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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur, kami panjatkan ke hadirat Allah Subhaana Wata’allah,
atas rahmat dan hidayah-Nya, kami telah dapat menyelesaikan laporan penelitian
yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang
Wates Terhadap Kualitas Layanan”.

Laporan penelitian ini kami buat, untuk memenuhi salah saty syarat
dalam rangka memperoleh gelar Magister Managemen (MM) Spesialisasi
Managemen Pemasaran di Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

Dalam penulisan laporan penelitian ini kami menyadari, masih banyak
kekurangan-kekurangan, sebagai akibat keterbatasan kami. Untuk itu kami
berharap kepada pembaca dapat memberikan saran dan kritik yang bersifat
membangun, sehingga pada lain kesempatan, jika kami memperoleh kesempatan

untuk menulis karya ilmiah kembali dapat menyempurnakan tulisan-tulisan kami

'selanjutnya.

Selama dalam penyusunan laporan  penelitian, kami banyak
mendapatkan bimbingan dan saran dari Dosen Pembimbing, yaitu Bapak Dr. BM.
Purwanto, MBA selaku Dosen Pembimbing Pertama dan Bapak Drs. Wihandaru
Sotya Pamungkas, M.Si, selaku Dosen Pembimbing Kedua. Dengan rasa hormat
yang dalam, kami ucapkan terima kasih yang tak terhjn;gga kepada Bapak berdua.
Mudah-mudahan Allah dapat membalas segala bantuan yang pernah bapak
berikan kepada kami.

Kami juga mengucapkan banyak terima kasih pada teman-teman yang
membantu penulisan ini, baik itu ber'upa bahan referensi maupun sumbangan-

sumbangan pemikiran selama dalam proses penulisan, mudah-mudahan Allah
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akan membalas pada lain kesempatan. Tak lupa kami Jjuga mengucapkan banyak

terima kasih pada seluruh keluarga kami, yang memberikan dorongan moral dan

spritual serta memberikan Ijin kuliah kepada kami.

Kepada Allah, Tuhan Yang Maha Esa, kami mohon taufiq dan hidayah-

Nya, semoga laporan penelitian ini bermanfaat dan senantiasa dalam keridhaan-

Nya. Amien. Wassalam,

Yogyakarta, Juni 2004
Hormat kami
Penulis,

Rudivatno
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RINGKASAN

RUDIYATNO, Program Pasca Sarjana Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta, Juni 2004. Pengaruh Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia
Cabang Wates Terhadap Kualitas Layanan, Komisi Pembimbing, Ketua: BM
Purwanto, Anggota: Wihandaru Sotya Pamungkas.

Penelitian ini didasari pada kenyataan bahwa pengukuran dimensi kualitas
layanan ini penting dilakukan pada BRI Cabang Wates, terutama dikaitkan
dengan kekhawatiran sebagian orang bahwa kualitas layanannya relatif rendah.
Kekhawatiran tersebut dapat bersumber dari sejarah pendiriannya yang selalu
diproteksi oleh pemerintah yang cenderung sekadar mewujudkan stabilisator
keuangan dan perekonomian di daerah serta hanya menyalurkan kredit-kredit
program schingga terkesan kurang memprioritaskan mutu layanan bagi
masyarakat umum, terutama golongan para pengusaha ekonomi lemah.

Tujuan penelitian ini adalah: mengetahui hubungan persepsi nasabah
dengan kualitas layanan BRI Cabang Wates berdasarkan lamanya menjadi
nasabah dan produk yang dimanfaatkan, mengidentifikasi kualitas layanan BRI
Cabang Wates berdasarkan persepsi nasabah, menganalisis pengaruh kepuasan
nasabah terhadap kualitas layanan dan niat perilaku nasabah BRI Cabang Wates,
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap niat perilaku nasabah.

Penelitian dilakukan pada bulan Januari sampai dengan bulan Maret 2004
dengan mengambil responden pada nasabah di Kantor Bank Rakyat Indonesia
Cabang Wates Kabupaten Kulon Progo. Purposive Random Sampling dan Quota
Sampling digunakan untuk mengambil responden sebanyak 200 orang dan
populasi nasabah BRI Cabang Wates.

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan
wawancara langsung dengan pihak-pihak yang berkompeten dalam BRI Cabang
Wates. Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 22 variabel
yang termasuk dalam dimensi kualitas layanan Parasurraman et a/ (1998) yaitu:
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Fator dan Analisis Regresi.
Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa dimensi kualitas layanan BRI
cabang Wates berbeda dengan dimensi kualitas layanan hasil penelitian
Parasuraman et al. Sedangkan pada analisis regresi memberi bukti bahwa
kepuasan nasabah dapat mempengaruhi kualitas layanan dan niat perilaku nasabah
serta kualitas layanan berpengaruh terhadap niat perilaku nasabah.

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian adalah: (1) Dimensi
tangible dan reliability lebih mendapat perhatian oleh kelompok orang yang
menjadi nasabah BRI Cabang Wates selama 13-18 tahun, sedangkan dimensi
responsiveness, assurance dan emphaty menjadi perhatian pada kelompok orang
yang menjadi nasabah selama 1-4 tahun. (2) Dimensi tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty lebih mendapat perhatian oleh kelompok
nasabah yang memanfaatkan produk BRITAMA. (3) Terdapat lima dimensi
kualitas layanan yang dominan dalam memberikan kontribusi terhadap kepuasan
nasabah secara berurutan dari yang pertama adalah tangibles, responsiveness,
assurance I rehabzhty, dan assurance I, sedangkan dlmen51 emphaty masuk ke
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lainnya dalam dimensi yang sama berdasarkan nilai /oading tertinggi adalah: (a)
Tangibles diwakili oleh variabel penampilan dan kerapian karyawan, yang mampu
memberikan kontribusi sebesar 89,4 % terhadap kepuasan nasabah. (b)
Responsiveness diwakili oleh variabel kesiapan dalam memberi pelayanan yang
memberi kontribusi sebesar 80,6 % dalam memberikan kepuasan nasabah. (c)
Assurance 1 diwakili oleh variabel keamanan dalam melakukan transaksi.
Variabel ini memberikan kontribusi terhadap kepuasan nasabah sebesar 87,8 %.
Namun demikian, sebenamya variabel pembentuk utama dimensi ini adalah
variabel-variabel dalam dimensi Emphaty, hanya nilai Joadingnya lebih kecil
sehingga secara keseluruhan variabel yang masuk dalam dimensi ini dinamakan
dimensi Assurance 1. (d) Reliability diwakili oleh variabel kecepatan karyawan
BRI dalam melayani nasabah, yang mampu memberikan kontribusi sebesar 75,8
% terhadap kepuasan nasabah. () Assurance 1l diwakili oleh variabel kemampuan
dalam menjelaskan produk. Variabel ini memberikan kontribusi terhadap
kepuasan nasabah sebesar 82,8 %. Namun demikian pembentuk utama dimensi ini
adalah variabel-variabel pada kelompok dimensi refiabilify yang mempunyai nilai
loading lebih kecil, sehingga tidak yang lebih dominan adalah dimensi Assurance.
(4) Berdasarkan hasil analisis regresi diketahui bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap semua dimensi kualitas layanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty). Kepuasan nasabah juga berpengaruh
positif terhadap niat perilaku nasabah dan semua dimensi kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap niat perilaku nasabah.
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