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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH SWAMITRA USP BUKOPIN KEDAWUNG

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengalisa seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh nasabah yang menggunakan jasa Swamitra USP Bukopin Kedawung.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan
menggunakan skala likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah
accidental sampling sebanyak 60 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah
metode regresi linear berganda (multi linear regression).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas
Reliability (X1), Assurance (X2), Empathy (X3), Tangible (X4), dan
Responsiveness (X5) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif. Di
Mmana persamaan regresi:

Y =0.951+0.033X1+0.496X2+0.182X3+0.152X4+0.154X5

Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000
atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk
Reliability sebesar 0,000 atau 0%, Assurance sebesar 0,000 atau 0%; Tangible
sebesar 0,000 atau 0%, Emphaty 0,000 atau 0%, dan Responsiveness sebesar
0,000 atau 0,0%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Dewasa ini tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan jasa produk
Unit Simpan Pinjam (USP) semakin meningkat. Agar masyarakat bersedia
untuk menggunakan layanan dan produk yang dimiliki oleh Unit Simpan
Pinjam (USP), maka pihak USP memberikan rangsangan berupa balas jasa
yang akan diberikan kepada para nasabah. Rangsangan tersebut dapat
berupa kemudahan untuk menjadi anggota, bunga yang tinggi, hadiah-
hadiah atau souvenier, jaminan keamanan atas dana yang disimpan
nasabah, fasilitas yang dimiliki, serta layanan lainnya yang dimiliki oleh

Unit tersebut.

Unit Simpan Pinjam membutuhkan usaha yang keras untuk
mendapat calon nasabah dan mempertahankan nasabah yang sudah ada di
tangan. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan
USP dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan
tercermin dari kepuasan nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa.
Kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan
dapat dijadikan masukan bagi pihak manajemen untuk meningkatkan dan

memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan.

Unit Simpan Pinjam harus memenuhi 5 kriteria kualitas pelayanan

yang sering disebut RATER dalam memberikan pelayanan kepada
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nasabah, sehingga dapat menciptakan nasabah yang loyal, yaitu reabillity
(kehandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy

(empati), dan responsiveness (cepat tanggap), Tjiptono (2006:69).

Kehandalan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa
secara akurat sesuai yang dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari
pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa
percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang kasat mata yang
dapat dinikmati langsung oleh nasabah, komunikasi yaitu karyawan harus
memberikan perhatian secara individu kepada nasabah dan mengerti
kebutuhan nasabah, sedangkan cepat tanggap kemampuan karyawan untuk
membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang
diinginkan oleh nasabah. Salah satu cara menciptakan pelayanan yang
berkualitas adalah bank dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara
konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak
bank melakukan interaksi dengan nasabah yang disertai umpan balik

sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.

Nasabah yang loyal adalah alat promosi yang efektif. Dengan
adanya nasabah yang loyal akan sangat membantu pihak bank, karena
nasabah yang loyal, merupakan alat promosi dari mulut kemulut yang
efektif. Nasabah yang loyal akan membawa nasabah lainya untuk
menikmati pelayanan produk perusahaan. Semakin meningkat jumlah
nasabah yang dilayani, semakin meningkat pula pendapatan dan laba
perusahaan. Pelayanan yang diterima nasabah dapat dijadikan standar

dalam menilai kinerja suatu bank yang berarti bahwa kepuasan nasabah
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adalah hal yang utama.

Swamitra USP Bukopin Kedawung adalah satu bentuk kerjasama
atau kemitraan antara Bank Bukopin dengan koperasi untuk
mengembangkan serta memodernisasi Usaha Simpan Pinjam (USP)
melalui pemanfaatan jaringan teknologi (network) dan dukungan system
manajemen sehingga memiliki kemampuan pelayanan transaksi keunganan
yang lebih luas dengan memperhatikan peraturan perundang-undangan
yang berlaku. Swamitra USP Bukopin Kedawung berusaha memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah dan fasilitas yang baik
untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada serta untuk mendapatkan

calon nasababh.

Dari latar belakang di atas, penelitian ini membahas kualitas
pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah dengan judul:
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP

KEPUASAN NASABAH SWAMITRA USP BUKOPIN KEDAWUNG”.
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar

belakang maka rumusan masalah adalah:

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari cepat tanggap
(responsiveness), kehandalan (reliability), empati (empathy), jaminan
(assurance), dan bukti fisik (tangible) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah Swamitra USP Bukopin Kedawung?

2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang mempunyai pengaruh
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paling dominan terhadap kepuasan nasabah Swamitra USP Bukopin

Kedawung?
C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penulisan ini adalah:

1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan
yang terdiri dari cepat tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), empati (empathy), jaminan (assurance), dan bukti fisik
(tangible) terhadap kepuasan nasabah Swamitra USP Bukopin

Kedawung.

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh
yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah Swamitra USP

Bukopin Kedawung.
D. Manfaat Penelitian
1. Peneliti

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan, serta

mengaplikasikan ilmu yang diperoleh selama kuliah.
2. Perusahaan

Dapat memberi masukan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam
meningkatkan kepuasan nasabah dengan memperhatikan kualitas

pelayanan.
3. Pihak Lain

Sebagai bahan referensi dan literatur bagi kalangan akademisi untuk
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keperluan studi dan penelitian selanjutnya mengenai topic yang sama.

4. Bagi Universitas

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang

berguna untuk dijadikan acuan bagi mahasiswa lainnya.
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