamaan regres linier
berganda di atas dapat dijelaskan
sebagai berikut :

a. Koefisien regresi variabel kualitas
layanan inti (b,) terhadap kepuasan
nasabah sebesar 0,399 (positif)
artinya apabila kualitas layanan
inti semakin balk, maka akan

meningkatkan kepuasan nasabah.

b. Koefisien regresi variabel kualitas

layanan periferal (by) terhadap

terhadap meningkatkan kepuasan
nasabah sebesar 0,531 (positif)
baik

kualitas layanan periferal, maka

artinya apabila semakin

akan  meningkatkan
nasabah.

kepuasan

Pengujian Hipotesis dengan uji t

Ui t untuk

mengetahui

digunakan
pengaruh antara variabel
bebas (kualitas layanan inti dan kualitas
layanan individu
(parsial) terhadap kepuasan nasabah.

periferal)  secara
a. Pengaruh Kualitas Layanan Inti
terhadap K epuasan Nasabah

Berdasarkan pengujian
statistik dengan SPSS didapatkan
angka t-hitung antara Kualitas
(Xy)  terhadap
Kepuasan Nasabah (Y) sebesar
3,490 >t tabel (df =n—-k=100-2
= 98; satu sis, a=5%) sebesar
1,6606 dan probabilitas
sebesar 0,001  lebih

dibandingkan taraf signifikans 5%

Layanan Inti

nilai

kecil

atau 0,05; berarti secara parsia

(individu) terdapat pengaruh yang
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positif dan sSignifikan antara
kualitas layanan inti (X,) terhadap
kepuasan nasabah (Y).

Angka signifikan  dan
positif ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas layanan inti,
maka semakin tinggi pula kepuasan
nasabah. Sebaliknya, semakin

rendah kualitas layanan inti, maka

semakin rendah pula kepuasan
nasabah.

. Pengaruh Kualitas Layanan
Periferal terhadap  Kepuasan
Nasabah

Berdasarkan pengujian

statistik dengan SPSS didapatkan
angka t-hitung antara Kualitas
Layanan Periferal (X;) terhadap
Kepuasan Nasabah (Y) sebesar
4,647 > ttabel (df =n-k=100-2
= 98; satu sd, a=5%) sebesar

dibandingkan taraf signifikans 5%
atau 0,05; berarti secara parsia
(individu) terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan antara
Kualitas Layanan Periferal (X»)
terhadap K epuasan Nasabah (Y).
Angka signifikan  dan
positif ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas layanan
periferal, maka semakin tinggi pula
nasabah. Sebaliknya,

semakin buruk kualitas layanan

kepuasan

periferal, maka semakin rendah
pula kepuasan nasabah.

4.4 Koefisien Determinas

Koefisen determinas  pada

intinya  mengukur  sebergpa  jauh
kemampuan model pada variabel bebas
(X) dalam menerangkan varias variabel

terikat (Y) dengan output yang dapat

1,6606 dan nilai probabilitas dilihat padatabel berikut :
sebesar 0,000 lebih  kecil
Tabel 5
Output SPSS Model Summary
Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 9152 .838 .835 2.28993

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Periferal,
Kualitas Layanan Inti

Berdasarkan hasil

uji  regres

didapatkan angka koefisien determinas
(Adjusted R Square) sebesar 0,835. Hal

bahwa variabel kualitas
layanan inti (Xj), dan kualitas layanan
periferal  (X2)

ini  berarti

memiliki  konstribus
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sebesar 83,50% dalam menerangkan
kepuasan nasabah (Y). Sedangkan faktor-
faktor lain yang berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah
kontribusinya sebesar (100% - 83,50%) =
16,50%.

memiliki

Pembahasan
Pengaruh
terhadap K epuasan Nasabah

Berdasarkan hasil penelitian

Kualitas Layanan Inti

menunjukkan bahwa secara parsia
(individu) terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara kualitas layanan inti
terhadap kepuasan nasabah. Angka
signifikan dan positif ini
mengindikasikan bahwa semakin bak
kualitas layanan inti, maka semakin
tinggi pula nasabah.
Sebaliknya, semakin rendah kualitas
layanan inti, maka semakin rendah pula

kepuasan

kepuasan nasabah. Dengan demikian
hipotesis pertama yang menyatakan
bahwa : kualitas layanan inti berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, diterima.
Hal-hal yang berkaitan dengan
kuditas layanan inti
ditingkatkan oleh Bank OCBC NISP
Cabang Katamso Semarang antara lain :

yang perlu

petugas bank harus bersikap ramah,
sopan, dan bersikap perhatian (emphaty)
dadam menghadapi keluhan nasabah,
customer service selaku petugas yang ada
di area depan harus mampu memberikan

penjelasan dan informasi yang lengkap

dan jelas, Teller bank harus bekerja
dengan cepat dan teliti dalam melayani
nasabah, Teller bank harus
mengkonfirmasi  kesesuaian  nominal
sebelum ditransaksikan, dan petugas
keamanan (Satpam) harus selalu sigap
setigp saat dadam menjaga keamanan
bank.

Hasil penelitian ini sesual
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Gretel Grisdlda (2007) dan Rachmad
Hidayat (2009) dengan hasil penelitian
yaitu kualitas layanan inti berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh Kualitas Layanan Periferal
terhadap Kepuasan Nasabah

Kudlitas layanan periferal jika
dilihat dari pendapat peneliti menurut
Lehtinen dan Lehtinen’s (1991) dimensi
kualitas secara fisik dari suatu pelayanan
jasa termasuk dukungan fisik seperti
lingkungan fisik sekitar dan peraatan,
dan juga produk fisik dijadikan sebagai
dimens nyata. Pendapat ini juga digjukan
oleh Parasuraman, Zithaml, dan Berry
(1988). Dalam fasilitas fisk yang ada
dadam pelayanan perbankan, faktor-
faktor tangible seperti fasilitas bank,
ketersediaan formulir, banking hall yang
bersih, ruang tunggu yang nyaman
menjadi  faktor yang  mendorong
kenyamanan nasabah untuk bertransaksi.
Nasabah merasa puas dan senang jika

didukung oleh fasilitas yang memadai.
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Berdasarkan hasil  penélitian
menunjukkan bahwa secara parsia
(individu) terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara Kualitas Layanan
Periferal terhadap Kepuasan Nasabah.
Angka signifikan dan positif ini
mengindikasikan bahwa semakin bak
kualitas layanan periferal, maka semakin
tinggi pula  kepuasan nasabah.
Sebaliknya, semakin buruk kualitas
layanan periferal, maka semakin rendah
nasabah.
hipotesis  kedua  yang

pula kepuasan Dengan
demikian
menyatakan bahwa : kualitas layanan
periferal berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, diterima.

Hal-hal yang berkaitan dengan
kualitas layanan perifera yang perlu
ditingkatkan oleh Bank OCBC NISP
Cabang Katamso Semarang antara lain :
pihak bank harus menambah mesin
ATM,  formulir  transaks bank
diharapkan mudah dipahami nasabah,
adanya layanan sms banking, mobile
banking, internet banking, call Center
yang akurat, ruang tunggu Yyang
disediakan pihak bank harus luas dan
nyaman untuk digunakan nasabah serta
lokasi bank yang strategis dan mudah
diakses oleh nasabah akan meningkatkan
kepuasan nasabah.
KESIMPULAN DAN
KEBIJAKAN

Kesmpulan Hipotesis 1

IMPLIKASI

Hipotesis 1 : Kudlitas layanan inti
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Hasil pengujian terhadap hipotesis
1 seperti yang telah dilakukan pada Bab 1V
menunjukkan bahwa kualitas layanan inti
sebagal variabel bebas memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

didasarkan atas hasil andisis yang

Kesimpulan  hipotesis ini
menunjukkan nilai t-hitung sebesar 3,490
>t tabel (df = n -k =100 - 2 = 98; satu
sis, o=5%) sebesar 1,6606 dan nila
probabilitas sebesar 0,001 lebih kecil
dibandingkan taraf signifikansi 5% atau
0,05. Dengan demikian hipotesis pertama
yang menyatakan bahwa : kualitas layanan
inti  berpengaruh terhadap  kepuasan
nasabah, diterima.
Kesimpulan Hipotesis 2

Hipotesis 2 : Kualitas layanan
periferal berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah

Hasil pengujian terhadap hipotesis
2 seperti yang telah dilakukan pada Bab IV
menunjukkan bahwa kualitas layanan
periferal sebagal variabel bebas memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Kesimpulan hipotesis
ini didasarkan atas hasil analisis yang
menunjukkan nilai t-hitung sebesar 4,647
>t tabel (df = n -k =100 - 2 = 98; satu
sis, o=5%) sebesar 1,6606 dan nilai
probabilitas sebesar 0,000 lebih kecil
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dibandingkan taraf signifikansi 5% atau
0,05. Dengan demikian hipotesis kedua
yang menyatakan bahwa : kualitas layanan
periferal berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, diterima.
Kesimpulan Masalah Penelitian
Kesimpulan masalah penelitian
digunakan untuk menjawab rumusan
masalah yang digjukan dalam pendlitian
ini yaitu adakah pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah dan adakah
pengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank OCBC
NISP Cabang Katamso Semarang.
Sebagaimana yang ditunjukkan

kualitas layanan perifera

dadam kerangka pemikiran penelitian
dalam Bab I, pendlitian ini mengusulkan
agar perusahaan melakukan beberapa hal
untuk mempertahankan serta
meningkatkan kepuasan nasabah Bank
OCBC NISP Cabang Katamso Semarang.
Y ang pertama adalah dengan
meningkatkan kualitas layanan inti. Poin-
poin penting yang perlu ditingkatkan ada
dalam indikator kualitas layanan inti. Y ang
kedua adalah perusahaan diharapkan dapat
lebih  fokus dalam berbagai usaha
meningkatkan kualitas layanan perifera
sehingga mendukung dalam pelayanan
terbaik yang diberikan kepada nasabah
Bank OCBC NISP.
Implikas Teoritis

Dari hasil penditian dapat

diketahui bahwa secara teoritis penelitian

ini mendukung beberapa teori yang telah
disampaikan pada bagian awal penelitian.
Teori mengena kepuasan dari Kotler
(1997) yang menyatakan bahwa kepuasan
adalah tingkat keadaan perasaan seseorang
yang merupakan hasil perbandingan atara
penilaian kinerjalhasil akhir produk dalam
hubungannya dengan harapan nasabah.
Hasil penelitian menggambarkan
tanggapan nasabah
sesungguhnya, apa yang mereka harapkan

bagaimana

terhadap pelayanan yang diberikan Bank
OCBC NISP. Pada pertanyaan terbuka
yang dijawab oleh nasabah dapat
disimpulkan bahwa masih terdapat hal-hal
yang tidak sesuai dengan apa yang menjadi
kebutuhan nasabah. Seperti daam hal
keramahan yang diterima dari petugas
bank, nasabah merasa mendapat tanggapan
yang kurang mengenakkan  ketika
menyampaikan keluhan. Transaksi yang
diharapkan nasabah lebih cepat, namun
yang didapat adalah transaks yang
membutuhkan waktu lama.

Pelayanan yang didapatkan
nasabah melalui ketersediaan fasilitas
pendukung transaksi seperti kemudahan
mendapati mesin ATM, pengisian formulir
transaksi, dan kemudahan akses ke lokasi
Bank OCBC NISP Cabang Katamso
belum dapat melampaui harapan nasabah.
Sehingga masih ada pors ketidakpuasan
yang dialami nasabah. Sebagaimana dalam
Gretel Griselda (2007) yang menyebutkan
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apabila kinerja yang ada, berada di bawah
harapan, maka konsumen akan kecewa.
Dan demikian pula sebaliknya, bila kinerja
berada di atas harapan, maka konsumen
akan sangat puas.

Teori lainnya dari Kotler dan
Amstrong (2006) mengenai kualitas
memiliki pengaruh langsung terhadap
kinerja suatu produk atau jasa, sehingga
berhubungan erat dengan kepuasan
konsumen juga terbukti melalui hasil dari
penelitian ini. Dalam pertanyaan terbuka
membedakan
pelayanan yang diberikan Bank OCBC

mengenai apa yang

NISP Cabang Katamso dengan bank lain
dapat pula digunakan sebagai ““driver”
untuk  meningkatkan  kualitas jasa
(Zeithaml et al, 1988) yang artinya faktor-
faktor pembeda seperti standard pelayanan
yang berbeda, kesopanan dan keramahan
petugas, serta ketertiban antrian menjadi
acuan dalam peningkatan kualitas jasa
yang menjadi ciri khas milik Bank OCBC
NISP Cabang Katamso Semarang.

Hasil analiss menunjukkan
bahwa penelitian ini berhasil membuktikan
hipotesis-hipotesis yang telah digukan
sebelumnya. Penelitian ini  mendukung
teori atau hasll penelitian  yang
menyatakan bahwa kualitas layanan inti
dan kualitas layanan periferal berpengaruh
nasabah.

merupakan

positif terhadap  kepuasan
Penelitian ini juga

pengembangan dari penelitian sebelumnya

yang telah dilakukan oleh Hasan (2006),
Gretel Griselda (2007), Riliana Oktavianti
(2009) dan Rachmad Hidayat (2009).
Implikasi Kebijakan
Penelitian ini

memperoleh bukti empiris bahwa variabel

berhasil

kualitas layanan inti dan kualitas layanan

perifera  menjadi penentu  dalam
meningkatkan kepuasan nasabah Bank
OCBC NISP Cabang Katamso Semarang.
Berdasarkan hasil temuan ini
maka beberapa implikasi kebijakan dapat
diberikan antaralain sebagai berikut :

1. Mangemen Bank OCBC NISP
Cabang Katamso diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan
kepada nasabah sehingga dapat
meningkatkan kepuasan nasabah.
Mengingat hasil penelitian dari 100
responden nasabah membuktikan
bahwa pengaruh tertinggi dalam
meningkatkan kepuasan nasabah
adalah kualitas layanan periferal,

maka diharapkan bank dapat

kembali mengadakan evaluas
terhadap  keberadaan  fasilitas
pendukung yang ada. Daam
tanggapan  responden  tentang

kualitas layanan periferal kepuasan
terendah ada pada kemudahan
mendapati mesin ATM OCBC
NISP di Semarang. Ha ini
mengindikasikan bahwa
keberadaan 12 lokasi mesin ATM
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yang tersebar di Semarang belum
dapat menjangkau  kebutuhan
nasabah. Namun hasil yang baik
terdapat pada keakuratan fasilitas
e-Channel yang ada seperti internet
banking, mobile banking, sms
banking, dan call center. Hasl
yang bak ini dapat menjadi
pendorong bagi pihak manajemen
bank untuk dapat mendorong
nasabah menggunakan fasilitas e-
Channel yang tersedia, sehingga
mengurangi antrian di Teller dan
dapat menambah fee based income
melalui jasa yang diberikan dari
fasilitas e-Channel yang
digunakan.

. Bank dapat mengevaluasi kembali
tingkat  kepentingan  formulir
transaksi. Kesulitan nasabah dalam
memahami  pengisian  formulir
transaksi kiranya dapat
diminimalisir. Kesulitan dalam
pengisan formulir ini menjadi
prioritas kedua yang perlu
ditindaklanjuti setelah kemudahan
mendapati ATM.

. Kuditas layanan inti  yang
memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap peningkatan
kepuasan nasabah juga perlu
menjadi perhatian Bank OCBC
NISP Cabang Katamso Semarang.

Prioritas pertama dalam perbaikan

kualitas layanan inti ada pada
kecepatan transaksi di Teller. Dari
hasil temuan yaitu transaks yang
dikategorikan cepat oleh nasabah
adalah transaks yang berkisar
antara 10-15 menit. Tingkat
persentase ketidakpuasan pada poin
ini mengindikasikan bahwa masih
ada transaksi yang melebihi dari
batas waktu tersebut. Mangemen
dapat mengadakan pelatihan guna
meningkatkan kualitas time

delivery petugas.

. Bank OCBC NISP Cabang

Katamso diharapkan dapat
menggali lagi hal-hal  yang
menimbulkan perasaan  senang,
suka dan bangga dari nasabah.
Dalan penelitian ini  nasabah
memiliki persepsi yang selama ini
menggambarkan  rasa  senang
bertransakss di  OCBC NISP
Cabang Katamso Semarang seperti
standard pelayanan OCBC NISP
yang berbeda dari bank lainnya.
Hal ini dapat menjadi nilai positif
yang terus menerus  perlu
dipertahankan. Akan tetapi Bank
juga diharapkan membangun citra
yang lebih bak lagi mengingat
nila terendah ada pada indikator
kebanggaan bertransaksi di Bank
OCBC NISP.

K eter batasan Pendlitian
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keseluruhan untuk Bank OCBC

NISP secara umum.

Beberapa keterbatasan penelitian
yang dapat ditarik dari penelitian ini
adalah sebagai berikut :

1. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini hanya 100 responden
dari populas yang cukup besar.
Yang menjadi kekhawatiran adalah
responden tidak termasuk ke dalam
kelompok nasabah yang
menyampaikan keluhannya karena
pengambilan sampel secara acak.
Jumlah  komplain pun hanya
dibatas pada komplain walk in,
padaha media komplain lainnya
ada pada keluhan melalui telepon.

2. Keterbatasan ada pada pengisian
pertanyaan terbuka yang
seharusnya dijawab secara lengkap
pada setiap indikator yang ada,
namun masih banyak terdapat
kolom-kolom pertanyaan terbuka
yang tidak diisi oleh responden.
Hal ini disebabkan oleh banyak hal,
seperti keterbatasan waktu
responden, keengganan  untuk
mengisi, dan prioritas transaks
lainnya yang hendak dilakukan
responden ketika bertransaks ke
Bank.

3. Pendlitian ini hanya dilakukan di
satu cabang Bank OCBC NISP
sehingga hasil penelitian tidak bisa

memberikan gambaran  secara

Agenda Penelitian Mendatang

Agenda penelitian
mendatang yang dapat diberikan dari
penelitian ini  adaah penélitian
mendatang hendaknya dapat
merancang research design yang lebih
baik lagi, misa pada pemilihan
nasabah yang menjadi responden.
Sehingga kuesioner yang meliputi
pertanyaan tertutup dan terbuka dapat
dijawab dengan lengkap secara
keseluruhan.
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