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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of six dimensions of banking service quality of which include
effectivities and assurance, access, price, tangibility, reliability service portofolio towards customer
satisfaction, and examination on the effectof customer satisfaction on the customer loyalty.

The results of this study show that the dimensionsof effectiveness and assurance bring no significant
effect on the customer satisfaction where the T-Statistic of 0.331 is below the value of the T-Table of + 1.652.
the dimension of access has a value of T-Statistic 0.422 and has no significant effect on customer satisfaction,
the dimension of price has a significant effect on customer satisfaction where the value of T-Statistic is 1.774.
the dimension of tangibility has a significant effect on customer satisfaction where the T-Statistic isv 5.043,
the dimension of portofolio services significantly influences customer satisfaction where the value of T-
Statistic is 2.158, a significant effect on the reliability dimension of customer satisfaction is shown by the T-
Statistic value Of 2.006. Customer satisfaction then found to have a significant effect where the value of T-
Statistic is 14,052 which means that the value of T-Statistic > T-table value.

This study also results in the findings that tangibilitydimension has a greater influence than five
other dimensions of banking services quality. The results of this study confirms the results of previous studies
stating that tangibility or in other words physical aspects has a greater influence that deserves greater
attention from the management for the sake of increasing the customer satisfaction.
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1. Latar Belakang Loyalitas nasabah merupakan salah satu
Riset pemasaran menegaskan bahwa
memberikan layanan berkualitas tinggi dan

menjamin kepuasan pelanggan telah menjadi

loyalitas
komulatif.

bersifat jangka panjang
semakin lama loyalitas nasabah

strategis dan penting bagi perusahaan untuk maka semakin besar laba yang dihasilkan
bertahan  dalam  perjuangan  kompetitif bank dari seorang nasabah. (Kotler, 2007 )
(Jaiswal, 2008). Kepuasan dan Dasar Pengukuran Kualitas Layanan

loyalitas pelanggan adalah "mata uang pasar secara umum mengadopsi  pada

kunci keberhasilan bank, karena hasil dari
dan

teori

dari abad dua puluh satu" (Singh & SERVQUAL dari Parasuraman et.al.,, 1990,
Sirdeshmukh, 2000).  Selain itu, pelanggan namun untuk pengukuran pada industri jasa
bahkan lebih penting daripada kemampuan tertentu  maka perlu adanya tambahan
untuk menangkap klien baru (Anderson & dimensi-dimensi yang disesuaikan
Narus, 2004). dengan segmen industrinya. Kombinasi
Kualitas pelayanan merupakan faktor tersebutdiantaranya  dengan

penting dalam membentuk kepuasan pelanggan
sebagai upaya peningkatan loyalitas nasabah.
Anderson dan Fornell (1994) dalam Lewis
(1993) menemukan  bahwa  kepuasan
pelanggan merupakan elemen utama dalam
menciptakan loyalitas, sayangnya kebanyakan
penelitian tidak membahas hal tersebut pada
perusahaan yang bergerak di sektor perbankan.

45

menambahkan beberapa dimensi pada teori
bauran pemasaran (produk/layanan, tempat,
proses, peserta/partisipan, lingkungan fisik,
harga dan promosi) dan dimensi lainnya.
Paduan tersebut menghasilkan teori baru
pada yaitu Banking Service Quality (BSQ)
yang diperkenalkan oleh Bahia dan Nantel
(2000).

Kualitas Pelayanan yang dirasakan
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nasabah  dalam penelitian ini  diteliti
menggunakan pendekatan Banking Service
Quality (BSQ) dari Bahia dan Nantel (2000).
Alasan mengapa pendekatan BSQ digunakan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
BSQ merupakan pendekatan vyang lebih
lengkap karena gabungan dari pendekatan
SERVQUAL dan dimensi dari teori Bauran
Pemasaran; Dimensi BSQ tidak hanya
mengungkap  ekspresi  nasabah  setelah
merasakan pelayanan dari petugas dengan
standar yang berlaku atau merasakan
kenyamaan fasilitas kantor dan produk-produk
e-banking yang dapat melayani transaksi diluar
jam kerja, tetapi lebih dari itu dimensi BSQ
juga mengungkap rasa yang dalam sebagai
pembentuk loyalitas nasabah. Sebagai contoh
dalam dimensi harga mengungkap adanya
good relationship patner’s sehingga biaya
yang dikenakan bank dirasa sesuai dengan
pelayanan yang diberikan.

Contoh lainnya adalah  dimensi
portofolio jasa menggali hasil Benchmarking
ke bank pesaing apakah sudah tepat sehingga
nasabah  merasa  jangkauan  pelayanan
konsisten dengan yang ada pada bank-bank
secara umum atau dengan kata lain segala
transaksi yang diperlukan nasabah telah
terpenuhi di bank tersebut; Bahia dan Nantel
(2000) menyebutkan bahwa dimensi-dimensi
BSQ tersebut telah mampu memenuhi validitas
dan kemampuan pengukurannya pada bidang
jasa perbankan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menguji dan menganalisis pengaruh 6 dimensi
Banking Service Quality (BSQ) terhadap
kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor
Cabang Tanjung dan  Menguji dan
menganalisis pengaruh  kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah di Bank Kalsel
Kantor Cabang Tanjung

2. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menguji dan menganalisis Pengaruh Akses,
Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa,
Kehadalan, Kepuasan, Keefektifan dan
Jaminan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank
Kalsel Kantor Cabang Tanjung.

3. Tinjauan Pustaka
Lee et al (2009) menjelaskan bahwa
Bahia & Nantel mengembangkan skala baru
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khusus untuk persepsi kualitas layanan di

perbankan ritel yang disebut dengan BSQ
(Bank Service Quality).
Dimensi  kualitas pelayanan jasa

perbankan (Banking Service Quality/BSQ)
yang diperkenalkan Bahia dan Nantel
menetapkan 6 dimensi sebagai berikut

Keefektifan dan Jaminan (effectiveness and
Assurance), Akses (Access), Harga (Price),
Keterwujudan (Tangible), Portofolio Jasa
(Service Portfolio), Kehandalan (Reliability),

4. Model Penelitian

Pada penelitian ini Model
Hipotesis Penelitian yang digunakan adalah
seperti gambar dibawah ini :

Keefektifan &
Jaminan (X1)
Akses
(Access (X2)
Harga
(Price) (X3)
Keterwujudan
(Tangible) (Xa)

Portofolio Jasa
(Service
Portfolio) (Xs)

Kehandalan
(Reliability) (X3)

Hipotesis yang akan diketengahkan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1 Keefektifan dan jaminan (effectiveness

and assurance) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung

H2 Akses (acces) memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung.

H3 Harga (price) memiliki pengaruh positif
dan  signifikan  terhadap kepuasan
nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung.

Kepuasan
Nasabah
(4]

Loyalitas
Nasabah (Y)
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H4 Keterwujudan (tangible) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor

Cabang Tanjung.

Hs Portofolio jasa (service portofolio)
memiliki ~ pengaruh  positif terhadap
kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor
Cabang Tanjung.

He Kehandalan (Reliability) memiliki
pengaruh  positif  terhadap kepuasan

nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung.

Kepuasan nasabah berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah di Bank Kalsel
Kantor Cabang Tanjung

H7

5. Metode Penelitian

Penelitian yang diajukan peneliti
menggunakan metode Eksplanatory
Research. Umar (1999) dalam Hermawan
(2013) menjelaskan penelitian eksplanatori (
Explanatory Research) adalah penelitian yang
bertujuan untuk menganalisis hubungan-
hubungan antara satu variabel dengan variabel
lainnya atau bagaimana suatu variabel
mempengaruhi variabel lainnya. Eksplanatory
Research menjelaskan hubungan kausal
antara variabel-variabel penelitian melalui
pengujian hipotesis.

Pengambilan  sampel
menggunakan  teknik
Sampling  dengan
accidental sampling,

penelitian ini
Simple  Random
menggunakan metode
dimana teknik ini

didasarkan pada siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang
orang Yyang kebetulan ditemui itu cocok

sebagai sumber data (Sugiyono, 2005).
Sumber data dalam penelitian ini
menggunakan  data primer dan  data

skunder, dan pengumpulan data penelitian
dilakukan melalui penyebaran kuisioner.

Pengujian hipotesis penelitian
dilakukan dengan pendekatan  Structural
Equation Model (SEM) dengan
menggunakan  software  Partial  Least
Square (PLS).

6. Hasil dan Pembahasan.

Sampel yang telah disebar ke
responden sebanyak 250 sampel, dari 250
sampel  tersebut diverifikasi  mengenai

kelengkapan pengisian kuesioner maka yang
layak untuk dianalisa sebanyak 230 sampel.
Jawaban 46 item pernyataan dari 230
responden dimasukkan datanya ke dalam
worksheet program Microsoft Excel dan
disimpan dalam format CSV.

Selanjutnya data tersebut dianalisa
dengan model pengujian hipotesis dengan
menggunakan Partial Least Square (PLS)
dilakukan dengan 2 (dua) langkah yaitu
dengan menilai outer model (measurement
model) dan menilai inner model atau model
strukturalnya.

Hasil uji hipotesis dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel : Hasil Uji Hipotesis

Original Standard
Sample (O) | Error (StErr) | T statistics Hipotesis Keputusan
(|O/StErr|
Keefektifan&Jaminan- 0.025296 0.076369 0.331238 H1 Ditolak
> Kepuasan Nasabah
Akses -> Kepuasan_Nasabah 0.028553 0.067640 0.422139 H2 Ditolak
Harga -> Kepuasan_Nasabah 0.138506 0.078063 1.774286 H3 Diterima
Keterwujudan-> 0.363446 0.072059 5.043751 Hg Diterima
Kepuasan_Nasabah
PortofolioJasa - 0.153224 0.071012 2.157710 Hs Diterima
>KepuasanNasabah
Kehandalan -> 0.183737 0.091613 2.005572 He Diterima
kepuasan_nasabah
KepuasanNasabah-> 0.636361 0.045285 14.052479 H7 Diterima
Loyalitas_Nasabah

Sumber : Data diolah dari program SmartPLS
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Tabel diatas menunjukkan dari
seluruh hipotesis ada beberapa hipotesis
diterima dan ditolak, sebagai berikut
1. Hipotesis 1

Hipotesis pertama (H1) dalam

hal menyatakan bahwa Keefektifan dan
jaminan (effectiveness  and assurance)
memiliki  pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di Bank Kalsel
Kantor Cabang Tanjung. Hasil uji terhadap
kofisien parameter bahwa Keefektifan dan
jaminan  (effectiveness and  assurance)
terhadap kepuasan nasabah
menunjukkan adanya  pengaruh yang positif
(Original Sample = 0,025), dengan nilai T-
Statistic sebesar 0,331 dan signifikan pada
0,05, sedangkan nilai T-tabel/nilai kritis =+
1,652, dengan demikian hipotesis pertama
ditolak.
2. Hipotesis 2

Hipotesis kedua (H2) menyatakan
bahwa Akses (acces) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung. Hasil uji terhadap kofisien
parameter bahwa Akses (acces) terhadap
kepuasan nasabah menunjukkan

adanya pengaruh  yang positif
(Original Sample = 0,029), dengan nilai
T-Statistic sebesar 0,422 dan signifikan pada
0,05, sedangkan nilai T-tabel/nilai kritis =+
1,652, dengan demikian hipotesis kedua
ditolak.

3. Hipotesis 3

Hipotesis ketiga (H3) menyatakan
bahwa Harga (price) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan

nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung. Hasil uji terhadap kofisien
parameter bahwa Harga (price) terhadap

kepuasan nasabah menunjukkan adanya
pengaruh yang positif (Original Sample =
0.139), dengan nilai T-Statistic sebesar
1,774 dan signifikan pada 0,05, sedangkan
nilai T-tabel/nilai kritis + 1,652, dengan
demikian hipotesis ketiga diterima.

4. Hipotesis 4

Hipotesis keempat (H4) menyatakan
bahwa Keterwujudan (tangible) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
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kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor
Cabang Tanjung. Hasil uji terhadap kofisien
parameter bahwa Keterwujudan (tangible)
terhadap kepuasan nasabah menunjukkan
adanya pengaruh yang positif (Original
Sample = 0,363), dengan nilai T-Statistic
sebesar 5,043 dan signifikan pada 0,05,
sedangkan nilai T-tabel/nilai kritis + 1,652,
dengan demikian hipotesis ke e mp a t
diterima.
5. Hipotesis 5

Hipotesis kelima (H5) menyatakan
bahwa Portofolio jasa (service portofolio)
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di Bank Kalsel
Kantor Cabang Tanjung. Hasil uji terhadap
kofisien parameter bahwa Portofolio jasa
(service portofolio) terhadap kepuasan
nasabah menunjukkan adanya pengaruh
yang positif ~ (Original Sample = 0,153),
dengan nilai T- Statistic sebesar 2,158 dan
signifikan pada 0,05, sedangkan nilai T-
tabel/nilai kritis + 1,652, dengan demikian
hipotesis kelima diterima.
6. Hipotesis 6

Hipotesis enam (Hg) menyatakan
bahwa Kehandalan (Reliability) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor
Cabang Tanjung. Hasil uji terhadap kofisien
parameter bahwa Kehandalan (Reliability)
terhadap kepuasan nasabah menunjukkan

adanya pengaruh yang  positif

(Original Sample = 0,184), dengan
nilai T-Statistic sebesar 2,006 dan signifikan
pada 0,05, sedangkan nilai T-tabel/nilai
kritis +1,652, dengan demikian hipotesis k
eenam diterima.

7. Hipotesis 7

Hipotesis ini  menyatakan bahwa
Kepuasan ~ Nasabah ~ memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang
Tanjung. Hasil uji terhadap  kofisien
parameter bahwa Kepuasan  nasabah
terhadap loyalitas nasabahm menunjukkan

adanya pengaruh  yang  positif

(Original Sample= 0,636), dengan

nilai T-Statistic sebesar 14,052 dan signifikan
pada 0,05, sedangkan nilai T-tabel/nilai Kritis
11,652, dengan demikian hipotesis ketuju
h diterima
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Hasil penelitian ini dalam kaitannya
dengan pengujian hipotesis  seluruhnya
menyatakan  terdapat  pengaruh  positif
dan  sebagian  besarnya  berpengaruh
signifikan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan nasabah, juga terdapat pengaruh
positif antara kepuasan nasabah dengan
loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini memperlihatkan
bahwa dimensi keterwujudan mempunyai
pengaruh  signifikasi yang lebih tinggi
terhadap kepuasan nasabah dibandingkan
portofolio pelayanan, kehandalan, harga,
akses  dan keefektifan &  jaminan.
Demikian pula dengan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah memiliki pengaruh
signifikasi tertinggi dibanding dengan 6
hipotesis lainnya. Hasil penelitian ini memiliki
banyak kesamaan dengan hasil penelitian
terdahulu  dengan demikian hasil yang
diperoleh telah mendukung teori dari peneliti-
peneliti terdahulu.

7. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini  memeiliki beberapa
keterbatasan antara lain:
1. Indikator  kuesioner pelayanan  untuk

responden yang mengacu pada penelitian-
penelitian terdahulu belum begitu update
terhadap perkembangan bisnis perbankan
saat ini, sehingga dimasukkan beberapa item
standar pelayanan MRI, namun dirasa masih
belum sempurna

2. Keadaan psikologis responden yang tidak
dapat diduga dapat  mempengaruhi
responden dalam mengisi kuesioner serta
situasi dan kondisi di lapangan yang tidak
memungkinkan ketika beberapa responden

menginginkan  penjelasan  lebih  detail
mengenai  beberapa pertanyaan dalam
kusioner

3. Hasil penelitian tidak dapat digenaralisir
pada setiap Cabang Bank Kalsel, namun
diharapkan dapat dijadikan bahan referensi
untuk penelitian selanjutnya dan sebagai
masukan bagi manajemen untuk
meningkatkan kualitas pelayanan yang telah
diberikan khususnya pada Bank Kalsel
Cabang Tanjung dan pada Bank Kalsl
padaumumnya.
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8. Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil analisis yang
dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif tidak
signifikan  dimensi  keefektifan  dan
jaminan terhadap kepuasan nasabah. Bank
Kalsel Cabang Tanjung.

2. Terdapat pengaruh positif tidak
signifikan ~ dimensi  akses  terhadap
kepuasan nasabah. Bank Kalsel Cabang
Tanjung.

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan
dimensi harga terhadap kepuasan
nasabah. Bank Kalsel Cabang Tanjung.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan
dimensi keterwujudan terhadap kepuasan
nasabah. Bank Kalsel Cabang Tanjung.

5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan
dimensi portofolio jasa terhadap kepuasan
nasabah. Bank Kalsel Cabang Tanjung.

6. Terdapat pengaruh positif dan
signifikan dimensi kehandalan terhadap
kepuasan nasabah. Bank Kalsel Cabang
Tanjung.

7. Terdapat pengaruh positif dan signifikan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Bank Kalsel Cabang Tanjung.
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