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A. Latar Belakang Masalah

Persaingan dalam industri perbankan pada saat ini sangat Kketat.
Lembaga perbankan yang yang telibat ikut bersaing untuk bisa menarik dan
mendapatkan pelanggan yang sebanyak-banyaknya dengan berbagai cara dan
meningkatkan strategi yang digunakan. Lembaga perbankan saling bersaing
untuk memperkenalkan produk-produk mereka yang lebih efisien dari produk
lembaga perbankan yang lain dengan saling meningkatkan pelayanan untuk
kepuasan nasabah dengan menggunakan jasa mereka.

Salah satu cara perusahaan agar tetap berkembang dan sukses dalam
persaingan adalah berusaha menciptakan dan mempertahankan pelanggan.
Pelangan merupakan hal terpenting bagi perkembangan usaha, maka
perusahan dituntut untuk dapat memberikan perhatian dan memberikan kesan
yang baik. Salah satu faktornya dengan memberikan kesan yang mendalam
bagi pelanggan dengan memberikan kepuasan melalui kualitas jasa yang
diberikan.

Menurut Sumardiningsih dkk (2012), kepuasan adalah “persepsi
pelanggan bahwa harapnnya telah terpenuhi atau terlampau”. Menurut
Ciptono (2011), terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat,
di antaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang, terciptanya



loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

Ciptono (2008), mengemukakan kualitas telah menjadi harapan dan
impian bagi semua orang baik nasabah maupun bank. Ada dua faktor utama
yang mempengaruhi Kkualitas jasa yaitu expected service (jasa yang
diharapkan) dan perceived service (jasa yang diterima). Untuk mengevaluasi
jasa melalui konsumen, bank dapat menggunakan atribut atau dimensi
SERVQUAL (Service Quality) maupun BSQ (Banking Service Quality).
Teori mengenai kualitas jasa pertama kali dicetuskan oleh Zeithaml,
Parasuraman, dan Barry (1991) dengan memperkenalkan lima dimensi
SERVQUAL yaitu Assurance (Jaminan), Reliability (Kehandalan), Tangible
(Wujud Fisik), Emphaty (Empati), dan Responsiveness (Daya Tanggap).
Karena konsep ini dianggap belum cukup mencangkup seluruh aspek kualitas
pelayanan khususnya pada bidang perbankan, maka Bahia dan Nantel
mengembangkan metode pengukuran baru untuk mengukur kualitas pelayan
jasa perbankan yang disebut sebagai BSQ yang terdiri dari 6 dimensi yaitu
dari Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance), Akses (Access),
Harga (Price), Keterwujudan (Tangible), Portofolio Jasa (Service Portofolio),
dan Kehandalan (Reliability).

Kondisi persaingan yang semakin ketat, BRIS harus berupaya
meningkatkan pelayanan dan mengantisipasi perubahan yang akan terjadi di
lingkungan perbankan. Seiring dengan perkembangan zaman dan perubahan

seperti teknologi, komunikasi, perdagangan, pendidikan maupun sosial



budaya, BRIS harus memperhatikan hal-hal tersebut yang menjadi
kepentingan, kebutuhan dan keinginan nasabah pada saat ini. Hal ini harus
diperhatikan karena kepentingan, kebutuhan, dan Kkeinginan nasabah
merupakan salah satu faktor yang sangat menentukan kepuasan nasabah.
BRIS harus selalu memantau dan memperhatikan hal-hal yang menjadi
kebutuhan dan kepentingan nasabah. Agar nasabah merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan sehingga nasabah akan loyal terhadap BRIS.
Mengingat BRIS merupakan lembaga yang bergerak dibidang jasa, maka
harus meningkatkan kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen atau
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan hal yang
terpenting dalam dunia perbankan.
PT Bank BRIS Thk meraih sekaligus empat penghargaan *“Jaringan
PRIMA Awards 2018."
1. Kategori Best Acquirer Bank Category Tier 2 Islamic Bank.
2. Kategori Best Issuer Bank Category Tier 2 Islamic Bank.
3. Kategori The Highest E-Channel Transactions Bank Category Tier 2
Islamic Bank.
4. Kategori Best Transaction Growth as Acquirer Bank dari Jaringan Prima.
Murdiyanto (2003) mengemukakan, dimensi keefektifan dan jaminan

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, variabel akses
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memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah, harga
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah,
keterwujudan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah, kehandalan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan dan portofolio jasa memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Zagota (2013) mengemukakan, variabel keefektifan dan jaminan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel akses tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel harga tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Variabel keterwujudan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan. Variabel
portofolio jasa tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Variabel kehandalan berpengaruh positif dan signifakan terhadap
kepuasan nasabah.

Indarini  (2012) mengemukakan, dimensi reliability mempunyai
pengaruh positif signifikan terhadap customer statisfaction. Dimensi
responsiveness mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap customer
statisfaction. Dimensi assurance mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan customer statisfaction. Dimensi empaty mempunyai
pengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction. Dimensi
tangible mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap customer

satisfaction.



Zebua (2010) mengemukakan, keefektifan dan jaminan secara parsial
mempengaruhi kepuasan nasabah. Akses secara parsial memepengaruhi
kepuasan nasabah. Harga secara parsial mempengaruhi faktor kepuasan
nasabah. Keterwujudan secara parsial mempengaruhi kepuasan. Portofolio
jasa secara parsial mempengaruhi faktor kepuasan. Kehandalan secara
parsial mempengaruhi  faktor  kepuasan. Sedangkan  menurut
Sumardiningsih (2012) mengemukakan, keenam dimensi keefektifan dan
jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, dan kehandalan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk
mengunakan metode BSQ untuk mengukur kepuasan nasabah yang
berjudul  PENGARUH DIMENSI BANKING SERVICE QUALITIY
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BRIS KCP KLATEN.

B. Rumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance)
terhadap Kepuasan Nasabah pada BRIS KCP Klaten?

2. Bagaimana pengaruh akses (access) terhadap Kepuasan Nasabah pada BRIS
KCP Klaten ?

3. Bagaimana pengaruh harga (price) terhadap Kepuasan Nasabah pada BRI
KCP Klaten?

4. Bagaimana pengaruh keterwujudan (tangible) terhadap Kepuasan Nasabah

pada BRIS KCP Klaten?



5. Bagaimana pengaruh kehandalan (reliability) terhadap Kepuasan Nasabah

pada BRIS KCP Klaten?

6. Bagaimana pengaruh portofolio jasa (service portofolio) terhadap Kepuasan

Nasabah pada BRIS KCP Klaten?

. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai oleh penyusun dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Menjelaskan  pengaruh keefektifan dan jaminan (effectiveness and
assurance) terhadap Kepuasan Nasabah pada BRIS KCP Klaten.
Menjelaskan pengaruh akses (access) terhadap Kepuasan Nasabah pada
BRIS KCP Kilaten.

Menjelaskan pengaruh harga (price) terhadap Kepuasan Nasabah pada
BRIS KCP Kilaten.

Menjelaskan pengaruh keterwujudan (tangible) terhadap Kepuasan
Nasabah pada BRIS KCP Klaten.

Menjelaskan pengaruh kehandalan (reliability) terhadap Kepuasan
Nasabah pada BRIS KCP Klaten.

Menjelaskan pengaruh portofolio jasa (service portofolio) terhadap

Kepuasan Nasabah pada BRIS KCP Klaten.

. Manfaat Penelitian

Tercapainya manfaat penelitian oleh penyusun dapat memberikan

beberapa kegunaan bagi berbagai pihak, antara lain:



1. Manfaat Akademis, hasil penelitian diharapkan menambah khasanah
kepustakaan dan referensi penelitian yang akan datang mengenai pengaruh
Dimensi Banking Service Quality terhadap Kepuasan BRIS KCP Klaten.

2. Bagi pihak BRIS KCP Klaten, sebagai refrensi untuk menganalisis
kelebihan dan kekurangan dalam hal khususnya pengaruh Dimensi Banking
Service Quality terhadap Kepuasan untuk meningkatkan kepuasan
pelayanan nasabah.

3. Bagi  penulis, untuk meningkatkan dan mengasah kemampuan dan
pengalaman sebagai mahasiswa yang nantinya akan terjun di dunia kerja.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah untuk memberikan
gambaran keseluruhan dari isi penelitian. Adapun sistematika pembahasan
dalam penelitian ini terdiri dari lima bab, yaitu:

Bab pertama berisi pendahuluan untuk mengutarakan skripsi secara
keseluruhan. Pada bab ini menjelaskan latar belakang masalah mengapa
penelitian ini  dilakukan. Latar belakang juga memuat uraian tentang
permasalahan yang akan diteliti, urgenerasi menjelaskan mengapa topic atau
judul tersebut penting untuk diteliti dan apa yang dilakukan oleh peneliti serta
kontribusi penelitian dalam bidang terkait. Kemudian juga diuraikan rumusan
masalah yang merupakan problem penelitian yang dibuat dalam bentuk
pertanyaan. Tujuan dan manfaat penelitian di mana tujuan penelitian guna
mengetahui sesuatu yang ingin dicapai dalam penelitian serta manfaat

penelitian yang menjelaskan tentang manfaat yang diperoleh dari penelitian



yang dilakukan, berupa kontribusi teori, kontribusi praktik, dan kontribusi
kebijakan. Yang terakhir dalam bab ini adalah sistematika pembahasan yang
mana bagian ini berisi bagian —bagian penulisan skripsi yang terdiri dari BAB
1,2,3,4, dan 5, beserta uraian singkat setiap bab.

Bab kedua berisi tiga pokok pembahasan, yang pertama teori yang releven
dengan topic yang dibahas. Teori digunakan untuk menjelaskan atau
memprediksi fenomena atau fakta serta penjelasan untuk setiap teori disajikan
dalam sub-bab terpisah. Yang kedua adalah pengembangan hipotesis, untuk
merumuskan hipotesis dengan argumen yang dibangun dari teori atau logika
dan penelitian sebelumnya yang relevan. Ketiga adalah model penlitian atau
kerangka berfikir, yaitu kerangka (gambar) yang meringkas penurunan
hipotesis dan atau hubungan antarvariabel yang akan diuji.

Bab ketiga berisi metode penelitian yang secara umum menjelaskan
rencana dan prosedur penelitian yang dilakukan penulis untuk menjawab
hipotesis penelitian. Hal yang perlu disampaikan dalam bab ini adalah yang
pertama penjelasan tentang penelitian berdasarkan tujuan penelitian. Kedua,
data dan teknik perolehannya yang pada bagian ini disampaikan informasi
terkait populasi dan sempel yang digunakan. Ketiga, variabel penelitian yang
mana pada bagian ini dijelaskan definisi operasional dan pengukuran variabel.
Keempat, metode pengujian hipotesis. Pada bagian ini dijelaskan alat analisis
statistik yang digunakan beserta asumsi-asumsi yang digunakan untuk

mengolah data.



Bab empat memuat deskripsi objek penelitian, hasil analisis serta
pembahasan secara mendalam hasil temuan. Pada hasil penelitian dikemukakan
proses analisis sesuai dengan alat analisis yang sudah dikemukakan di Bab 11,
serta hasil pengujian hipotesisnya. Penyajian hasil penelitian dapat berupa teks,
tabel, gambar dan grafik. Hasil penelitian memuat data utama, data penunjang,
dan perlengkapan yang diperlukan di dalam penelitian, yang disertai penjelasan
tentang makna atau arti dari data yang terdapat dalam tabel, ganbar, grafik,
yang dicantumkan. Kemudian uraian pembahasan yang merupakan penafsiran
dari penelitian yang didapat mendukung, tidak sama, atau bertentangan dengan
hasil penelitian sebelumnya atau teori yang digunakan sebagai dasar penurunan
hipotesis. Dalam pembahasan juga dikemukakan tentang alasan atau justifikasi
terhadap hasil penelitian yang diperoleh.

Bab kelima berisi simpulan dan saran. Pada bagian simpulan dijelaskan
kembali mengenai pengujian hipotesis dan diskusi atas hasil yang diperoleh
secara singkat. Saran, pada bagian ini dijelaskan keterbatasan penelitian dan

saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan alat analisis
regresi linier berganda dengan 91 sampel berupa kuesioner yang disebara
pada nasabah BRIS KCP Klaten, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Dalam penelitian ini diperolen hasil yang menunjukkan bahwa
keefektifan dan jaminan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BRIS KCP Klaten, karena BRIS KCP Klaten kurang memberikan
pelayanan sebagaimana yang dijanjikan, karena terkadang pelayanan di
BRIS KCP Klaten terhambat karena sistem yang eror atau sistem ofline.
Hal tersebut akan berdampak pada kepuasan nasabah.

2. Dalam penelitian ini diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa akses
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRIS KCP Klaten,
karena BRIS KCP Klaten hanya terdapat 2 teller dan 1 customer service,
kurangnya teller dan customer service membuat pelayanan yang
dilakukan menjadi kurang efektif.

3. Hal ini membuktikan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah BRIS KCP Klaten.

4. Dalam penelitian ini diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa
keterwujudan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BRIS
KCP Kilaten, karena BRIS KCP Klaten belum memiliki fasilitas yang

memadai karena peralihan kantor baru, seperti halaman parkir yang
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kurang luas dari segi keamanan kurang memadai karena hanya ada satu
satpam berjaga dan belum adanya mesin antrian seperti dikantor pusat.

5. Dalam penelitian ini diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa
kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah BRIS KCP Klaten.

6. Dalam penelitian ini diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa
portofolio jasa tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BRISyariah KCP Klaten, karena BRIS KCP Klaten ini sudah memiliki
fasilitas yang cukup lengkap seperti membayar PLN, PDAM, dan lain-
lain akan tetapi nasabah cenderung tidak menggunakan fasilitas tersebut.

B. Saran
Dari beberapa hasil penelitian di atas maka saran yang dapat peneliti
sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Diharapkan di BRIS KCP Klaten agar tetap meningkatkan dan
memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah agar nasabah
merasa puas dengan layanan yang diberikan.

2. Untuk peneliti selanjutnya agar meneliti pengaruh variabel-variabel lain
yang mempengaruhi kepuasan nasabah selain yang digunakan oleh
peneliti. Selain itu, pada penelitian selanjutnya tidak hanya meneliti
sampai kepuasan tetapi juga meneliti bagaimana pengaruhnya terhadap

loyalitas nasabah.
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