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ABSTRAK

Cici Angraini : Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan
Analisis Regresi Logistik (Studi Kasus pada Nasabah PT.
BNI KCP Dumai)

Pelayanan yang bertujuan memperoleh kepuasan pelanggan bukan suatu
hal yang mudah dilakukan, kerap kali ditemui masalah-masalah dalam
pengelolaan pelayanan sebuah perusahaan. Salah satu cara utama dalam
peningkatan kualitas sebuah perusahaan adalah memberikan layanan yang
berkualitas yang melebihi harapan pelanggan dan perusahaan juga harus
memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh para pelanggan agar tidak
beralih kepada perusahaan pesaing. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu wujud fisik, empati,
kehandalan , daya tanggap, dan jaminan terhadap kepuasan nasabah BNI KCP
Dumai.

Sumber data penelitian ini adalah data hasil Survei terhadap nasabah BNI
KCP Dumai Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi logistik.
Variabel independent yang digunakan adalah wujud fisik, empati, kehandalan,
daya tanggap dan jaminan. Analisis regresi logistik bertujuan untuk mengetahui
pengaruh dari variabel independent terhadap kepuasan nasabah.

Dari hasil analisis ini dapat diketahui faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BNI KCP Dumai serta besarnya
pengaruh masing-masing faktor tersebut. Model regresi logistik yang diperoleh
dari hasil analisis ini adalah:

exp (0,419+2,387X4—1,726X5)
m(x) =

1+exp (0,419+2,387X4—1,726X5)
daya tanggap dan jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
BNI KCP Dumai.

dengan o=0,05 menunjukkan bahwa
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi
dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin
secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia (1997:571) pengertian pelayanan merupakan kemudahan
yang diberikan sehubungan dengan proses jual beli barang dan jasa. Pelayanan
yang baik adalah pelayan yang dapat mengerti keinginan pelanggan dan
senantiasa memberikan nilai tambah dimata pelanggan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2000:13), pelanggan yang merasa puas
akan membeli ulang dan mereka akan memberi tahu orang lain mengenai
pengalaman baik tentang produk itu. Kepuasaan pelanggan berkontribusi pada
aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatkan reputasi
perusahaan, berkurangnya elatisitas harga, berkurangnya biaya traksaksi masa
depan, dan meningkatkan efisiensi dan produktivitas karyawan
(Tjiptono,2004:146). Salah satu cara utama dalam peningkatan kualitas sebuah
perusahaan jasa adalah memberikan jasa yang berkualitas tinggi secara
konsisten untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

Pelayanan yang bertujuan untuk memperoleh kepuasan pelanggan
bukanlah suatu hal yang mudah untuk dilakukan, sering juga ditemukan
masalah-masalah dalam pengelolaan pelayanan sebuah perusahaan dan

ketidakberhasilan memuaskan sebagian besar pelanggan mereka. Maka dari



itu diperlukan peningkatan kualitas pelayanan agar dapat memberikan
kepuasan terhadap pelanggan.

Bank Negara Indonesia (BNI), berdiri sejak 1946 merupakan bank
pertama yang didirikan dan dimiliki oleh pemerintah Indonesia. Bank Negara
dengan nasabah berjumlah jutaan ini, tentunya memiliki transaksi kompleks,
dan suatu kumpulan informasi pada basis data yang harus ditunjang dengan
teknologi informasi yang dapat menunjang jalannya setiap proses dengan
efektif, efisien, dan tentunya aman. Bank Negara Indonesia merupakan salah
satu bank pemerintah yang mampu meningkatkan kualitas pelayanannya,
sehingga pada tahun 2013 BNI menduduki peringkat enam dibandingkan pada
tahun 2012 yang mana BNI hanya menduduki peringkat sembilan.

Sebagai bank pemerintah tentunya bank harus dapat memberikan
pelayanan yang bisa dipercaya oleh nasabah. Secara umum, BNI telah
menetapkan 5 kriteria kualitas pelayanan yaitu tangible, emphaty, reliability,
responsivenes, dan assurance dengan baik seperti pelayanan transaksi dan
menangani keluhan-keluhan nasabah. Namun, berdasarkan observasi dan
wawancara terhadap beberapa orang nasabah di BNI Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Dumai yang dilaksanakan pada hari Rabu dan Kamis tanggal
6 s/d 7 Februari 2013, didapatkan beberapa keluhan atau masukan terhadap
pelaksanaan pelayanan perbankan di bank tersebut. BNI masih mempunyai
beberapa kendala dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
nasabah. Beberapa kendala dalam memberikan pelayanan tersebut antara lain,

layanan e-banking yang kurang lancar dan antrian yang begitu lama



dikarenakan nasabah begitu ramai sehingga bangku yang disediakan tidak
mencukupi. Selain itu, terlihat pula ketersediaan tempat parkir yang tidak luas.

Banyak faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap
pelayanan perbankan dan produk tabungan di bank, di antaranya adalah lokasi
stategis, bunga yang diperoleh, jaringan, daya tarik hadiah, keramahan,
kesopanan dan kerapihan petugas, cepat tanggap dalam keluhan, promosi yang
dilakukan, sistem antrian, kemudahan transaksi, ketelitian administrasi, dan

kredibilitas bank itu sendiri (http://repository.ipb.ac.id).

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis akan meneliti pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Negara Indonesia
KCP Dumai. Untuk melihat pengaruh antar variabel tersebut perlu dibentuk
suatu model. Model yang dapat membantu penerapan hubungan kausal
(sebab-akibat) antara dua atau lebih peubah adalah model regresi.

Jika variabel terikat Y bertipe non metrik, maka salah satu model yang
digunakan adalah model regresi logistik. Regresi logistik dapat dibedakan
menjadi dua,yaitu regesi logistik binary dan regresi logistik multinomial.
Regresi logistik binary digunakan apabila variabel terikat Y memiliki dua
kategori, misalnya puas atau tidak puas. Sementara regresi logistik
multinomial digunakan jika variabel terikat Y memiliki lebih dari dua
kategori, misalnya sangat setuju, setuju, biasa, tidak setuju, dan sangat tidak
setuju (Rusdin, 2004:221).

Dalam penelitian ini variabel dependent (Y) yang digunakan bertipe

data nominal yaitu kepuasan nasabah, apakah puas atau tidak puas. Sedangkan



variabel independent (X) yaitu tangibles, reliability, responsivenes, emphaty,
assurance bertipe data interval dengan menggunakan skala Likert, karena tipe
data pada variable dependent (Y) adalah nominal, maka variabel dependent
tersebut berskala nonmetrik. Hal ini sesuai dengan syarat pada regresi logistik,
maka dalam penelitian ini digunakan analisis regresi logistik. Variable
dependent (Y) hanya memiliki dua kemungkinan yaitu puas dan tidak puas
maka yang digunakan adalah regresi logistik binary.

Berdasarkan uraian di atas, penulis merasa tertarik untuk mengadakan
penelitian tentang “Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Analisis Regresi
Logistik” (Studi kasus pada nasabah PT.Bank Negara Indonesia KCP

Dumai).

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, perumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

1. Bagaimana model regresi logistik yang menggambarkan faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap nasabah BNI Kota Dumai?

2. Faktor manakah yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah BNI
Kota Dumai?

3. Berapakah peluang kepuasan seorang nasabah BNI Kota Dumai terhadap

kualitas pelayanan berdasarkan faktor-faktor yang mempengaruhinya ?



C. Tujuan Penelitian

1. Menentukan model regresi logistik yang menggambarkan faktor-faktor
yang mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BNI
Kota Dumai.

2. Untuk mengetahui faktor yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah
BNI Kota Dumai.

3. Untuk mengetahui berapa besar peluang kepuasan seorang nasabah BNI
Kota Dumai terhadap kualitas pelayanan berdasarkan faktor-faktor yang

mempengaruhinya.

D. Manfaat Penelitian

1. Sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga dapat menambah ilmu
pengetahuan bidang ilmu kualitas pelayanan dan melatih penulis untuk
dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh dari perkuliahan.

2. Dapat digunakan sebagai bahan informasi dan dapat menjadi masukan dan
petimbangan bagi pihak bank untuk mengambil kebijakan-kebijakan
dalam memberikan pelayanan diwaktu yang akan datang. Sehingga
kualitas pelayanan yang diberikan pihak bank dapat maksimal dan
memberikan kepuasan kepada nasabah.

3. Penelitian ini dapat dijadikan informasi dan digunakan sebagai bahan

perbandingan dan referensi untuk penelitian mahasiswa selanjutnya.





