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ABSTRACT

The purpose of this study is to know and
analyze Product Quality and Service Quality to
Customer Satisfaction. The object to be studied is
PT. Bank Rakyat Indonesia, Thk Cabang
Majalengka.

The research method used is survey
method. The collection of data obtained through
interviews, guestionnaires and literature.
Population in thisresearch is Customer at PT. Bank
Rakyat Indonesia, Thk Cabang Majalengka.

By using path analysis, the study found
that partially, Product Quality and Service Quality
have significant influence on Customer Satisfaction.
Smultaneoudly, Product Quality and Service
Quality has a significant influence on Customer
Satisfaction, So the hypothesis was verified.

Keywords: Product Quality and Service Quality and
Customer Satisfaction

|. PENDAHULUAN

Pergeseran paradigma dari product oriented
beralih kepada service oriented membuat perbankan
berkompetisi untuk memikat masyarakat agar
percaya sehingga mau menyimpan dananya dan
tercapa kepuasan bagi para nasabahnya.

Pelayanan yang diterima nasabah dapat dijadikan
standar dalam menilai kinerja suatu bank yang
berarti bahwa kepuasan nasabah adalah ha yang
utama. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan
harapan nasabah dan fasilitas yang bak untuk
mempertahankan nasabah yang sudah ada serta
untuk mendapatkan cal on nasabah baru. Bank BRI

yang merupakan salah satu Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) terus berupaya meningkatkan
pelayanan terhadap nasabahnya guna mencapai
sukses yang di harapkan.

Menurut Fandy Tjiptono (2011: 331)
pada prinsipnya kualitas jasa (dalam hal ini
adalah kualitas pelayanan) berfokus pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Dengan memberikan kualitas pelayanan yang
baik akan memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan kebutuhan
yang kuat dengan perusahaan. Apabila
kualitas pelayanan semakin baik, ditunjukkan
dengan pelayanan yang handal, memiliki daya
tanggap, memiliki jaminan pelayanan dan
empati (rasa perhatian) yang lebih, maka
konsumen akan merasa puas.

Berdasarkan hasil observasi yang
dilakukan peneliti pada bulan Januari tahun
2017 di BRI Cabang Magjalengka, ada nasabah
yang mengeluh karena banyaknya antrian
nasabah dan kurangnya rasa perhatian dari
pihak bank, selain itu juga masih rendahnya
kemampuan  karyawan BRI Cabang
Mgaengka dalam melakukan hubungan
komunikasi dengan nasabah. Ha ini
memungkinkan adanya penurunan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa,
yaitu Bank BRI Cabang Majalengka sehingga
berdampak pada penurunan kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah terlahir karena
diberikannya kualitas pelayanan yang baik
yang mencangkup tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy
(Fandy Tijiptono, 2011: 346-347). Kelima
unsur kulitas pelayanan ini, paling tidak akan
memberikan kepuasan hasabah bila Bank
selalu melayani melebihi harapan nasabahnya.

Tabungan men;j adi pilihan
dikarenakan sebagai sumber dana murah
dengan fee base income yang cukup signifikan
dibandingkan jenis simpanan yang lain seperti
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deposito, perbankan tidak perlu menawarkan
bunga deposito yang tinggi bahkan melebihi
bunga LPS ( Lembaga Penjamin Simpanan )
jika memiliki jumlah tabungan yang cukup
besar. Senjata paling ampuh untuk meraih
kepuasan nasabah adalah dengan kualitas
pelayanan atau servis sebaga  benteng
pertahanan untuk memuaskan nasabah agar
tidak lari ke bank pesaing.

Adapun identifikas masalah dalam
penelitian ini yaitu :

1. Bagamana Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Nasabah pada
PT. Bank Rakyat Indonesia, Thk Cabang
Magjalengka.

2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk dan
Kudlitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah balk secara simultan maupun
parsa pada PT. Bank Rakyat Indonesia,
Thk Cabang Mg aengka.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis:

1. Kuadlitas Produk, Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank
Rakyat  Indonesia, Thk  Cabang
Magjalengka.

2. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
baik secara simultan maupun parsia pada
PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang
Magja engka.

. KAJIAN PUSTAKA

1. Pengertian Produk
Produk menurut Adrian Payne dalam
Ratih  Hurriyati (2010 :32) adaah
sekumpulan atribut yang nyata dan tidak

nyata di dalamnya suatu tercangkup oleh
warna, harga, kemasan, plastik, pengecer
dan pelayanan dari pabrik serta pengecer
yang mungkin diterima oleh pembéli
sebagal sesuatu yang bisa memuaskan
keinginannya
2. Kualitas Produk

Menurut Feingenbaum dalam  Aris
Marwanto (2015 : 152) Kualitas Produk
adalah seluruh gabungan karakteristik
produk pemasaran, rekayasa
(perencanaan), pembuatan (produk), dan
pemeliharaan yang membuat produk yang

digunakan memenuhi  harapan-harapan
pelanggan

3. Kualitas Pdlayanan
Menurut Wykof vyang dikutip dari

Tjiptono (2008:59) menyatakan bahwa
“Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut  untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

4. Kepuasan Pelanggan
Menurut Lovelock dan Wirtz (2011:74)
“Kepuasan adalah suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan. Kepuasan merupakan
penilaian mengenai ciri atau
keistimewaan produk atau jasa, atau
produk itu sendiri, yang menyediakan
tingkat kesenangan konsumen berkaitan
dengan  pemenuhan kebutuhan
konsumsi  konsumen

METODOLOGI PENELITIAN

Waktu dan kegiatan penedlitian
dilaksanakan selama 8 (delapan) bulan mulai
bulan Februari sampai dengan bulan
September 2017 dimana pendlitian ini
dilakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk
Cabang Mgjalengka.

Pengaruh Kualitas Produk & Pelayanan terhadap K epasan Nasabah

38



JURNAL ILMIAH MANAJEMEN, AKUNTANSI DAN INFORMATIKA

BUANA INFORMATIKA
AMIK CITRA BUANA INDONESIA

VOL . VI No. 1 Maret 2018

ISSN : 2337-5272

Sumber yang diperoleh peneliti untuk
mendapatkan data mengenai objek yang akan
diteliti didapat langsung dari PT. Bank Rakyat
Indonesia Cabang Mgjaengka.  Untuk
menunjang hasil peneliian, maka penulis
melakukan  pengelompokan data yang
diperlukan yaitu dengan menggunakan data
Primer.Data primer yaitu data atau segala
infformasi yang diperoleh dan didapat oleh
penulis langsung dari sumber pertama baik
individu atau sekelompok bagian dari objek
penelitian, seperti hasil kuesioner dan
observas langsung pada objek yang diteliti.

Sebelum analisis data, terlebih dahulu
perlu dilakukan uji coba instrumen.Uji coba
instrumen ini adalah untuk mengukur validitas
dan reliabilitas instrumen pendlitian. Sgauh
mana Kketepatan instrumen yang akan
digunakan sehingga instrumen tersebut layak
digunakan sebagai alat pengumpul data.

Daam penelitian ini, andisis jalur
(path analysis) digunakan untuk
mengetahui hubungansebabakibat,
dengantujuanmenerangkanakibat langsungdan
akibat tidaklangsung seperangkat variabel,
sebagai variabel penyebab terhadap variable
lai nnyayangmerupakan variabl e akibat.
Menurut Bambang S Soedibjo (2013:186),
bahwa sdlah satu alat yang sangat popular
untuk penelitian adalah analisis path (path
Analisys) atau dikenal juga dengan andisis
jalur. Dalam analisis jalur ini variabel yang
dipengaruhi disebut variabel endogen dan
variabel yang mempengaruhi disebut variabel
eksogen.

HASIL PENELITIAN
PEMBAHASAN

DAN

4.1.Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Nasabah
Untuk mengetahui seberapa besar
kontribusi variabel X; dan variabel X
(variabel independen) secara parsia terhadap

variabel Y (variabel dependen) adalah dengan
melakukan pengujian SPSS yang hasilnya
sebagal berikut:

Correlations

Kuditas Kuditas Kepuasan
Produk Pelayanan Nasabah
Kuadlitas Produk Pearson Correlation 1 458" 484
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 162 162 162
Kuditas Pelayanan  Pearson Correlation 458 1 816”
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 162 162 162
Kepuasan Nasabah ~ Pearson Correlation 4847 816 1
Sig. (2-tailed) .000 .000

N 162
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

162

Sumber: Data primer diolah kembali dari hasil
SPSS

Dari tabel di atas dapat disimpulkan,
bahwa hubungan antara variabel Kualitas
Produk (X1) dengan Kualitas Pelayanan (X2)
didapat nilai sebesar 0,458. Sehingga apabila
dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai
r (korelasi), mempunyai tingkat hubungan
yang sedang dan searah karena nilainya
positif. Korelasi X1 dan X2 signifikan karena
angka signifikansi (0,000) lebih kecil dari
pada 0,05.

a. Hasl Pengujian Secara Parsial

Coefficients®

162

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t

Sig.

1 (Constant) 1416 4.
Kualitas Produk .049 139 2.
Kuditas Pelayanan .044 752 14.

a Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

6.012
135
.657

Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Rakyat
Indonesia, Thk Cabang Magaengka secara
parsia dapat dilihat dari pengaruh langsung,
melalui hubungan korelatif dengan X lalu
pengaruhnya secara total .

246
756
920

.000
.007
.000
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a. Pengaruh Langsung
= Pyxl X Pyxl
=(0,139) x (0,139)
=0.019321

b. Meaui hubungan

dengan X

= PyxlX Mxix2 X Pyx2
= (0,139) x (0,458) x
(0,752)
= 0.047873824

c. Pengaruh X; secaratotal
= 0.019321+
0.047873824
= 0.067194824

korelatif

4.2.Pengaruh Kualitas
Terhadap Kepuasan Nasabah
Pengaruh Kuaditas  Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Magjaengka
secara parsial dapat dilihat dari pengaruh
langsung, melalui hubungan korelatif dengan
X1 dan Xslalu pengaruhnya secara total.

Pelayanan

a. Pengaruh Langsung
= Pyx2 X Pyx2
=(0,752) x (0,752)
= 0.565504

b. Meaui hubungan

dengan X>

= Pyxlx Mxix2 X Pyx2
= (0,139) x (0,458) x
(0,752
=0.047873824

c. Pengaruh X, secaratotal
= 0.565504+
0.047873824
=0.216517532
= 0.613377824

korelatif

Maka dapat disimpulkan bahwa kedua
variabel tersebut (Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan) mempunya pengaruh terhadap

Kepuasan Nasabah. semakin  meningkat
Kudlitas Produk, Kualitas Pelayanan maka
semakin meningkat pula Kepuasan Nasabah.

4.3.Pengaruh antara Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan secara simultan
terhadap Kepuasan Nasabah di PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang
Majalengka

Untuk mengetahui seberapa besar
persentase pengaruh kedua variabel X
(variabel independen) tersebut secara simultan
terhadap variabel Y (variabel dependen)
adalah dengan melakukan pengujian dengan
koefisien determinasi (R?) dengan melihat
tabel Model Summary sebagai berikut:

a. Hasil Pengujian Secara Simultan

Mode Summary

Model R R Square

Adjusted R Square ~ Std. Error of the Estimate

1 825 681 677
a Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Dari tabel di atas koefisien
diterminas (total pengaruh) Kualitas Produk
(X1), Kuditas Pelayanan (X2) terhadap
Kepuasan Nasabah (Y) dilihat dari R Square
sebesar 0,681 artinya bahwa kedua variabel
tersebut berpengaruh  terhadap Kepuasan
Nasabah dapat menerangkan sebesar 68.1%.
Sedangkan sisanya sebesar 0,319 atau 31,9%
merupakan variabel yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Hal ini dibuktikan juga dengan
penambahan besarnya pengaruh X: dan X
secara bersama-samaterhadap Y yaitu :

KD =r’x 100%
KD = (0.825)2, 100% = 0.681 = 68.1%

Dari hasil perhitungan pengaruh
variabel independen secara parsial didapatkan
hasil bahwa variabe Kualitas Pelayanan
berpengaruh paling besar terhadap Kepuasan
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Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia,
Tbk Cabang Mgjalengka yaitu sebesar 0.6133.

Persamaan analiss jalur kedua
variabel independen yaitu Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan ditunjukkan pada tabel
436 yang di ambil dari nilai beta maka
didapat nilai persamaan struktural sebagai
berikut :

Y =0.139X1 + 0.752X, + €

Diagram jdur dari  persamaan
struktural di atas adalah sebagai berikut :

PYY; J' £

by

X1 \
e m
X2 /

|~

Nilai Koefisien Jalur Antara Variabd X;
dan X, terhadap Y

Untuk lebih jelasnya besarnya
pengaruh pada setiap variabel melalui analisa
jalur adalah sebagai berikut :

Nilai Interpretasi Analisa Jalur

Pengaruh X1 terhadap Y secara | 0.0193
langsung

Pengaruh X1 terhadap Y 0.0478
melalui X2

Pengaruh total X1terhadap Y | 0.0671
Pengaruh X2 terhadap Y secara | 0.5655
langsung

Pengaruh X2 terhadap Y 0.0478
melalui X1

Pengaruh total X2terhadap Y | 0.6133
Pengaruh X1 dan X2 secara 0.681
bersama-samaterhadap Y

Pengaruh variabel lain 0.319

Sumber : Pengolahan data SPSS

Dari uraian diatas bahwa pengaruh
Kudlitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara  simultan atau bersama-sama
mempengaruhi terhadap Kepuasan Nasabah
yaitu sebesar 0.681 atau 68,1% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ditdliti
oleh penulis sebesar 0,319 atau 31,9%.

Sesuai dengan hasl  pendlitian
Risnawati (2014) meneliti tentang Analisis
Pengaruh Kudlitas Produk Dan Kuadlitas
Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen, hasil
penelitian menunjukan bahwa Kualitas produk
berpengarun signifikan terhadap kepuasan
konsumen perumahan Komplek AMD Permai
Banjarmasin. 2. Kualitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen
perumahan Komplek  AMD Permai
Banjarmasin.

Hasil pendlitian ini  mendukung

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Inka
Janita Sembiring (2104) yang meneliti
mengenai Pengaruh Kualitas Produk Dan
Kudlitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas
Pelanggan  menyebutkan bahwa  Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Produk berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap variabel Kepuasan;
variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan; variabel Kepuasan Pelanggan
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan; variabel Kualitas Produk
berpengarun  tidak  signifikan  terhadap
Loyalitas Pelanggan.

. SIMPULAN DAN SARAN

5.1.SIMPULAN
Berdasarkan hasil andisis dan
pembahasan yang disdaraskan dengan
permasalahan yang diteliti, maka dapat
dismpulkan sebagai berikut :
1. Secara parsia terdapat pengaruh
signifikan antara Kualitas Produk dan
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Kualitas Pelayanan
Kepuasan Nasabah.

2. Secara simultan terdapat pengaruh
signifikan antara Kualitas Produk dan

terhadap

Kualitas Pelayanan terhadap
K epuasan Nasabah.
5.2.SARAN

Berdasarkan simpulan yang telah
dikemukakan di atas, penulis mencoba
memberikan saran-saran yang diharapkan
dapat member manfaat yang berguna

diantaranya:

1. PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk
Cabang Magaengka  disarankan
meningkatkan kualitas produk
tabungannya.

2. PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk
Cabang Mgaengka  disarankan

meningkatkan Kualitas Pelayanan
diantaranya keramahan karyawan,
ketepatan  pelayanan,  kecepatan
penanganan kel uhan nasabah.

3. PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk
Cabang Magaengka  disarankan
meningkatkan Kepuasan Nasabah
dengan mengetahui customer need,
sehingga PT. Bank Rakyat Indonesia,
Thk Cabang Mgaengka akan dapat
menerapkan strategi marketing mix
yang sesual untuk dapat meningkatkan
dan menjaga Kepuasan Nasabah
mereka.

4. Penditi yang akan melakukan
penelitian sdlanjutnya, disarankan
untuk mencari dan membaca referens
lain lebih banyak lagi sehingga hasil
penelitian selanjutnya akan semakin
baik serta dapat memperoleh ilmu
pengetahuan yang baru terkait dengan

variable lainnya seperti loyalitas
nasabah yang tidak ditditi oleh
penulis
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