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Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada nasabah,untuk menjalin ikatan
yang kuat dengan perusahaan. lkatan seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan saksama harapan nasabah serta kebutuhan mereka
dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah dimana
perusahaan memaksimumkan pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimumkan
pengalaman nasabah yangkurang menyenangkan.

judul Pengaruh Kualitas Layanan dan kepuasaan Nasabah Tehadap Bank Kalsel
Cabang Marabahan,adapun tujuan dari penelitiaan ini adalah untuk mengetahui bagaimana
menganalisis kualitas pelayanan (tangibles, reliability, resposiveness, assurance dan empathy)
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Kalsel Cabang Marabahan dan dalam penelitian ini
menggunakan Analisis Regresi Sederhana Berganda.

Adapun judul penelitian ini berdasarkan uji t adalah sebagai berikut 1.Bukti fisik (X1)
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 2.Keandalan (X2) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 3. Ketanggapan (X3) secara parsial
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Jaminan (X4) secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Empati (X5) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan uji F secara simultan bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRAK

"THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE TO THE CUSTOMER'S
SATISFACTION OF MARABAHAN BRANCH OF CALSEL BRANCH IN BARITO
KUALA DISTRICT"

Quality of service provides an encouragement to customers, to establish strong
ties with the company. Bonds like this in the long run allow companies to understand
carefully the expectations of customers and their needs so that the company can increase
customer satisfaction where the company maximizes pleasant customer experience and
minimizes unpleasant customer experience.

Title of Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on Bank of South
Kalimantan Marabahan Branch, while the purpose of this research is to find out how to
analyze service quality (tangibles, reliability, resposiveness, assurance and empatty) to
customer satisfaction at PT. South Kalimantan Branch of Marabahan Branch and in
this study used Multiple Simple Regression Analysis.

this study the results of research testing based on the results of the test are as
followsl1.physical evidence (x1) partially has a significant effect on customer
satisfaction 2.reliability (x2) partially has a significant effect on customer 3.satis
faction( X3 )responsiveness has no significant effect on
customer satisfaction 4.guarantee X4 has no significant effect on customer satisfaction
5.empaty (X5) has a significant effect on costumer based on the results of the f test

simultaneously physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.



PENDAHULUAN
Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat,baik bisnis yang bergerak di bidang manufaktur maupun jasa. Perkembangan
perekonomian secara menyeluruh yang diiringi dengan perkembangan teknologi dan
ilmu pengetahuan menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat dan tajam, baik
di pasar domestik maupun di pasar internasional.Oleh karena itu dalam persaingan yang
demikian, perusahaan dituntut untuk dapat memuaskan pelanggannya dengan
menciptakan produk-produk berkualitas sesuai dengan keinginan konsumen.

Dunia perbankan saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat, sehingga
keadaan ini menimbulkan bisnis perbankan semakin kompetitif dan ketat.Kenyataan
seperti ini tidak dapat dipungkiri lagi menuntut setiap bank untuk berupaya dalam
menarik minat masyarakat. Seiring dengan perkembangan yang dilakukan oleh
Pemerintah Indonesia di era globalisasi ini, kondisi sosial ekonomi masyarakat juga
mengalami perubahan terutama nilai-nilai dan cara pandang yang dianut masyarakat.

Penilaian atau pengukuran pada kinerja pelayanan ini dapat dilakukan dengan
mengunakan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy) (Parasuraman dalam Lupiyoadi,2001). Kepuasan nasabah sangat bergantung,
sepenuhnya terhadap kualitas layanan yang diberikan. Apabila analisis lebih lanjut,
kepuasan nasabah akan berdampak positif pada kesetiaan nasabah terhadap Bank Kalsel.
Kesetiaan nasabah Bank Kalsel,adalah wujud nyata dari keberhasilan suatu perusahaan
perbankan dalam menjalankan segala kegiatannya untuk memberikan pelayanan yang

terbaik bagi nasabah.



Metode Penelitian
Jenis penelitian ini berupa deskriptif kuantitatif yaitu penelitian yang mengukur kekuatan
hubungan antara dua variabel atau lebih. Pendekatan yang digunakan dalam peneltian ini
adalah pendekatan survey yaitu kegiatan mengumpulkan data sebanyak-banyaknya
mengenai fakta-fakta yang merupakan pendukung terhadap penelitian dengan maksud
untuk status, gejala menemukan kesamaan status dengan cara. membandingkan dengan
standart yang sudah dipilih atau ditentukan (Arikunto, 2005).Adapun sifat dari penelitian
adalah yang bersifat menjelaskan (deskriptifexplanatory) vyaitu bertujuan untuk

menjelaskan kedudukan variable-variabel yang

Pembahasan dan penelitian

Analisis Kualitas Layanan Secara Simultan Terhadap Kepuasan Nasabah

Dari hasil analisa diketahui bahwa pengaruh penerapan kualitas pelayanan
(Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty) berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan nasabah sebesar 206,496 hal ini lebih diperjelas bahwa
53 variabel kualitas pelayanan tersebut memiliki tingkat hubungan sebesar 0,957
terhadap kepuasan nasabah. Dari tingkat hubungan tersebut di dapat bahwa kualitas
memiliki kontribusi terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,912 atau 91,2% sementara

sisanya 0,088 atau 8,8% berupa kontribusi faktor-faktor variabel lain yang
tidak diteliti.Hal itu dapat dimaklumi karena kepuasan nasabah tidak hanya
ditentukan oleh faktor kualitas pelayanan saja dalam hal yakni (Tangible, Reability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty) saja, karena faktor-faktor lain juga sangat
mungkin ikut berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, misalnya kualitas produk,
price, promotion, dan tempat terhadap bank itu sendiri, sehingga dapat disimpulkan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan (Tangible, Reability,

Responsiveness,Assurance, Emphaty) secara keseluruhan terhadap kepuasan



nasabah sebesar 8,8% dapat diterima pada PT. Bank Kalsel Cabang
Marabahan.Faktor lain yang tidak diteliti adalah produk, pada Bank Sinar mas
produk yang diberikan adalah suku bunga, tabungan, cek, dan lain-lain.

Dari faktor ini bisa diramalkan bahwa seberapa besar kontribusi
terhadap kepuasan nasabah yang sisanya 8,8%. Faktor lain yang tidak diteliti
adalah harga, pada Bank Kalsel Cabang Marabahan harga yang diberikan
kepada nasabah yaitu tingkat bunga, dan lain-lain. Dari faktor ini bisa
diramalkan bahwa seberapa besar kontribusi terhadap kepuasan nasabah yang
sisanya 8,8%. Faktor lain yang tidak diteliti adalah tempat, pada Bank Kalsel
factor ini memiliki nilai

kontribusi yang cukup tinggi terhadap kepuasan nasabah karena tempat
memiliki jarak jauh atau dekatnya tujuan nasabah. Dari faktor ini biasanya
diramalkan bahwa besarnya kontribusi terhadap kepuasan nasabah yang
sisanya 8,8%. Faktor lain yang tidak diteliti adalah promosi, promosi memiliki
pengaruh yang cukup kuat terhadap kepuasan nasabah, dimana bisa
meningkatkan pencarian nasabah dalam melakukan transaksi pada PT. Bank
Kalsel Cabang Marabahan.

Dari faktor ini bisa diramalkan bahwa besarnya. kontribusi terhadap kepuasan
nasabah yang sisanya 8,8% .

Upaya selanjutnya dilaksanakan oleh pada PT.Bank Kalsel Cabang
Marabahan dalam meningkatkan kepuasan nasabah dalam rangka
mewujudkan visi dan misi perusahan tersebut diharapkan agar tidak hanya
menggunakan dan menjalankan strategi penerepan kulitas pelayanan saja
tetapi harus mencakup seluruh komponen yang berkaitan dengan pemasaran

dan mempunyai hubungan dengan kepuasan nasabah. Sehingga laju



pertumbuhan PT.Bank Kalsel Cabang Marabahanakan semakin cepat dan
mampu bersaing dengan perusahaan lain yang bergerak dalam bidang yang
sejenis.

Pembahasaa Kepuasan Terhadap Nasabah
AnalisisKualitasPelayanan(Tangible,Reliability,Responsiveness,Assurance,
Emphaty) Secara Parsial Terhadap Kepuasan nasabah.Hasil pemuan dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di PT. Bank Kalsel Cabang
Marabahan dilaksanakan dengan baik dan berpengaruh simultan terhadap

peningkatan kepuasan nasabah. Dimana Emphaty ini memiliki

Pengaruh Sig terhahdap kulitas pelayanan lebih kecil (thitung =16.370
yang lebih kecil dibandingkan dengan bagian yang lainnya yang dijadikan
sebagai strategi dalam penelitian ini, Responsiveness sebesar (thitung = 1.116),
Reliability dengan (thiung = 2.750), Assurance hanya (thiung = 1.442), dan yang
tidak berpengaruh Tangible lebih besar (thitung =-0,057). Ini terlihat jelas
emphaty, responsiveness, reliability, dan assurance memiliki pengaruh lebih
baik terhadap kepuasan nasabah dibandingkan dengan Responsivess.

Dari hasil analisis yang lebih jauh dan berdasarkan pendapat beberapa
nasabah mengemukakan bahwa masih terdapat beberapa hal yang masih perlu
diperbaiki antara lain yakni adanya antrian panjang yang terjadi pada nasabah
sehingga banyak nasabah yang harus rela menunggu lama. Tidak hanya itu,
ada beberapa nasabah yang berpendapat bahwa pada proses pembukaan
tabungan yang menggunakan kartu ATM, nasabah harus menunggu
berminggu-minggu,selain itu dari segi fasilitas yang kurang baik, ruangan
yang kurang luas, dan masih kurangya tempat parkir yang ada di PT. Bank

Kalsel.



1)

2)

Adapun pada saat nasabah melakukan peminjaman kredit, nasabah
harus melalui beberapa ketentuan yang rumit dan membutuhkan waktu yang
cukup lama sehingga melahirkan persepsi yang negatif terhadap pelayanan di
PT. Bank Kalsel Cabang Marabahan.

Permasalahan-permasalahan di atas menjadi penghambat penerapan
program kualitas pelayanan yang baik, sehingga PT. Bank Kalsel Cabang
Marabahan perlu memperbaiki segala kekurangan tersebut dalam upaya
peningkatan kepuasan nasabah terhadap produk dan jasa perbankan yang
ditawarkan oleh PT. Bank Kalsel Cabang Marabahan. diteliti serta hubungan
antara variable yang lain (Sugiyono,2008).

penutup

Upaya dilaksanakan Bank Kalsel Cabang Marabahan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah dalam rangka mewujudkan visi dan misi perusahan tersebut diharapkan agar
tidak hanya menggunakan dan menjalankan strategi penerepan kulitas pelayanan
saja tetapi harus mencakup seluruh komponen yang berkaitan dengan pemasaran dan
mempunyai hubungan dengan kepuasan nasabah. Sehingga laju pertumbuhan.

Perlunya meningkatkan kepercayaan kepada nasabah bank kalsel cabang
marabahan Melihat bahwa kepercayaan masih dalam kategori cukup dan merupakan
variabel yang memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah. Untuk
meningkatkan kepercayaan,bank kalsel cabang marabahanUnit Pangandaran
marabahan harus mampu mendahulukan kepentingan nasabah dan memenubhi
kebutuhan para nasabah bank kalsel cabang marabahan Unit Pangandaran

marabahan



DAFTAR PUTAKA
Arikunto, Suharsimi, 2010, Manajemen Penelitian, Jakarta : Rajawali Prejs.
Engel et.al, 2002, Manajemen Pemasaran, Jakarta : Penerbit Salemba Empat.
Ghozali, Imam, 2005, Model Persaman Struktural: Konsep dan Aplikasi dengan Program
AMOS Ver.5.0, Badan Penerbit Universitas Diponegoro, Semarang.
Indiantoro, Nur &Supomo Bambang. Metodologi Penelitian Bisnis,
1999,BPFE, Yogyakarta.
Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan,
Implementasi, dan Pengendalian. Selemba Empat. Jakarta. Kotler, Philip.
2001, Manajemen Pemasaran : Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan
Kontrol, Jakarta : PT. Prehallindo.
Kotler, Philip, Manajemen Pemasaran, 1997, Prenhallindo, Jakarta
Kotler, Philip. 1994. Marketing Management : Analisis, Planing, Implementation
and control, Englewood Chiffs, N.S : Prentice. Hall International,
Inc Lupiyoadi, 2006,
Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi Kedua, Jakarta : Penerbit Salemba Empat.
Lupiyoadi, Rambat, Manajemen Pemasaran Jasa, 2001, Selemba Empat, Jakarta.
Putra, Resha, 2011, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah di PT. BNI 46 Cabang Gorontalo. Skripsi :
Gorontalo. Supranto, Johanes, pengukuran Tingkat Kepuasan
Pelangan, 1997, Rineka Cipta, Jakarta.
Sugiono. 2004. Metode Penelitian Bisnis. Bandung : Alfabeta
Sugito, Hadi 2007, “Mengukur Kepuasan Pelanggan”, Pusat Pengembangan Bisnis &

Manajemen Riau, Desember, Suryani Tatik, Sri Lestari, &



Wiwik Lestari, “Analisis Pelayanan Mutu Total dan Pengaruhnya Terhadap Kinerja Usaha
Perbangkan di Indonesia”, 2001, prahara offset, Surabaya.

Tse, David K. & Wilton, Peter C., 1988, “Models of Customer Satisfaction Formation: An
Extension”, Journal of Marketing Research, Vol. 25, May 1988, pg. 204-
212.59

Tjiptono, 2007, Pemasaran Jasa, Bayu Media Publishing, Jawa Timur.

Tjiptono, 2006, Pemasaran Jasa, Mayumedia, Malang.

Tjiptono, 2004, Strategi Pemasaran, Edisi 2, Penerbit Andi, Yogyakarta. Tjiptono,



