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ABSTRAK 

PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman kegiatan utamanya adalah 
penarikan dana dari pihak ketiga disamping jasa lainnya. Di dalam sebuah 
perusahaan, baik itu perusahaan barang ataupun jasa, pelanggan I nasabah merupakan 
faktor penting bagi kelangsungan usaha. Dewasa ini banyak perusahaan yang 
bergerak dalam bidang yang sama. Untuk menarik konsumen I nasabah, maka 
perusahaan berusaha menciptakan kepuasan yang tinggi sehingga menjadi mereka 
setia melalui pelayanan yang diberikan perusahaan kepadanya. Penelitian ini 
menggunakan metode pengumpulan data dengan cara penelitian kepustakaan dan 
penelitian lapangan, serta dianalisis dengan metode des~ptif dan deduktif. PT. Bank 
Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman memiliki banyak pelanggan I nasabah 
yang telah menggunakan jasanya. Produk perbankan dari PT Bank Mandiri (Persero) 
Sudinnan Pematailg Siantar yang ditawarkan kepada masyarakat antara Iain: 
1. Dalam bentuk simpanan PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman 

mempunyai produk dana yaitu : 
Mandiri Tabungan Reguler 
Mandiri Tabungan Bisnis 
Mandiri Tabungan Haji 
Mandiri Tabungan Dolar 
Mandiri Tabungan Karyawan/pelajar 
Mahdiri Tabungan TKI 
Mandiri Giro Rupiah. dll 

2. Dalam bentuk kredit PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman 
mempunyai produk kredit antara lain : 

Kredit Konsumtif 
Kredit Produktif U saha Kecil 
Kredit Program 

3. Dalam bentuk produkjasa antara lain: 
Produk Jasa Dalam Negeri meliputi: Kiriman Uang, Inkaso, Surat Keterangan 
Bank, Kliring, RTGS, dll 
Produk Jasa Luar Negeri meliputi: Aktivitas Transfer Luar Negeri, Jual Beli 
Draft 

Dari uji determinan yang lakukan maka diketahui besar pengaruh pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan mempunyai terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 
70,31 % sedangkan 29 ,69% dipengaruhi oleh faktor faktor lain yang tidak diteliti. 

Kata Kunci: Pelayanan, Kepuasan Nasabah 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas 

kepercayaan (trust) sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat 

menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan suatu bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) 

dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Perusahaan yang 

benar-benar menjadikan pelanggan sebagai pusat perhatian selalu memikirkan 

mutu pelayanan (Service quality) yang paling sesuai bagi pelanggan. 

f 
Melalui pelayanan yang baik maka kepuasan pelanggan dapat terpenuhi. 

Baik buruknya citra perusahaan dimata pelanggan tergantung pada pelayanan 

sehari-hari. Dalam hal ini dapat ditingk:atkan melalui pengembanga'l dan 

penciptaan prosedur yang bersahabat, relevan dan hemat waktu. Penyelesaian 

masalah yang cepat dan kreatif serta menghadapi pelanggan secara bijaksana 

dalam situasi yang sulit sekaligus adalah juga merupakan satu point yang positif 

dari pelanggan tentang penilaiannya terhadap perusahaan. 

Perusahaan yang benar - benar menjadikan pelanggan sebagai pusat 

perhatiannya selalu memikirkan pelayanan yang paling sesuai bagi pelanggan. 

Sikap ini menempatkan pelanggan pada titik pusat perusahaan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggannya. Pentingnya pelayanan (service quality) 

1 
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yang baik yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Mutu peiayanan dapat 

diketahui dern!an cara membandim!kan oerseosi oara oelan!H!an atas oelavanan 

yang benar benar mereka terima. 

Ada 6 (enam) alasan mengapa bisnis perbankan I jasa perlu mendapatkan 

lovalitas nelarnrnannva. 

Pertama: pelanggan yang a~a lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan 

memberi keuntungan besar kepada institusL 

dengan menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada. 

Ket1ga: pelanggan yang sudah percaya pada mst1tus1 dalam suatu urusan akan 

percaya juga dalam urusan lainnya. 

' Keempat: biaya operasi institusi menjadi efisien jika memiliki banyak pelanggan 

loyaL 

Kelima: institusi dapat mengurangkan biava psikologis dan sosial dikarenakan 

pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan 

institusi. 

Keenam: oelanggan loval akan selalu membela institusi bahkan berusaha oula 

untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi 

pelanggan. 

Pelavanan secara umum meruoakan uoava memberikan kesenan!!an keoada oran!! 
. , . ~ - . · /'>" "·--~ ~·- ·· - .- .. -- . :· ,; , ' . •' ~-- -==="' .,, _ _ 

lain dengan adanya kemudahan agar mereka dapat memenuhi kebutuhannya. 

Nasabah adaiah orang yang menggunakan produk atau Jasa dart pelayanan yang 
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3 

dibenkan untuk mencapai atau memenuh1 kepuasan atas pemakaian produk Jasa 

terse but. 

Dalam memberikan pelayanan, informasi dan kecepatannya sangat 

dibutuhkan nasabah selain ketepatan dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan itu. Kepuasan nasabah hanya dapat terbentuk bila nasabah merasa puas 

atas peJayanan yang mereka tenma. Hai iru d1karenakan dengan membenkan 

pelavanan yang baik. berkualitas. maka nasabah akan merasa senang merasa 

dihargai sehingga akan tetap senang untuk menjadi nasabah bank, demikian juga 

sebaliknya. 

PT. Bank Mandiri (Persero) PematanQ: Siantar. Sudirman keQ:iatan 

utamanya adalah penarikan dana dari pihak ketiga disamping jasa lainnya. 

Berdasfu.kan survei pendahuluan diperoleh gambaran tentang jumlah nasabah 

PT. Bank Mandiri (Persero) Pematan2: Siantar. Sudirman mt;!ni!alami fluktuasi. 

Berdasarkan kondisi tersebut, usaha peningkatan jumlah penabung harus dimulai, 

antara lain dilakukan dengan mengenali perilaku nasabah dan produk tabungan 

nerhankan umumnva. TinQkat nersensi tent.am~· ku~!H~" ll).v:man (nilai) vanQ tinQQj 

akan menghasilkan kepuasan pelanggan. Dengan pengukuran persepsi melalui 

atnbut - atnbut yang meJekat pada suatu produk tabungan, maka dapat d1ketahm 

aoakah oerseosi konsumen bersifat oositif atm1 negci.tif terhadap produk tabungan. 

Berdasarkan uraian di atas maka peranan pelayanan dalam menghadapi 

persamgan bag1 suatu perusahaan Jasa I perbankan merupakan unsur yang sangat 

nentinQ dalam hal memenuhi k~T?~~S~T! m\sahah. 
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Untuk itu penulls berkemgman menuangkannya dalam bentuk karya ilm1ah 

dernzan memilih iudul: " Peranan Kualitas Pelavanan Terhadan Kenuasan 

Nasabah Pada PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar- Sudirman" • 

.H. Kumusan iVJ.asatan 

Kualitas oelavanan iasa yang baik meruoakan kunci keberhasilan bagi 

perusahaan Jasa sepertl .PT. Hank Mandm (Persero) Pematang Siantar, Sudirman, 

Berdasarkan pengamatan, penulis merumuskan masalah sebagai berikut: Apakah 

ada pengaruh kualltas peiayanan terhadap kepuasan nasabah ·1 

c. TuJuan i-enelltlan 

Tu,iuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk men~et'11mi 

acta t1ctatmya pengaruh kUalltas petayanan tcrhactap kepuasan nasabah pacia 

PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar~ Sudirman. 

iJ. Manfaat penelitian 

Adaoun manfaat dari oenelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui gambaran pelayanan yang dilakukan, memberikan bukti 

empms mengenai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

2. Memberikan bahan masukan keoada oerusahaan a!lar daoat menin!lkatkan 

pelayanan sehingga terciptanya kepuasan terhadap nasabah. 
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3. Membenkan kesempatan kepada peneiiti seianJutnya untuk memperiuas 

wacana mi. 

;/ 
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BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

A. Uraian Teoritis 

1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan merupakan strategi bisnis yang efektif untuk merebut 

pangsa pasar, pelayanan yang baik dan berkualitas akan berdampak positif 

kepada pelanggan. Pelanggan akan merasa puas dan merasa dihargai sehingga 

akan tetap merasa senang untuk menjadi pelanggan perusahaan, demikian 

sebaliknya. Para pelanggan tidak hanya menginginkan pelayanan tertentu 

tetapi juga menginginkan pelayanan tersebut dalam jumlah dan kualitas yang 

I 
memadai. 

Pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam perusahaan yang 

berorientasi pada kepuasan pelanggan. Pelayanan itu sendiri adalah suatu 

upaya bagi perusahaan untuk memberikan kemudahan-kemudahan bagi 

pelanggan dalam memakai jasa yang dihasilkan perusahaan tersebut. Hal yang 

penting diantara kebutuhan pelanggan adalah pemakaian terakhir yang aktual, 

harga produk atau jasa. 

Pelayanan ini sangat sulit untuk didefenisikan secara akurat, karena: 

a. Tidak bisa diukur, sifatnya lebih emosional dari pada rasional. 

Kita bisa menjalankan tapi tidak bisa memberikan sampel dari pelayanan 

itu kepada konsumen untuk dibawa dan diperlihatkan kepada orang lain. 

6 

,I 
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b Setelah pelayanan mi dibenkan, konsumen mungkm merAsa mendapatkan 

sesuatu atau tidak mendapatkan sesuatu, 

c. Sulit untuk distandarisasi ( dibakukan) 

Karena pasar kini semakin kompetitit~ kelangsungan suatu bisnis 

mutlak tern:antune dari ada tidaknva oerhatian vane besar terhadao kebutuhan 

pelanggan. Upaya ini tampaknya mahal dan malah membebani perusahaan. 

Terutama dalam usaha memanfaatkan sumber daya yang dimilik1 secara 

maksimal. Baik buruknva citra oerusahaan dimata oelaneean tereantune oada 

pelanggan sehari-hari. 

lJalam hal 1ru dapat d1tmgkatkan melalm pengembangan dan 

penciptaan prosedur yang bersahabat. relevan dan hemat waktu. Penyelesaian 

mashlah yang cepat dan kreatif serta menghadapi pelanggan secara bijaksana 

dalam situasi yang suiit sekaiigus adaiah JUga merupaka..1 satu point yang 

oositif dari oelangean tentan!! oenilaian terhadap perusahaan. 

Kualitas pelayanan merupakan sebuah perbandingan akan kenyataan 

yang diperoieh peianggan apakah sesuai dengan harapan yang mereka 

inginkan. Jika sesuai den2an Vfl:rg J!]~re.ka im!inkan. m*'a dapa,~ 4ikateQorikan 

bahwa pelayanan tersebut berkualitas baik. 

kasmir (2006; is) 

" Pe.l::iv:m::in ~e.e::ir::i 11m11m ::irl::ihih tjnfif!!:rnn at;m nerhuatan menvenanP'kan 

yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan - kemudahan dan 

dapat memenuln segala kebutuhan mereka untuk membenkan kepuasan 

kepada pelanggan atau nasabah ". 
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Kotler (2002;i 19) 

" Lavanan iasa adalah setiao tindakan atau oerbuatan van{! daoat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasamya bersifat intangible 

atau tidak berwujud tisik dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 

Produksi iac;a hisa herhuhunQan denQan nroduk fisik maunun tidak " . 
• •• <' ~ I' , _. . . . 

Rambat Lupiyoadi (2001;148) 

" kualitas pelayanan (Service Quality), Service Quaiity dapat didefonisikan 

seh::iu::ii seh::ir::in::i im1h nerherlmm ant1m1 kenvata:m cfan haranan nelanuuan 

atas layanan yang mereka terima atau peroleh ". 

W1d1Jo Han Murdoko (20Ul;i i6) 

" Pelayanan adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri, 

Pada hakekatnya bersifat tidak teraba untuk memenuhi kebutuhan dan tidak 

harus terikat pada penjuaian, produk atau Jasa lainnya. Daiam 

meng_hasilkan iasa pelavanan bisa diperlukan atau tidak diperg_unakan 

benda nyata. Seandainya peggunaan benda diperlukan namun hal ini tidak 

mengandung makna pemindahan hak mihk benda tersebut '3• 

Dari oengertian oelavanan di atas ielas bahwa oelavanan daoat 

mempengaruhi perilaku dari pengguna produk I jasa perusahaan, yakni berupa 

penciptaan rasa senang. Penciptaan rasa senang tersebut dapat berbentuk 

kualitas dari oroduk baran{! I iasa atau etika oelavanan oerusahaan. Karena 

dalam prakteknya hampir semua bisnis yang dilakukan oleh pelaku bisnis 

berkaitan erat dengan peiayanan, balk 1tu bisms Jasa maupun bukan. 

j 
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Pelayanan yang baik adalah kemampuan dalam memberikan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada peng,guna prodµk I i~:?a 

perusahaan dengan standar yang telah ditetapkan. 

ciri perusahaan dengan pelayanan yang baik antara lain: 

1. Memiliki karyawan yang professional, khususnya yang berhadapan 

langsung dengan pengguna produk I Jasa perusahaan. 

2. Tersedia sarana dan prasaranan yang baik dan menuniang. 

3. Bertanggungjawab kepada pengguna produk I jasa perusahaan dari awal 

hingga sefesai, dafam ha1 ini karyawan meiayani sampai tuntas. 

4. Mampu melavani secara ceoat. tepat. 

5. Mampu berkomunikasi dengan jelas, menyenangkan dan mampu 

menangkap keinginan serta kebutuhan pengguna produk I jasa pcrusahaan. 

6. Memiliki oenl?etahuan dan kemamouan van!? baik tentanl? oroduk I iasa 

yang ditawarkan. 

/. Mampu menyaiankan pengguna produk / Jasa perusahaan, sehmgga 

merasa vakin dengan aoa vang telah dilakukan oerusahaan. 

2. Hentuk dan li'aktor Yang Mempengarubi Pelayanan 

MenurutMoenir(2002:180) 

Bentuk - bentuk pelayanan secara umum ada tiga macam, yaitu: 

i. Pelayanan dengan lisan, .Pefayanan dengan lisan dilak:ukan oleh petugas­

netrnia<> di huhummn mawarakat (huma<;). hidanQ ne1avanan informasi. dan 
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b1dang - b1dang iainnya yang betugas memberikan penJeiasan atau 

keterangan keoada siapaoun van!! memerlukannya. 

2. Pelayanan melalui tulisan, Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk 

peiayanan yang paling menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari 

seQ,i iumlah t~tapi il1ga, dari se!!i oeranannva. 

3. Pelayanan berbentuk perbuatan, Pelayanan dalam bentuk perbuatan 

di1akukan oieh petugas-petugas tingkat menengah kebawah . .Karena fa.ktor­

faktor keahlian dan keteramnilan :n~tl!l,Hlf; tersehut s~ngat dinerlukan 

terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. 

Jj'akior Yang .Mempengaruhi Peiayanan 

Ada kecenderun!!an oada beberaoa perusahaan memandan!! 

kebutuhan dasar tentang kepuasaan dan pelanggan sebagai suatu tambahan, 

sedangkan nelans:man mernmnirnan mereka sehagai hagian dari setian nroduk 

atau jasa yang mereka beli. 

Berikut ini akan dijeiaskan mengenai faktor-faktor pendorong dan 

faktor-faktor nen!!harnhf!t k~l?iata,n nelavanan. 

Adapun faktor - faktor pendorong kegiatan pelayanan adalah : 

a. Semakin bertambahnya potensi i fasi1itas tisik pelayanan yang tersedia. 

b. Kemaiuan bidang transportasi, komunikasi dan penerapan teknologi 

modem dalam rangka persaingan mutu pelayanan dengan berbagai 

keunggulan. 
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Sedangk:an faktor - faktor pengharnbat usaha meningkatkan pelayanan adalah: 

a. Kuranll memadainva sarana nen!letahuan vanll tersedia nada ialur-ialur 

tertentu. 

b. Adanya instansi yang terkait dalarn mengeioia jasa peiayanan tersebut 

;:intara lain : nihak swm~ta. konera~i : 

Dalarn prakteknya pemberian layanan yang baik kepada pelanggan 

atau nasabah bukan merupakan suatu hat yang mudah, mengingat banyak 

kendala vaniz dihadapi baik dari dalarn maupun dari luar perusahaan. 

Perusahaan harus mengetahui apa faktor - faktor yang mempengaruhi 

pelayanan kepada nasabah atau peianggan. 

Bilson Simarnora (2006; 10) 

Fa.Idor - faktor yang mempengaruhi pelayanan adalah: 

a. Sumber Oaya Manusia, yaitu secara umum seiuruh karyawan yang terlibat 

mulai dari cleaning service sarnpai direktur. Narnun secara khusus adalah 

karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah, seperti, Customer 

Service, leiier, .Prarnuniaga, Sa!esman/giri, Humas, Satuan .Pengarnan, 

Operator T eleoon. 

b. Sarana dan Prasarana (Fisik), seperti Kenyarnanan Ruangan, Peralatan, 

Tempat lbadah, Toiiet, Parkir, ATM. 

c. Kualitas Produk. senerti Rallam Produk, !~i , _K~masan. Har!la. ProJ:n<;>~!, 
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3. Jenis dan Manfaat Peiayanan 

Secara umum pelayanan dapat dibedakan menjadi dua jenis yaitu 

pelayanan umum dan pelayanan khusus. Identifikasi semua kebutuhan 

pelanggan baik ltu peiayanan umum atau pelayanan .khusus, yang jelas 

merupakan suatu hal yang mendasar bagi pelayan yang efektif, dan iika hal itu 

tidak tersedia, akan dapat menimbulkan masalah. 

Berikut in! diuraikan empat keiompok penawaran. 

a. Barang vang sepenuhnva berwuiud. 

Dalam hal ini tawaran terutama terdiri dari suatu barang yang berwujud, 

sepert1: sendok, garpu, pmng . .Pada produk im sama sekah t1dak meiekat 

iasa oelavanan. 

b. Bit.rang berwujud dengan jasa pelayanan 

.Pada keiompok ini, tawaran terdiri dari barang berwujud yang diikut1 oieh 

suatu atau beberaoa jasa untuk meninekatkan <lava tarik konsumen. 

c. Jasa pelayanan pokok yang disertai barang danjasa tambahan 

Dalam hal ini tawaran berupa jasa pelayanan utama yang disertai dengan 

~~l)~_rnpa 1asa tambahan dan baranQ nenduku11~~ mi~al!lva nenumnanQ 

mobil yang membeli jasa angkut. 

d. Hanya Jasa 

T::iw~.rnn ini nrknknYtJ henma fasa. M1s::i1nva ns1k1ater <hm n11::it retleksL 

yang dijual hanya jasa dengan unsur yang berwujud seperti kantor, dan 

ruang praktek. 
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Rambat Lupiyoadi (200i;l48) 

Ada lima dimensi service qualitv adalah sebagai berikut : 

1. Tangibles (bukti fisik) 

Hukti tisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinva kenada nihak ekstemal. Penamnilan dan kemamnuan sarana 

dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 

bukti nyata <lari pelayananan yang dlberikan oleh pemberi jasa. 8esuatu 

W!TIP m1mm1knv::i nv::it;:i ::icfal::ih nen::imnil::in (nerform:1ce) mim k::irv::iw::in chm 
' . . : , --~ .. 

fasilitas fisik lainnya seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang 

peiaksanaan pelayanan. 

2. Reability (kemampuan/keandalan) 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

d1JanJikan secara akurat dan terpercaya da1am ha1 ketepatan waktu untuk 

semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan akurasi tinggi. 

3. Responsivenes (ketanggapan) 

Y aitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

ceoat (resoonsif) dan teoat keoada pelan22an denean oenvampaian 

informasi yang jelas. Sebab membiarkan konsumen menunggu tanpa 

adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam 

kualitas oelavanan. 
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4. Assurance (Jaminan dan kepastian) 

Y aitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampµan P.l!rn pegawa1 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. 

5. Emvathv <Empati) 

Y aitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang dl.berikan kepada para peJanggan dengan berupaya memahami 

kein!!inan konsumen. Dimana suatu oerusahaan diharaokan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 

pelanggan secara spes1hk, serta mem1hkl waktu pengoperas1an yang 

nvaman bagi oelanµ~an. 

4. Upaya Perb2ikan Kuafitas Peiayanan 

Sebelum melangkah lebih iauh. manaiemen dari industri iasa harus 

secara jelas melihat kebutuhan untuk memperbaiki kualitas industri jasa itu. 

Manajemen harus secara sadar memiliki a1asan-a1asan untuk perbaikan 

kaulitas oelavanan. dan men!!an!!!!an bahwa nerbaikan kualitas merunakan 

suatu kebutuhan yang paling mendasar bagi kelangsungan hidup perusahaan 

dalam era kompetisi yang semakin ketat. 

Reherana dimensi at.an atrihnt vam:r hams dinerhatikan d~lam 

perbaikan kualitas pelayanan, adalah: 

a. K.etepatan waktu. 

b. Akurasi pelayanan. 
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c. Kesopanan dan keramahan daiam membenkan peiayanan. 

d. Tan!ZQUUQ iawab. 

e. Kelengkapan. 

t: K.emudahan. 

Q. Variasi model nelavanan. 

h. Pelayanan pribadi. 

i. Kenyataan dalam memperoleh pelayanan. 

1. Atrih11t nenci11lrnnP. 

5. Pengertian Kepuasan Peianggan 

i5 

Banvak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan 

pelahggan, Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin "satis" yang 

arlmya cukup {baik, memadai) dan "facioi' artinya melakukan atau membuat. 

Keouasan bisa diartikan sebagai uoava oemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai. 

K.onsep akan kepuasan pengguna produk I jasa perusahaan sebenarnya 

meruoakan sesuatu vang sulit untuk dirumuskan karena hal ini meruoakan 

sesuatu yang bersifat abstrak, pencapaian kepuasan dapat merupakan suatu 

proses yang sederhana maupun rumit. balam hal ini peranan individu sangat 

bemen!laruh terha<;lap kepµas<µi v<Ulg ~Clll <;libentuk. 

Munir Husein (2002; 146) 

" K.epuasan pengguna produk I Jasa perusahaan merupakan evaiuas1 puma beh 

dimana alternative vanQ dioilih sekurang - kurangnva memberikan hasil 
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sama atau melampaua1 harapan, sedangkan ket1dak puasan timbul apabila 

hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan." 

Widijo Hari Murdoko (2002;46) 

•· Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kineria (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya." 

Dari beberapa pendapat ahH di atas pada intinya menyatak:an bahwa 

keouasan oemrn:una oroduk I iasa oerusahaan adalah evaluasi ouma beli. 
~ ·. ·. -~ . .. •, , . . 

Umumnya harapan mereka merupakan perkiraan atau keyakinan tentang apa 

yang akan d1tenmanya b11a ia membeh atau menggunakan suatau produk. 

Dengan mengetahui tingkat keouasan oen,gguna oroduk I iasa 

peru~ahaan maka ia dapat membuat perencanaan yang lebih baik untuk 

kemaJuan perusahaan. 

Fandv Tiiotono (2004:148) ada emoat 4 metode untuk meneukur keouasan 

pengguna produk I jasa perusahaan, yaitu: 

l. Sistem Keiuban Dan Saran .Pelanggan. 

2. Sury~i Keouasan Nasabah. 

3. Ghost Shopping. 

4. Lost Customer Analysis. 

ad_ 1 _ Sistem Kelnhan Dan Saran Pelan{!gan 

Sistem ini memberikan kesempatan yang seluas luasnya bagi pengguna 

produk I Jasa perusahaan untuk menyampaikan saran, pendapat dan 

keluhan. Adapun metode yang di~akan berupa kotak saran di 
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perusahaan atau saran yang dapat dikirim via pos ataupun menyediakan 

saluran khusus (Customer Hotline). 

ad.2. Survei kepuasan pengguna produk I jasa perusahaan umunya dilakukan 

dengan metode survey, baik melalui pos, telepon maupun wawancara 

T)rih~gj, P~ngukuran kenuasan dernmn metode ini danat dilakuk£1.t] 

dengan berbagai cara diantaranya: 

a. Directly Reported Satisfaction, pengukuran dengan - ' cara II"..J 

tentang tingkat kepuasan terhadap suatu produk. 

b. lJirived llissatisjaction, merupakan pertanyaan yang menyangkut 

dua hal utama, yaitu besamya harapan pengguna produk I jasa 

perusahaan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang 

mereka rasakan. 

c. Problem Analvsis. pengguna produk I iasa perusahaan yang 

dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok 

pertamam masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran 

dari oerusahaan. kedua saran - saran untuk melakukan oerbaikan. 

d. Importance Performance Analysis, yaitu responden diminta 

merangkai beberapa atribut dari penawaran derajat pentingnya setiap 

atribut. 

ad.J. &host Shopping, metode iru dllak:sanak:an dengan cara mempekeIJak:an 

beberaoa orang (Ghost Shover) untuk beroeran sebagai oembeli atau 
' ' - . ' -

memanfaatkan potensial produk atau jasa perusahaan dan pesaing. Lalu 
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mereka menyampaikan temuan - temuannya mengenai kekuatan dan 

kelemahan produk perusahaan dan pesaing, Denecm ~9.anv~ pen~m~an 

tersebut diharapkan mampu memperbaiki kualitas pelayanan yang ada. 

ad.4. Lost Customer Analysis, dalam metode ini perusahaan berusaha 

menghubingi para pelanggannya yang telah beralih ke lain perusahaan, 

melalui cara ini hal yang diharapkan adalah akan diperoleh informasi 

penyebab perp:lndahan. 

6. .Mengukur .Kepuasan Pefanggan 

Untuk memenanglcan oersaingan. perusahaan harus memberikan 

kepuasan kepada pengguna produk I jasa perusai'iaan. Apabila pelayanan yang 

" l . -· . . . .. . . . ' · . 
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan 

dioerseosikan baik dan memuaskan. Hal ini bcrarti citra kualitas vru.1g baik 

tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa melainkan berdasarkan persepsi 

pengguna produk / jasa perusahaan. 

Rambat Luoivoadi (2001. 159). Pada dasarnva keouasan dan ketidak ouasan ' -. , , : ·, , ' . . , .. , , ., . . '• . . 

pelanggan atas produk akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal 

1m d1tun3ukkan pe1anggan sete1ah proses pembeban. 

Berdasarkan oendapat di atas ielas bahwa pengguna produk I iasa 

perusahaan dipengaruhi oleh beberapa faktor baik dari produk I jasa itu sendiri 

maupun dart luar produk sepertt pelayanan. 

Sugivono (2006:43). Kepuasan adalah konsen Va.I}!! iauh lebih luas dari hanva '\:' . ~ - · ,,~ -~ -.,...- , ... . .. -- ... · .. ~ .. , .. -.. .:.-~_ ·.-::.->- ':. , .... . .. __ . .. - .· ·. -·'. ' 

sekedar penilaian kualitas, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor - faktor lain. 
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Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap kuaiitas 

iasa. kualitas produk. harl!a dan oleh faktor situasi dan oersonal dari 

konsumen. 

H. kerangka konseptual 

Berdasarkan uraian di atas oada kerangka konseotual dapat disimoulkan 

beberapa hal yang berhubungan dengan pelayanan yang baik dan cepat akan 

berpengaruh kepada konsumen. Pelayanan secara umum dapat d1artikan sebagai 

.rn§!l ffiypvenanQkan vanQ diberikan kenada oranQ lain di sert£ti dengan 

kemudahan-kemudahan dan segala kebutuhan mereka, sedangkan jasa merupakan 

kegiatan, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual kepada nasabah. 

Demm~. nelavanan v~JlQ haik diharankan k41mrn,.Ran n~~sihah akan menin!lkat. 

Kualitas Pelayanan 
V ariabel Be bas "X" 

L. Hipotesis 

l:ambar. H.l 
Paradigma Penelitian 

Kepuasan Nasabah 
.. Variabel Terikat "Y" 

Hipotesis merupakan suatu penjelasan sementara tentang perilaku, 

fonomena, atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau akan teIJadi. Hipotesis 

berupa pemyataan mengenai konsep yang dapat dinilai benar atau salah jika 

menunjuk pada suatu fenomena yang diamati dan diuji secara empiris. 

,I 
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Herdasarkan masalah yang d1kemukakan maka h1potesis dari peneiitian mi adalah 

kualita..;; nelavanan memnunvai nenQaruh nositifterhadan kerua.:.;;~n nasahah. 

I 
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BABIII 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiasi yang bertujuan mengetahui ada 

tidaknya pengaruh kualitas pelayanan (variabel x) terhadap kepuasan nasabah 

(variabel y) 

2. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini bertempat di PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang 

Siantar, Sudirman. 

3. Waktu Penelitian 

Adapun waktu penelitian dilakukan selama 4 bulan dimulai dari bulan 

Desember 2009 s/d Maret 2010. Berikut ini tabel rincian waktu penelitian. 

Tabel.111.1 
Rincian Waktu Penelitian 

No Jenis Penelitian 
Des Jan Feb Mar 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

I 
Pengamatan terhadap fenomena '~ 

,, 
penelitian I<:; ':f; 

2 Pengajuan Judul ·~~~ 
3 Penyusunan proposal ;~ 

~rt~ ! ',~ '.'&' 
4 Seminar proposal ! '·;~' 

5 
Penyusunan Skripsi dan Perbaikan ([\ ''.\ '\\ i,\ 

"' 
!'\~ \ \ ' ,, 

Skripsi I 

21 
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.H. Populasi dan Sampei 

1. Pooulasi adalah keseluruhan c;>bi~k penelitian van!! terdiri dari oen!!!!unaan 

sebagai sumber data yang akan memiliki karakteristik di dalam suatu 

penelitian ini adalah nasabah PT. Hank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, 

Sudinnan. 

1.. Sampel adalah sebag1an dart Jumlah dan karaktenstlk yang d11mllkl oleh 

oooulasi tersebut. Peni!ambilan samoel untuk oeneliti@ ini vaitu dern!an - ' ·' . ""." - -:- ·· .:..· ' -; 

metode Purposive Sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu. Kriteria nasabah yang d1Jad1kan sampel adalah: 

1. Nasahah minimal herusia di atas 17 !<!:h•m , 

2. Dalam 3 bulan terakhir ini sering menggunakan jasa PT. Bank Mandiri 

3. Nasabah yang mempunyai rekening tertentu di PT. Bank Mandiri 

(Persero) Pematang S1antar, Sud1rman (nasabah dengan pelayanan pnma) 

yang sedang berkun1ung untuk melakukan transaksi. 

Sehingga ditentukan sampel minimal yang mewakili populasi para nasabah 

.PT. Hank Mandm (.Persero) .Pematang S1antar, Sud1rman yaitu sebanyak 31 

sampel. 

L Oetinisi Uperasional V aria bet 

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yaitu Kualitas Pelayanan 

sebagai variabe1 be bas (independent V ariab{e) dan Kepuasan Nasabah sebagru 

variabel terikat (Dependent Variable). 
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Kedua variabel m1 dapat d1detinis1kan sebagai berikut : 

1, K 1mlitas Pelavanan adalah seherana iauh nerhedaan antara kenvata~n dan 

harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. 

2. Kepuasan pelanggan adalah perasaan menyenangkan serta penilaian positif 

vang tercipta akibat terpenuhi harapan mereka atas pelayanan yang diberikan. 

ti. Jen1.s ciao Sumher Data 

Jenis data pada penelitian ini merupakan Data Primer, yaitu data yang 

diperoleh dengan surve1 1apangan yang menggunakan semua metode 

oengumoulan data original. Sedangkan sumber data di ambil langsung dari 

PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman. 

K Teknlk Pengumpulan Uata 

Untuk menvelesaikan oenelitian ini. maka oenulis menggunakan alat 

pengumpulan data yaitu sebagai berikut : 

1. Wawancara, diiakukan guna memperoie.h data pnmer dan akan mengamb1i 

bentuk wawancara dengan oertanvaan-oertanvaan vang bersifat terbuka dan 

langsung sehingga memberikan keleluasaan bagi responden untuk 

memberikan pandangan secara bebas. 

2. Daftar nertanvaan I angket, vajtu metode nenQUmrmlan <law denQan memhuat -- """' ,.; . ' ' - --~''·· .• ._-,. " . ..,.. : ', - . 

daftar pertanyaan dalam bentuk angket yang ditujukan kepada para karyawan 

atau responden d1 ob3ek pene1lt1an yaitu .PT. Hank Mancim U'ersero) 

Pematang Siantar. Sudirman. 
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3. Studt dokumentas1, penehtian menghimpun data yang sifatnya dokumen dan 

berkaitan dengan oembuktian hiootesis. 

}'. Teknik Analisis Oata 

Uji Kualitas Data 

1. UJI Vahd1tas, UJ1 vahdttas berart1 mstrumen tersebut dapat d1gunakan untuk 

mengukur aoa yang seharusnva diukur. Uii validitas daoat digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner. Uji validitas dihitung 

dengan menggunakan korelasi product moment. Sugiyono (2005: i 5) 

mensvaratkan nilai r van!! palinl! dioeroleh dikonsultasikan denQan nilai r 
/ 

kritis = 0,30 Pada taraf signifikan 5% , jika r hitung :'.:: r kritis maka data valid 

, .... t ' .. . .. . ' . . ·· . .. . 
Jika r hitung ~ r kritis maka data t1dak valid 

2. Uii Reliabilitas~ Uij reliahflitl.:~ herarti instrumen vanQ blla diQUnakan 

beberapa kali untuk mengukur objek yang sama akan menghasilkan data yang 

sama sehlngga 1nstrumen penelitian tersebut telah dianggap shahih. Pengujian 

ini menentukan konsistensi f!Jas sm1t11 instmmen neneliti:m. T Tii reliahilit;:is 

menggunakan Alpa Cronbach. Nurgiyantoro (2000: 309). 

J. UJI Norma1Itas, UJI normahtas bertuJuan untuk menguJI apakah dalam model 

r~gresi. vari~ht?,l terikat dan variahel heha~ keduanva memnunvai distrihusi 

normal ataukah tidak. Model regresi yang baik adalah model yang memiliki 

d1stnbus1 data normai atau mendekat1 normai. K.urva yang menggambark.an 

distribusi normal adalah kurva normal yang berbentuk simetris. 
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'l'eknik Anailsis Data 

1. ReQfesi linier sederhana 

Persamaan yang digunakan adalah sebagai berikut: 

V = a + bx ........... Syafaruddin (2004 : 2 i 1) 

Keterangan : 

y = Variabei 'feri.kat (Kepuasan Nasabah) 

a= Konstanta 

b = penmgkatan atau penurunan 

x = V ~riabel Be bas (Pelavanan) 

2. Korelasi Product moment 

nix1yi - ( ixi) ( iyi) 
rxy = 

3. Uji Hipotesis 

Untuk menguii hiootesis maka digunakan uii- t dengan rumus: 

rxy~n- 2 
f=--==== .JI- (rxy)2 

a. Bila t hitung > t tabeh maka ada pengaruh signifikan antara variabel x dan 
Vanabel y. 

b. Bila t hitung > t tabet , maka tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel x 
dany. 

VJ1tuk mern!etahui seberana besar nern!aruh Pelavanan terhadan Kepmi."~n 

Pelanggan digunakan uji determinasi dengan rumus: D = (rxy)2 x 100 % 
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BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Dari uraian-uraian pada bah yang telah diuraikan maka dapat ditarik 

kesimpulan dan saran sebagai berikut : 

1. PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirrnan merupakan 

perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan. Kegiatan utamanya 

adalah menarik dana dari pihak ketiga disamping jasa lainnya. 

2. PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman, tidak saJa 

memohilisasi dana masyarakat berupa simpanan juga menyalurkan kredit 

f 
sebagai tujuan untuk memperolah pendapatan dimana selisih antara bunga 

pinjaman dengan bunga simpanan dan biaya yang timbul dari operasional, 

oleh sebab itu sangat dibutuhkan adanya pelayanan dan promosi yang 

berkualitas dalam kegiatannya guna menjaring nasabah baru. 

3. Dari hasil perhitungan data yang dilakukan dan analisis dari pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri 

(Persero) Pematang Siantar, Sudirrnan maka diperoleh hasil analisis sebesar 

0,84 yaitu lebih besar dari nilai r pada tabel, nilai-nilai r product moment 

sehingga dapat diketahui bahwa pelayanan yang berkualitas baik yang 

diberikan oleh perusahaan mempunyai pengaruh yang sangat baik terhadap 

55 
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kepuasan nasabah, diharapkan ditingkatkan ketarap yang lebih sempuma 

dimasa yang akan datang. 

4. Berdasarkan hasil analisa dari perhitungan antara variabel X dan variabel Y 

maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang dikemukakan dapat diterima, 

jadi pelayanan yang berkualitas baik yang diberikan oleh PT. Bank Mandiri 

(Persero) Pematang Siantar, Sudirman mempunyai pengaruh yang sangat 

baik terhadap kepuasan nasabah. 

5. Dari uji determinan yang penulis lakukan maka diketahui besar pengaruh 

pelayanan yang diberikan oleh pernsahaan mempunyai terhadap kepuasan 

nasabah adalah sebesar 70,31 % sedangkan 29,69% dipengaruhi oleh faktor 

faktor lain yang tidak diteliti. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa 

saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi pernsahaan. Secara umum pelayanan 

yang diberikan oleh PT. Bank Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sudirman 

dengan baik. Namun ada beberapa hal yang hams menjadi perhatian bagi 

Pernsahaan, yaitu : 

1. Sistem pelayanan yang diterapkan di PT Bank Mandiri (Persero) Tbk sero) 

Pematang Siantar, Sudirman perli terns ditingkatkan karena minat 

masyarakat untuk menjadi nasabah akan tercapai jika seluruh rangkaian 

kegiatan pelayanan dan yang lainnya dilakukan dengan efektif secara terns 

menerns. 
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2. Hendaknya kecepatan dalam proses pendaftaran nasabah baru lebih 

diperhatikan, guna memberikan image yang baik kepada nasabah baru karena 

menyangkut time delivery. 

3. Cepat tanggap dalam mengatasi setiap komplain atau keluhan nasabah, 

sehingga mereka merasa dilayani dan puas, karena citra baik perusahaan 

tergantung pada penilaian pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan, oleh karena itu setiap kesalahan hendaknya cepat diatasi agar 

tidak berlarut-larut dan tidak mengecewakan. 

4. Hendaknya nasabah betul-betul dilayani dengan baik, sopan dan bersahabat 

sehingga terjadi komunikasi yang efektif kepada kedua belah pihak (PT. Bank 

Mandiri (Persero) Pematang Siantar, Sadirman dengan nasabah). 
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