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PENGARUH TANGIBLE, RELIABILITY, RESPONSIVENESS,
ASSURANCE DAN EMPHATY TERHADAP KEPUASAN
NASABAH BANK JABAR BANTEN DI SURABAYA

Thyophoida W.5. P,
Unika Darma Cendika

ABSTRACT

If the barks want 1o continue Lo exist [ is pecessary to create a business concept
that is still running. One of the concepis in these activities is the concept of
marketing. Success or failure of business activities depends on how the marketing
system, so it is important for banks o understand the "why" and "how" of
consumer behavior is se, so it can develop, promote, and distribute their products
better than competitors, Customer satisfaction is strongly influenced by the
guality aof services provided. The factors that used effects the service guality
customer salisfaction in Bank Jabar Banten include: Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, and Tangible. This study aims to find out the influence of
Reliahility, Responsiveness, Assurance, Emphaty, and Tangible simultanecusly
and partially on customer satisfaction with the Bank Jabar Banten. The results
support the hypothesis that states there is an influence factors simultas Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, and Tangible customer satisfaction where
the value of F test of 29.562 and a xignificant level of 0.00 ix smaller than the
significant level was set at 0, 05, From the results of @ test is known that assurance
and that sigmifika tangible influence on  customer satisfaction, while the
Reliability, Responsiveness, and emphaty ne effect on customer satisfaction. From
the rextlrs of ¢ test 15 alxo known tangible meniliki ¢ tese value of 5.085 sehigga
can be said to have the most dominant influence on customer satisfaction in Bank
Jabhar Banten in Surabayi.
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Dengan meningkatnya laju perekonomian saat im, vang didukung dengan
pesatnya tingkat kemajuan ilmo pengetahwan dan tcknologi, maka hal
berpengaruh terhadap peningkatan ckonomi masyarakat. Hal ini terjadi seiring
dengan semakin cepatnya perkembangan zaman maka secara tidak langsung akan
mempengaruhi selera konsumen dalam memilibh barang atau jasa yvang sesuai
dengan kebutuhannya, terutama dalam dunia perbankan.

Bila pihak perbankan ingin tetap cksis maka perlu membual suatu konsep
usahanya supaya tetap berjalan. Salah satu konsep dalam kegiatan usaha tersebut
adalah konsep marketing, Sukses atau gagalnva kegiatan ussha tergantung pada
bagaimana sistem pemasarannya, schingga sangal penting bagi perbankan untuk
memahami "mengapa” dan "bagaimana” penlaku konsumen tersebut demikian,
sehingga dapat  mengembangkan, mempromosikan, dan  mendistribusikan
produknya secara lebih baik dari pesaingnya.

Mengenal dan memahami konsumen adalah motlak diperlukan, terlehih
pada sast kondisi sckarang ini. Dimana konsumen lebih berhati-hat, selekuf dan
ketat menggunakan pendapatnya. Oleh karena itu, diperfukan berbagai pendekatan
yang dapat digunakan untuk mengenal dan meemahami konsumennya. Guna
memahami dan mengenal konsumen bukanlah svatw hal vang mudah karena
konsumen terscbut sangat kompleks sifatnya. Dimana konsumen sebagai individu
memuliki kritenia dan keadaan yang berbeda antara satu dengan yang lainnya, dan
perbedaan tersebut mengakibatkan kompleksnya perilaku konsumen yvang secara
umum berpengaruh terhadap keinginan untuk membeli ataupun membeli ulang,.

Perbankan merupakan suatu bentuk bisnis yang bergerak dibidang
Jasa,maka perlu memperhatikan penlaku konsumennya dengan secermat mungkin,
karena keberhasilan dan kelangsungan hidup suatu perbankan sangat tergantung
dari konsumennva. Kemampuan dari pihak perbankan dalam memberikan
pelayanan, komunikasi yang baik, jaminan dari pihak perbankan, dan staf
perbankan yang tanggap akan membual konsumen memandang positil terhadap
perbankan yang bersangkutan.
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Informasi tentang bank merupakan awal dan pemanfaatan jasa perbankan.
Kegiatan promosi yang dilakukan olek pihak manajemen bank merupakan suatu
usaha untuk memberikan informasi tentang keberadaan suatu bank. Bila semakin
jelas dan semakin banyak informasi yang diperoleh oleh konsumen tentang suatu
bank maka semakin besar peluang konsumen akan menggunakan jasa perbankan
tersebutl. Informasi tentang kehandalan pelayanan (reliability). Kemampuan daya
tanggap stal maspun karyawan bank (responsiveness), kesopanan dan jaminan
dari pthak bank {assurance) dan komunikasi yang baik dari bank (empathy) serta
penampilan bank maupun personal (tangibles), dimana kesemuanya sangat
diperlukan pengguna jasa perbankan,

Bank Jabar Banten Surabaya bergerak dalam bidang jasa perbankan yang
senantiasa berusaha memberikan pelayanan vang maksimal kepada nasabahnya,
Manajemen Bank Jabar Banten menvadan bahwa kKegiatan pelayanan kepada
nasabah sangal memegang peranan penting supaya nasabah merasa poas dan

menjadi loval terhadap Bank Jabar Banten.

Perilaku Konsumen

Menurut Anwar Prabu (2002, hal. 4), perilaku konsumen merupakan
tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu, kelompok atau organisasi yang
berhubungan dengan proses pengambilan  Keputusan  dalam  mendapatkan,
menggunakan barang dan jasa ckonomis yang dapat dipengarahi oleh lingkungan.

Dari definisi tersebut perilaku konsumen berkaitan dengan pemilihan
produk dan jasa vang dibeli yang terdapat dalam proses pembehan.

Menurut Mc. Kinsey (1988, 68) terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi
perilaku konsumen yang dikategonkan dalam 4 (empat) kelompok yaitu:

l.  Buyer characteristics (Karakteristik Pembeli): faktor yang berkaitan dengan
karakteristik pembeli yang terdiri dar faktor budaya, sosial, personal,
psikologis yvang berlaku dalam hidupnya.

2. product characteristics (Karakleristik Produk). Fakior yang berkaitan
dengan karakteristik prooduk yang terdiri dari penampilan, mutu dan harga.

H)
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Dengan meningkatnya laju perekonomian saat ini, yang didukung dengan
pesatnya tingkat kemajoan ilmu pengetahuan dan teknologi, maka hal ini
berpengaruh terhadap peningkatan ckonomi masyarukal, Hal imi terjadi seiring
dengan semakin cepatnya perkembangan zaman maka secara tidak langsung akan
mempengaruhi selera konsumen dalam memilih barang atay jasa yang sesua
dengan kebutuhannya, terutama dalam dunia perbankan.

Bila pihak perbankan ingin tetap cksis maka perlu membual suale konsep
usahanya supaya letap berjalan. Salah satu konsep dalam kegiatan usaha tersebut
adalah konsep marketing. Sukses atau gagalnya kegiatan uwsaha tergantung pada
bagaimana sistem pemasarannya, sehingga sangat penting bagi perbankan untuk
memahami "mengapa” dan "bagaimana” penlaku konsumen tersebut demikian,
schingga  dapal  mengembangkan, mempromosikan, dan  mendisinbusikan
produknya secara lebih baik dari pesaingnya.

Mengenal dan memahami konsumen adalah mutlak diperlukan, terlebih
pada saat kondisi sekarang ini. Dimana konsumen lebih berhati-hati, selektif dan
ketat menggunakan pendapatnya. Oleh karena itu, diperlukan berbagai pendekatan
vang dapat digunakan untuk mengenal dan meemahami konsumennya. Guna
memahami dan mengenal konsumen bukanlah swatu hal yang mudah karena
konsumen lersebut sangat kompleks sifatnya. Dimana konsumen sebagai individo
memuliki krteria dan keadaan vang berbeda antara satu dengan vang lainnya, dan
perbedaan tersebut mengakibatkan kompleksnya penlaku konsumen yang secam
umum berpengaruh terhadap keinginan untuk membeli ataupun membeli ulang.

Perbankan merupakan suatu bentuk  bisnis  vang bergerak  dibidang
jasa maka perlu memperhatikan perilaku konsumennya dengan secermat mungkin,
karcna keberhasilan dan kelangsungan hidup sualu perbankan sangat tergantung
dari konsumennya. Kemampuan dari pihak perbankan dalam memberikan
pelayanan, komumikasi yang baik, jaminan dan pihak perbankan, dan stal
perbankan yang tanggap akan membuat konsumen memandang positif terhadap

perbankan yang bersangkutan.
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Informasi tentang bank merupakan awal dar pemanfaatan jasa perbankan.
Kegiatan promosi yang dilakokan olek pihak manajemen bank merupakan suatu
usaha untuk memberikan informasi tentang keberadaan suaty bank. Bila semakin
jelas dan semakin banyak informasi yang diperoleh olch konsumen tentang suatu
bank maka semakin besar peluang konsumen akan menggunakan jasa perbankan
tersebut, Informasi tentang kehandalan pelayanan (reliability). Kemampuan daya
tanggap staf maupun karyawan bank (responsiveness), Kesopanan dan jaminan
dan pthak bank {assurance) dan komunikasi yang baik dari bank (empathy) serta
penampilan bank maupun personal  (langbles), dimana kesemuanya sangat
diperlukan pengguna jasa perbankan.

Bank Jabar Banten Surabaya bergerak dalam bidang jasa perbankan vang
senantiasa berusaha memberikan pelayanan vang maksimal kepada nasabahnya.
Manajemen Bank Jabar Banten menyadari bahwa kegiatan pelayanan kepada
nasabah sangal memcgang peranan penting supaya nasabah merasa puas dan
menjadi loval terhadap Bank Jabar Banten.

Perilaku Konsumen

Menumut Anwar Prabo (2002, hal. 4), perilaku konsumen merpakan
tindakan-tindakan vang dilakukan oleh individu, kelompok atau orgamisasi yang
berhubungan dengan proses pengambilan  keputusan dalam  mendapatkan,
menggunakan barang dan jasa ekonomis yang dapat dipengaruhi oleh lingkungan,

Dari definisi tersebul perilaka konsumen berkaitan demgan pemiliban
produk dan jasa yang dibeli yang terdapal dalam proses pembelian,

Menurut Mc. Kinsey (1988, 68) terdapat fakior-fakior yang mempengaruhi
perilaku konsumen yang dikategorikan dalam 4 (empat) kelompok yaitu:

l.  Buver characteristics (Karakteristik Pembeli): faktor vang berkaitan dengan
karakteristik pembeli yang terdin dar faktor budaya, sosial, personal,
psikologis yang berlaku dalam hidupnya,

2. product characieristics (Karaktenistik Produk): faktor yang berkaitan
dengan karakteristik prooduk yang terdin dari penampilan, mutu dan harga.

EF)
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3. Seller characterisiics (Karakteristik Penjual): faktor yang berkaitan dengan
karakteristik penjual yang terdiri dari aktivitas promosi, distribusi dan
pelayanan,

4. Simasienal characteristics (Karakteristik Situasi): faktor yang berkaitan
dengan karakteristik situasi yang terdin dan kondisi waktu, keadaan dan

Gz,

Model Perilaku Konsumen

Menganalisa perilaku Konsumen adalah suatu hal yang kompleks, karena
banyaknya variabel yang mempengaruhi serta cenderung saling bennteraksi.
Untuk mempermudah melakukan analisa atas perilaku konsumen, dikembangkan
berbagai model perilaku konsumen yang dapat digunakan untuk  berbagai
penggunaan. Tujuan utama dikembangkannva model perilako menurot Assael
(1987, 124) adalah;

. Untuk membantu dalam mengembangkan teori yang mengarahkan
penelitian perilaku konsumen.
2, Sebagam bahan dasar uniukmempelajan pengelabuan penlaku konsumen
vang terus berkembang.
Gambarl
MODEL PERILAKL KONSUMEN

Kemball kepada konsumen

1 dalam evalups pembelian
Konsumen
secirn ndividu

4 Pengambilan
Pengaruh . k:-']l:-:‘lg:lmn olih Tanggapan
inek *  dari konsumen
I."EL}HW kansumen
Aplikasi vang . T
dilakukan konsumen
terhadap stralegt posar

T Kemball pada pasar dalam |

Sirategi pengembangan Pasar
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menjelaskan  bahwa jasa—jasa atau pelayanan adalah  kegiatan—kegiatan,
keuntungan—keuntungan  alau kepuasan—kepuasan vang diberikan untuk dijual (
misalnya potongan harga, perbaikan—perbaikan).

Dengan kata lain pelayanan merupakan suatu aktifitas yang dilakukan untuk
memberikan sesuatu kepada konsumen dem kepuasan konsumen, Pelavanan
terscbul bisa diberikan dengan cara memberi perhatian kepada konsumen,
memberi potongan harga, memben hadia atan dalam bentuk lainnva. Selain ito
pelayanan juga bisa diberikan dengan cara membuat desain produk yang sesuai
dengan keinginan konsumen, Prinsipnya, pemberian pelayanan dilakukan untuk

memenuhi apa yang diinginkan konsumen.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Terdapat beberapa karakteristik atau dimensi koalitas pelayanan yang harus
diperhatikan oleh pengelolah atau pihak manajemen dalam, A.Parasuraman
{(1996:hal 102) mengatakan ada 10 (sepuluh) dimensi pokok vang dapat
digunakan untuk menilai koalitas pelayanan vaitu :

1. Tangible (bukti langsung) meliputi penampilan fisik, perlengkapan, pegawai

dan sarana komuonikasi.

[

Reliability yvaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera , akurat dan memuaskan.

3. Responsiveness yailu kKesediaan para pegawal unluk  membantu  para
konsumen dan memberikan pelayanan vang tepat.

Competence yaitn mencakup pengendalian / penyesuaian pengetahuan.
Cenrtesy meliputi kesopanan, rasa hormat, dan keramahan para pegawai.
Credibility meliputi kepercayaan, kejujuran dari pihak penyedia jasa.

PR A e

Security meliputi rasa bebas dari bahava, resiko ataupun fakior keragu-
FaguAn,

8. Acces meliputi approachability dan kemudahan berhubungan.

Ak
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Cenmmunication, mencakup kesediaan untuk mendengarkan konsumen dan
memberikan informasi kepada mercka dengan cara yang mudah untuk

dimengerti.

10. Understanding the customer, merupakan vsaha mengenal konsumen dan apa

yang menjadi kebutuhan mercka.

Sclanjutnya A. Parasuraman juga mengatakan dimensi kualitas pelayanan

vang terdiri 10 (sepuluh) dimensi dapat diringkas menjadi 5 (lima) dimensi pokok,

demikian pula hasil penelitian menunjukkan 5 (lima) penentuan  kualitas

pelayanan berdasarkan nilai pentingnya menurut konsumen adalah :

1.

b

Bukti langsung { Tangibles )

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi.
Keandalan { Reliability )

Kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis pelayanan yang
telah dijanjikan,

Daya langgap { Responsiveness )

Kemampuan atau kesediaan para stal untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayvanan dengan tanggap. Membiarkan konsumen menunggu
untuk alasan yang tidak jelas bisa menimbulkan persepsi negatif terhadap
kualitas.

Jaminan ( Assurance )

Pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mercka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

Perhatian { Empathy)

Kemudahan dalam melakokan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian

pribadi dan memahami kebutuhan para konsumen,

Pengukuran Koalitas Pelavanan

Untuk dapat mengukur kualitas layvanan dan svatu badan usaha dapat

menggunakan dimensi—dimensi dari kualitas layanan vaitu ¢

41
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Tangibles: “Appearance of physical facilities, equipment personal and
communication material”, Yaitu penampilan dari fasilitas—Tasilitas fisik,
perlengkapan individu dan alai—alat komunikasi. Artinya suvatu layanan
tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium, dan tidak bisa diraba maka pelanggan
akan menggunakan indra penglihatan untuk menilai soatu kualitas layanan
dari badan usaha,

Reliability: “Ability 1o perform the promised service dependably and
acewrately . Yaitu  kemampuan  untuk  memberikan  pelayanan  yang
dijanjikan dengan tepal dan dapat diandalkan. Maksudnya seberapa jauh
suatu badan usaha mampu membernksn pelavanan yang akurat dan tidak
melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Sebuah tempat dikatakan tdak refliable atau tidak dapat dibandalkan Kalau
salah menghitung jumlah yang harus dibayar oleh pelanggannya.
Respomsiveness:  "Willingness to help customers and provide prompt
service ", Yaitu kemampuan unfuk membantu pelanggan dan menyediakan
pelayanan secary cepal dan tepat kepada pelanggan. Maksodnya scherapa
besar karyawan badan usaha memberikan pelayanan yang tanggap lerhadap
pelanggan bilamana pelanggan membutohkan suatuw  informasi. Salah
satunya adalah kesigapan dan ketulusan karyawan dalam menjawab dar
perfanyaan alau permintaan pelanggan. Sefain itu, pelanggan juga akan Siap
untuk membayar pelayanan yang lebih mahal kepada badan vsaha untuk
setiap waktu yang dapat dihemat.

Assurance; “Knowledge and courtesy of employees and their ability to
convey  trust and confidence”. Yaitn pengetahuan, keramahan para
karyawan, dan kemampuan para Karyawan untuk menciptakan kepercayaan
dan keyakinan pelanggan. Ada 4 aspek dari dimensi asswrance, yaitu
keramahan, kompetensi, kredibilitas, dan keamanan. Keramahan adalah
salah satu aspek kualitas pelayanan vang paling mudah dinker. i mana
ramah disini berarti banyak senyum dan bersikap sopan kepada pelanggan,
Aspek kedua adalah kompetensi artinya bagaimana seorang Karvawan

melayani pelanggan dengan ramah dalam memben jawaban yang baik pada
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Kepuasan Konsumen

Salah satu tujuan dari pemberian pelayanan yang berkualitas adalah agar
para konsumen merasa puas dengan produbd/fjasa yang ditawarkan oleh produsen
atau merasa puas setelah membeli, sehingga pada akhirnya dibarapkan konsumen
akan membeli kembali.

Siapapun yang lerlibat dalam bisnis, sudah pasti mempunyai tanggung
jawab terhadap kepuasan konsumen. Seorang konsumen vang puas adalah
konsumen yang merasa mendapatkan value dari penjual penyedia layanan. Vialue
bisa berasal dari product, service, sistem atau sesoatu yang bersifat emosi. Value
bagi konsumen adalah kenyamanan, muaka kepuasan akan datang apabila
pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Konsumen yang puas adalah
Konsumen yang akan berbagi kepuasan kepada produsen dan akan berbagi rasa
dan pengalaman dengan konsumen lain.

Kepuasan merupakan perasaan scscorang terhadap kebahagiaan atan
kekecewaan hasil dari perbandingan hubungan antara performance suatu produk
dengan apa vang diharapkannya. Lebih jelasnya, kepuasan: adalah fungsi atau
performance yang diterima dan diharapkan. Jika performance lebih rendah dar
vang diharapkan, maka pelanggan akan tidak puas. Jika performance sesuai
dengan apa yang diharapkan, maka pelanggan akan puas. Jika performance
melebihi dari apa yang diharapkan, maka kepuasan akan lebih tinggi dan
menyenangkan bagi pelanggan.

Pengukuran Kepuasan Konsumen

Pemantavan dan pengukuran terbadap kepuasan telah menjadi hal yang
sangal esensial bagi setiap perusahaan, hal ini dikarenakan langkah terscbut dapat
memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan
implementasi strategi peningkatan kepuasan konsumen,

Philip Kotler (1997, 64) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur

kepuasan konsumen, yaitu:
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Conplaint and suggestion system (sistem keluhan dan saran),

Organisasi yang berpusat pada konsumen memberikan kemudahan
dan kesempatan yang luas kepada konsumennya untuk menyampaikan saran
dan Keluhan, misalnya dengaan menyediakan kotak saran, kartu komentar
dsh, Informast ini dapat memberikan gagasan dan masukan kepada
perusiahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi dengan cepat dan
tanggap dalam rangka mengatasi masalah yang timbul.

Consumen satisfaction surveys (survey kepuasan konsumen)

Penelitian menunjukkan bahwa bila para konsumen tidak puas dengan
satu dari setiap empat pembelian, kurang dari 5% konsumen yang tidak puas
akan mengeluh, sehagian besar konsumen akan lebih membeli sedikit atau
berganti daripada menunjukkan keluban,

Crhast shopping (pembeli bayangan)

Salah satu cara ontuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
konsumen adalsh dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper)
untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial terhadap produk
perusahaan dan pesaing. Sclanjutnya mereka akan melaporkan temuannya
mengenai  kekuataan dan kelemahan produk perusahaan serta pesaing
berdasarkan pengalaman merckaa dalam pembelian produk tersebut. Selain
it ghost shopper juga dapal mengamati cara penanganan setiap keluhan,
baik olch perusahaan yang bersangkutan maupun pesaingnya.

Lost consumen analysiy (analisis konsumen yang halang)

Perusahaan schaiknya menghubungi para konsumen yang berhenti
membeli atan berganti pemasok lain, agar dapal memahami mengapa hsl
terscbut bisa terjadi. Bukan hanya wawancara kelvar saja yang penling
untuk dilakukan ketika konsumen pertama kali berhenti membeli, tetapi
pemantauan cusfomer lose rate juga penting dimana peningkatan customer
lose rate jelas menunjukkan bahwa perusahaan gagal memuaskan

konsumennya.
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Variabel Penclitian dan Definisi Operasional Variabel

Variable independen dalam penelitin ini adalah Realibility, Responsiveness,

Assurance, Emphaty, Tangible dan  variable dependennya adalah kepuasan

nasibah.

1. Vatiabel bebas (X) :

a,

Realibility (X,)
Adalah kemampuoan perusahaan untuk melaksanakan dan memberikan
jasa yang dijanjikan dengan segera, lepal, akural, lerpercaya dan

memuaskan.

. Responsiveness (X1)

Adalah kesediaan, kecepatan dan kesiapan dan staff maupun Karyawan
bank dalam membantu nasabah begitu dibutuhkan oleh nasabah.
Assurance (Xa)

Adalah jaminan dari perusahaan dikarenakan kesopanan dan pengetahuan
yvang dimiliki oleh karyawan maupun staff vang dapat menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan dan  nasabah terhadap bank dimana

konsumen menyimpan Wangnya.

. Emphary (X

Adalah syvarat kKepedulian, kemudahan dalam melakukan hobongain
komunikasi serta memberikan perhatian pribadi kepada konsumen atau
nasabah.

Tangible (Xz)

Adalah penampilan  secara fisik bank dan lingkungan yang ada

disekitarnya.

2.  Kepuasan Nasabah sebagai Variabel terikat (Y)

Salah satu twjuan dari pemberian pelayanan yang berkualitas adalah

agar para  konsumen merasa puas dengan produkfjasa yang diberikan oleh

produsen sehingga pada akhimya diharapkan konsumen mau membeli

kembali. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagal perasaan kesenangan
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atau kekecewaan, suka atau tidak suka yang timbul dari seseorang berkaitan

dengan tanggapan sebuah produk yang ditawarkan,

Reliability

Responsiveness

Kepuasan
Nasabah

Emphaty

i

Tangible
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|

|
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Data dan Sampel

Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank
Tabar Banten di Surabaya dan jumlah sampel yang diambil dalam penelitian im
schanyak 60 responden.

Teknik Analisa Duata

Teknik analisis yang digunakan dalam penclitian ini adalah Analisis Regresi
Linier Berganda. Analisa ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variable independen (X) terhadap variable dependen (Y) Model Persamaan
regresi linier berganda sehagan bernkut:

Y =byd+ b Xy +baXa + h]:{] 'H,'i.q.xa. + h51{5+|3

Keterangan:
Y = Kepuasan Nasabah
hy = Konstanta

by....bs = Koefisien regresi
X = Realibility

Xa = Responsiveness
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R = Assuranee

Xq = Emphaty

Xz = Tangible

e = Variabel pengganggu, merupakan wakil dan semua faktor lain

yang dapat mempengaruhi kepuaasan nassabah,

Analisa dan Pembahasan

Dari hasil perhitungan dengan SPSS for windows 16 pada tabel | dibawah

ini:
Tabel 1
. Adjusted R Std. Error of the
Mwil e R Squire Square Estimate
| B56 32 708 1.50965

dapal dikatakan bahwa kelima variable bebas yakm X, Xa, X3 X4, dan X5 dapat
menjelaskan variabel terikat yakni kepuasan nasabah sebesar R Square (koefisien
determinasi) yakni 73,2% dengan tingkat kesalahan didalam memprediksi sebesar
5% atau sumbangan X terhadap Y seebesar 73,2% dan sisanya sebesar 26,8%
dipengaruhi olech variabel lain. Dan Nilai R’ adjusted schesar (0,708 menunjukkan
bahwa kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variebel bebas sebesar 70,8% dan
20.2% dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar model.

Hasil Pengujian Hipotesa
Untuk menguoji pengaruh Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty
dan Tangible terhadap kepuasan nasabah baik secara simultan maupun parsial,

pada table beriku ini adalah hasil uji analisis dengan menggunakan SPS5 for
windows 16
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Tahel 2
Regresi
Model S ot DF hpan F Sig,
Squares Square
Regression 336.865 5 67.373 29.562 | 000"
1  Residual 123.068 54 2279
Total 459933 54

Uji Hipotesa 1:

Faktor-Taktor reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan

tangible,

secara simultan  berpengaruh signifikan

kepuasan Nasabah Bank Jabar Banten di Surabaya

Berdasarkan pada tabel 2 dapat dilibat nilai F test sebesar 29562 lebih
besar dari F table sebesar 2,386 dan tingkat signifikan sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari nilai alpha yang sudah ditentukan schesar 5%, imi berart hipotesa
altermative (Ha) yang menyatakan ada pengaruh secara simultan faktor-faktor

rangible, reliability, responsiveness, asswrance, dan emphaty terhadap kepuasan

nasabah dapat diterima,

Uji Hipotesa 2:

terhadap

Faktor-faktor reliahility, responsiveness, assurance, emphaiy, dan

tangible secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

Masabhah Bank Jabar Banten di Surabaya
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Tabel 3
CoefTicients®
Unstandardized Standardized
Model Coelficients CoelTicients t Sig.
B Std. Error Beta
1 {Constant) =362 1.978 -.183 .855]
X1 270 199 A . 1.358 B0y
X2 -.586| 262 - 40991 2241 0291
X3 [.008 330 06 30500 0041
X4 223 3 A1 2167 135
X3 666 131 -3'9':3' 5.085 [.'H:ﬁ

Berdasarkan hasil uji t test menunjukkan bahwa:

Vanabel Realibifity memiliki nilai t test sebesar 1,358 lebih kecil dari t table
sebesar 2,306 dengan tingkat signifikan sebesar 0,180 yang lehih besar dari nilai
tingkat signifikan (a) yvang sudah ditentukan sebesar 0,052 = 0,025, hal ini
menunjukkan bahwa variabel reliability tidak memiliki pengaruh terpadap
kepuasan nasabah pada Bank Jabar Banten di Surabaya.

Variabel Respinsiveness memiliki nilai t test sebesar -2,241 lebih kecil dan 1
table sebesar 2,306 dengan tingkat signifikan sebesar 0,029 yang lehih besar dari
nilai tingkat signifikan (a) yang sudah ditentukan scbesar 0,052 = 0,025, hal ini
menunjukkan bahwa variabel responsiveness tidak memiliki pengaruh terpadap
kepuasan nasabah pada Bank Tabar Banten di Surabaya.

Variabel Assurance memiliki nilai t test sebesar 3,050 lebih besar dari 1
table sebesar 2,306 dengan tingkat signifikan sebesar 0,004 yvang lebih besar dari
nilai tingkat signifikan (1) yang sudah ditentukan sebesar (0,05/2 = (0,025, hal ini
menunjukkan bahwa variabel asserance memiliki pengaruh terpadap kepuasan
nasabah pada Bank Jabar Banten di Surabaya.

Variabel Emphaty memiliki nilai t test sebesar 2,167 lebih kecil dan t table
sebesar 2,306 dengan tingkatl signifikan sebesar 0,035 yang lebih besar dan nilai
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tingkat signifikan (u) yang sudah ditentukan schesar 0,052 = 0,025, hal ini
menunjukkan bahwa  variabel emphaty tidak memiliki  pengaruh  terpadap
kepuasan nasabah pada Bank Jabar Banten di Surabaya.

Variabel Tangible memiliki nilai t test sebesar 5,085 lebih besar dari 1 table
sebesar 2,306 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 yang lebih besar dari nilai
tingkat signifikan (o) yang sudah ditentukan sebesar 0,05/2 = 0,025, hal ini
menunjukkan bahwa variabel tangible  tidak memiliki pengaroh terpadap
kepuasan nasabah pada Bank Jabar Banten di Surabaya.

Berdasarkan hasil uji t juga diketahui bahwa factor tangible memiliki
pengaruh paling dominan lerhadap kepuasan nasabah dimana miliki nilai paling
besar yaitu sebesar 5,085 dan yang diikuti oleh faktor assurance yang memiliki
nilai sehesar 3,050,

Berdasarkan hasil  penelitian  dapat  dikatakan bahwa reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan fangible sangal penting pengaruhnya

terhadap kepuasan nasabah,

Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan pembahasan yang telah
dilakukan, maka diperoleh simpulan sebagai berikut:

a. Berdasarkan hasil analisis menonjukkan adanya pengaruh yang simultan
faktor-Taktor reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangilile
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jabar Banten Surabaya. Hal tersebut
didasarkan nilai F test sebesar 29,562 dan tingkat signifikan 0,000 yang
lebih kecil dan nilai tingkai signifikan () vang sudah ditentukan sebesar
5%,

b. Berdasarkan hasil uwji t test menunjukkan bahwa tangible dan assurance
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dan tangible memiliki
pengaruh paling dominan dengan nilai scbesar 5,085 dengan tingkat
signifikan 0,000. Sedangkan reability, responsiveness dan emphaty tidak
berpengaruh lerhadap kepuasan nasabah.
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