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Kualitas pelayanan sangat penting kaitannya dengan eksistensi dan 

perkembangan keberhnsilan perusabaan jasa. Kualitas pelayanan akan 

berpengaruh pada kepercayaan nasabah. Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas nasabah meneakup harapao tentang kehandalan (Reliability), daya 

tanggap (Responsibility), jaminan (Assurance), empati (EmpoJhy), dan bukti 

langsung (Tangible). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 

pelayanan dengan kepercayaan nasabah di  PT. Bank Bukopin Cabang Medan, 

untuk mengetahui pengaruh antara kepercayaan nasabah terhadap kepuasan 
nasabah di PT. Bank Bukopin Cabang Medan dan untuk mengetahui pengaruh 

antara kualitas pelayanan dan kepercayaan dengan kepuasan nasabah di PT. 

Bank Bukopin Cabang Medan. Jenis penelitian ini adalah penclitian asosiatif 

yang merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau 

bubungan antara variabel bebas terbadap variabel terikat. Popuasi dalam 

penelitian ini adalah nasabah yang datang bertransak.si di PT. Bank Bukopin 

Cabang Medan menetapkan 20 sampel per bari selama 20 bari, jadi penarikan 

sampel selama 20 hari sekitar 400 sampel. Sedangkan teknik pengumpulan 

data menggunakan data primer berupa pengamatan/ob.fervasl dan menyebarkan 

angket serta data sekunder dengan melakukan studi kepustakaan. Teknik 

analisis m�Qggunakan persamaan structural ($lr!JCI!Iral Equation Modeling) 

disingkat dengan SEM. 

Dari �!I analisis penulis dapat dijelaskan bahwa indikator kepercayaan 

nasabah sesuai dengan pelayanan yang didapatkan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah sedangkan �a untuk mencapai kepuasan 

tidak banya dilakukan pelayanan saja, tetapi kepercayaan nasabah juga barus 

diterapkan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

DaJam era globalisasi, persaingan bisnis menjadi semakin ketal. Untuk 

memenangkan persaingan setiap orgarrisasi atau penyedia jasa harus 

memperhatikan kcbutuhan dan kcinginan konsumen atau para oasabah, serta 

berusaha memenuhi harapan mcrelca, sehingga mampu memberikan kcpuasan 

kepada para konsumcn atau nasabahnya. 

Dewasa ini perhatian tcrhadap kepuasan nasabah menjadi sangat besar. 

Persaingan yang sangat ketat dimana semakin banyak organisasi atau penyedia 

jasa tcrlibat dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan kcinginan nasabah serta 

manempatkannya scbagai tujuan utama. Dengan demikian, diyaki.ni bahwa 

lamci utama untuk mcmenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan 

kcpuasan kepada para nasabah melalui penyampaian produk yang berkualitas 

dengan tetap memperbatikan kcbutuhan dan keinginan para oasabah. 

Tereiptanya kepuasan nasabah dapat menjadikan hubungan antara 

penyedia jasa dengan nasabahnya menjadi barmonis, yang selanjutnya akan 

menciptakan kepercayaan nasabah dan akhimya mcnguntungkan bagi 

perusabaan. Keberlangsungan dan keberhasilan perusahaan jasa banyak 

tergantung pada kualitas pelayanan yang sesuai dcngan linglcungan pemsabaan, 

dan kemampuan yang dimiliki para petugas dalam mcmberikan pelayanan dan 

menjelaskan produk-produk yang ditawarkan scrta kebutuhan dan harapan 

nasabah. Dengan pelayanan yang berkualitas, maka nasabah akan merasa puas 
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sehingga akan mempertahankan dan men.ingkatkan kepercayaan nasabah 

terhadap perusahaan. Agar barang atau jasa yang ditawarkan dipilih oleh 

nasabah maka perusahaan barus mengetahui apa yang menjaili kebutuhan 

nasabah dan bagaimana memberi layanan yang terbaik. 

Perusahan jasa harus berusaha mewujudkan kepuasan nasabahnnya, 

sebab jika kepuasan tidak dicapai maka nasabah akan meninggalkan 

perusahaan dan menjadi nasabah pesaing. Hal ini akan berakibat pada 

menurunnya laba dan bahkan bisa menyebabkan kerugian. 

Kualitas pelayanan sangat penting kaitannya dengan eksistensi dan 

perkembangan keberhasilan perusahaan jasa. Kualitas pelayanan akan 

berpengaruh pada kepercayaan nasabah. Falctor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas nasabah mencakup barapan tentang kehandalan (Reliability). daya 

tanggap (Responsibility), jarninan (Assurance), emparl (Empathy), dan bukti 

langsung (Tangible). 

Sehubungan dengan hal tersebut maka penulis tertarik untuk mengadakan 

peoelitian dengan judul "Analisis Kualitas Pelayanan, Kepereayaan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Bulc.opin Cabang Medan". 

B. RumUSJIJI Mualah 

Berdasaxkan latar belakang uraian di atas, ditemulc.an masalah. yaitu : 

I. Adakah pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan nasabah di 

PT. Bank Bulc.opin Cabang Medan? 

2. Adakah antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan nasabah di PT. Bank 

Bukopin Cabang Medan? 
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN TERHADAP 
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK BUKOPIN 

CABANG MEDAN 

Dengan segala kerendahan hati, saya mohon bantuan Bapak/ibu untuk mengisi 

angket ini yang akan saya gunakan untuk penelitian saya dengan judul "Analisis 

Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank 
Bukopin Cabang Medan. Semoga dengan bantuan Bapakllbu memberikan 

manfaat bagi kita semua. Atas kerja.'laiJla yang diberikan saya ucapkan terima 

kasih. 

IDEN1TJA8 Rf8POND£N 

No. Responden 

Umur 

Jenis Kelamin 

Pekerjaan 

Berapa Lama Jadi Nasabah 

. 

. ·············· ........ . 

Cara pengisian untuk pemyataan cukup dengan memberi tanda checlist ( -.1 ) pada 

jawaban yang anda pilih. Dengan keterangan : 

SS :SangatSetuju 

S : Setuju 

R : Ragu-ragu 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 
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OPSI 
No Perny:a!lU.Q 

ss s R TS STS 

I Karyawan selalu tang gap dan siap 
didalam melayanl nasabah 

2 Prosedur dan waktu pelayanan terhadap 
nasabah selalu berjalan sesuai dengan 
ketentuan 

3 Keramah-tamahan para karyawan 
membuat para nasabah puas. 

4 Karyawan selalu menjaga ketepatan, 
kelancaran dan keandalan pelayanan 
terhadap nasabah 

OPSI 
No Pernyawn 

ss s R TS STS 

I Pelayanan yang tidak mcmuaskao 
memberikan kesan yang buruk terhadap 
nasabah 

2 Karyawan selalu menjaga ketepatan, 
kelancaran dan keandalan pelayanan 
terhadap nasabah 

3 Karyawan selalu memberikan perhatian 
dalam melayanl keluhan nasabah. 

4 Keresponsifan petugas pada saat 
melayanl nasabah cukup baik 
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No Pemyataan 
JIUllWI 

ss s R TS 

I Kemampuan karyawan dalam 

menanggapi dan memberikan kualitas 

pelayanan telah membuat nasabah merasa 

puas. 
2 Kinerja pelayanan yang optimal akan 

mempengaruhl tingkat kesetlaan na.sabab 

3 Prilaku karyawan dalam memberikan 

pelayanan mampu membangun dan 

memberikan rasa percaya terhadap 
nasabab 

4 Proses penanganan respon terhadap 
keluhan na.sabah ditanggapi cepat oteh 

karyawan perusahaan. 

Terima kasih atas kerjasama Bapalcllbu, semoga sukses dan lancar dalam segala 
urusan 

STS 
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