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ABSTRAK 
 
Nama  : Ruqaya Annisa Nurul Haq   
Judul  : Hubungan Sikap Terhadap Sistem Pembayaran Uang Kuliah 

Online dengan Kepuasan Nasabah (Mahasiswa) di Bank 
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang 

Pembimbing I :  Drs. Indra Ibrahim, M.Si., Kons 
Pembimbing II :  Mardianto, S.Ag., M.Si 

 
Penelitian ini berawal dari  fenomena yang terjadi di Bank Nagari Cabang 

Pembantu Universitas Negeri Padang (Capem UNP) dimana mahasiswa 
Universitas Negeri Padang (UNP) membayar uang kuliah dengan cara manual, 
yaitu membayar ke loket pembayaran uang kuliah di Bank Nagari Capem UNP. 
Disebabkan oleh jumlah mahasiswa UNP pada tahun 2007 mencapai ± 24.000  
orang yang berasal dari 7 fakultas, maka diberlakukanlah sistem pembayaran uang 
kuliah online di UNP dimana mahasiswa  dapat membayar uang kuliah di seluruh 
cabang Bank Nagari agar proses pembayaran uang kuliah lebih mudah. Cara 
manual menyebabkan kondisi pembayaran uang kuliah menjadi tidak kondusif 
karena menimbulkan suasana berdesakan dan terjadi antrian panjang sehingga 
berpengaruh pada kepuasan mahasiswa. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk 
meneliti tentang hubungan sikap terhadap sistem pembayaran uang kuliah online 
dengan kepuasan nasabah.  

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menguji dan mendapatkan data 
secara empiris hubungan antara sikap terhadap sistem pembayaran uang kuliah 
online dengan kepuasan nasabah (mahasiswa) di Bank Nagari Cabang Pembantu 
UNP. Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa UNP yang berasal dari 7 
fakultas . Jumlah populasi penelitian ini sebanyak 36071 orang, dengan teknik 
sampel yang digunakan teknik proporsional random sampling. Metode 
pengumpulan data menggunakan skala sikap dan skala kepuasan nasabah. Teknik 
analisis data menggunakan product moment correlation.  

Berdasarkan hasil perhitungan teknik analisis product moment dari 
Pearson diperoleh nilai korelasi (r) sebesar  0.554, p = .000 (p < .01) artinya ada 
hubungan positif yang signifikan antara sikap dengan kepuasan nasabah 
(mahasiswa). Semakin positif sikap nasabah (mahasiswa) maka semakin tinggi 
tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa), sebaliknya semakin negatif sikap,  maka 
semakin rendah tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa) yang dialaminya. 
Besarnya sumbangan efektif sikap terhadap kepuasan nasabah (mahasiswa) yaitu 
sebesar 31%. Oleh karena itu, masih terdapat faktor-faktor lain yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah  selain sikap seperti kepentingan nasabah, 
kualitas pelayanan dan faktor lainnya. 

   
 
Kata kunci: Sikap, Sistem Online, Kepuasan Nasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang  

Dewasa ini perubahan sosial dan pembangunan kemasyarakatan 

berkembang dengan pesat. Pemenuhan kebutuhan dasar seperti pangan, 

kesehatan, energi, transportasi, dan komunikasi, tidak mungkin terlaksana 

tanpa melibatkan teknologi, baik sebagai infrastruktur, sistem, devais, utensil 

ataupun komponen. Akan tetapi teknologi juga menjadi bagian dari persoalan-

persoalan pembangunan yang tak kunjung terselesaikan, seperti polusi 

lingkungan, keselamatan di lokasi kerja, privacy invasion melalui kontrol 

publik, perawatan kesehatan yang sangat mahal. Studi sosial terhadap 

teknologi berkembang sejak 1980-an, melibatkan disiplin sosiologi, 

antropologi, sejarah, filsafat, teknologi informasi. 

Teknologi informasi yang berkembang saat ini diantaranya jaringan 

internet. Hal ini juga dinyatakan oleh Abdul (2003:370) bahwa “teknologi 

tersebut merupakan sebuah media komunikasi yang mempergunakan 

komputer yang terdiri dari server dan klien yang menggunakan akses jaringan 

satelit dan menghubungkan jutaan komputer yang tersebar diseluruh penjuru 

dunia dan tidak terikat pada suatu organisasi”. Selain itu, mayoritas kegiatan 

manusia membutuhkan teknologi termasuk teknologi informasi. Lebih lanjut 

Kronke (dalam Abdul, 2003:270) menyatakan bahwa “sistem informasi itu 

memberikan nilai tambah terhadap proses produksi, kualitas manajemen, 

pengambilan keputusan dan pemecahan masalah serta keunggulan kompetitif 

yang sangat berguna”.  

1 
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Penjelasan di atas mengindikasikan bahwa teknologi informasi 

merupakan suatu perangkat yang membuat banyak kemudahan bagi 

penggunanya dengan kapasitas yang cukup besar sehingga menyebabkan 

terjadinya konektivitas mendunia (sangat luas). Banyak perubahan terjadi di 

masyarakat dengan dilibatkannya teknologi di dalam kehidupan. Baik dalam 

bidang memproduksi pangan, transportasi, kesehatan, komunikasi, bahkan 

energi yang dibutuhkan oleh masyarakatpun sangat membutuhkan teknologi. 

  Adapun salah satu contoh bentuk konektivitas tersebut adalah sistem 

layanan akademis berbasis web. Sistem layanan berbasis web tersebut 

merupakan sistem yang banyak dipakai oleh lembaga-lembaga yang bertujuan 

untuk memperoleh berbagai data. Selain lembaga, sistem layanan berbasis 

web juga bisa digunakan perorangan yang membutuhkan data-data yang 

diinginkan (Abdul, 2003:3). Adanya sistem web yang telah tersedia dalam 

bidang akademis memungkinkan mahasiswa mengakses data akademis dari 

jarak jauh. Hal ini banyak mendatangkan manfaat bagi banyak pihak seperti 

hemat waktu, hemat biaya, hemat tenaga dan menjadikan layanan akademis 

menjadi lebih praktis dan mudah.  

Kehadiran teknologi internet yang semakin canggih telah merubah 

gaya hidup manusia dan tuntutan pada kompetensi manusia. Bill (2001:105) 

menyatakan “internet memungkinkan terjadinya gaya hidup baru yang disebut 

gaya hidup web. Gaya hidup web yang dimaksudkan adalah dimana orang-

orang akan melakukan komunikasi, mendapatkan berita baru, memperoleh 

data baik dalam bidang bisnis maupun akademik ,dan lain sebagainya. Selain 
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itu, nilai suatu pendekatan digital juga terlihat dalam bisnis-bisnis yang 

terpusat pada informasi seperti bank-bank”. 

Pada perbankan, data tentang hubungan dengan nasabah dan analisis 

kredit merupakan jantung dari bisnis, maka perbankan menjadi pengguna 

utama teknologi informasi. Kemudahan yang diciptakan oleh jaringan internet 

ini seperti kemudahan berkomunikasi jarak jauh, tidak terlalu rumit dan bisa 

digunakan oleh semua usia,  maka banyak orang yang telah menggunakan 

fasilitas internet ini dan salah satunya adalah Bank Nagari. 

Bank Nagari merupakan Bank Pembangunan Daerah (BPD) dan 

memiliki banyak kantor cabang yang tersebar. Salah satu CAPEM Bank 

Nagari yang ada adalah CAPEM Universitas Negeri Padang yang selanjutnya 

disebut Bank Nagari CAPEM UNP. Bank Nagari CAPEM UNP berdiri pada 

tanggal 27 November 2006 (www.banknagari.co.id).  Keberadaan Bank 

Nagari terutama untuk memenuhi kebutuhan dan kepentingan UNP, maka 

Bank Nagari dipercaya mengelola beberapa dana Universitas Negeri Padang, 

seperti pembayaran uang kuliah, beasiswa, gaji dosen dan pegawai UNP, 

pembayaran uang pendaftaran mahasiswa UNP baru dan sebagainya. Selain 

itu pada tahun 2007 Bank Nagari menerbitkan kartu ATM (Automatic Teller 

Machine) khusus untuk mahasiswa UNP sekaligus berfungsi sebagai Kartu 

Tanda Mahasiswa UNP (KTM). 

Diterbitkannya Kartu Mahasiswa UNP tersebut, diharapkan dapat 

semakin mempermudah transaksi mahasiswa UNP yang dilakukan pada setiap 

mesin ATM Bank Nagari maupun ATM Bersama yang tersebar di seluruh 
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Indonesia. Bank Nagari memiliki bentuk-bentuk pelayananan seperti 

pelayanan Online Interegrated Banking Sistem (OLIBS), Online Payment 

Sistem (OPS), dan Online X-Teller. Tahun 2006 sampai pertengahan tahun 

2007 pembayaran uang kuliah dilakukan secara manual yaitu mahasiswa UNP 

membayar langsung ke Bank Nagari CAPEM UNP dengan  disertai blanko 

pembayaran uang kuliah yang telah disediakan dan langsung dibayarkan ke 

Bank Nagari CAPEM UNP (www.banknagari.co.id). Sistem manual ini 

membuat antrian panjang dan suasana yang berdesakan yang berakibat 

pembayaran uang kuliah menjadi tidak kondusif. 

Berdasarkan uraian di atas, Bank Nagari bekerjasama dengan UNP 

untuk merancang  suatu program yang dapat memudahkan mahasiswa UNP 

bertransaksi yang disebut sistem pembayaran uang kuliah online. Pembayaran 

uang kuliah online memberi kemudahan kepada mahasiswa UNP dalam 

bertransaksi karena banyak keuntungan dan kemudahan yang didapat seperti, 

mahasiswa UNP tidak perlu mengantri dan berdesakan seperti yang terjadi 

pada pembayaran uang kuliah dengan sistem manual, mahasiswa UNP bisa 

membayar uang kuliah pada Bank Nagari yang tersebar di Sumatera Barat, 

Riau dan Pulau Jawa, dengan menyebutkan nomor induk mahasiswa UNP 

kepada pihak Bank Nagari, kemudian secara online akan masuk ke dalam 

sistem Bank Nagari CAPEM UNP dan sistem pembayaran uang kuliah online, 

pembayaran uang kuliah dapat dilakukan juga di mesin ATM Bank Nagari 

dimana saja, dan masih banyak lagi keuntungan yang diperoleh.  
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Pembayaran SPP online yang telah diberlakukan selama hampir 3 

tahun, tidak selalu mendatangkan kemudahan bagi mahasiswa UNP UNP 

selaku nasabah dalam melakukan transaksi. Tidak sedikit masalah  yang 

timbul selama penggunaan sistem pembayaran uang kuliah secara online. 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti yang dilakukan di Bank Nagari 

CAPEM UNP, terdapat beberapa kendala dari mahasiswa UNP nasabah pihak 

Bank Nagari CAPEM UNP yang muncul selama diberlakukannya sistem 

pembayaran SPP online ini. Wawancara yang dilakukan pada S, mahasiswa 

UNP Fakultas Ilmu Pendidikan yang dilakukan tanggal 2 Agustus 2010 jam 

09.00 WIB di sekitar kampus FIP UNP mengatakan bahwa S merasa ragu 

melakukan pembayaran di mesin ATM karena khawatir resi (bukti 

pembayaran) tidak keluar dan tidak praktis karena harus di proses dan hal 

tersebut banyak memakan waktu, takut seandainya tidak terdaftar sebagai 

mahasiswa UNP yang telah membayar SPP. Pada waktu yang sama, 

wawancara kedua dilakukan pada G mahasiswa UNP Fakultas Teknik yang 

merasa ragu membayar di kantor cabang Bank Nagari sering terjadinya offline 

service di cabang Bank Nagari lainnya. G juga mengatakan bahwa ada 

beberapa temannya yang masih gagap dalam bidang teknologi, sehingga tidak 

membayar uang kuliah melalui mesin ATM atau membayar di Cabang Bank 

Nagari lainnya. 

Secara tidak langsung kehadiran internet menghadirkan gaya hidup 

baru ditengah-tengah masyarakat. Gaya hidup ini memiliki berbagai dampak 

bagi kehidupan manusia termasuk mahasiswa UNP dan salah satunya adalah 
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dampak psikologis. Dampak psikologis yang timbul secara tidak sengaja 

menciptakan berbagai macam sikap termasuk sikap mahasiswa UNP. Dengan 

diberlakukannya sistem pembayaran uang kuliah online, mahasiswa UNP 

dapat bersikap lebih efektif dalam pembayaran uang kuliah secara online.  

Sikap merupakan kesediaan beraksi terhadap suatu hal, maka dalam 

penelitian ini sikap mahasiswa UNP adalah kesediaan mahasiswa UNP dalam 

bereaksi terhadap pemberlakuan pembayaran uang kuliah secara online. 

Menurut  Thursion (dalam David, 2000:76), sikap adalah “tingkatan 

kecenderungan yang bersifat positif atau negatif yang berhubungan dengan 

objek psikologi”. Lebih lanjut David  mengemukakan bahwa “objek psikologi 

tersebut meliputi simbol, kata-kata, slogan, orang, lembaga, ide dan 

sebagainya”. Orang dikatakan memiliki sikap positif terhadap suatu objek 

psikologis apabila dia suka (like) atau memiki sikap yang  favorable, 

sebaliknya orang yang dikatakan memiliki sikap yang negatif terhadap objek 

psikologi bila ia tidak suka (dislike) atau sikapnya unfavorable terhadap objek 

psikologi. 

Sesuai dengan pernyataan di atas tentang sikap, maka dalam penelitian 

ini mahasiswa UNP diperkirakan bersikap positif dan negatif terhadap sistem 

pembayaran uang kuliah online. Menurut L.L Thursion mengatakan bahwa 

sistem pembayaran uang kuliah online termasuk dalam objek psikologi yaitu 

ide. Lebih lanjut Travers (dalam Abu, 2007:151) bahwa “sikap melibatkan 3 

komponen yaitu komponen kognitif, afektif dan prilaku atau behavior. 

Dengan demikian, dalam melakukan pembayaran uang kuliah mahasiswa 
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UNP juga mengalami 3 proses dari komponen sikap tersebut. Ketiga 

komponen  tersebut saling berhubungan satu sama lain. Komponen-komponen 

ini membantu individu dalam memutuskan dalam pembentukan sikap positif 

dan negatif. Apabila individu memiliki sikap positif terhadap suatu objek, 

maka ia akan siap membentuk, memperhatikan, berbuat sesuatu untuk 

menguntungkan objek tersebut. Sebaliknya, bila individu tersebut memiliki 

sikap negatif, maka ia akan mencela, tidak mendukung bahkan membinasakan 

objek.  

Selain itu, sikap juga seringkali ambivalen karena kita mengevaluasi 

berbagai isu, orang, atau objek secara positif atau negatif (David, 2000:121)  

sehingga dengan adanya proses tersebut, maka mahasiswa UNP memutuskan 

akan bersikap positif atau negatif terhadap sistem pembayaran uang kuliah 

secara online. Dengan diberlakukannya sistem  pembayaran online, 

diharapkan pembayaran uang kuliah dapat dilakukan diseluruh cabang Bank 

Nagari yang tersebar di beberapa daerah dan seluruh mesin ATM Bank 

Nagari. Tetapi pada kenyataannya masih banyak mahasiswa UNP yang 

memutuskan untuk membayar uang kuliah secara manual yaitu hanya 

membayar di Bank Nagari CAPEM UNP. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dinyatakan bahwa kondisi 

pembayaran uang kuliah yang berdesakan tentunya tergantung dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Bank Nagari. Apabila pelayanan tersebut 

kurang optimal karena semua pekerjaan dilakukan dengan tergesa-gesa, maka 

ini akan berimbas pada kepuasan nasabah. Sebagaimana yang  dikemukakan 
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Tjiptono (2005:72) bahwa ”kepuasan nasabah tergantung respon nasabah itu 

sendiri terhadap ketidak sesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya 

dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakainya”. Selain itu, 

kepuasan konsumen (nasabah) juga merupakan keseluruhan sikap yang 

ditunjukkan konsumen (nasabah) atas barang atau jasa setelah mereka 

memperoleh dan menggunakannya. 

Sama halnya dengan sikap, kepuasan nasabah juga memiliki output 

positif dan negatif. Hal ini dapat dilihat dari prilaku nasabah tersebut kepada 

suatu bank. Nasabah yang merasa puas akan memberikan prilaku dan 

feedback positif pada bank tersebut, adanya kelekatan emosional terhadap 

produk yang ditawarkan dan menghasilkan kesetiaan dari para nasabah. Pada 

dasarnya kepuasan nasabah dipengaruhi oleh dua faktor, yaitu faktor harapan 

nasabah akan kinerja sebuah produk atau jasa dan kenyataan yang mereka 

terima setelah mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. Nasabah akan merasa 

puas apabila kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan. Sebaliknya 

nasabah akan merasa tidak puas ketika produk atau jasa tersebut tidak sesuai 

lagi dengan harapan (www.analisa-statistika.com).  Ketika harapan nasabah 

tidak terpenuhi dengan baik oleh pihak bank, maka akan timbul berbagai 

konflik dan permasalahan. 

Kondisi di atas juga dapat dilihat dari setiap mahasiswa UNP sebagai 

nasabah Bank Nagari. mahasiswa UNP yang cenderung bersikap negatif atau 

positif atas sistem pembayaran uang kuliah online sehingga di asumsikan 

dapat menimbulkan konflik dan masalah yang pada akhirnya akan berimbas 
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pada tercapai atau tidaknya kepuasan nasabah Bank Nagari. Hal ini mengingat 

kepuasan pelanggan merupakann faktor penting dalam peningkatan kualitas 

perusahaan. 

Sesuai dengan observasi yang telah dilakukan oleh peneliti pada bulan 

Januari 2009, Agustus 2009,Januari 2010, Agustus 2010, dan terakhir, peneliti 

mengobservasi pada tanggal 15-17 Januari 2011 terlihat bahwa mahasiswa 

memiliki prilaku mengantri dalam proses pembayaran uang kuliah online. 

Wawancara yang peneliti lakukan pada S, mahasiswa Fakultas Ilmu 

Pendidikan yang dilakukan tanggal 2 Agustus 2010 mengatakan bahwa adalah 

S merasa ragu melakukan pembayaran di mesin ATM karena khawatir resi 

(bukti pembayaran) tidak keluar dan tidak praktis karena harus di proses dan 

hal tersebut banyak memakan waktu, takut seandainya tidak terdaftar sebagai 

mahasiswa yang telah membayar SPP. Wawancara kedua dilakukan pada G 

mahasiswa Fakultas Teknik yang merasa ragu membayar di kantor cabang 

Bank Nagari sering terjadinya offline service di cabang Bank Nagari lainnya. 

G juga mengatakan bahwa ada beberapa temannya yang masih gagap dalam 

bidang teknologi, sehingga tidak percaya diri membayar uang kuliah melalui 

mesin ATM atau membayar di Cabang Bank Nagari lainnya.   

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan di atas, maka peneliti tertarik 

untuk meneliti tentang “hubungan sikap terhadap sistem pembayaran uang 

kuliah online dengan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) di Bank Nagari 

CAPEM Universitas Negeri Padang”. Dalam penelitian ini, peneliti akan  

melihat bagaimana gambaran sikap mahasiswa UNP terhadap pembayaran 
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uang kuliah secara online, tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) dalam 

pembayaran uang kuliah secara online, dan hubungan antara sikap terhadap 

pembayaran uang kuliah online dengan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP). 

 
 

B. Identifikasi Masalah  

Bertitik tolak dari uraian latar belakang di atas, maka ada beberapa 

permasalahan yang dapat di identifikasi, yaitu sebagai berikut: 

1. Teknologi cenderung menimbulkan permasalahan pembangunan dan 

perubahan sosial dalam beberapa dekade ini 

2. Sistem manual membuat antrian panjang dan berdesakan mengakibatkan 

pembayaran uang kuliah menjadi tidak kondusif. 

3. Mayoritas mahasiswa UNP tidak menggunakan sistem pembayaran uang 

kuliah secara online walaupun telah diberlakukan universitas. 

4. Kurang optimalnya pelayanan Bank Nagari kepada nasabah (mahasiswa 

UNP). 

5. Adanya sikap dari nasabah (mahasiswa UNP) terhadap sistem pembayaran 

uang kuliah secara online dengan kepuasan nasabah di Bank Nagari 

CAPEM UNP.  

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, untuk lebih terarahnya 

penelitian pada skripsi ini, maka penulis membatasi permasalahan pada 

“Adanya sikap dari nasabah (mahasiswa UNP) terhadap sistem pembayaran 
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uang kuliah secara online dengan kepuasan nasabah di Bank Nagari CAPEM 

UNP”. 

 
D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan  masalah di atas, ada beberapa hal yang dapat 

dirumuskan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimana gambaran sikap mahasiswa UNP terhadap pembayaran uang 

kuliah secara online? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) dalam 

pembayaran uang kuliah secara online? 

3. Bagaimana hubungan antara sikap terhadap pembayaran uang kuliah 

online dengan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP)? 

 
 

E. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian ini  adalah untuk mendeskripsikan 

permasalahan tentang:  

1. Sikap mahasiswa UNP UNP terhadap pembayaran uang kuliah secara 

online. 

2. Tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) dalam pembayaran uang 

kuliah secara online.  

3. Hubungan antara sikap terhadap pembayaran uang kuliah online dengan 

kepuasan nasabah (mahasiswa UNP). 

 

F. Manfaat Penelitian 
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Adapun manfaat dalam penelitian terbagi menjadi dua yaitu sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

Sebagai sumbangsih terhadap perkembangan khasanah ilmu pengetahuan 

khususnya di bidang psikologi tentang sikap dan kepuasan nasabah yang 

ditinjau dari psikologi dan teknologi. 

2. Manfaat Praktis  

a. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan Bank Nagari dalam 

pengembangan sistem pelayanan secara online dengan memperhatikan 

dinamika psikologis dan kepuasan nasabah.  

b. Sebagai pengetahuan baru nasabah (mahasiswa UNP) tentang  

pentingnya penguasaan teknologi informasi secara online untuk 

mencapai efektifitas dan efisiensi pelayanan akademis. 

c. Sebagai bahan kajian penelitian selanjutnya yang relevan tentang 

hubungan sikap terhadap sistem pembayaran uang kuliah online 

dengan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) di Bank Nagari. 

 

 

 

 

 

 

BAB II 
LANDASAN TEORI 
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A. Kepuasan Nasabah  

1. Pengertian Kepuasan Nasabah  

Persaingan yang semakin ketat yang menyebabkan setiap 

perusahaan menetapkan orientasi pada kepuasan nasabah sebagai tujuan 

utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang 

menyertakan komitmennya terhadap kepuasan dalam pernyataan misinya. 

Dewasanya semakin diyakini bahwa kunci dalam persaingan adalah 

memberikan nilai dan kepuasan dan nasabah melalui penyampaian produk 

dan jasa berkualitas dengan harga bersaing.  

Ada beberapa pengertian kepuasan nasabah yang dikemukakan oleh 

para ahli, diantaranya adalah :  

a. Tjiptono (2005:36) mendefinisikan “kepuasan nasabah sebagai respon 

nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 

pemakainya”.  

b. Engel (dalam Tjiptono, 2005:40) mengemukakan “kepuasan nasabah 

adalah merupakan evaluasi purnabeli, dimana alternatif yang dipilih 

sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan nasabah, sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan”.  

c. Kotler (dalam Tjiptono, 2005:41), “kepuasan nasabah adalah perasaan 

senang kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. Kemudian Kotler 13 



 14

mempertegas dengan pernyataan bahwa kepuasan nasabah yaitu 

tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance) produk 

akan sesuai dengan harapan seorang nasabah”.  

d. Menurut Supranto (2006:44) istilah “kepuasan nasabah merupakan label 

yang digunakan oleh nasabah untuk meringkas suatu himpunan aksi atau 

tindakan yang terlihat, terkait dengan produk dan jasa”. 

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

nasabah merupakan respon positif atau negatif nasabah terhadap suatu 

produk dan adanya suatu pencapaian harapan nasabah. Harapan nasabah 

mempunyai peranan yang besar dalam  menentukan kualitas produk 

(barang dan jasa) dan kepuasan nasabah. Pada dasarnya mengevaluasinya, 

nasabah akan menggunakan harapan sebagai standar acuan. Harapan-

harapan nasabah dari waktu terus berkembang, seiring dengan semakin 

banyaknya informasi (non experimental information) yang diterima 

nasabah serta semakin bertambahnya pengalaman nasabah. Pada gilirannya, 

semua ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan 

nasabah dan dapat dilihat, bahwa betapa pentingnya perusahaan untuk 

dapat memuaskan nasabahnya sehingga dalam mereka menjadi loyal pada 

perusahaan.  

Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2005:61) dalam mengukur 

kepuasan nasabah, ada empat metode yang paling banyak digunakan yaitu 

sebagai berikut: 

a. Keluhan dan Saran  



 15

Setiap perusahaan yang berorientasi pada nasabah sebaiknya 

memberikan kesempatan kepada nasabahnya untuk menyampaikan 

kritik, saran, pendapat dan keluhannya. Dengan demikian, akan muncul 

ide-ide baru yang dapat dijadikan masukan yang berharga bagi 

perusahaan, sehingga masalah dapat diatasi dengan dan tanggap.  

b. Ghost Shopping  

Kepuasan nasabah dapat diketahui dengan memperkerjakan 

beberapa orang ghost shopper untuk berperan sebagai nasabah potensial 

pelayanan perusahaan dan pesaingnya dalam melayani permintaan 

spesifik nasabah, menjawab pertanyaan nasabah dan menanggap setiap 

masalah atau keluhan nasabah 

c. Lost Costumer Analysis  

Perusahaan menghubungi para nasabah yang telah berhenti 

membeli atau mengganti pemasok, agar dapat memahami dan 

mengambil kebijakan untuk perbaikan nasabah. 

d. Survei Kepuasan Nasabah  

Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik langsung dari nasabah dan memberikan sinyal positif, 

bahwa perusahaan akan menaruh perhatian terhadap mereka. 

Pengukuran kepuasan dilakukan dengan cara: 

 

 

1) Directly reported satisfaction  
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Nasabah dilakukan secara langsung melalui pertanyaan, 

seperti: sangat puas, puas, cukup puas, tidak puas dan sangat tidak 

puas.  

2) Derived dissatisfaction  

Pertanyaan yang ditujukan menyangkut 2 hal utama, yaitu 

besarnya harapan nasabah terhadap atribut tertentu dan besarnya 

kinerja yang mereka rasakan.  

3) Problem analysis  

Nasabah yang dijadikan responden diminta untuk 

mengungkapkan 2 hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang 

mereka hadapi yang berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. 

Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan.  

4) Importance performance analysis  

Responden diminta merangking berbagai atribut dari 

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap atribut tersebut. 

Selain itu responden juga diminta merangking beberapa baik kinerja 

perusahaan dalam masing-masing atribut yang menurut nasabah 

penting maka akan didapatkan hasil untuk dianalisa oleh peneliti.  

 

 

 

 

2. Dimensi Kepuasan Nasabah 
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Suatu produk yang berupa barang atau jasa diuraikan menggunakan 

pernyataan beberapa dimensi atau karakteristiknya. Kebutuhan nasabah 

dapat diartikan sebagai karakteristik atau atribut barang atau jasa yang 

mewakili dimensi yang oleh nasabah dipergunakan sebagai dasar pendapat 

mereka mengenai jenis barang atau jasa. Menentukan kebutuhan nasabah 

dimaksudkan untuk menentukan suatu daftar semua dimensi mutu yang 

penting dalam menguraikan barang atau jasa. Tingkat kepuasan nasabah 

selalu terkait dengan mutu suatu produk yang dihasilkan produsen. Suatu 

produk dikatakan bermutu bila produk tersebut memenuhi kebutuhan 

nasabahnya. Aspek mutu ini dapat diukur dan pengukuran tingkat kepuasan 

nasabah memiliki kaitan yang erat sekali dengan mutu produk baik barang 

atau jasa (Supranto, 2006:10).  

Menurut Kennedy, dkk (dalam Supranto, 2006:11), dimensi mutu 

yang dapat diberlakukan untuk berbagai jenis organisasi penghasil jasa, 

mencakup : 

a. Availability ( Keberadaan ) 

Availability (keberadaan) adalah suatu tingkatan keberadaan 

dimana nasabah dapat kontak dengan pemberi jasa. 

b. Responsiveness ( Ketanggapan ) 

Responsiveness (ketanggapan) adalah tingkatan untuk mana 

pemberi jasa bereaksi cepat terhadap permintaan nasabah. 

 

c. Convenience ( Menyenangkan ) 
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Convenience (menyenangkan) adalah tingkatan dimana pemberi 

jasa menggunakan prilaku dan gaya profesional yang tepat selama 

bekerja dengan nasabah. 

d. Time lines ( Tepat Waktu ) 

Time lines (tepat waktu) adalah tingkatan dimana pekerjaan dapat 

dilaksanakan dalam kerangka waktu yang sesuai dengan perjanjian. 

Dimensi mutu ini berlaku bagi banyak jenis industri seperti bank, 

hotel dan rumah sakit. Dimensi ini dapat dikembangkan sesuai dengan 

kebutuhan peneliti. Dimensi yang disebutkan diatas merupakan dimensi 

standar dari mutu sebagai aspek kepuasan nasabah. 

 
3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah  

Menurut Lupiyoadi dalam Supranto (2006:158) kepuasan nasabah 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, sebagai berikut:  

a. Produk  

Nasabah puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk 

tersebut, ternyata kualitas produknya baik. kualitas produk ini adalah 

dimensi yang global dan paling dan paling tidak ada elemen dari 

kualitas produk, yaitu: performance, durability feature, realibility,  

consistency dan design. 

b. Harga  

Untuk nasabah yang sensitif biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan nasabah yang penting karena merek akan mendapat 

value for money yang tinggi. Komponen harga tidak begitu penting bagi 
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mereka yang tidak sensitif terhadap harga. Kualitas produk dan harga 

seringkali tidak mampu menciptakan keunggulan bersaing dalam hal 

kepuasan nasabah kedua aspek ini relatif mudah  untuk ditiru. Dengan 

teknologi yang standar, setiap perusahaan biasanya mempunyai 

kemampuan untuk menciptakan kualitas produk yang hampir sama 

dengan pesaing.  

c. Pelayanan  

Hal ini sangat bergantung pada 3 hal, yaitu teknologi, sistem dan 

manusia. Faktor manusia sangat memegang peranan yang sangat besar, 

maka tidak mengherankan kepuasan terhadap kualitas pelayanan sangat 

sulit untuk ditiru. Pembentukan attitude dan perilaku yang seiring 

dengan keinginan perusahaan menciptakan, bukanlah pekerjaan mudah. 

Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses recruitment, training, 

budaya kerja dan hasilnya baru dapat dilihat dalam jangka waktu yang 

lama. Kualitas pelayanan mempunyai beberapa dimensi, yaitu 

Tangibles (berwujud), Reliability (keandalan), Responsive 

(ketanggapan), Assurance (keyakinan), dan Empathy (empati).  

d. Faktor Emosi  

Faktor ini ditentukan oleh perasaan seseorang terhadap suatu produk dan 

jasa yang diterimanya. Pada dasarnya faktor ini relatif sulit untuk di ukur 

atau diteliti karena berhubungan dengan perasaan atau jiwa seseorang. 

Oleh itu perusahaan benar-benar memikirkan cara untuk kebijakan yang 

dibuat  yang dapat mempengaruhi emosi nasabah tersebut.  
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e. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk dan jasa  

Nasabah akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau jasa.  

 

B. Sikap  

1. Pengertian Sikap 

Terdapat banyak definisi sikap yang dikemukakan oleh beberapa 

tokoh diantaranya adalah :  

a. Menurut Gerungan  (1996:149) Sikap (attitude) adalah “suatu 

kesediaan bereaksi terhadap suatu hal. Attitude senantiasai terarah 

pada suatu hal. Selain itu, sikap juga merupakan keadaan mental dan 

saraf dari kesiapan yang diatur melalui pengalaman yang memberikan 

pengaruh dinamik atau terarah terhadap responden individu pada 

semua objek dan situasi yang berkaitan dengannya”. 

b. Lebih lanjut Sciffman, dkk (2000) mengemukakan bahwa “sikap 

merupakan organisasi yang bersifat menetap dari proses motivasi, 

emotional, perseptual dan kognitif mengenai beberapa  aspek dunia 

individu”. Sciffman, dkk juga menambahkan bahwa sikap adalah 

ekspresi perasaan seseorang (inner feeling) yang mencermin perasaan 

senang atau tidak senang, suka atau tidak suka, setuju atau tidak setuju 

terhadap suatu objek. 

c. Sikap adalah daya mental manusia untuk bertindak ke arah atau 

menentang suatu objek tertentu (Droba, 1933). 
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Sikap merupakan keteraturan tertentu dalam hal perasaan (afeksi), 

pemikiran (kognisi), dan predisposisi tindakan (konasi) seseorang terhadap 

suatu aspek dilingkungan sekitarnya. Sikap juga merupakan kesediaan 

mental individu yang mempengaruhi, mewarnai bahkan menentukan 

kegiatan individu yang bersangkutan dalam memberikan respon terhadap 

objek maupun situasi. Kesediaan yang disebutkan dinyatakan dalam 

perbuatan atau perkataan. Sikap mungkin terarahkan pada benda-benda, 

orang-orang, tetapi juga peristiwa-peristiwa pemandangan, lembaga-

lembaga, norma-norma, nilai-nilai dan lain-lain. Sikap senantiasa 

terarahkan kepada suatu hal, suatu objek. Tidak ada sikap tanpa ada 

objeknya. Nilai sikap biasanya bersifat sosial dalam arti kata sikap itu 

merupakan sesuatu yang dianut oleh masyarakat umum                     

(David, 2000: 140).  

Manusia itu tidak dilahirkan dengan sikap pandangan, tetapi sikap 

tersebut dibentuk sepanjang perkembangannya. Peranan sikap dalam 

kehidupan manusia berperan besar, sebab apabila sudah dibentuk pada diri 

manusia, maka sikap-sikapnya itu akan turut menentukan tingkah lakunya 

terhadap objek-objek sikapnya. Adanya sikap-sikap menyebabkan bahwa 

manusia akan bertindak secara khas terhadap objek-objeknya.  

Kalangan ahli psikologi sosial mengemukakan cara yang 

digunakan untuk mengklasifikasikan pemikiran tentang sikap dalam dua 

pendekatan. Pendekatan pertama adalah yang memandang sikap sebagai 

kombinasi reaksi afektif, prilaku dan kognitif terhadap suatu objek. Ketiga 
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komponen tersebut secara bersama mengorganisasikan sikap individu. 

Pendekatan ini yang pada uraian diatas dikenal dengan nama skema 

triadik, disebut juga pendekatan tricomponent. 

Menurut Droba (1933). Pendekatan kedua timbul dikarenakan 

adanya ketidakpuasan atas penjelasan mengenai inkonsistensi yang terjadi 

diantara ketiga komponen kognitif, afektif, dan prilaku dalam membentuk 

sikap. Pendekatan ini memandang perlu untuk membatasi konsep sikap 

hanya ada pada afektif saja. Hal serupa juga dikemukakan Saifuddin, 

(1995: 63) bahwa konsepsi respon-respon sikap yang bersikap kognitif, 

afektif dan konatif sebagaimana dalam skema triadik di atas buka sekedar 

cara klasifikasi definisi sikap. Selain itu, Saifuddin juga mengemukakan 

bahwa individu yang memiliki sikap yang ekstrim cenderung untuk 

berprilaku yang disominasi oleh keekstriman sikapnya itu, sedangkan yang 

memiliki sikap yang lebih moderat, akan berprilaku yang didominasi oleh 

faktor-faktor lain. 

 
2. Dimensi Sikap  

Menurut Schiffman, dkk (2000:89), setiap sikap terhadap objek 

tertentu terdapat 3 dimensi atau aspek. Dimensi-dimensi ini dibedakan 

untuk ketetapan analitik karena ketiganya mengikuti prinsip yang agak 

berbeda. Dimensi-dimensi itu tidak selalu bersesuaian. Komponen-

komponen tersebut adalah:  

a. Dimensi Kognitif  
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Salah satu unsur dari berbagai sikap adalah kompleksitas kognitif. 

Kita memiliki banyak pikiran dan keyakinan tentang objek. Meskipun 

tidak seluruhnya benar-benar tepat, tetapi kognisi itu banyak. Pikirkan 

segala macam  kesulitan yang ditimbulkan oleh kenyataan bahwa 

kognisi-kognisi ini berhubungan  satu sama lain dan berhubungan 

dengan banyak hal lainnya.  

Dimensi kognitif merupakan pengetahuan dan persepsi konsumen 

yang diperoleh melalui pengalaman dengan suatu objek sikap dan 

informasi dari berbagai sumber. Pengetahuan dan persepsi ini biasanya 

berbentuk kepercayaan  (belief), yaitu konsumen mempercayai bahwa 

produk memiliki sejumlah atribut. Sekali kepercayaan tersebut telah 

terbentuk, maka ia akan menjai dasar pengetahuanseseorang mengenai 

apa yang dapat diharapkan dari objek tertentu. Interaksi dengan masa 

mendatang serta prediksi mengenai pengalaman tersebut akan lebih 

mempunyai arti dan keteraturan. Kepercayaan sebagai komponen 

kognitif tidak selalu akurat. Terkadang kepercayaan tersebut terbentuk 

justru karena kurang atau tidak adanya informasi yang benar mengenai 

objek yang dihadapi.  

b. Dimensi Afektif  

Sebagian besar sikap cenderung menjadi sederhana secara 

evaluatif, sebagaimana ia bisa menjadi kompleks secara kognitif. 

Meskipun demikian, dimensi evaluatif yang relatif sederhana dari 

sikap merupakan faktor penentu prilaku yang utama. Ada perbedaan 
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antara dimensi kognitif dengan dimensi  afektif yaitu bahwa biasanya 

kognisi lebih mudah diubah. Sama halnya perbedaan sikap dengan 

fakta, sikap memiliki dimensi evaluatif yang tidak memiliki oleh 

keyakinan akan fakta. Dalam hal ini sikap lebih rumit daripada fakta. 

Orang tidak akan mengubah sikapnya tanpa lebih dahulu mengadakan 

perlawanan dan tanpa dihadapkan pada sejumlah tekanan yang 

sungguh-sungguh. Kehadiran dimensi evaluatif tampaknya mengubah 

dinamika tersebut membuat proses perubahan sikap menjadi lebih 

sulit. Salah satu alasan kesulitan ini adalah bahwa penilaian objek 

sikap dapat berlangsung lama setelah isi yang dihasilkannya dilupakan. 

Dimensi afektif lebih dapat bertahan dari dimensi kognitif. 

Dimensi afektif menggambarkan emosi dan perasaan konsumen, 

Schiffman, dkk (2000:92) menyebutkan sebagai “as primarily 

evaluated in nature” yaitu menunjukkan penilaian langsung dan umum 

terhadap suatu produk, apakah produk tersebut  disukai atau tidak 

disukai, atau apakah produk itu baik atau buruk. Komponen afektif ini 

menyangkut masalah emosional subjektif seseorang terhadap suatu 

objek sikap. Secara umum, komponen ini disamakan dengan perasaan 

yang dimiliki terhadap sesuatu.  

c. Dimensi Konatif 

Dimensi ketiga dari sikap menyangkut kecenderungan 

berprilaku atau konatif. Dimensi konatif menunjukkan intensitas sikap, 

yaitu menunjukkan besar kecilnya kecendrungan bertindak atau 
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berprilaku terhadap objek sikap. Komponen prilaku dalam struktur 

sikap menunjukkan bagaimana prilaku atau kecendrungan berprilaku 

yang ada dalam diri seseorang berkaitan dengan objek sikap yang 

diahadapinya. Prilaku nyata (overt-behavior) dapat mengontrol 

dimensi evaluatif dan komponen kognitif sikap. Dimensi kognitif 

merupakan kecenderungan untuk melakukan sesuatu terhadap objek 

sikap. Dimensi-dimensi ini mencakup kesiapan-kesiapan bertingkah 

laku yang berkaitan dengan sikap. Jika seseorang bersikap positif 

terhadap objek tersebut, maka ia akan menerima objek tersebut. 

Sebaliknya apabila ia bersifat negatif, maka cenderung ia akan 

menolak objek tersebut.  

Orang dapat berperilaku dalam cara tertentu dan sikap mereka 

mungkin sejalan. Jadi hubungan antara dimensi kognitif dan afektif 

sikap di satu pihak dan prilaku nyata di lain pihak, dapat berlangsung 

dalam salah satu arah. Kaitan ini didasari oleh asumsi bahwa 

kepercayaan dan perasaan banyak mempengaruhi prilaku. Maksudnya, 

bagaimana orang berprilaku dalam situasi tertentu dan terhadap 

stimulus tertentu akan banyak ditentukan oleh bagaimana kepercayaan 

dan perasaannya terhadap stimulus tersebut. Kecendrungan berprilaku 

secara konsisten, selaraas dengan kepercayaan dan perasaan 

membentuk sikap individual. Komponen-komponen tersebut di atas 

merupakan komponen yang membentuk sikap disebut analisis 

komponen atau analisis struktur.  
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Sikap terbentuk dari informasi sosial yang berasal dari orang 

lain dan keinginan kita sendiri untuk menjadi serupa dengan orang 

yang kita sukai dan kita hormati. Dalam penelitian ini, sikap beberapa 

mahasiswa UNP yang masih antri dalam pembayaran uang kuliah, 

diadopsi oleh mahasiswa UNP lain.  

 
3. Interaksi Komponen-Komponen Sikap 

Para ahli psikologi sosial banyak yang beranggapan bahwa ketiga 

komponen sikap adalah selaras dan konsisten, dikarenakan apabila 

dihadapkan dengan suatu objek sikap yang sama, maka ketiga komponen 

itu harus mempolakan arah sikap yang seragam. Teori mengatakan bahwa 

apabila salah satu saja diantara ketiga komponen sikap tidak konsisten 

dengan yang lain, maka akan terjadi ketidakselarasan yang menyebabkan 

timbulnya mekanisme perubahan sikap sedemikian rupa, sehingga 

konsistensi itu tercapai kembali. Prinsip ini banyak dimanfaatkan dalam 

manipulasi sikap guna mengalihkan bentuk sikap tertentu menjadi bentuk 

yang lain, yakni dengan memberikan informasi berbeda mengenai objek 

sikap yang dapat menibulkan inkonsistensi diantara komponen-komponen 

sikap seseorang (Saifuddin, 1995:69).  

Konsistensi internal diantara komponen-komponen sikap lebih 

terasa perlu dipertahankan pada sikap yang intensitasnya ekstrim, seperti 

sikap yang sangat setuju atau sangat tidak setuju (Saifuddin, 1995:70). 

Semakin ekstrim intensitas sikap seseorang, maka akan semakin terasa 

apabila ada semacam serangan terhadap salah satu komponen sikapnya. 
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Sikap yang ekstrim juga tidak mudah dirubah. Hal ini menyebabkan 

timbulnya bentuk prilaku kompensatif apabila terjadi ketidakseimbangan 

komponen sikap.  

Menurut Saifuddin (1998:71) ”ketiga komponen sikap juga 

terdapat perbedaan tingkatan atau kadar, serta dapat pula perbedaan 

kompleksitasnya, selain itu, pada suatu tingkatan sederhana, komponen 

afektif sikap seseorang dapat berarti sekedar suka atau tidak suka terhadap 

suatu objek sikap, sehingga dalam proporsinya, suatu sikap yang 

didominasi oleh komponen afektif yang kuat dan kompleks akan lebih 

sukar untuk berubah walaupun dimasukkan informasi baru yang 

berlawanan mengenai objek sikapnya”. 

 
C. Sikap dan Kepuasan Nasabah 

Setiap manusia memiliki sikap terhadap bermacam-macam hal dalam 

kehidupannya. Sikap-sikap tersebut terbentuk selama perkembangan manusia. 

Sikap memiliki peranan yang besar dalam kehidupan manusia karena sikap 

turut menentukan cara-cara manusia bertingkah laku terhadap objek sikapnya 

(Gerungan, 1988:149-150). Sikap terbentuk dari bawaan dan lingkungan yang 

ada disekitar manusia. Banyak pengaruh orang lain dan budaya di lingkungan 

yang dapat mempengaruhi terbentuknya sikap. Artinya, sikap terbentuk atas 

pembelajaran baik secara langsung ataupun tidak langsung yang dilakukan 

manusia selama masa perkembangannya. Seperti yang telah dijelaskan 

sebelumnya, bahwa sikap merupakan sesuatu yang dipelajari, maka sikap 
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lebih dapat dibentuk, dikembangkan, diubah dan dipengaruhi. Namun, ada 

beberapa ahli yang menyatakan bahwa sikap merupakan bawaan sejak lahir.  

Lebih lanjut Sarlito (2002: 232) mengemukakan bahwa “sikap 

seseorang dapat timbul tanpa ada pengalaman sebelumnya Maka dari uraian 

diatas mengenai terbentuknya sikap dapat dijelaskan bahwa sikap memiliki 2 

faktor yang mempengaruhi yaitu faktor bawaan dan faktor lingkungan”. 

Faktor bawaan merupakan sikap-sikap yang telah ada tanpa ada pengalaman 

sebelumnya oleh individu, sedangkan faktor lingkungan merupakan faktor 

yang terbentuk di lingkungan sekitar manusia yang melalui proses 

pembelajaran terlebih dahulu.   

Menurut Schiffman dkk (2000:89), setiap sikap terhadap objek tertentu 

terdapat 3 komponen atau aspek. Pertama adalah komponen kognitif yaitu 

pengetahuan dan persepsi yang diperoleh melalui pengalaman dengan suatu 

objek sikap dan informasi dari berbagai sumber. Pengetahuan dan persepsi ini 

biasanya berbentuk kepercayaan  (belief), yaitu konsumen mempercayai 

bahwa produk memiliki sejumlah atribut. Kedua, komponen afektif yang 

menggambarkan emosi dan perasaan seseorang. Ketiga, komponen konatif 

mencakup kesiapan-kesiapan bertingkah laku yang berkaitan dengan sikap. 

Komponen-komponen sikap juga membantu individu dalam 

memutuskan dalam pembentukan sikap positif dan negatif. Apabila individu 

memiliki sikap positif terhadap suatu objek, maka ia akan siap membentuk, 

memperhatikan, berbuat sesuatu untuk menguntungkan objek tersebut. 

Sebaliknya, bila individu tersebut memiliki sikap negatif, maka ia akan 
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mencela, tidak mendukung bahkan membinasakan objek tersebut (Abu, 2007: 

112), dengan kata lain jika seseorang bersikap positif terhadap objek tersebut, 

maka ia akan menerima objek tersebut. Sebaliknya apabila ia bersifat negatif, 

maka cenderung ia akan menolak objek tersebut. Sikap bukan merupakan 

prilaku. Sikap terbentuk sebelum individu berprilaku. Jadi, prilaku merupakan 

manifestasi dari sikap. 

Begitu pula dalam penelitian ini dimana meneliti sikap mahasiswa 

UNP dalam pembayaran uang kuliah. Seperti yang telah di jelaskan bahwa 

pihak  Bank Nagari selaku media pembayaran uang kuliah mahasiswa UNP 

telah menciptakan suatu sistem online dalam pembayaran uang kuliah di UNP. 

Sistem ini bertujuan untuk memudahkan mahasiswa UNP dalam pembayaran 

uang kuliah. Mahasiswa UNP tidak perlu antri dan berdesakan untuk 

membayar uang kuliahnya karena mahasiswa UNP dapat membayar uang 

kuliah di cabang Bank Nagari terdekat. Pada kenyataannya, walaupun telah 

diberlakukan sistem online tersebut, mahasiswa UNP masih terlihat antri dan 

berdesakan di Bank Nagari CAPEM UNP untuk membayar uang kuliah. Sikap 

merupakan manisfestasi dari prilaku, dalam penelitian ini mahasiswa UNP 

membentuk suatu sikap yang menghasilkan prilaku mengantri dan berdesakan 

dalam pembayaran uang kuliah.  

Sikap yang telah ada tersebut terbentuk dari lingkungan dan dipelajari 

oleh mahasiswa UNP. Berdasarkan fenomena yang ada, mahasiswa UNP 

merasa khawatir apabila mereka melakukan pembayaran uang kuliah di 

cabang Bank Nagari lain selain Bank Nagari CAPEM UNP, bukti pembayaran 
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uang kuliah tidak tercetak di mesin ATM. Peristiwa tersebut telah terjadi pada 

beberapa orang dan dengan waktu singkat kejadian itu telah banyak diketahui 

oleh sebagaian besar mahasiswa UNP. Hal ini akan mempengaruhi beberapa 

hal dan salah satunya adalah kepuasan mahasiswa UNP itu sendiri dalam 

melakukan pembayaran uang kuliah online. 

Tjiptono (2005:72) mendefinisikan kepuasan nasabah sebagai respon 

nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakainya. 

Menurut Engel (dalam Tjiptono, 2005:101) kepuasan nasabah adalah 

merupakan evaluasi purnabeli, dimana alternatif yang dipilih sekurang-

kurannya sama atau melampaui harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan 

timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Selain itu, kepuasan nasabah 

juga merupakan perasaan senang kecewa seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. Dari definisi 

diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah merupakan respon positif 

atau negatif nasabah terhadap suatu produk dimana adanya suatu pencapaian 

harapan nasabah.  

Kepuasan nasabah dalam hal ini adalah mahasiswa UNP merupakan 

faktor yang sangat penting karena kepuasan merupakan faktor penentu 

kualitas suatu perusahaan termasuk Bank Nagari. Nasabah akan sangat puas 

apabila yang dialaminya lebih baik dari yang diaharapkan dan akan kecewa 

apabila terjadi sebaliknya. Kepuasan nasabah akan dapat terlihat dari sikap 

nasabah tersebut terhadap bank. Apabila sikap nasabah cendrung positif, 
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seperti mematuhi peraturan bank, mendukung kebijakan bank dan bekerja 

sama dengan baik pada, maka nasabah tersebut dapat diindikasikan telah 

mencapai kepuasan terhadap bank itu. Sebaliknya, apabila nasabah tidak 

mematuhi peraturan yang ada dan tidak mampu bekerjasama dengan baik atas 

kebijakan yang ada di bank tersebut, maka nasabah tersebut diindikasikan 

tidak mencapai kepuasan. 

 

D. Sistem Teknologi Informasi Online 

Menurut Alter (dalam Abdul, 2003:203) mengemukakan bahwa 

“teknologi informasi adalah studi atau penggunaan peralatan elektronika, 

terutama komputer untuk menyimpan, menganalisa, dan mendistribusikan 

informasi apa saja, termasuk kata-kata, bilangan dan gambar”. Lebih lanjut 

Alter mengatakan bahwa “teknologi informasi mencakup perangkat keras dan 

perangkat lunak untuk melaksanakan satu atau sejumlah tugas pemrosesan 

data seperti menangkap, mentransmisikan, menyimpan, mengambil, 

memanipulasi, dan menampilkan data”. Selain itu,  Martin (dalam Abdul, 

2003:205), mendefinisikan teknologi informasi tidak hanya terbatas pada 

teknologi komputer (perangkat keras dan perangkat lunak) yang digunakan 

untuk memproses dan menyimpan informasi, melainkan juga mencakup 

teknologi komunikasi untuk mengirimkan informasi. 

Secara garis besar, teknologi informasi dapat dikelompokkan menjadi 

2 bagian, yaitu perangkat lunak (software) dan perangkat keras (hardware). 

Perangkat keras menyangkut pada peralatan-peralatan yang bersifat fisik, 
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seperti memori, printer da keyboard. Adapun perangkat lunak terkait dengan 

instruksi-instruksi untuk mengatur perangkat keras agar bekerja sesuai dengan 

instruksi-instruksi tersebut. Hag, dkk (dalam Abdul,  2003:39) membagi 

teknologi informasi menjadi 6 kelompok, yaitu : 

a. Teknologi masukan (input technology) 

b. Teknologi keluaran (output technology) 

c. Teknologi perangkat lunak (software technology) 

d. Teknologi penyimpan (storage technology) 

e. Teknologi telekomunikasi (telecommunication technology) 

f. Mesin pemroses (processing machine) atau lebih dikenal dengan istilah 

CPU   

Teknologi masukan adalah segala perangkat yang digunakan untuk 

menangkap data/informasi dari sumber asalnya. Supaya informasi bisa 

diterima oleh pemakai yang membutuhkan, informasi perlu disajikan dalam 

berbagai bentuk. Teknologi keluaran memiliki andil yang penting pada bagian 

ini. Pada umumnya informasi disajikan dalam monitor namun kadangkala 

pemakai menginginkan informasi yang tercetak pada kertas.  Untuk 

menciptakan informasi, diperlukan perangkat lunak atau yang sering disebut 

program. Program adalah sekumpulan instruksi yang digunakan untuk 

mengendalikan perangkat keras komputer. Teknologi penyimpan menyangkut 

segala peralatan yang digunakan untuk menyimpan data. 

Teknologi telekomunikasi merupakan tenologi yang memungkinkan 

hubungan jarak jauh. Internet dan ATM merupakan contoh teknologi yang 
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memanfaatkan teknologi telekomunikasi. Mesin pemroses adalah bagian yang 

penting dalam teknologi informasi yang berfungsi untuk mengingat 

data/program dan mengeksekusi program. Teknologi informasi juga memiliki 

banyak peranan dalam aktivitas manusia. Teknologi informasi telah menjadi 

fasilitator utama bagi kegiatan-kegiatan bisnis, memberikan peranan besar 

dalam perubahan-perubahan yang mendasar pada struktur, operasi dan 

manajemen organisasi. Berbagai kemudahan dapat dirasakan oleh manusia, 

contohnya pengambilan uang melalui ATM, transaksi melaui internet yang 

dikenal dengan e-commerce atau perddgangan elektronik, transfer uang 

melalui fasilitas e-banking yang dapat dilakukan dari rumah. 

Secara garis besar dapat dikatakan bahwa teknologi informasi 

menggantikan peran manusia yang dalam hal ini teknologi informasi 

melakukan otomatisasi terhadap suatu tugas atau proses.  Teknologi 

memperkuat peran manusia, yakni dengan menyajikan informasi terhadap 

suatu tugas atau proses. Teknologi informasi berperan dalam restrukturisasi 

terhadap peran manusia. Itulah sebabnya, sebagai contoh, banyak bank yang 

berlomba-lomba untuk memperluas jaringan ATM untuk meningkatkan 

layanan kepada nasabah, mengingat persaingan antar bank yang sangat ketat. 

Banyak perusahaan yang berani melakukan investasi yang sangat tinggi di 

bidang teknologi informasi. Alasan yang paling umum adalah adanya 

kebutuhan untuk mempertahankan dan meningkatkan posisi kompetitif, 

mengurangi biaya, meningkatkan fleksibelitas dan tanggapan. 
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E. Kerangka Konseptual      

 Sikap merupakan bentuk ekspresi dari perasaan seseorang yang telah 

terbentuk sejak seseorang masih kecil. Sikap juga dapat merupakan suatu 

tindakan penilaian (suka/tidak suka) seseorang terhadap suatu objek dan 

merupakan hal yang khas. Seperti halnya pada penelitian ini, mahasiswa UNP 

memperlihatkan suatu sikap terhadap sistem pembayaran uang kuliah online 

yang diberlakukan di Bank Nagari UNP. 

Pembayaran uang kuliah secara online telah memiliki prosedur yang 

tercipta pada awal pemberlakuan sistem tersebut. Dikarenakan pelakunya 

adalah mahasiswa UNP yang merupakan individu yang memiliki sikap, maka 

dalam menanggapi sistem pembayaran uang kuliah secara online pun sikap 

mahasiswa UNP tersebut dipengaruhi oleh 3 komponen sikap, yaitu 

komponen kognitif,afektif dan konatif. Dalam pembahasan tentang sikap, 

terdapat 2 jenis sikap yang akan muncul pada individu, yaitu sikap positif dan 

negatif. Sikap positif dan negatif tersebut akan mengakibatkan tercapai 

kepuasan atau ketidakpuasan nasabah ( mahasiswa UNP) dalam melakukan 

pembayaran uang kuliah secara online. 

 

 

                                

         

 

 

Kepuasan 
Nasabah 

SIKAP (+/-) 
• Komponen  kognitif 
• Komponen afektif 
• Komponen konatif 

 
Sikap Terhadap 
pembayaran uang 
kuliah online di Bank 
Nagari CAPEM UNP 
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BAB V 
PENUTUP 

 

A. SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan pengujian 

hipotesis mengenai hubungan antara sikap terhadap sstem pembayaran uang 

kuliah online dan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) terhadap pembayaran 

uang kuliah online di Bank Nagari CAPEM UNP Padang, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tingkat sikap nasabah (mahasiswa UNP) dalam pembayaran uang kuliah 

online di Bank Nagari kota Padang dapat digambarkan sebagai berikut, 

sangat positif sebesar 8%,  kategori sikap positif sebanyak 57%, kategori 

sikap netral sebesar 33%. Untuk kategori sikap negatif sebesar 2% dan 

tingkat sikap sangat negatif sebesar 0%. Secara umum dapat disimpulkan 

bahwa nasabah (mahasiswa UNP) pembayaran uang kuliah online 

memiliki sikap  yang positif. Berdasarkan perolehan persentase pada 

kategori netral yang merupakan persentase dengan jumlah besar, terdapat 

faktor lain yang mempengaruhi sikap nasabah (mahasiswa UNP) terhadap 

sistem pembayaran uang kuliah online.  

2. Tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) pembayaran uang kuliah 

online di Bank Nagari CAPEM UNP Padang dapat digambarkan sebagai 

berikut, sangat puas sebesar 6%, tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa 

UNP) puas sebesar 46%, tingkat kepuasan pada kategori netral sebesar 

44% dan tingkat kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) tidak puas sebesar 

69 
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0%. Secara umum dapat disimpulkan bahwa nasabah (mahasiswa UNP) 

yang membayar uang uliah secara online memiliki kepuasan pada 

tingkatan cukup puas. 

3. Terdapat hubungan yang positif antara sikap terhadap pembayaran uang 

kuliah online dengan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP) di Bank Nagari 

CAPEM UNP Padang (r = 0,554, p = .000 (p < .01), R2 = 0,307). Ini 

berarti bahwa semakin baik sikap mahasiswa UNP, maka semakin tinggi 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah (mahasiswa UNP) tersebut. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sikap memiliki kontribusi sebesar 

31% dalam meningkatkan tingkat kepuasan nasabah yang dirasakan oleh 

nasabah (mahasiswa UNP) yang membayar uang kuliah secara online dan 

selebihnya 69% ada faktor-faktor lain yang berkontribusi dalam  

peningkatan kepuasan nasabah (mahasiswa UNP). 

 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian yang telah dilakukan, 

maka dapat dikemukakan saran sebagai berikut:  

1. Kepada mahasiswa, khususnya mahasiswa yang memiliki sikap negatif 

agar lebih memahami prosedur dan informasi mengenai sistem 

pembayaran uang kuliah online agar dapat melaksanakan pembayaran 

uang kuliah dengan baik dan suasana yang kondusif. 

2. Kepada pihak Bank Nagari CAPEM UNP supaya mensosialisasikan 

tentang sistem pembayaran uang kuliah online kepada nasabah 
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(mahasiswa), serta meningkatkan performa dari kualitas pelayanan 

yang menggunakan sistem online termasuk di dalamnya sistem 

pembayaran uang kuliah, sehingga mahasiswa bisa lebih memahami 

dalam menjalankan prosedur pembayaran uang kuliah online dengan 

baik. 

3. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan agar lebih memperdalam kajian 

tentang sikap mahasiswa terhadap sistem pembayaran uang kuliah 

online dengan kepuasan agar dapat mengetahui lebih dalam dampak 

teknologi terhadap psikologi manusia. 
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