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ABSTRAK

PENGARUH SERVICE EXCELLENT TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN

(Study Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bandar Jaya)

Oleh

Arnika Ayu Sakina

Jurusan Magister Ilmu Administrasi
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Lampung

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan besarnya
pengaruh secara parsial variabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan Bank Rakyat Indonesia
cabang Bandar Jaya, kemudian untuk mengetahui besar pengaruh secara simultan
variabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab
terhadap kepuasan pelanggan Bank Rakyat Indonesia cabang Bandar Jaya.
Penelitian ini menggunakan paradigma penelitian kuantitatif dan termasuk dalam
jenis penelitian eksplanatif, populasi pada penelitian ini adalah nasabah bank
Rakyat Indonesiaan cabang Bandar Jaya, metode pengumpulan data dengan
menggunakan metode Purposive Sampling. Variabel independen pada penelitian
ini adalah kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab,
sedangkan variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian dengan uji signifikan parsial, hasil penelitian ini
menunjukan bahwa variabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan,
tanggung jawab masing-masing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Bandar Jaya.
Berdasarkan hasil uji signifikan simultan ada pengaruh secara simultan antara
variabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab
terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Bandar Jaya dan
dengan uji koefisien determinasi diketahui bahwa hubungan antara kemampuan,
sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab terhadap kepuasan
nasabah sebesar 56,4%.

Kata kunci: Kemampuan, Sikap, Penampilan, Perhatian, Tindakan,
Tanggung Jawab, Kepuasan Pelanggan
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By
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ABSTRACT

This study aims to determine and describe the partial influence of the variables of ability,
attitude, appearance, attention, action, responsibility on customer satisfaction at Bank Rakyat
Indonesia Bandar Jaya branch, then to determine the magnitude of the simultaneous influence of
the variables of ability, attitude, appearance, attention, action, responsibility for customer
satisfaction of Bank Rakyat Indonesia Bandar Jaya branch. This study uses a quantitative
research paradigm and is included in the type of explanatory research, the population in this
study is the customer of the Indonesian People's Bank at the Bandar Jaya branch, the data
collection method uses the Purposive Sampling method. The independent variables in this study
are ability, attitude, appearance, attention, action, responsibility, while the dependent variable
in this study is customer satisfaction. Based on the test results with the partial significant test, the
results of this study indicate that the variables of ability, attitude, appearance, attention, action,
responsibility each have a significant effect on customer satisfaction at Bank Rakyat Indonesia
Bandar Jaya Branch. Based on the results of the simultaneous significant test, means that there
is a simultaneous influence between the variables of ability, attitude, appearance, attention,
action, responsibility on Bank Rakyat customer satisfaction. Indonesia branch of Bandar Jaya
and with the coefficient of determination test it is known that the relationship between ability,
attitude, appearance, attention, action, responsibility to customer satisfaction is 56.4%.

Keywords: Ability, Attitude, Appearance, Attention, Action, Responsibility, Customer
Satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi dan perkembangan dunia yang terjadi saat ini telah menyebabkan

semakin ketatnya persaingan bagi pelaku usaha baik yang bergerak pada bidang

produk maupun jasa. Persaingan yang ketat dalam dunia bisnis tidak terjadi pada satu

jenis perusahaan saja, namun berlaku pada hampir semua jenis perusahaan, salah

satunya persaingan pada perusahaan perbankan. Berdasarkan ketatnya persaingan

yang terjadi dalam dunia perbankan membuat nasabah (pengguna jasa) semakin kritis

dalam menyikapi sebuah pelayanan jasa yang ditawarkan oleh instansi perbankan

sehingga pelayanan dan kepercayaan pelanggan (nasabah) merupakan satu kesatuan

yang sulit dipisahkan dan merupakan sebuah aspek vital dalam rangka bertahan untuk

memenangkan persaingan.Persaingan dunia perbankan saat ini bergerak dengan pesat

sehingga menimbulkan tantangan-tantangan yang semakin banyak dan kompleks, hal

tersebut dapat dilihat melalui kinerja perbankan yang cepat tanggap dalam

menjalankan fungsi dan tanggung jawab dalam melayani nasabahnya. Upaya tersebut

direalisasikan untuk memenuhi tantangan dalam bisnis di era global yakni dengan

menciptakan danmempertahankan kepuasan pelanggan, karena seperti yang

disampaikan oleh Supranto (2011:1) untuk memenangkan persaingan, perusahaan

harus mampu memberikan kepuasan kepada para pelangganya, untuk itu sulit bagi

perusahaan untuk bertahan dalam jangka panjang tanpa ada pelanggan yang puas.

Seiring dengan bertambahnya jumlah bank, mengakibatkan sebagian besar bank

berlomba-lomba untuk menarik dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali

kepada masyarakat yang membutuhkan baik untuk tujuan produktif maupun
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konsumtif, persaingan yang terjadi antar bank menghasilkan berbagai macam produk

dan pelayanan yang lebih beraneka ragam, sehingga hal tersebut membentuk perilaku

masyarakat terhadap bank yang pada akhirnya masyarakat akan membandingkan

produk atau layanan perbankan dengan ekspektasi yang dimiliki oleh setiap individu.

Beragamnya kepentingan masyarakat mengakibatkan sulit bagi pihak perbankan

untuk menyesuaikan produk terhadap perilaku masyarakat dalam bisnis perbankan,

dikarenakan produk yang ditawarkan oleh perbankan sebagian besar memiliki

kesamaan, baik dalam bentuk simpanan ataupun kredit pinjaman. Ketika suatu bank

memiliki produk yang sama dengan produk yang ditawarkan kompetitor, maka salah

satu aspek yang dapat membedakan atau memberikan nilai lebih adalah penyampaian

jasa yang unggul atau biasa disebut sebagai Service Excellent. Service

Excellentapabila diartikan secara harfiah yakni Service artinya jasa, pelayanan atau

tugas sedangkan excellentartinya unggul, ulung atau baik sekali, sehingga dengan

demikian dalam kajian ini pelayanan yang sempurna merupakan salah satu nilai jual

yang penting bagi sebuah industri perbankan. Service excellent adalah pelayanan

dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan

pelanggan setiap saat, secara konsisiten dan akurat (Rahmayanti, 2013: 18).

Adapun pendapat menurut Barata (2011: 27) pelayanan prima (Service excellent),

adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk

memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar

mereka selalu royal kepada perusahaan, dengan demikian untuk meraih posisi yang

lebih baik, maka setiap perbankan harus memperhatikan kepuasan konsumen salah

satunya dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik. Mengingat dengan

memperhatikan kualitas pelayanan yang baik, maka hal ini dapat dijadikan sebagai

identitas dalam melakukan pendekatan kepada nasabah dalam waktu yang panjang.

Sehubungan dengan hal tersebut maka menjadi penting bahwa salah satu faktor utama

paran nasabah untuk memilih sebuah bank adalah berdasarkan pada pelayanan yang

diberikan oleh bank tersebut. Dalam hal ini, bank dapat menerapkan pelayanan prima

atau disebut service excellent. Semakin maksimal pelayanan yang diberikan, maka
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nasabah akan semakin mudah dalam membedakan suatu bank dengan kompetitornya

dan dengan adanya perbedaan tersebut maka penyampaian nilai akan semakin mudah

dirasakan oleh nasabah sehingga semakin banyak nasabah yang akan mempercayakan

bank tersebut.

Pelayanan Prima (Service Excellent) dalam perusahaan dapat menjadi salah satu

persyaratan dasar untuk bertahan dan berkembang dalam dunia perbankan, hal ini

seperti yang telah dijelaskan diatas, kepuasan konsumen akan memberikan dampak

positif bagi bank, untuk itu Service Excellence harus diupayakan oleh seluruh

pegawai bank terutama pada Frontliner (Customer Service, Teller, dan Satpam)

karena mereka yang menjadi garda terdepan bagi sebuah perbankan dalam

menyampaikan sebuah pelayanan secara langsung dengan nasabah.

Menurut Gouthier (2012:23) yang mengacu pada penelitian Horwitz dan Neville

(1996) bahwa service excellent terjadi ketika pelanggan merasa bahwa layanan

melebihi harapan mereka sebelumnya. Service excellent mengacu pada penyediaan

kualitas layanan yang sangat baik melalui sistem manajemen, melebihi harapan

pelanggan sebelumnya, untuk menghasilkan tidak hanya kepuasan pelanggan tetapi

loyalitas pelanggan yang lebih besar(see also Dobni, 2002; Edvardsson and Enquist,

2011; Khan and Matlay, 2009).

Berdasarkan pendapat yang telah disebutkan diatas, maka nasabah dapat menilai

apakahservice excellent yang sudah diterapkan sudah sesuai dengan keinginan

nasabah atau tidak. Ketika service excellent tidak sesuai standar yang diinginkan

nasabah maka dapat menyebabkan nasabah merasa tidak puas. Ketidakpuasan

nasabah atas pelayanan yang diterima dapat menimbulkan kemarahan nasabah

sehingga menimbulkan Negative Word of Mouth (WOM), berpindahnya nasabah ke

bank lain serta efek-efek buruk lain yang akan mempengaruhi keberlangsungan usaha

bank (bussines sustainability).Oleh karena itu sebuah perusahaan perbankan harus

memberikan pelayanan yang maksimal dan mempunyai kualitas pelayanan yang

tinggi untuk membedakan penilaian masyarakat. Meskipun produk yang ditawarkan
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sama degan produk kompetitor, tetapi dengan adanya service excellent diharapkan

dapat dijadikan sebagai pembeda antar bank serta nilai lebih sebagai syarat

menciptakan kepuasan pelanggan terhadap bank tersebut.

Ketika perbankan berhasil memberikan pelayanan prima bagi nasabah, perusahaan

tersebut akan mendapatkan keuntungan dikarenakan nasabah merasa puas dengan apa

yang mereka dapatkan sehingga nasabah tidak ragu untuk menggunakan kembali

produk atau layanan yang ditawarkan oleh bank, bahkan mereka akan

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan produk atau layanan yang

disediakan. Karena kepuasan pelanggan merupakan tingkatan dimana anggapan

kinerja produk sesuai dengan harapan yang dirasakan, nasabah yang loyal akan

menjadi aset yang sangat berharga bagi suatu bank. Nasabah yang merasa puas dalam

menggunakan produk akan mempermudah bank dalam mencari nasabah baru yang

memberikan umpan positif bagi bank dikarenaka saat ini pelanggan makin kritis

dalam memilih produk atau jasa oleh karena itu dengan kepuasan pelanggan mereka

akan lebih loyal dan mereka akan mudah memberikan referensi ke orang lain.

Di Indonesia terdapat beberapa bank milik pemerintah ataupun swasta. Bank

merupakan salah satu instansi pemerintah yang memiliki SOP (Standar Operasional

Prosedur) untuk mendukung kegiatan bank agar dapat berjalan dengan baik dan

sesuai prosedur. Bank merupakan perusahaan jasa yang sangat sering dikunjungi oleh

masyarakat. Salah satunya adalah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk.Visi dari

Bank Rakyat Indonesia yaitu menjadi Bank Komersil terkemuka yang selalu

mengutamakan kepuasan nasabah. Sedangkan misi dari Bank Rakyat Indonesia

diantaranya melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan

pelayanan pada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang peningkatan

perekonomian masyarakat. Selain memberikan pelayanan prima kepada nasabah

melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia

yang profesional dengan melaksanakan praktek Good Corporate Govermance.PT.

Bank Rakyat Indonesia saat ini sedang menuju The Most Valuable Bank inSouth

EastAsia and Home To The Best Talent. Dapat dilihat Bank Rakyat Indonesia (BRI)
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merupakan satu-satunya bank milik pemerintah yang memiliki wilayah kerja sampai

ke pelosok daerah.

Salah satu Bank Rakyat Indonesia (Bank BRI) yang ada di Lampung yaitu Bank

Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Bandar Jaya, terletak di daerah Bandar Jaya,

kecamatan Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung Tengah. Bank Rakyat Indonesia

(BRI)  Kantor Cabang Bandar Jaya memiliki 1 Kantor Cabang Pembantu (KCP) dan

20 unit kerja yang tersebar sampai ke wilayah yang jauh dari akses kota.

Tabel 1.1
Unit Kerja Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kanca Bandar Jaya

Seputih Surabaya Kalirejo

Seputih Banyak Sendang Agung

Kota Bandar Jaya Rumbia

Sidodadi Purnama Tunggal

Bangun Rejo Bandar Agung

Mandala Haduyang Ratu

Seputih Mataram Gotong Royong

Kota Gajah Poncowati

Seputih Raman Gunung Sugih

Putra Rumbia Adijaya

Sumber: Data diolah, 2020

Untuk mempermudah masyarakat yang jauh dari perkotaan, BRI Kanca Bandar Jaya

menyediakan unit-unit kerja yang siap membantu masyarakat sekitar dan di dukung

dengan Sumber Daya Manusia (SDM) yang  sudah terlatih dan memiliki integritas

yang tinggi. SDM BRI Kanca Bandar Jaya selalu dijaga kualitasnya dengan cara

menerapkan beberapa program pelatihan untuk meningkatkan pengetahuan dan

keterampilan setiap pekerjanya yang dijelaskan pada table berikut
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Tabe1.2
Program pelatihan pekerja BRI Kanca Bandar Jaya

Program Pelaksanan Tujuan Peserta

Test Produc

Knowladge (TPK)

1 kali dalam

Sebulan

Meningkatkan kemampuan

frontliner untuk dapat

memasarkan produk BRI

kepada nasabah

Frontliner (Teller,

CS,

Satpam)

Self Learning 1 kali dalam

Sebulan

Meningkatkan kemampuan

frontliner tentang produk-

produk yang ada di

BRI kepada nasabah

Seluruh Pekerja

Focus Group

Discussion (FGD)

1 kali dalam

Setahun

Mengetahui secara obyektif

persepsi pekerja dalam  1

wilayah supervisi terhadap

kinerja dan layanan yang

diberikan

Seluruh Pekerja

Forum Peningkatan

Kinerja (FPK)

1 kali dalam

Setahun

Evaluasi kinerja pekerja

BRI

Seluruh Pekerja

Sumber: Data diolah, 2020

Dengan adanya program pelatihan tersebut akan mempermudah pekerja dalam

melayani nasabah yang datang dengan berbagai macam permasalahan perbankan.

Selain itu, ada alasan lain yang tidak kalah pentingnya yang menjadi pertimbangan

dalam pemilihan lokasi penelitian ini. Saat ini, Bank Rakyat Indonesia (BRI) kantor

cabang Bandar Jaya sedang berlomba dengan kantor cabang lainnya untuk menjadi

kantor cabang terbaik dengan menerapkan pemberian pelayanan yang maksimal

(service excellent) kepada semua masyarakat baik yang sudah menjadi nasabah

ataupun belum. Penerapan pelayanan prima tersebut dibuktikan dengan prestasi

menjadi Kantor Cabang Terbaik nomor satu di Kantor Wilayah Lampung.
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Tabel 1.3
Rangking Kanca tahun 2019 Kanwil Lampung

Sumber: Dabase BRI Kanwil Lampung, 2019.

Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor cabang Bandar Jaya berada diposisi 1

dibandingkan dengan 13 kantor cabang lainnya yang ada di kantor wilayah Lampung.

Hal ini menunjukan bahwa kantor cabang Bandar Jaya lebih unggul dalam

pencapaian target-target yang telah diberikan kantor pusat. Tetapi hal tersebut tidak

menjadi jaminan bahwa nasabah BRI Kanca Bandar Jaya hanya mengunakan produk

dari Bank BRI saja. Berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan peneliti pada tanggal

11-22 Januari 2021 di Bank BRI Kanca Bandar Jaya terdapat 25 nasabah yang

menggunakan produk dari bank lain. Dengan data sebagai berikut:
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Tabel 1.4
Data nasabah Bank BRI Kanca Bandar Jaya

yang menggunakan produk dari bank lain

Sumber: data diolah, 2021.

Dengan posisi BRI Kanca Bandar Jaya berada pada peringkat pertama di kantor

wilayah Lampung, akan tetapi nasabah masih tetap menggunakan produk dari bank

No Nama Umur ATM

1. Maharani 21 BCA

2. Siswanto 35 BNI

3. Fajar Putra 27 BCA

4. Wartini 46 BNI

5. Sisilia Ayu 23 BNI

6 Destriana 27 Mandiri

7 Mardiyani 29 Muamalat

8 Desmalia 29 BNI

9 Irma Novianti 25 BCA

10 Sastro 32 BNI

11 Niken Jayanti 22 BNI

12 Ferizal 33 Bank Lampung

13 Imam Hanafi 27 BCA

14 Erwin Prima S 32 Mandiri

15 Nadin Sintya Putri 38 BCA

16 Ibnu Satria 42 BNI

17 Indah Partini 30 BNI

18 Zainal Abidin 36 BNI

19 Dinda Saputri 40 Mandiri

20 Darmanto 51 BCA

21 Aziz Harahap 34 BNI

22 Annisa 25 BNI

23 Putri Jesika 29 Mandiri

24 Andi Saputra 31 BNI

25 Yuli Eka Wati 43 BNI
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lain sehingga bertolak belakang dengan teori yang dikemukakan oleh Michael D

Johnson (2015:630) yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan secara sederhana

dapat diartikan sebagai evaluasi pelanggan dari pengalaman pembelian dan konsumsi

mereka dengan produk, layanan (jasa), merek, atau perusahaan. Minat dalam

kepuasan berasal dari perannya dalam mempengaruhi keputusan pembelian

pelanggan yang berulang dan keuntungan perusahaan selanjutnya. Selain melakukan

pembelian berulang, dapat pula meningkatkan imunitas pelangan terhadap godaan

merk lain. Apabila nasabah Bank BRI Kanca Bandar Jaya merasa puas dengan

pelayanan yang didapatkan, ,mereka akan loyal kepada perusahaan termasuk tidak

tergoda dengan produk atau jasa yang tawarkan competitor. Hal tersebut menjadi

menarik untuk penulis lakukan penelitian apakah penerapan service excellent yang

mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank Rakyat Indonesia Kanca Bandar Jaya?

Maka, penulis melakukan penelitian yang berjudul “ PengaruhService Excellent

Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bank Rakyat Indonesia (study pada PT.

Bank Rakyat Indonesia Cabang Bandar Jaya).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah:

1. Seberapa besar pengaruh kemampuan karyawan terhadap kepuasan

pelanggan?

2. Seberapa besar pengaruh sikap karyawan terhadap kepuasan pelanggan?

3. Seberapa besar pengaruh penampilan karyawan terhadap kepuasan

pelanggan?

4. Seberapa besar pengaruh perhatian karyawan terhadap kepuasan pelanggan?

5. Seberapa besar pengaruh tindakan karyawan terhadap kepuasan pelanggan?

6.Seberapa besar pengaruh tanggung jawab karyawan terhadap kepuasan

pelanggan?
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7. Seberapa besar pengaruh kemampuan, sikap, penamplan, perhatian, tindakan,

dan tanggung jawab karyawan terhadap kepuasan pelanggan?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1. Untukmengetahuibesarnyapengaruh kemampuan karyawan terhadap kepuasan

pelanggan.

2. Untuk mengetahuibesarnya pengaruh sikap karyawan terhadap kepuasan

pelanggan.

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh penampilan karyawan terhadap

kepuasan pelanggan.

4. Untuk mengetahui besarnya pengaruh perhatian karyawan terhadap kepuasan

pelanggan.

5. Untuk mengetahui besarnya pengaruh tindakan karyawan terhadap kepuasan

pelanggan.

6. Untuk mengetahuibesarnya pengaruh tanggung jawab karyawan terhadap

kepuasan pelanggan.

7. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kemampuan, sikap, penamplan,

perhatian, tindakan, dan tanggung jawab karyawan terhadap kepuasan

pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat dan dapat digunakan sebagai sumber

inspirasi dan referensi untuk penelitian selanjutnya dan menambah wawasan

mengenai pengaruh Service Excellent terhadap kepuasan pelanggan.
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2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat dijadikan informasi, masukan dan bahan evaluasi bagi

perusahaan perbankan untuk mengutamakan pelayanan prima terhadap nasabah

dengan memperhatian kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan,

tanggung jawab demi kemajuan perusahaan dalam jangka panjang.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen dapat didefininisikan sebagai: the process and activities

people engage in when searching for, selecting, purchasing, using, evaluating,

and disposing of product and service so as to satisfy their needs and desire,

artinya suatu proses dan kegiatan yang terlibat ketika orang mencari, memilih,

membeli, menggunakan, mengevaluasi dan membuang produk dan jasa untuk

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Morrisan, 2010:84). Senada

dengan pendapat yang telah dijelaskan sebelumnya, definisi lain tentang perilaku

konsumen juga dijelaskan oleh Schiffman dan Kanuk dalam Ujang Sumarwan

(2011: 5) perilaku konsumen merupakan studi yang mengkaji bagaimana induvidu

membuat keputusan membelanjakan sumber daya yang tersedia dan dimiliki

(waktu, uang, dan usaha) untuk mendapatkan barang atau jasa yang nantinya akan

dikonsumsi. Adapun pendapat lain yang mencoba mendefinisikan perilaku

konsumen yakni bagaimana individu, kelompok dan organisasi serta proses yang

dilakukan untuk memilih, mengamankan, menggunakan dan menghentikan

produk, jasa, pengalaman atau ide untuk memuaskan kebutuhan dan dampaknya

terhadap konsumen atau masyarakat (Suryani, 2013:5).

Definisi perilaku konsumen telah banyak dibahas oleh para ahli diatas, dan dapat

diketahui bahwa berdasarkan pendapat para ahli yang telah dijelaskan diatas  ada

beberapa persamaan yang ditemukan yakni perilaku konsumen mempelajari

bagaimana individu atau kelompok dalam melakukan kegiatan menghabiskan

produk dan melakukan evaluasi, sehingga dalam hal ini apabila sebuah

perusahaan dapat memahami perilaku konsumen, maka pemahaman tersebut akan

dapat membantu perusahaan dalam mencipakan nilai unggul dari produk atau jasa

yang ditawarkan dan menyusun strategi pemasaran yang tepat, sehingga peluang
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untuk menjadikan  konsumen merasa puas dalam penggunaan produk atau jasa

tersebut akan semakin besar dan pada akhirnya upaya tersebut akan berbalik

menguntungkan perusahaan dan dapat menjaga eksistensi perusahaan.

2.1.1 Model Perilaku Konsumen

Kotler dan Keller (2016:187) menyatakan bahwa perilaku konsumen digambarkan

dalam model sebagai berikut.

Gambar 2.1

Model Perilaku Konsumen

Sumber:Kotler dan Keller (2016: 187)

Berdasarkan model yang disajikan diatas, perilaku konsumen terjadi diawali

dengan adanya marketing stimuli yang terdiri dari produk atau jasa, harga,

distribusi, dan komunikasi.Selain itu, perilaku kosumen juga di pengruhi oleh

stimulus lain diantaranya ekonomi, teknologi, politik, dan budaya dan juga setiap

perilaku konsumen berbeda-beda, perbedaan tersebut dipengaruhi oleh kedaan dan

situasi dimana mereka tinggal dikarenakan setiap lapisan masyarakat atau

lingkungan memiliki nilai, kebutuhan, pendapat, selera yang tidak sama dalam

menentukan perilaku pembelian.

Selain model perilaku konsumen menurut Kotler dan Keller, ada pendapat lain

yang menggambarkan model perilaku konsumen sebagai berikut:
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Gambar 2.2

model perilaku konsumen menurut Assael

Sumber: Assael (1992) dalam Sudarmiatin (2009)

Menurut Assael (1992) dalam jurnal sudarmiatin (2009) ada tiga faktor yang

mempengaruhi konsumen dalam membuat keputusan pembelianya itu konsumen

atau individu, pengaruh lingkungan dan penerapan strategi pemasaran. Pada

gambar diatas dijelaskan bahwa terdapat tiga faktor yang mempengaruhi pilihan

konsumen dalam membeli barang atau jasa yaitu, konsumen individual,

lingkungan dan penerapan strategi pemasaran diantaranya:

1. Konsumen individual artinya bahwa pilihan untuk membeli barang atau

jasa dipengaruhi oleh hal-hal yang ada pada diri konsumen seperti

kebutuhan, persepsi, sikap, kondisi geografis, gaya hidup dan karakteristik

kepribadian individu.

2. Lingkungan artinya bahwa pilihan konsumen terhadap barang/jasa

dipengaruhi oleh lingkungan yang mengitarinya. Ketika konsumen

membeli barang/jasa mereka didasari olehbanyak pertimbangan misalnya

karena meniru temannya,dengan demikian interaksi sosial yang dilakukan

oleh seseorang akan turut mempengaruhi pilihan produk yang akan dibeli.

3. Penerapan strategi pemasaran ini merupakan stimuli pemasaran yang

dikendalikan oleh pemasar/pelaku bisnis,dalam hal ini pemasar berusaha

mempengaruhi konsumen dengan menggunakan stimuli pemasaran seperti
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iklan, dan sejenisnya agar konsumen bersedia memilih produk yang

ditawarkan. Strategi pemasaran yang lazim dikembangkan oleh pemasar

biasanya berhubungan dengan produk atau jasa yang ditawarkan, harga

jual produknya, strategi pemasaran yang dilakukan dan bagaimana

pemasar melakukan distribusi produk kepada konsumen. Salah satu contoh

strategi pemasar pada perusahaan yang mengutamakan pelayanan jasa

adalah memberikan service excellent atau pelayanan prima kepada

konsumen yang bertujuan untuk memberikan kepuasan sehingga dapat

memberikan dampak positif pada perusahaan.

Dari kedua model perilaku konsumen diatas, dapat diketahui bahwa perilaku

setiap konsumen tidaklah sama. Perilaku kosumen dipengaruhi oleh faktor- faktor

diantaranya induvidu itu sendiri, lingkungan, dan bagaimana strategi pemasar

dalam sebuah perusahaan menarik seseorang agar membeli produk atau jasa yang

mereka tawarkan. model perilaku konsumen tersebut menjelaskan bahwa

seseorang dalam menentukan perilaku dalam memilih produk atau jasa

dipengaruhi oleh strategi pemasaran yang dilakukan sebuah perusahaan. Dalam

penelitian ini, untuk menarik perhatian masyarakat agar menjadi nasabah di BRI

Kanca Bandar Jaya, perusahaan menggunakan strategi salah satunya dengan

menerapkan servie excellent atau pelayanan prima.

2.2. Service excellent

Pelayanan dijelaskan juga oleh Kotler (2016: 214) yakni pelayanan (service)

adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak

lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak

menghasilkan sesuatu. Selain itu, terdapat pandangan yang lebih signifikan bahwa

pelayanan prima (service excellent) adalah pelayanan yang memiliki ciri khas

kualitas (quality nice), ciri khas yang baik yang meliputi kemudahan, kecepatan,

ketepatan, kehandalan, dan empati dari petugas pelayanan dalam pemberian dan

penyampaian pelayanan kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat

langsung dirasakan pelanggan waktu itu dan saat itu juga (Rahmayanti, 2010:17).

Adapun pendapat lain menurut Barata (2013: 27) bahwa service excellent

merupakan kepedulian kepada pelanggan atau nasabah dengan memberikan
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layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan

mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada perusahaan. Selain itu

Barata (2013: 27) menjelaskan ada beberapa budaya pelayanan prima berdasarkan

pada A6, yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-

faktor diantaranya:

a. Kemampuan (Ability)

Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang

mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang

meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan

komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan

public relation sebagai instrument dalam membina hubungan kedalam dari

luar organisasi atau perusahaan.

b. Sikap (Attitude)

Sikap (Attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan

ketika menghadapi pelanggan.Dalam praktiknya sikap dan perilaku

menunjukkan kepribadian seseorang dan citra perusahaan.Sikap dan

perilaku yang baik yang harus ditunjukkan seluruh karyawan terutama

customer service, teller atau kasir.

c. Penampilan (Appearance)

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang baik yang bersifat

fisik saja maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan

kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain.

d. Perhatian (Attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik

yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan

maupun pemahaman atas saran dan kritiknya.

e. Tindakan (Action)

Tindakan (Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan

dalam memberikan layanan kepada pelanggan.
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f. Tanggung Jawab (Accountability)

Adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud

kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau

ketidakpuasan pelanggan.

Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014:1) menjelaskan bahwa “pelayanan prima

merupakan pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi

harapan dan kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun

diluar perusahaan ”. Adapun menurut Rahmayanti (2010:17), menjelaskan bahwa

pelayanan prima adalah:

a. Pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan

b. Pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas (quality nice)

c. Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti

perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat secara konsisten danakurat

(handal).

d. Pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical needs) dan

kebutuhan emosional (emotional needs) pelanggan.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas mengenai service excellent, maka dapat

peneliti simpulkan bahwa service excellent merupakan tindakan atau perbuatan

yang bertujuan mempermudah pemenuhan kebutuhan konsumen dalam

mewujudkan kepuasan pelanggan dalam hal ini apabila sebuah perusahaan telah

menerapkan pelayanan prima atau yang sering disebut service excellent maka

akan berdampak positif bagi perusahaan yaitu ketika pelanggan merasa puas

dengan pelayanan yang diberikan akan berdampak pada eksistensi perusahaan.

Dari beberapa pendapat para ahli, peneliti memilih pendapat menurut Barata

sebagai acuan penelitian dikarenakan sesuai dengan judul penelitian yaitu

pengaruh service excellent terhadap kepuasan pelanggan yaitu meneliti apakah

pelayanan yang diberikan oleh pekerja Bank BRI Kanca Bandar Jaya dapat

memberikan kepuasan terhadap nasabah.
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Ketika perbankan berhasil memberikan pelayanan prima bagi nasabah, perusahaan

tersebut akan mendapatkan keuntungan dikarenakan nasabah merasa puas dengan

apa yang mereka dapatkan sehingga nasabah tidak ragu untuk menggunakan

kembali produk atau layanan yang ditawarkan oleh bank, bahkan mereka akan

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan produk atau layanan

yang disediakan. Karena kepuasan pelanggan merupakan tingkatan dimana

anggapan kinerja produk sesuai dengan harapan yang dirasakan, nasabah yang

loyal akan menjadi aset yang sangat berharga bagi suatu bank.

2.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dijelaskan oleh Lovelock dan Wirtz (2011:74) yakni

kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang

didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan

produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan

konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.

Kepuasan pelanggan menurut Tse dan Wilton (1988) dalam Tjiptono (2012:311)

kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas

perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya)

dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau

mengkonsumsi produk bersangkutan. Pada Bank BRI Kanca Bandar Jaya kepuasan

pelanggan merupakan tujuan utama dari perusahaan, kepuasan nasabah dapat

ditunjukkan melalui sikap nasabah setelah menggunakan produk atau jasa yang telah

diberikan. Apakah produk atau jasa tersebut sudah sesuai dengan yang diharapkan.

Atau belum.

Sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Freddy Rangkuti (2013:7) bahwa

kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Untuk itu Bank

BRI Kanca Bandar Jaya perlu memperhatikan pelayanan yang diberikan demi

memberikan kepuasan kepada nasabah. Apabila pelayanan yang diberikan  Bank BRI

Kanca Bandar Jaya tidak sesuai dengan yang diharapkan nasabah, maka tidak akan

tercipta kepuasan pelanggan.
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Menurut Westbrook dan Reilly dalam Tjiptono dan Candra (2015: 206) kepuasan

pelanggan merupakan respon emosional terhadap pengalaman berkaitan dengan

produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau pola berbelanja dan perilaku

pembeli, serta pasar secara keseluruhan. Respon emosional dipicu proses evaluative

kognitif dimana persepsi (atau keyakinan) terhadap sebuah objek, tindakan, atau

kondisi dibandingkan dengan nilai-nilai (atau kebuuhan, keinginan, hasrat) seseorang.

Kepuasan pelanggan telah banyak dijelaskan oleh para ahli, yang sebagian besar dari

pendapat tersebut memiliki persamaan yakni sebuah respon positif dari seseorang

yang menguntungkan bagi sebuah perusahaan, untuk itu peneliti mencoba untuk

menyimpulkan bahwa definisi kepuasan pelanggan yakni sebuah respon atau

perasaan senang setelah menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa.

Apa yang di dapat dari mengkonsumsi atau menggunakan produk/jasa melebihi

ekspektasi mereka.

2.3.1 Manfaat Kepuasan Pelanggan

Manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi perusahaan dijelaskan oleh Zulkarnain

(2012: 123) yaitu:

a. Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan yang berasal dari

pembelian ulang

a. Menekan biaya transaksi pelanggan terutama dari efisiensi biaya

komunikasi, penjualan, dan layanan pelanggan.

b. Meningkatkan imunitas pelanggan terhadap godaan merek lain.

c. Membuka peluang perusahaan untuk menetapkan harga premium kepada

pelanggan.

d. Pelanggan akan menjadi lebih terbuka dengan tawaran perusahaan lini

produk atau lini merek lain.

Berdasarkan penjelasan diatas, apabila sebuah perusahaan perbankan menerapkan

strategi untuk memberikan kepuasan pelanggan maka akan berpotensi menjadi

sumber pendapatan masa depan yang berasal dari pembelian ulang. Ketika

seseorang merasa puas terhadap sebuah produk atau jasa maka seseorang tersebut

akan kembali menggunakan produk atau jasa tersebut. Hal ini diperkuat dengan

teori Michael D Johnson (2015:630) yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan
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secara sederhana dapat diartikan sebagai evaluasi pelanggan dari pengalaman

pembelian dan konsumsi mereka dengan produk, layanan (jasa), merek, atau

perusahaan. Minat dalam kepuasan berasal dari perannya dalam mempengaruhi

keputusan pembelian pelanggan yang berulang dan keuntungan perusahaan

selanjutnya. Selain melakukan pembelian berulang, dapat pula meningkatkan

imunitas pelangan terhadap godaan merk lain.

Dalam penelitian ini menekan biaya transaksi pelanggan terutama dari efisiensi

biaya komunikasi, penjualan dan layanan pelanggan tidak digunakan dikarenakan

pada penelitian ini meneliti tentang sebuah pelayanan terhadap nasabah perbankan

yang didalam pelayanan tersebut terdapat komunikasi antara pekerja dengan

nasabah. Ketika pekerja dapat berkomunikasi dengan baik dan nasabah merasa

nyaman dan puas, nasabah akan menjadi lebih terbuka dengan tawaran perusahaan

lini produk atau lini merek lain. Selain itu, dapat membuka peluang perusahaan

untuk menetapkan harga premium kepada pelanggan.

2.4 Penelitian Terdahulu

Peneliti menemukan empat penelitian yang meneliti topik yang sama. Empat

penelitian tersebut dirasa relevan dengan penelitian ini dan dapat dijadikan dasar

oleh peneliti dalam menyelesaikan penelitiannya. Tabel 2.1 menjelaskan

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

Peneliti Judul Penelitian Variabel
Independent

Variabel
Dependen

Hasil Penelitian

Nyoman
Suparmanti
Asih (2016)

Pengaruh
Pelayanan
Prima(Service
Excellent)
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Salon
Agata Singaraja

Service
excellent

Kepuasan
pelanggan

1. Terdapat pengaruh
signifikan dari

variable sikap

terhadap kepuasan

pelanggan

2. Terdapat pengaruh
signifikan dari

variable
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penampilan

terhadap kepuasan

pelanggan.

3. Terdapat pengaruh
signifikan dari
variable
perhatian terhadap
kepuasan
pelanggan

4. Terdapat pengaruh
signifikan dari
variable tindakan
terhadap
kepuasan

pelanggan
5. Terdapat pengaruh

signifikan dari
variable

tanggung jawab
terhadap kepuasan
pelanggan

6. Secara simultan
terdapat pengaruh
signifikan antara
variable

independent
terhadap variable
dependen

Masitoh
Ulfanath
(2013)

Pengaruh
Pelayanan
Prima
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Perusahaan
Daerah Air
Minum
(PDAM)
Tirtawening
Kota
Bandung

1. Service
excellent

Kepuasan
pelanggan

1. Pelayanan prima
berada pada
kategori yang
cukup efektif

2. Kepuasan
pelanggan berada
pada kategori yang
cukup puas

3. Terdapat pengaruh
yang positif dan
signifikan
antarapelayanan
prima terhadap
kepuasan

pelanggan
Perusahaan Daerah
Air Minum
(PDAM)
Tirtawening Kota
Bandung
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Erlando
(2011)

Analisis pengaruh
pelayanan prima
(service
Excellence)
Terhadap
kepuasan
pelanggan
(studi pada spbu
pertamina 34-
12708)

Service
excellent

Kepuasan
Pelanggan

1. variabel pelayanan
prima secara
parsial hanya

variabel sikap,

perhatian dan

kenyamanan yang
tidak berpengaruh
terhadap kepuasan

pelanggan SPBU

Pertamina 34-

12708 Jl. Kapten
Tendean

2. variabel pelayanan
prima secara
simultan
mempengaruhi
kepuasan
pelanggan SPBU

Pertamina 34

-12708
Jl.KaptenTendean

Ahmad Arif
Syarifudin
(2018)

Pengaruh spiritual
marketing, dan
service excellent
terhadap kepuasan
anggota dengan
trust sebagai
variabel
intervening
(Studi pada
Koperasi
Syariah
Talun
Bojonegoro)

spiritual
marketing,
service excellent

Kepuasan 1. Secara parsial
variabel spiritual

marketing tidak

berpengaruh secara
signifikan terhadap

trust.

2. Secara parsial
variabel spiritual

marketing
berpengaruh secara

signifikan terhadap

kepuasan

3. Secara parsial
variabel service

excellent
berpengaruh secara

signifikan terhadap

trust.
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4. Secara parsial
variabel service

excellent
berpengaruh secara
signifikan terhadap

kepuasan.

5. Secara parsial
variabel trust

berpengaruh secara
signifikan terhadap
kepuasan

Hardian Dwi
Utomo,
Bambang
Irawan, Diah
Yulisetiarini
(2015)

Peran kepuasan
dalam memediasi
pengaruh
implementasi
service excellence
terhadap loyalitas
nasabah PT. Bank
Mandiri, TBK
kota Banyuwangi

Service
excellent

Loyalitas,
kepuasan

1. Service excellent
secara parsial

berpengaruh positif
terhadap loyalitas.

2. Service excellent
secara parsial

berpengaruh positif
terhadap kepuasan

3. Kepuasan
berpengaruh positif
terhadap loyalitas.

Sumber: Data diolah berbagai jurnal

Pada penelitian Asih (2016) terdapat perbedaan dari penelitian yang sedang di

lakukan, yaitu penelitian terdahulu dilakukan di Salon Agata Singaraja dengan

mengunakan sampel pelanggan Salon Agata Singaraja. Sedangkan penelitian yang

dilakukan menggunakan sampel nasabah BRI Kanca Bandar Jaya. Selain itu,

terdapat persamaan pada penelitian tersebut, yaitu penelitian berjenis penelitian

kuantitatif dalam betuk penelitian eksplanatory.

Pada penelitian terdahulu yang selanjutnya oleh Masitoh (2013) sampel yang

diambil yaitu pelanggan perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtawening

Kota Bandung sedangkan penelitian yang sedang dilakukan berlokasi di BRI

Kanca Bandar jaya. Adapun perbedaan lainnya yaitu objek penelitian terdahulu

merupakan konsumen Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtawening

sedangkan pada penelitian saat ini objek yang di teliti yaitu nasabah BRI Kanca

Bandar Jaya. Selain itu peneitian terdahulu menggunakan metode survey
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explanatory dan teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara

(interview) dan penyebaran angket (kuesioner), terdapat perbedaan dengan

penelitian saat ini, yaitu peneliti hanya menggunakan kuisioner pada teknik

pegumpulan data.

Selanjutnya, pada penelitian terdahulu oleh Erlando (2011) jenis penelitian yang

digunakan adalah jenis penelitian kualitatif dengan bentuk penelitian deskriptif

dan survei. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan saat ini dikarenakan jenis

peelitian yaitu merupakan penelitian kuantitatif. Selain itu, pada penelitian yang di

lakukan oleh Erlando berlokasikan di SPBU Pertamina 34-12708 Jl. Kapten

Tandean sedangkan penelitian saat ini berlokasikan di BRI Kanca Bandar Jaya.

Terdapat pula perbedaan antara penelitian terdahulu dan penelitian saat ini yaitu

pada objek penelitian, yang menjadi objek penelitian terdahulu adalah konsumen

SPBU Pertamina 34-12708 Jl. Kapten Tandean sedangkan objek penelitian saat

ini adalah nasabah BRI Kanca Bandar Jaya.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ahmad (2018) terdapat beberapa

perbedaan dengan penelitian saat ini. Perbedaan yang pertama yaitu pada lokasi

penelitian, penelitian terdahulu berlokasikan di Koperasi Syariah Talun Bojonegoro

sedangkan pada penelitian saat ini berlokasikan di BRI Kanca Bandar Jaya.

Perbedaan yang kedua, yaitu pada objek yang diteliti, pada penelitian terdahulu

yang menjad objek penelitian yaitu konsumen Koperasi Syariah Talun

Bojonegoro, sedangkan pada penelitian saat ini yang menjadi objek adalah

nasabah BRI Kanca Bandar Jaya. Tidak hanya perbedaan, ada pula kesamaan

pada penelitian terdahulu dan saat ini, yaitu metodologi penelitian yang berjenis

kuantitatif, dan kesamaan dalam menggunakan teori yang dijadikan acuan pada

penelitian.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Hardian, et all (2015) terdapat perbedaan dari

penelitian yang sedang di lakukan, yaitu penelitian terdahulu dilakukan PT. Bank

Mandiri, Tbk Kota Banyuwangi. Sedangkan penelitian yang dilakukan di BRI

Kanca Bandar Jaya. Selain itu, kedua penelitian ini memiliki persamaan pada jenis

penelitian yaitu eksplanatory, yang artinya penelitian menjelaskan tentang

pengaruh atau hubungan antara variabel melalui pengujian hipotesis.
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2.5 Kerangka Pemikiran

Tema yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan,

dikarenakan terdapat fenomena persaingan dalam dunia perbankan. Diera

globalisasi dan perkembangan dunia telah menyebabkan semakin ketatnya

persaingan bagi dunia usaha baik produk maupun jasa dalam upaya untuk

menembus  pasaran yang semakin luas. Persaingan yang ketat dalam dunia

perbankan menjadikan kajian kepuasan pelanggan menjadi hal yang penting untuk

direalisasikan dalam strategi perusahaan. Untuk meraih posisi yang lebih baik

maka setiap perusahaan harus memperhatikan kepuasan para nasabahnya dengan

cara memberikan pelayanan yang terbaik atau pelayanan prima (service excellent).

Pelayanan prima atau Service Excellent menurut Barata (2013: 27) adalah

kepedulian kepada pelanggan atau nasabah dengan memberikan layanan terbaik

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan

kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada perusahaannya.Selain itu Barata

(2013: 27) menjelaskan ada beberapa budaya pelayanan prima berdasarkan pada

A6, yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-faktor

diantaranya: kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung

jawab.

Mengacu pada teori di atas, penggunaan variable service excellent telah banyak

diandalkan untuk meneliti kepuasan pelanggan seperti pada penelitian (Nyoman

Suparmanti Asih, 2016; Masitoh Ulfanath,2013; Oday.M, 2017). Berdasarkan

penjelasan tersebut maka variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah

variabel service excellent. Variabel ini digunakan karena terdapat kesesuaian

terhadap teori dengan faktor yang akan diukur peneliti. Selain itu variabel tersebut

dianggap merupakan variabel yang handal untuk meneliti kepuasan pelanggan

karena telah digunakan oleh penelitian-penelitian sebelumnya. Sebagai upaya

memberikan pelayanan terbaik dapat diwujudkan dengan mencurahkan segala

kemampuan, bersikap, berpenampilan, memberikan perhatian, bertindak, dan

tanggung jawab secara baik dan terkoordinasi. Apabila perusahaan menerapkan

service excellent atau pelayanan prima dalam kegiatan sehari-hari akan
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memberikan dampak positif bagi perusahan. Dengan adanya service excellent

yang mempermudah dalam pemenuhan kebutuhan nasabah, mereka akan merasa

puas karena apa yang diberikan oleh perusahaan sesuai atau bahkan lebih dari

yang diharapkan.

Kerangka pemikiran pada penelitian ini juga menjelaskan hubungan antara

kualitas produk dengan kepuasan pelanggan yang dijelaskan oleh Tse dan Wilton

(1988) dalam Tjiptono (2012:311) kepuasan pelanggan merupakan respon

pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum

pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana

dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan.

Perusahaan apabila dapat menciptakan kepuasan pelanggan dapat  memberikan

keuntungan dalam waktu yang panjang bagi perusahaan. Seiring dengan

bertambahnya jumlah bank, persaingan untuk menarik dana dari masyarakat

semakin meningkat. Semua bank berlomba untuk menarik dana masyarakat

sebanyak-banyaknya dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat yang

membutuhkan baik untuk tujuan produktif maupun konsumtif. Berdasarkan

kerangka pemikiran yang telah dipaparkan di atas, maka modelpenelitiannya

dapat dilihat pada bagan alur pemikiran sebagai berikut

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran

Sumber: Data diolah, 2020

Perhatian (Attention)

Kemampuan (Ability)

Kepuasan Pelanggan

Sikap (Attitude)

Sikap (Attitude)

a. (Attitude)

b. (Attitude)

Penampilan (Appearance)

Tindakan (Action)

Tanggung Jawab
(Accountability)
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2.6 Hipotesis

Berdasarkan uraian dan permasalahan kerangka pikir diatas, hipotesis yang

diajukan peneliti yaitu:

Ho1: Kemampuan (Ability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ha1: Kemampuan (Ability) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ho2: Sikap (Attitude) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Ha2: Sikap (Attitude )tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ho3: Penampilan (Appearance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ha3: Penampilan (Appearance) tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

Ho4: Perhatian (Attentio

n) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Ha4: Perhatian (Attention) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ho5: Tindakan (Action) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Ha5: Tindakan (Action) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan

Ho6: Tanggung Jawab (Accountability) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

Ha6: Tanggung Jawab (Accountability) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

Ho7: Kemampuan (Ability), Sikap (Attitude), Penampilan (Appearance),

Perhatian (Attention), Tindakan (Action), dan tanggung jawab

(Accountability) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.
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Ho7: Kemampuan (Ability), Sikap (Attitude), Penampilan (Appearance),

Perhatian (Attention), Tindakan (Action), dan tanggung jawab

(Accountability) secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini hubungan antara variabel bersifat sebab-akibat, selain itu

penelitian ini juga bermaksud untuk menguji hipotesis antara variable service

excellent terhadap kepuasan konsumen, sehingga pendekatan dalam penelitian ini

menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2013: 8-11) pendekatan

kuantitatif ialah pendekatan dengan pengumpulan data menggunakan instrumen

penelitian dengan analisis bersifat statistik yang memiliki tujuan menguji hipotesis

yang telah ditetapkan serta hubungan variabel terhadap obyek yang diteliti bersifat

kausal. Penelitian ini juga bermaksud untuk menjelaskan pengaruh satu variabel yaitu

variabel service excellent dengan variabel kepuasan pelanggan yang didukung oleh

teori serta mengumpulkan data melalui kuesioner, maka tipe penelitian ini termasuk

tipe penelitian eksplanatori yang dijelaskan oleh Sugiyono (2013:6) sebagai

penelitian yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu, tetapi

peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya mengedarkan

kuesioner,test, wawancara dan sebagainya.

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi pada penelitian ini dilakukan di  BRI Kanca Bandar Jaya Kabupaten Lampung

Tengah .
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3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Sugiyono (2013:117) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam

penelitian ini adalah nasabah BRI Kanca Bandar Jaya.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi

tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang

ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka

peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut  (Sugiyono,

2013:118).

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow, hal

ini dikarenakan jumlah populasi pada penelitian tidak diketahui. Berikut rumus

Lemeshow (Kuncoro, 2013:140). = z (1 − )
n = 1.9620.5(1 − 0.5)0.1

= 96.04 =96

Maka diperoleh hasil jumlah sampel yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 96

responden namun dibulatkan menjadi 100 responden. Hal ini diperkuat dengan teori

yang di sampaikan oleh Sugiyono (2013:131) bahwa Ukuran sampel yang layak

dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500.

Pengambilan Sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik nonprobability

sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sampel
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diambil dengan metode purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan

pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2013:126). Alasan penggunaan metode Purposive

Sampling didasari pertimbangan agar sampel data yang dipilih memenuhi kriteria

untuk diuji. Kriteria- kriteria pada penelitian ini diantaranya:

1. Nasabah BRI Kanca Bandar Jaya yang sudah lebih dari 5 tahun

2. Nasabah BRI Kanca Bandar Jaya yang memiliki tabungan bank lain

3.4 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional

3.4.1 Definisi Konseptual

3.4.1.1 Service Excellent

Service excellent adalah kepedulian kepaada pelanggan atau nasabah dengan

memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan

dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepadaperusahaannya

(Barata, 2013;27). Ada beberapa budaya pelayanan prima berdasarkan pada A6, yaitu

mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan factor-faktor diantaranya:

a. Kemampuan (Ability)

Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang

mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang meliputi

kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi

yang efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan public relation

sebagai instrument dalam membina hubungan kedalam dari luar organisasi

atau perusahaan.

b. Sikap (Attitude)

Sikap (Attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika

menghadapi pelanggan.

c. Penampilan (Appearance)

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang baik yang bersifat

fisik saja maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan

kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain.
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d. Perhatian (Attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang

berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun

pemahaman atas saran dan kritiknya.

e. Tindakan (Action)

Tindakan (Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam

memberikan layanan kepada pelanggan.

f. Tanggung Jawab (Accountability)

Adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian

untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan

pelanggan.

3.4.1.2 Kepuasan Pelanggan

Michael D Johnson (2015: 630) yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan secara

sederhana dapat diartikan sebagaivevaluasi pelanggan dari pengalaman pembelian

dan konsumsi mereka dengan produk, layanan (jasa), merek, atau perusahaan. Minat

dalam kepuasan berasal dari perannya dalam mempengaruhi keputusan pembelian

pelanggan yang berulang dan keuntungan perusahaan selanjutnya.

3.4.2 Definisi Operasional Variabel

Menurut Sugiyono (2012: 31), definisi operasional adalah penentuan konstrak atau

sifat yang akan dipelajari sehingga menjadi variabel yang dapat diukur. Definisi

operasional menjelaskan cara tertentu yang digunakan untuk meneliti dan

mengoperasikan konstrak, sehingga memungkinkan bagi peneliti yang lain untuk

melakukan replikasi pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara

pengukuran konstrak yang lebih baik.Tujuannya adalah agar dapat mencapai suatu

alat ukur yang sesuai dengan hakikat variabel yang sudah didefinisikan konsepnya.

Yang menjadi definisi operasional dari penelitian ini yaitu:
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Tabel 3.1
OperasionalVariabel

Variabel Definisi Operasional Indicator Items Skala

Kemampuan

(Ability)

Pengetahuan dan

keterampilan

tertentu yang

mutlak diperlukan

untuk menunjang

program layanan

prima, yang

meliputi kemampuan

dalam bidang

kerja yang

ditekuni,

melaksanakan

komunikasi yang

efektif,

mengembangkan

motivasi, dan

menggunakan public

relation

sebagai

instrument dalam

membina hubungan

kedalam dari luar

organisasi atau

perusahaan.

 Kemampuan

dalam bidang

kerja yang

ditekuni

 Melaksanakan

komunikasi

yang efektif

 Mengembangka

n motivasi

 Menggunakan

public relation

sebagai

istrumen dalam

membina

hubungan

1. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya

memiliki skil yang

kompenten sesuai

bidang kerjanya.

2. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya dapat

memberikan

penjelasan terhadap

pertanyaan nasabah

dengan baik.

3. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya

mendorong motivasi

nasabah dalam

menabung melalui

event dan program.

4. Adanya platform

social media yang

dapat diakses

nasabah untuk bisa

berdiskusi dengan

pihak Bank BRI

Bandar Jaya

Likert
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Sikap

(Attitude)

Perilaku atau

perangai yang

harus ditonjolkan

ketika menghadapi

nasabah.

 Sikap yang

dapat

menunjukan

kepribadian

pegawai bank

 Perilaku yang

dapat

menunjukan

citra perusahaan

1. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya dapat

melayani nasabah

dengan ramah

2. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya selalu

memberikan salam

sebelum

memberikan

pelayanan kepada

nasabah

3. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya

senantiasa dapat

menyelesaikan

masalah nasabah

dengan percaya diri.

4. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya dapat

melayani nasabah

dengan cepat

5. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya mampu

menyeleksi

kebutuhan nasabah.

Likert

Penampilan

(Appearance

)

Penampilan

seseorang baik

yang bersifat

fisik maupun non-

fisik,yang mampu

merefleksikan

kepercayaan diri

dan kredibilitas dari

pihak lain

 Penampilan

seseorang

dalam bentuk

fisik  yang

dapat

merefleksikan

kepercayaan

diri nasabah

 Penampilan

seseorang

1. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya

berpenampilan rapih

2. Seluruh petugas

Bank BRI Bandar

Jaya menggunakan

Batik sebagai

seragam wajib pada

hari tertentu.

3. Seluruh petugas

Likert
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dalam bentuk

non-fisik yang

dapat

merefleksikan

kredibilitas dari

pihak lain

Bank BRI Bandar

Jaya menjaga

penampilan tetap

bersih pada jam

kerja.

4. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya

senantiasa wangi saat

melayani nasabah.

Perhatian

(Attention)

Kepedulian penuh

terhadap

Nasabah baik

yang berkaitan

dengan perhatian

akan kebutuhandan

keinginan nasabah

maupun pemahaman

atas

saran dan

kritiknya

 Perhatian

terhadap

kebutuhan

nasabah

 Pemahaman

terhadap kritik

dan saran dari

nasabah

1. Seluruh petugas

Bank BRI Bandar

senantiasa

menanggapi

kepentingan nasabah

dengan sepenuh hati

2. Petugas Bank BRI

Bandar Jaya

memiliki standarisasi

dalam melayani

nasabah

3. Adanya wadah bagi

konsumen untuk

menyampaikan kritik

dan saran kepada

pihak Bank BRI

Bandar Jaya

4. Seluruh petugas.

Bank BRI Bandar

Jaya cermat dalam

menanggapi kritik

dan saran nasabah

5. Seluruh petugas

Bank BRI Bandar

Jaya senantiasa

memberikan balasan

Likert



36

terkait kritik maupun

saran nasabah.

Tindakan

(Action)

Berbagai kegiatan

nyata yang harus

Dilakukan dalam

Memberikan layanan

kepada

nasabah

 Tindakan nyata

yang dilakukan

pihak bank

dalam

memberikan

layanan kepada

nasabah

1. Seluruh petugas

Bank BRI Bandar

Jaya menjalankan

tugas sesuai dengan

Standar Operasional

Prosedur.

2. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya

memiliki aturan

mengenai hak dan

kewajiban bagi pihak

Bank serta  Nasabah.

3. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya

senantiasa

meningkatkan

layanan kepada

nasabah.

4. Seluruh petugas

Bank BRI Bandar

Jaya senantiasa dapat

memberikan laporan

terkini secara

transparan mengenai

informasi keuangan

nasabah.

Likert

Tanggung

Jawab(Acco

untability)

Suatu sikap

Keberpihakan kepada

nasabah

Sebagai wujud

Kepedulian untuk

Menghindarkan atau

Meminimalkan

 Keberpihakan

pihak bank

terhadap

kepentingan

nasabah

 Kepedulian

untuk

1. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya selalu

memberikan

informasi terkait

program yang dapat

diikuti oleh Nasabah.

2. Pihak Bank BRI
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kerugian atau

Ketidakpuasan

Nasabah

menghidarkan

masalah dari

Nasabah

 Meminimalisir

ketidak puasan

Nasabah

Bandar Jaya

memberikan

kemudahan bagi

nasabah agar lebih

fleksibel dalam

menggunakan

seluruh layanan

perbankan yang

terdapat pada

layanan BRI.

3. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya

senantiasa

memperbaiki system

keamanan data

nasabah untuk

memaksimalkan

penjagaan data

nasabah.

4. Pihak Bank BRI

Bandar Jaya secara

berkala melakukan

survey kepuasan

nasabah.

5. Pihak bank Bank

BRI Bandar Jaya

senantiasa

meningkatkan

standar pelayanan

secara berkala yang

disesuaikan dengan

kebutuhan nasabah.

Like

rt
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Kepuasan

Pelanggan

Evaluasi nasabah dari

pengalaman

pembelian dan

konsumsi mereka

dengan produk,

layanan(jasa),

merek, atau

perusahaan.

Minat dalam

kepuasan berasal

dari perannya

dalam mempengaruhi

keputusan pembelian

nasabah yang

berulang dan

keuntungan

perusahaan

selanjutnya.

 Melakukan

pembelian

berulang

 Imunitas

nasabah

terhadap

godaan pesaing

 Keterbukaan

nasabah

terhadap produk

atau layanan

yang diberikan

oleh Bank

1. Pelayanan yang

diberikan oleh

karyawan telah

memenuhi harapan

saya.

2. Menggunakan

layanan Bank BRI

Bandar Jaya secara

berulang

3. Mencari informasi

tentang produk-

produk yang

ditawarkan oleh

pihak Bank BRI

Bandar Jaya

4. Tidak menggunakan

produk atau layanan

dari pihak Bank lain

selain layanan dari

Bank BRI Bandar

Jaya.

5. Nasabah bersedia

menggunakan

produk atau jasa

terbaru yang

disediakan.

6. Nasabah bersedia

Merekomendasikan

layanan Bank BRI

Bandar Jaya kepada

orang lain.

Lik

ert

Sumber data: data di olah, 2020.
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3.5 Sumber Data

Sumber data yang diperoleh pada penelitian ini berupa data primer dan data sekunder.

Menurut Sugiyono (2013:402), data primer adalah data yang langsung memberikan

data kepada pengumpul data, sedangkan data sekunder merupakan sumber yang tidak

langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data primer diperoleh dengan

menyebarkan kuisioner kepada responden yang merupakan objek penelitian

sedangkan data sekunder merupakan data-data yang telah dikumpulkan oleh pihak

lain atau lembaga pengumpul data yang kemudian dipublikasi.

3.5.1 Data Primer

Menurut Sugiyono (2013:402) data primer adalah sumber data yang langsung

memberikan data kepada pengumpul data. Data primer pada penelitian ini yaitu data

yang didapatkan dengan memberikan kuesioner kepada responden.

3.5.2 Data Sekunder

Sugiyono (2013:402) data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung

memberikan data kepada pengumpul data. Data sekunder adalah data yang diperlukan

untuk melengkapi informasi yang dapat diperoleh melalui studi pustaka dari buku-

buku literatur, jurnal, data dari internet,  dan skripsi penelitian sebelumnya.

3.6 Metode Pengumpulan Data

Pada peneitian ini peneliti menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan

data. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk

dijawabnya (Sugiono,2012:199). Metode ini dilakukan dengan cara memberikan

sejumlah pertanyaan dan pernyataan yang berkaitan dengan permasalahan penelitian

kepada nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia cabang Bandar Jaya sebagai sampel

penelitian sehingga memperoleh data yang akurat.
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3.7 Skala Pengukuran

Dalam penelitian ini, skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert.

Sugiyono (2012:135) skala likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap,

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.

Dengan skala likert variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel,

kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item

instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Pengukuran dengan

menggunakan skala likert menghasilkan data yang memiliki skala ordinal. Sehingga

jika dilakukan pemodelan regresi maka perlu dilakukan transformasi data dengan

menggunakan metode successive interval. Dengan menggunakan software excel hasil

transformasi data.

Dalam skala likert setiap jawaban diberi bobot seperti tabel 3.2  dibawah ini:

Tabel 3.2 Kriteria Bobot Jawaban Responden

Alternatif Jawaban Skor

Sangat Setuju (ST) 5

Setuju (S) 4

Netral (N) 3

Tidak Setuju 2

Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Sugiyono (2012:135).

3.8 Teknik Pengujian Instrumen

3.8.1 Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2012:172), validitas data penelitian dapat diperoleh dengan

menggunakan instrumen valid, menggunakan sumber data tepat dan cukup

jumlahnya, serta metode pengumpulan dan analisis data yang benar. Validitas artinya
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sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat dan dapat dipertanggung jawabkan

kebenarannya.

Menurut Arikunto (2010: 190), validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan

tingkat-tingkat kevalidan suatu instrumen. Semakin tinggi validitas suatu alat ukur,

semakin tepat alat ukur tersebut mengenai sasaran.

Sumber: Arikunto (2010: 190)

Keterangan:

r : Koefisien korelasi

X : Skor pertanyaan

N : Jumlah responden

Y : Skor total

3.8.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas untuk mengetahui apakah suatu instrumen dapat dipercaya untuk

digunakan sebagai alat pengumpul data. Uji reliabilitas dalam penelitian ini

menggunkan rumus Cronbach Alpha dikarenakan skor instrumennya merupakan

rentangan nilai1-5, sebagaimana yang dikemukakan oleh Suharsimi Arikunto

(2010:193) bahwa, “ Rumus alpha digunakan untuk mencari reliabilitas instrument

yang skornya bukan 1 dan 0, misalnya angket atau soal bentuk uraian.”  Pengujian

pengadaan alat ukur dalam penelitian ini mengunakan metode Cronbach. Uji

reliabilitas menggunakan metode Crobach’s Alpha, suatu instrument dikatakan

reliabel apabila Crobach’s Alpha lebih besar dari 0,60 (Siregar, 2013:56).

Rumus Alpha digunkan sebagai berikut :

r11 = 1 − ∑
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Keterangan ;

r11 : koefisien reabilitas instrument

k : banyaknya butir pertanyaan

α : alpha∑ : jumlah varian butir

: varian total

3.9 Teknik Analisis Data

3.9.1 Uji Asumsi Klasik

Sunyoto (2012:133) menejelaskan pengujian ini dilakukan untuk melihat model

kemungkinan adanya gejala yang menunjukkan varian yang tidak konstan dari

variabel residual. Dalam penelitian ini, digunakan uji asumsi klasik untuk

mendapatkan perkiraan yang tidak bias sehingga dapat memberikan kepastian bahwa

persamaan regresi yang didapat memiliki ketepatan dalam estimasi. Terdapat dua

langkah dalam menggunakan uji asumsi klasik adalah sebagai berikut:

3.9.1.1 Uji Normalitas

Menurut Sunyoto (2012:145) uji normalitas akan menguji data variabel bebas dan

data variabel yang terikat pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi

normal atau berdistribusi tidak normal. Persamaan regresi dikatakan baik jika

mempunyai data variabel bebas dan varibel terikat berdistibusi normal. Cara untuk

mengetahui normalitas residual dalam penelitian ini adalah melalui analisis grafik

yakni dengan cara menganalisis grafik normal probability plotyang membandingkan

data riil dengan data distribusi normal secara komulatif, jika data menyebar disekitar

garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya

menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi

normalitas (Sunyoto. 2012:145).
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3.9.1.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas dijelaskan oleh Sunyoto (2012:145) yaitu uji mengenai sama

atau tidak sama varians dari residual dari observasi yang satu dengan observasi yang

lain. Sehingga dengan kata lain pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah

dalam suatu model regresi terdapat ketidaksamaan variasi dari residual satu

pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke

pengamatan yang lain berbeda maka dapat disebut Heteroskedastisitas. Persamaan

regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas, sehingga untuk

mengetahuinya ada atau tidaknya heteroskedastisitas maka perlu melihat grafik plot

antara nilai prediksi variabel terikat (dependent) yaitu Zpred dengan residualnya

Sresid. Deteksi ada homoskedastisitas jika pada scatterplot titik-titik hasil pengolahan

data Zpred dan Sresid menyebar dibawah maupun diatas titik origin (angka 0) pada

sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang teratur (Sunyoto. 2012:145).

3.9.2 Uji Regresi Linear Berganda

Menurut Silaen dan Widiyono (2013:213) Analisis regresi linier berganda digunakan

apabila peneliti bertujuan untuk memprediksi perubahan (naik-turunnya) variabel

dependen (variabel y) yang dijelaskan/ dihubungkan oleh dua atau lebih variabel

independen (variabel x1, x2, x3, x4) sebagai faktor prediktor yang dimanipulasi.

Rumus sistematis dari regresi linear berganda yang umum digunakan dalam

penelitian yaitu:

Sumber: Silaen dan Widiyono, (2013:214)

Keterangan :

Y : Kepuasan pelanggan

X1 : Kemampuan

X2 : Sikap

X3 : Penampilan

X4 : Perhatian

Y = a + bX1 + bX2+ bX3 + bX4 +… +e1
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X5 : Tindakan

X6 : Tanggung Jawab

a : Konstanta

b1 : Koefisien regresi untuk variabel kemampuan

b2 : Koefisien regresi untuk variabel sikap

b3 : Koefisien regresi untuk variabel penampilan

b4 : Koefisien regresi untuk variabel perhatian

b5 : Koefisien regresi untuk variabel tindakan

b6 : Koefisien regresi untuk variabel tanggung jawab

e : Error

4.9.3 Uji Hipotesis

3.9.3.1 Uji Signifikan Parsial

Silaen dan Widiyono (2013:214) menjelaskan uji parsial adalah uji statistik untuk

koefisien regresi yang hanya satu koefisien regresi memengaruhi variabel dependen

(Y), dari pengertian tersebut dapat diartikan bahwa uji signifikan parsial digunakan

untuk menguji masing- masih variable x terhadap varabel x, uji yang digunakan

adalah uji t dengan rumus:

Sumber: Silaen dan Widiyono, (2013:214)

Penelitian ini menggunakan prosedur uji statistik dalam uji signifikan parsial sesuai

dengan penjelasan yang dipaparkan oleh Silaen dan Widiyono, (2013:214) yakni

sebagai berikut:

a.) Merumuskan hipotesis yang mencakup Ho dan Ha.

b.) Tentukan tingkat signifikansi (α). Misalnya α = 0,05

c.) Hitung degree of freedom(DF) atau derajat kebebasan (DK) dengan rumus DF

= n-2.
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d.) Pada tabel student t, cari nilai t tabel atau nilai t kritis (tα).

e.) Membuat kesimpulan dengan membandingkan nilai t hitung (th) dengan t

kritis (tα), dengan ketentuan apabila th > tα maka Ho ditolak, berarti Ha

diterima, yaitu terdapat pengaruh variabel Xi terhadap variabel Y, apabila th ≤

tα maka Ho diterima, berarti Ha ditolak.

3.9.3.2 Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Menurut Silaen dan Widiyono (2013:214) Uji simultan adalah uji statistik untuk

koefisien regresi yang simultan atau serentak (bersama-sama) memengaruhi variabel

dependen (Y), dapat di artikan bahwa uji simultan adalah untuk mencari bagaimana

pengaruh variable x secara bersama-sama terhadap variable y, uji yang digunakan

adalah uji F dengan rumus:

Sumber: Silaen dan Widiyono, (2013:2014)

Penelitian ini menggunakan prosedur uji statistik dalam uji signifikan simultan sesuai

dengan penjelasan yang dipaparkan oleh Silaen dan Widiyono, (2013:214) yakni

sebagai berikut

 Merumuskan hipotesis yang mencakup Ho dan Ha.

 Tentukan tingkat signifikansi (α). Misalnya α = 0,05

 Menghitung degree of freedom (df) dengan rumus: df pembilang (V1)=k; dan

df penyebut (V2) = nilai n-k-1.

 Mencari nilai F tabel dalam tabel distribusi F.

 Kesimpulan: bandingkan nilai F hitung dengan nilai F tabel. Bila nilai F

hitung lebih besar dari pada nilai F tabel (Fh> Fα;v1/v2) maka Ho ditolak,

berarti Ha diterima, sebaliknya Bila nilai F hitung lebih kecildari pada nilai F

tabel (Fh<Fα;v1/v2), maka Ho diterima, berarti Ha ditolak.

( − − 1)(1 − )



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan pada penelitian yang berjudul pengaruh

service excellent terhadap kepuasan pelanggan (study pada  PT. Bank Rakyat

Indonesia Kantor Cabang Bandar Jaya) penelitian ini  memiliki kesesuaian hasil

uji signifikan parsial dan uji signifikan simultan dengan penelitian-penelitian

sebelumnya, berikut kesimpulan dan saran yang didapat pada penelian ini:

1. Kemampuan (ability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

Bank BRI Kanca Bandar Jaya sebesar 7,2%.

2. Sikap (attitude) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank

BRI Kanca Bandar Jaya 9,2%.

3. Penampilan (appearance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah Bank BRI Kanca Bandar Jaya sebesar 15,4%.

4. Perhatian (attention) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

Bank BRI Kanca Bandar Jaya sebesar 28,8%,

5. Tindakan (action) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

Bank BRI Kanca Bandar Jaya sebesar 36,5%.

6. Tanggung jawab (accountability) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah Bank BRI Kanca Bandar Jaya sebesar 19,1%.

Hasil penelitian saat ini pada hasil uji signifikan simultan yang menyatakan bahwa

faktor kemampuan (ability), sikap (attitude), penampilan (appearance), perhatian

(attention), tindakan (action), dan tanggung jawab (accountability) secara

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Nasabah Bank BRI Kanca

Bandar Jaya sehingga memperkuat hasil penelitian sebelumnya dan juga hasil

tersebut sesuai dengan teori yang telah dijelaskan.
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Indikasi pada hasil yang dijelaskan pada penelitian ini ialah upaya memberikan

layanan yang terbaik yang dapat dirasakan Nasabah Bank BRI Kanca Bandar Jaya

ialah dengan menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan

dan tanggung jawab, karena dengan memberikan service experience kepada

Nasabah hal tersebut akan menjadi pembeda bagi nasabah untuk lebih mengenal

suatu Bank yang sebagian besar memiliki produk atau program yang sama.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka

ada saran yang diberikan dan pertimbangkan yang disajikan berdasarkan

penelitian, sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Bank BRI Kanca

Bandar Jaya telah memberikan pelayanan prima kepada para nasabah. Hal

tersebut memberikan dampak yang baik untuk tetap menjaga eksistensi

perusahaan. Untuk mempertahankan hal tersebut, Bank BRI Kanca Bandar

Jaya harus tetap berinovasi dalam mengikuti perkembangan teknologi

yang semakin lama semakin canggih agar tidak tertinggal dengan Bank

competitor contohnya seperti selalu mengupdate fitur-fitur yang ada pada

aplikasi BRImo.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Bagi peneliti selanjutnya terutama dibidang yang sama, diharapkan

kedepannya mampu mengembangkan kembali pada variable lain yang

belum digunakan pada penelitian ini dengan memperluas objek

penelitian seperti menambahkan variable lainnya contohnya dapat

menambahkan variabel promosi, WOM (Word of Mouth).

b. Diharapkan mampu berkontribusi untuk menguatkan teori kembali

yang sudah ada dan dapat menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya.
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