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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh ketatnya persaingan industri jasa perbankan. Bank
merupakan suatu lembaga keuangan yang bergerak dibidang jasa keuangan. Bank sebagai lembaga
jasa keuangan yang mempunyai fungsi sebagai perantara keuangan yang memobilisasi dana dari
masyarakat dan menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat dalam bentuk kredit untuk membiayai
usaha atau kebutuhan konsumtif. Lembaga perbankan harus memperhatikan kelangsungan hidup bank
dengan menjaga atau menimbulkan kepercayaan masyarakat pada sebuah bank agar nasabah yang ada
tidak berpindah kepada bank lain.

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
komitmen secara persial & simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit pada
Bank Jatim Cabang Pembantu Rejoso.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode pengambilan sampel menggunakan
teknik purposive sampling. Purposive Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu dengan jumlah sampel 80 responden yang diperoleh dengan rumus slovin. Teknik analisis data
yang digunakan yaitu analisis deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji
koefisien determinasi dan uji hipotesis dengan bantuan program SPSS for windows Versi 23.

Hasil dari penelitian ini adalah (1) secara parsial kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan, sedangkan komitmen berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah kredit.
(2) secara simultan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan komitmen berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

KATA KUNCI : kualitas produk, kualitas pelayanan, komitmen, kepuasan nasabah.
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.  LATAR BELAKANG

Era globalisasi semakin berkembang
pesat mendorong dunia bisnis semakin
kompetitif dan mempertajam persaingan
yang akhirnya membawa konsekuensi,
hanya perusahaan yang mempunyai
kemampuan bersaing saja yang dapat
bertahan. Persaingan yang selalu muncul
dalam dunia bisnis mendorong munculnya
pemikiran-pemikiran yang baru Yyang
dapat membangun produk atau jasa yang
memberikan nilai lebih kepada pelanggan.
Sehingga hal ini dapat memotivasi para
manajer untuk mengembangkan kualitas
produk atau jasa agar bersifat global untuk
meningkatkan daya saing.

Agar dapat bersaing, bertahan hidup
dan berkembang perbankan dituntut untu
mampu memberikan pelayanan
berkualitas yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Produk dan jasa yang tidak memenuhi
kualitas pelanggan, dengan sangat mudah
ditinggalkan dan akhirnya pelanggan
beralih ke perusahaan/bank lain. Untuk
mengantisipasi hal tersebut tentunya akan
mengutamakan perluasan produk dan
pelayanan  yang  berorientasi  pada
pelayanan yang mengutamakan kepuasan
nasabah.

Kepuasan pelanggan memiliki peran
penting dalam sebuah bank, ketika
pelanggan merasa puas akan suatu produk

atau jasa, maka yang umumnya terjadi

pelanggan akan terus menerus membeli
dan menggunakannya. Kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau
kesan terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dan harapan-harapannya (Kotler
dan Amstrong, 2012:13). Terciptanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat salah satunya hubungan
antara perbankan dan nasabahnya menjadi
erat.

Salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan nasabah adalah
kualitas produk. Kualitas produk adalah
kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan  fungsinya, hal itu
keseluruhan

termasuk durabilitas,

reabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoperasian dan reparasi produk juga
atribut lainnya (Kotler dan Amstrong,
2012:283).

Selain kualitas produk, faktor lain
yang mempengaruhi kepuasan nasabah
adalah  kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan
atas pelayanan yang mereka terima
(Parasuman dalam Lupiyoadi, 2013:216).

Faktor lain yang dapat
meningkatkan kepuasan nasabah adalah
komitmen.

Komitmen adalah suatu hubungan

yang berharga yang perlu dipertahankan
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terus, dimana masing-masing pihak
bersedia bekerjasama untuk
mempertahankan hubungan ini.
Komitmen pelanggan dapat diartikan
pelanggan  yang
berlangsung dalam waktu yang lama

sebagaimkeinginan

untuk mempertahankan hubungan yang
bernilai atau menguntungkan dengan
pihak perusahaan (Ellena, 2011:24).

Bank Jatim Cabang Pembantu
Rejoso  sebagai perusahaan  jasa
perbankan,  tidak akan  mungkin
menghindar  dari realita  persaingan
industri jasa perbankan yang semakin
meningkat. Sehubungan dengan konteks
kualitas produk, kualitas pelayanan dan
komitmen dalam mempertahankan
nasabah, Bank Jatim Cabang Nganjuk
mengembangkan produk kredit. Produk
kredit dalam pengembangan tersebut
yaitu:

1. Kredit Usaha atau Kredit Produktif

a) Kredit Mikro

b) Kredit Pundi Kencana

Dengan adanya produk kredit usaha
atau kredit produktif, maka diharapkan
volume nasabah pengguna produk kredit
semakin meningkat. Salah satu upaya
yang harus dilakukan oleh perusahaan
Khususnya pada perusahaan yang bergerak
di bidang perbankan adalah dengan
menerapkan masalah kualitas pelayanan.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang
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baik pada nasabah maka akan
memberikan kepuasan bagi nasabah.

Berdasarkan uraian diatas penulis

tertarik untuk melakukan penelitian untuk
itu penulis melakukan penelitian dengan
judul:“Pengaruh  Kualitas  Produk,
Kualitas Pelayanan, dan Komitmen
terhadap Kepuasan Nasabah Kredit
pada Bank Jatim Cabang Pembantu
Rejoso”

Rumusan Masalah :

1. Apakah ada pengaruh Kkualitas
produk  terhadap kepuasan
nasabah kredit pada Bank Jatim
Cabang Pembantu rejoso ?

2. Apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
nasabah Bank Jatim Cabang
Pembantu Rejoso ?

3. Apakah ada pengaruh komitmen
terhadap kepuasan nasabah Bank
Jatim Cabang Pembantu Rejoso ?

4. Apakah ada pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan dan
Komitmen terhadap Kepuasan
nasabah pada Bank Jatim Cabang
Pembantu Rejoso ?

Il. METODE

Pendekatan dan Teknik Penelitian

Pendekatan penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2012:23) pendekatan
kuantitaif adalah upaya untuk

memecahkan masalah penelitian dengan

simki.unpkediri.ac.id
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menggunakan perhitungan dan rumus-
rumus. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer yaitu data
yang diperoleh langsung dari reponden.
Teknik penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Explanatory
research atau penelitian penjelasan.
Menurut Sugiyono (2012:59) penelitian
Explonatory  adalah  suatu  metode
penelitian yang bermaksud menjelaskan
kedudukan variabel-variabel yang diteliti
serta hubungan kausal antara variabel satu
dengan yang lain melalui pengujian
hipotesis.  Metode  penelitian  yang
digunakan adalah metode survey dengan
alat bantu menggunakan wawancara dan
kuisoner
Tempat dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian ini dilakukan di
kantor Bank Jatim Cabang Pembantu
Rejoso Tahun 2017 yang berlokasi Jin.
Raya Talang Rejoso,, Kecamatan Rejoso,
Kabupaten  Nganjuk, Jawa  Timur,
Indonesia.

Adapun waktu pelaksanaan proses
penelitian ini memerlukan waktu 3 bulan
yang terhitung mulai dari bulan April
sampai dengan Juni 2017.

Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini populasi yang
dimaksud adalah seluruh nasabah kredit
usaha atau produktif Bank Jatim Cabang
Pembantu Rejoso yang berjumlah 420
nasabah Kkredit dari bulan Januari sampai

dengan bulan Juni 2017.
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Menurut  Sugiyono  (2012:62)
sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut.

Teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini ialah purposive
sampling. Menurut Sugiyono (2012:126)
purposive sampling adalah teknik
penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Dari pengertian tersebut agar
dapat memudahkan peneliti menetapkan
sifat-sifat dan karakter yang digunakan
dalam penelitian ini. Sampel yang akan
digunakan dalam penelitian ini memiliki
ketentuan yaitu semua Nasabah Kredit
Usaha atau Produktif

Berdasarkan jumlah populasi Bank
Jatim Cabang Pembantu Rejoso =
sebanyak 420 nasabah kredit. Oleh karena
itu penulis menggunakan tehnik
pengambilan sampel yang dirumuskan
oleh Slovin (dalam Umar, 2007:78), yaitu:

N
n=
1+N €?
Dimana :
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
e = error sample yaitu 1-15%

Sehingga perhitungannya sebagai berikut:

n= 420
1 + 420 (10%)?

420
n= = 80 responden
1+420 (0,01)

simki.unpkediri.ac.id
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Uji Multikolinieritas

Berdasarkan hasil perhitungan di

atas, maka peneliti akan mengambil Berdasarkan tabel diatas dapat
sampel sebanyak 80 nasabah kredit.

I1.  HASIL DAN KESIMPULAN

dilihat bahwa variabel kualitas produk,
kualitas  pelayanan, dan komitmen

HASIL memiliki nilai tolerance 0,177; 0,288;
Model Summary® 0,185 yang lebih besar dari 0,10 dan VIF
Std. Error of the sebesar 5,641; 3,468; 5,391 yang lebih
Model J Estimate Durbin-Watson kecil dari 10. Dengan demikian dapat
1 TES 1,892 disimpulkan bahwa tidak terjadi hubungan
a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas . .
_ antar variabel bebas asumsi
Pelayanan, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan multikolinieritas telah terpenuhi.

.. . Uji Autokorelasi
Uji Normalitas -
Berdasarkan tabel dapat dilihat

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan bahwa nilai Durbin Watson (DW Test)

sebesar 1,892. Nilai tersebut akan

dibandingkan dengan nilai tabel dengan

Expected Cum Prob
° o

A menggunakan nilai  signifikansi 5%,

‘ jumlah sampel 80 (n) dan jumlah variabel
E independen 3 (k=3), maka ditabel durbin
e T watson akan didapatkan batas atas (du)

1,722, sehingga 4 — du = 4-1,722 = 2,278.

Coefficients?

- __ Dengan demikian diketahui nilai Durbin
Collinearity Statistics
Model Tolerance | VIE Watson terletak antara du s/d 4 - du,
1 (Constant) sehingga dapat dinyatakan  bahwa
Kualitas Produk 77| 5641 persamaan regresi tersebut tidak terdapat
Kualitas Pelayanan 288 3,468 gejala autokorelasi dan uji asumsi Kklasik
Komitmen ,185 5,391

telah terpenuhi.
a. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan gambar diatas dapat
diketahui bahwa data menyebar disekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal. Oleh karena itu dapat
dinyatakan bahwa dalam variabel-variabel

ini berdistribusi normal.

Novi Kartikasari|13.1.02.02.0019 simki.unpkediri.ac.id
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Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized Residual
= o
1

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan gambar dapat diketahui
bahwa tidak ada pola yang jelas, serta
titik-titik menyebar diatas dan dibawah
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini
menunjukkan bahwa model regresi tidak
terjadi heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil perhitungan tabel
diatas, maka persamaan regresi disusun
sebagai berikut:

Y= 3,435 + 0,262x1 +0, 912x2 - 0,313x3

Artinya:

1. Nilai a 3,435 artinya variabel kualitas
produk (Xi), kualitas pelayanan (x2),
dan komitmen (X3) diasumsikan tidak
memiliki pengaruh (=0) maka variabel
Y (kepuasan nasabah memiliki nilai
sebesar 3,435).

2. b1 = 0,262 artinya apabila kualitas
produk (Xi1) naik 1 (satu) serta
kualitas pelayanan (Xz), dan komitmen
(X3) tetap maka kepuasan nasabah
akan naik sebesar 0,262.

3. b = 0,912 artinya apabila kualitas

pelayanan (X2) naik 1 (satu) serta

Novi Kartikasari|13.1.02.02.0019
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kualitas produk (X:) dan komitmen
(X3) tetap maka kepuasan nasabah
akan naik sebesar 0,912.

4. (Xs) tetap maka kepuasan nasabah
akan naik sebesar 0,912.

5. bs = -0,313 artinya apabila komitmen
(X3) naik 1 (satu) serta kualitas produk
(X1) dan kualitas pelayanan (Xz) tetap
maka kepuasan nasabah akan turun
sebesar -0,313.

6. Variabel yang paling dominan dalam
penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan
dengan memperoleh nilai Beta sebesar

0,912, yang artinya kualitas pelayanan

sangat  mempengaruhi kepuasan
nasabah.
Coefficients?
Unstandardized
Coefficients

Model B Std. Error
1 (Constant) 3,435 , 756
Kualitas Produk ,262 ,058
Kualitas Pelayanan ,912 ,050
Komitmen -, 313 ,068

a. Dependent Variable: Kepuasan

Koefisien Determinasi

Model Summary®

R Adjusted R
Model R Square | Square

1 ,9692 ,940 ,937

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan
Berdasarkan tabel di atas dapat

diketahui nilai adjusted r square adalah

sebesar 0,937. Hal ini menunjukkan

simki.unpkediri.ac.id
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besarnya pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan komitmen terhadap
kepuasan nasabah adalah sebesar 93,7%,
berarti masih ada variabel lain yang
mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar
6,3%, akan tetapi variabel tersebut tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Uji t (parsial)

Berdasarkan  perhitungan  diatas
maka diketahui bahwa:

1) Variabel kualitas produk  (X1)
memperoleh nilai thiung Sebesar 4,478
signifikan pada 0,000. Sementara ttabel
adalah sebesar 1,664 yang berarti thitung
> twber dan nilai signifikan kualitas
produk sebesar 0,000 < 0,05 yang
artinya Ho ditolak dan H: diterima.
Dengan demikian terbukti bahwa
kualitas produk (X1) secara persial
atau individu berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah ().

2) Variabel kualitas pelayanan (X2)
memperoleh nilai thiung Sebesar 18,266
signifikan pada 0,000. Sementara ttabel
adalah sebesar 1,664 yang berarti thitung
> twwe dan nilai signifikan harga
sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya Ho
ditolak dan H, diterima. Dengan
demikian terbukti bahwa kualitas
pelayanan (X2) secara parsial atau
individu  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan nasabah ().

3) Variabel komitmen (X3) memperoleh

nilai thiung Sebesar -4,615 signifikan
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pada 0,000. Sementara twper adalah
sebesar 1,664 yang berarti thitung < ttabel
dan nilai signifikan sebesar 0,000 <
0,05 yang artinya Ho diterima Hs
ditolak. Dengan demikian terbukti
bahwa komitmen (X3) secara persial
atau individu berpengaruh negatif

terhadap kepuasan nasabah ().

Coefficients?

Model T Sig.

1 (Constant) 4,546 ,000
Kualitas Produk 4,478 ,000
Kualitas Pelayanan 18,266 ,000
Komitmen -4,615 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Uji F (Simultan)

Berdasarkan tabel 4.12, dapat dilihat
bahwa nilai signifikan yaitu 0,000 < 0,05
sehingga semua variabel independen
secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah.

KESIMPULAN

1. Ada pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit pada Bank Jatim
Cabang Pembantu Rejoso.

2. Ada pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit pada Bank Jatim
Cabang Pembantu Rejoso.

3. Ada pengaruh  negatif antara
Komitmen terhadap Kepuasan

Nasabah Kredit pada Bank Jatim

Cabang Pembantu Rejoso.

simki.unpkediri.ac.id
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4. Ada pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan Komitmen terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit pada Bank Jatim
Cabang Pembantu Rejoso. Dari tiga
variabel yang paling kuat pengaruhnya
adalah variabel kualitas pelayanan dan
yang paling lemah adalah komitmen.
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