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Abstrak
Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan, keadilan layanan, citra bank dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah, dengan data penelitian berupa data primer dalam penentuan jumlah sampel menggunakan teknik random sampling dengan total sampel sebanyak 75 responden. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tiga variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu variabel kualitas layanan, kepercayaan, citra bank sedangkan satu variabel yaitu kedailan layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan.
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, SERVICE FAIRNESS, BANK IMAGE, AND TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION
Abstract

This study aims to determine the extent of the influence of service quality, service fairness, bank image, and trust on customer satisfaction, with primary data research using random sampling techniques with a total sample of 75 respondents. From the results of the study, it can be concluded that three variables have a positive and significant effect on customer satisfaction, namely service quality, trust, and bank image, while one variable, namely service fairness, has a positive effect but is not significant.
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A. PENDAHULUAN


Dewasa ini, salah satu usaha jasa yang telah mengalami perkembangan yaitu dalam usaha perbankan yang merupakan bagian penting dari sistem keuangan guna kelancaran kegiatan  perekonomian suatu negara. Bank adalah suatu badan usaha yang menyimpan dana dari masyarakat yang kemudian akan disalurkan kembali pada masyarakat ke dalam bentuk kredit atau dalam bentuk lainnya untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat (Kasmir, 2010). Tujuan paling utama dari suatu usaha adalah menciptakan kepuasan bagi para konsumen. Apakah nasabah terpuaskan setelah dilayani tergantung pada kinerja penawaran dengan ekspektasi nasabah dan apakah nasabah  menginterprestasikan adanya penyimpangan antara keduanya. Kepuasan nasabah merupakan hal yang penting untuk dipertahankan oleh Bank dan pengusahaan karena kepuasan tersebut berkaitan langsung dengan nilai keberhasilan dari suatu produk dan pelayanan yang diberikan (Naik et al., 2010). Mencermati dalam perkembangan bisnis perbankan, berbagai upaya dilakukan perusahaan  perbankan untuk tetap bertahan hidup dalam menghadapi persaingan yang sangat ketat dengan perusahaan-perusahaan perbankan lainnya. Strategi yang dapat dilakukan yakni dengan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan antara kualitas layanan, keadilan layanan, citra bank dan kepercayaan dimana kita ketahui bahwa perbankan adalah perusahaan jasa yang membutuhkan pendekatan tersendiri terhadap nasabah. Menurut Alfisyahrin (2012) kepuasan  nasabah itu sendiri merupakan konsep yang sangat relevan. Dimana logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila nasabahnya merasa puas, pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka di masa mendatang. 

Keadilan Layanan disini didefinisikan sebagai persepsi pelanggan dari tingkat keadilan dalam perilaku layanan perusahaan. Penilaian pelanggan terhadap keadilan layanan muncul ketika pelanggan membandingkan layanan yang dirasakan dengan standar layanan pelanggan, berdasarkan perbandingan tersebut pelanggan merasa diperlakukan adil atau tidak adil (Seiders et al dalam Zhu et al, 2012). Kualitas layanan merupakan akar penting yang mampu memberikan kepuasan bagi nasabahnya yang terkait dengan hasil perilaku dari mulut kermulut, keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan (Yavas et al., 2004), Kepercayaan juga termasuk dalam persepsi pelanggan atas kepuasan pelanggan selain itu kepercayaan juga akan membuat hubungan menjadi lebih kuat (Chen et al., 2012), Citra merupakan keyakinan, gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek, maka citra perusahaan merupakan persepsi pelanggan terhadap pelayan yang diterima oleh nasabah (Kotler dan Keller, 2009).

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arde Prayoga (2017) menunjukkan bahwa keadilan layanan dan kualitas layanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil lain dari penelitian sebelumnya oleh  Marina Malian (2016) menunjukkan bahwa kepercayaan dan citra berpengaruh positif dan signifiikan terhadap kepuasan nasabah.
Melihat latar belakang tersebut maka disusunlah apakah kualitas layanan, keadilan layanan, citra bank dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini untuk melihat seberapa pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat dengan studi kasus pada Bank BCA KCP Grajen Semarang.
B. METODE PENELITIAN
Penelitian yang dilakukan ini data yang digunakan adalah data primer, dimana dilakukan penyebaran kuesioner terhadap jumlah sampel yang telah ditetapkan. Obyek penelitian adalah nasabah Bank BCA KCP Grajen Semarang, teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini adalah teknik random sampling. Teknik random yaitu suatu sampel dengan memberikan kesempatan yang sama kepada semua anggota populasi untuk ditetapkan sebagai anggota sampel (Sugiyono, 2013). Dikarenakan ukuran populasi tidak diketahui, maka digunakan teknik atau rumus sesuai dengan teori (Malhotra, 2006) paling sedikit harus dikali empat atau lima jumlah item pertanyaan. Sementara dalam penelitian ini terdapat 18 item pertanyaan dan dikalikan empat, sehingga jumlah sampel yang dibutuhkan sebanyak 72 orang sehingga dibulatkan menjadi 75 orang nasabah. Dalam melakukan olah data terhadap hasil penelitian menggunakan SPSS versi 23, alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda.
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari evaluasi hasil Analisis Uji Regresi Linier Berganda, yang dilakukan untuk menguji hipotesis tentang bagaimana variabel bebas secara parsial mempengaruhi variabel terikat. Hasil berikut diperoleh berdasarkan estimasi berganda dengan program SPSS versi 23:

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	,940
	1,403
	
	,724
	,488

	
	Kualitas layanan
	,339
	,089
	,413
	3,425
	,001

	
	Keadilan layanan
	,051
	,080
	,060
	,554
	,641

	
	Citra Bank
	,296
	,133
	,291
	2,427
	,033

	
	Kepercayaan
	,181
	,062
	,240
	2,483
	,030


Jika angka signifikansi uji t di bawah atau sama dengan 0,05, itu biasanya dianggap sebagai indikasi bahwa terjadi perbedaan signifikan dan kita dapat menolak hipotesis nol (H0). Sebaliknya, jika angka signifikansi lebih besar dari 0,05, kita tidak dapat menolak hipotesis nol (H0). Hasil statistik uji t dalam penelitian ini disajikan dalam tabel berikut :
Hasil Uji Parsial

	Variabel Bebas
	Hipotesis
	t Hitung
	Sig
	Kesimpulan

	Kualitas layanan
	H1
	3,425
	,001
	Berpengaruh positif dan signifikan

	Keadilan layanan
	H2
	,554
	,641
	Berpengaruh positif dan tidak signifikan

	Citra Bank
	H3
	2,427
	,033
	Berpengaruh positif dan signifikan

	Kepercayaan
	H4
	2,483
	,030
	Berpengaruh positif dan signifikan


Namun koefisien determinasi (R2) adalah ukuran seberapa baik model dapat menjelaskan variasi variabel keterikatan:

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	,760a
	,573
	,548
	,888

	


Berdasarkan tabel, kita dapat mengetahui bahwa variabel independen dapat mempengaruhi variabel dependen sebesar 54,8%, dan variabel lain dapat mempengaruhi 45,2% dari total.

D. SIMPULAN DAN SARAN

1) Dari hasil regresi untuk kualitas layanan (X1), diperoleh koefisien sebesar 0,339. Dalam analisis tersebut, nilai signifikansi t untuk variabel kualitas layanan adalah 0,001, yang lebih kecil dari nilai alpha (0,05). Oleh karena itu, hipotesis pertama dapat diterima. Interpretasinya adalah bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan dalam suatu konteks, semakin tinggi pula kepuasan nasabah. 
2) Dari hasil regresi untuk keadilan layanan (X2), diperoleh koefisien sebesar 0,051. Dalam analisis tersebut, nilai signifikansi t untuk variabel keadilan layanan adalah 0,0641, yang lebih besar dari nilai alpha (0,05). Oleh karena itu, hipotesis pertama dapat diterima. Interpretasinya adalah bahwa keadilan layanan memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, semakin baik keadilan layanan dalam suatu konteks, semakin tinggi pula kepuasan nasabah.

3) Dari hasil regresi untuk citra bank (X3), diperoleh koefisien sebesar 0,296. Dalam analisis tersebut, nilai signifikansi t untuk variabel kualitas layanan adalah 0,033, yang lebih kecil dari nilai alpha (0,05). Oleh karena itu, hipotesis pertama dapat diterima. Interpretasinya adalah bahwa citra bank memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan kata lain, semakin baik citra bank dalam suatu konteks, semakin tinggi pula kepuasan nasabah.
4) Dari hasil regresi untuk kepercayaan (X4), diperoleh koefisien sebesar 0,181. Dalam analisis tersebut, nilai signifikansi t untuk variabel kepercayaan adalah 0,030, yang lebih kecil dari nilai alpha (0,05). Oleh karena itu, hipotesis pertama dapat diterima. Interpretasinya adalah bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan dalam suatu konteks, semakin tinggi pula kepuasan nasabah.

5) Nilai koefisian regresi yang paling tinggi adalah pada variabel kedua yakni kualitas layanan, hendaknya perusahaan dapat menjadikan kualitas layaan sebagai tolok ukur dalam menciptakan kepuasan nasabah, namun variabel lainnya yaitu keadilan layanan, kepercayaan dan citra bank juga harus tetap diperhatikan. Perusahaan dapat terus melanjutkan pelayanan secara personal melalui tanggapan nasabah dari saran dan kritik secara langsung dari nasabah sebagai bentuk pelayanan untuk memberikan kepercayaan kepada nasabah dalam pentuk kepuasan yang diterima.
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