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CGENASEAD EINL NPM. oTssons. "ANALIE KBALITAS
PELAVANAN, KEPERCAYAAN TERMADAP KEPUASAN NASAERAM
PADA PT. BANK BUNOPIN CABANG MEDAN®. SRS 2011,

Kualitas pelayanan sangat penting kaitannya dengan eksistensi dan
perkembangan keberhasilan perusahean jasa. Kualitas pelayanan akan
berpenganuh pada kepercayasn aasabah. Faktor-faktor yang mempengaruhi
kuafitas nasabah mencakup baragan tentang kehandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsibility), jaminan (Assurance), empati (Emparky), dan bukzi
langsamg (Tangible).

Tujuan peuelitian ini adalah uniuk @cogemhui pengarub antara kualitas
pelayanan dengsn kepercayaan aasabah di PT. Bank Bukopin Cabang Medan,
untuk mengetahui pengaruhy antara kepercayaan aasabah terhadap kepuasan
nasabah di PT. Bank Bukopin Cabang Medan dan untuk mengetahui pengasih
antara kualites pelayanan dan kepercayaan dengan kepuasan nasabah di PT.
Bank Bukopin Cabang Medan. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif
yang mecupakan penelitian yang bertujuan untuk mengecahui pengarub ateu
hubungan antara vanabel bebas terhadap variabel terika). Popuasi dalam
peuelitian ini adalah aasabah yang dasang bertransaksi di PT. Bank Bukopin
Cabang Medan menetapkan 20 sampel per hari selama 20 han, jadi penankan
sampel selama 20 hari sekitar 400 sampel. Sedangkan teknik pengumpulan
data menggunakan data primer berupa peagamatan/observasi dan menyeharkan
angket serta dawa sekwnider dengan melakukan studi kepustakaan Telnik
analisis menggunakan persamaan stuctwa) (Structural Equalion Modeling)
disingkat dengan SEM.

Dari hasil analisis penulis dapat dijelaskan bahwa indikator kepercayaan
aasabah sesuai deugan pelayanan yang didgpatkan berpeagaruh signifikan
wrhadap kepuasan nasabah sedangkan sarannys untuk meoncapai kepuasan
tdak hanmya dilakukan pelayanan saja, tet®pi kepercayaan nasabah juga bharus
diterapkan
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi, pesaingan bisnis menjadi semakin ketat. Untuk
memenangkan persaingan setiap ofpanisasi aseu penyedia jasa bharus
aempethatikan kebutuhan dan keinginan konsamen atau para aasabah serta
beruszhs memenahi harapan mereka, sehingge mampu mernbenkan kepuasan
kepada para konsumen atau nasabahoya.

Ocwasa ini perhatian terhadap kepuacan aasabab menjadi sangat besar.
Persaingan yang sangat ketat dimana semakin banyak organisasi atau penyedia
jasa terlibat dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan kevnginan nasabah serwa
marempetkanays sebagai twjuan utama Dengan demikian, diyakiai bahwa
kunci utama untuk axmenangkan perssingan adalah memberikan nilai dan
kepuasan kcpsda para aasabah melalui pepyampaian produk yang berkualitas
dengan tetap memperhatikan kebutuhan dan keinginan para nasabah.

Terciptanya kepuasan nasabah dapat menjadikan hubungan antara
penyedia jasa dengan nasabahnya menjadi harmonis, yang selanjutnya akan
meaciptakan kepercayaan aasabah dan akhirmya menguntungkan bagi
gneshasn  Keberlangsungan dan kebedhasilan  perusahaan jasa banyak
tergannmg pada kualitas pelayanap yang sesns dengan lingkungan perusahaan,
dan kemappuan yang dimiliki para petugas dalam memberikan pelayanan dan
menjelackan produk-produk yang ditawarkan serta kebutuhan dan harapan

aacahah Dengan pelayanan yang berkualitas, maka nasabah akan merasa puas
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sehingga akan mempewhackan dan meningkatken keperctayaan aasabaD
tethadap perusahzan. Agar barang ateu jasa yang ditawarkan dipilih oleh
nasabah maka perusahaan harus mengetahui apa yang menjadi kebutuhan
aasabah dan bagaimana membeti layanan yang tevbaik.

Perusaban jasa harus berusaha mewujudkan kepuasan nasabahonya,
sebab jika kepuasan tidsk dicapa) maka nmsabah akan meninggalkan
perusahaan dan menjadi oasabah pesaing. Hal ini akan berakibat pada
menusunnya laba dan bahkan bisa menyebabkan kerugian.

Kualimas pelayanan sangat penting kaitannya dengan eksistensi dan
perkembangap keberhasilan perusahaao jasa. Kualites pelayanan akan
berpengaruh pada kepercayaan nasabah Faktor.faktor yang merapengatuhi
kualitas nasabah meocaknp harapan tentang kehandalzn (Reliability), daya
tanggap (Responsibility), jaminan (Assurance), empati (Empothy), dan bukti
\angsuag (Tangible),

Sebubungen dengan hal tersebut maka penulis tertadk untuk men gedalmn
peaelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Terhadap

Kepuasan Nasahah Pada PT. Bank Bukopin Cabang Medan™.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan later belakang uraian di ams, ditemub@n masalah, yaitu ;
I. Adakah pengaruh antara kuvalitas pelayanan dengan kepercayasn nasabah di
PT. Bank Bukopin Cabang Medan?
2. Adakab antara kualitas pelayanan dengan kepercaysan aasabah di PT. Bank

Bukopin Cabang Medan?
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK BUKOPIN
CABANG MEDAN

Dengan segala kererdahan hat, saya mohon bantuan Bapak/ibu untuk mengssi
angket ini yang akan saya gunakan untuk peneli%ian saya dengan judul “Analisis
Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabeh Pada PT. Bank
Bukopin Csbang Medan. Semoga dengan bantuan Bapal/Tbu memberikan
manfaat bagi kita semuz. Atas kerjasama yang diberikan saya ucapkan tenma
kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden R e
Umur e R
Jenis Kelamin R S
Pekerjaan

Berapa Lama Jadi Nasabah

Cara pengisian untuk pernyataan cukup dengan memberi tanda checlist (¥ ) pada
jawaban yang anda pilih. Dengan keterangan :

SS : SangatSetuju

S : Setuju

R : Ragu-ragu

TS : Tidak Setuju

STS  : Sangat Tidak Setuju
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[T
L Peruyutaad Vuriabe) Bebas &, (Kmabtas Peinyumam)

OPSl
No Pernyataan
SS S R
1 | Karyawan selalu tanggap dan siap
didalam melayani nasabah
2 | Prosedur dan waktu pelayannn terhadap
aasabah selalu berjalan sesuai dengan
keteatuan
3 | Kerarnah-tamahan  para  karyawan
membuat para nasabah puas.
4 | Karyawan selalu memjaga \etepatan,
kelancaran dan teasdalan pelayanan
terhadap aasabah
IL. Pernyataan Variabel Bebas X, (Kepercayaan)
OPSl1
No Pernyataan
SS S R

! | Pelayanan yang tGidak memuaskan
membenkao kesan yang buruk terhadap
nasabah

2 | Karyawan selalu menjaga ketepatan,
kelancaran dan keandalan pelayanan

terhadap nasabah

3 | Karyawan selalu membenkan pci\tian
dalam melayani keluhan nasebah.

4 | Keresponsifan  petugas pada  saat
melayani aasabab cukup baik
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[ll. Pernyataan Variabel Terikai Y (epuasan Nasabah)

Jumlah
No Pemyataan

SS S R TS

1 | Kemampuan karyawan dalam |
menanggapi dan membenkan kualitas
pelayanan telah membuat qasabab merasa
puas

2 | Kinerja pelayanan yang optimal akan
mempengaruhi tingkat kesetiaan nasabah

3 |Pnlaku karyawan dalam memberikan
pelayanan mampu membangun dan
membenkap rasa percaya terhadap
nasabeh

4 | Pruses pensnganan rtespon Acvhadap
keluhao nassbab ditanggapi ccpay oleh

karyawan perusahaan

Terima kasih atas kerjesama Bapak/)bu, semoga sukses dan lancar dalam segala
urusan
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