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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis kualitas layanan,
kualitas produk dan kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah
BPRDN. Penelitian ini dilakukan di BPRDN dan memiliki jumlah responden
sebanyak 96 responden. Data dianalisis dengan menggunakan alat bantu analisis
Patrial Least Square - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) pada program
aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan, kualitas
produk dan kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah BPRDN.

Kata Kunci: Kualitas layanan, kualitas produk, kualitas layanan mobile banking

dan kepuasan nasabah



ABSTRACT

The purpose of this study was to identify and analyze service quality, product
quality and mobile banking service quality on BPRDN customer satisfaction. This
research was conducted at BPRDN and had a total of 96 respondents. Data were
analyzed using analytical tools Patrial Least Square - Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) in the SmartPLS application program. The results showed
that service quality, product quality and mobile banking service quality had a

significant positive effect on BPRDN customer satisfaction.

Keywords: Service quality, product quality, mobile banking service quality and

customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Era globalisasi yang modern saat ini, tingkat mobilitas dan kesibukan yang
semakin meningkat mengakibatkan banyak masyarakat membutuhkan alat yang
bisa mempermudah dalam pemenuhan kebutuhan. Salah satunya adalah sektor
industri perbankan.

Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya menerima
simpanan giro, tabungan dan deposito. Kemudian bank juga dikenal sebagai
tempat untuk meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang membutuhkannya.
Di samping itu, bank juga dikenal sebagai tempat untuk menukar uang,
memindahkan uang atau menerima segala macam bentuk pembayaran dan setoran
seperti pembayaran listrik, telepon, air, pajak, uang kuliah dan pembayaran
lainnya (Khasmire, 2018).

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah Bank yang melaksanakan kegiatan
usaha secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah, yang dalam
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Kegiatan BPR
jauh lebih sempit jika dibandingkan dengan kegiatan bank umum karena BPR
dilarang menerima simpanan giro, kegiatan valas, dan perasuransian (OJK, 2017).
Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah lembaga keuangan bank yang menerima
simpanan hanya dalam bentuk deposito berjangka, tabungan, dan/atau bentuk
lainnya yang dipersamakan dan menyalurkan dana sebagai usaha BPR
(Simatupang, 2019).

Menurut Hikmah dan Latib (2020) Bisnis perbankan merupakan bisnis
jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas layanan
menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Terlebih lagi
pada era globalisasi ini dimana tingkat persaingan dalam dunia bisnis semakin
ketat. Perusahaan harus dituntut untuk tidak hanya meningkatkan kualitas produk
saja tetapi juga harus meningkatkan kualitas layanan agar dapat menciptakan good
performance perusahaan tersebut dalam hal ini adalah bank. Kualitas layanan
yang diberikan kepada nasabahnya akan mencerminkan baik tidaknya bank

tersebut.



Masa era globalisasi seperti sekarang ini bank perlu mempersiapkan diri
menghadapi persaingan antar bank, maka bank-bank harus jeli dalam melihat
peluang pasar serta keinginan dan kebutuhan dari nasabah. Bank harus dapat
memberikan jasa berkualitas dengan biaya yang lebih murah dan kualitas layanan
yang lebih baik serta dapat memuaskan kebutuhan nasabah sehingga timbul
kepuasan agar dapat membuat para nasabah puas kepada bank (Hikmah dan Latib,
2020).

Walaupun orientasi bank tidak semata mata mencari laba akan tetapi pada
dasarnya setiap perusahaan dalam hal ini adalah bank berusaha untuk
mendapatkan laba untuk kelancaran usahanya. Apabila kualitas layanan yang
diberikan berkualitas maka akan menimbulkan kepuasan nasabah yang dapat
menaikan tingkat laba yang akan diperoleh oleh bank (Dwi A, 2019).

Bank harus mengetahui keinginan nasabah dalam memanfaatkan produk
perbankan yang ditawarkan. Berdasarkan kualitas jasa yang ada di industri
perbankan, maka setiap nasabah dalam memilih bank memiliki kriteria sendiri-
sendiri. Perbedaan kriteria pemilihan bank oleh nasabah ini, maka bank dituntut
untuk selalu berusaha meningkatkan dan melakukan inovasi secara terus menerus
(Siregar, 2018). Menurut Lovelock (2005) kualitas layanan bisa dilihat dari segi
Reliability (kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan dalam
membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan),
Empathy (kemampuan bank memahami keinginan nasabah), dan Tangibles
(tampilan fisik layanan). Berikut terlampir tabel 1.1 yang menunjukkan
perkembangan nasabah tabungan:

Tabel 1.1 Perkembangan Nasabah Tabungan

Tahun Jumlah
2017 952
2018 3107
2019 3394
2020 1363
2021 576

Sumber: BPRDN, 2022



Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat perkembangan penabung pertahun pada
BPRDN yang mengalami peningkatan dan penurunan. Pada tahun 2017 sampai
dengan tahun 2020 jumlah penabung mengalami peningkatan sedangkan tahun
2021 jumlah penabung pada BPRDN mengalami penurunan yang cukup drastis.
Hal tersebut dikarenakan terjadinya Corona Virus (Covid-19) sehingga
perkembangan nasabah tabungan di BPRDN mengalami penurunan.

Tabel 1.2 Jumlah Nasabah Deposito

Tahun Jumlah
2017 299
2018 447
2019 968
2020 936
2021 715

Sumber: BPRDN, 2022

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat pada tahun 2017 dan 2018 jumlah
penabung deposito mengalami kenaikkan dan pada tahun 2019 dan tahun 2020
jumlah penabung deposito mengalami peningkatan yang cukup bagus sedangkan
tahun 2021 jumlah penabung deposito mengalami penurunan. Pada tahun 2020
perekonomian Indonesia mengalami perlambatan dan terkontraksi sebesar 2,07
persen (BPS, 2021) karena Corona Virus (Covid-19). Sehingga BPRDN
mengalami penurunan karena banyak nasabah yang menarik saving fund (dana

tabungan) dari bank.

Tabel 1.3 Data Pra Survei Kepuasan Nasabah Pada BPRDN

NO Pertanyaan Ya Tidak

Apakah nasabah puas terhadap kualitas layanan yang
diberikan BPRDN?

Apakah nasabah puas terhadap kualitas produk yang
diberikan BPRDN?

3 | Apakah nasabah puas dengan informasi yang diberikan 8




karyawan BPRDN?

4 | Apakah nasabah puas melakukan transaksi di BPRDN? 7

5 | Apakah nasabah puas dengan fasilitas BPRDN? 2

TOTAL 28 2

Sumber: BPRDN, 2022

Berdasarkan tabel 1.3 hasil pra survei yang dilakukan kepada 30 nasabah dapat
disimpulkan bahwa masih ada nasabah yang merasa kurang puas dengan kualitas
layanan, kualitas produk dan kualitas layanan mobile banking di BPRDN,
dibuktikan dengan jumlah responden yang menajawab “ya” lebih banyak dari
pada yang menjawab “tidak”. Hal tersebut dikarenakan terjadinya Corona Virus

(Covid-19) sehingga kepuasan nasabah pada BPRDN mengalami penurunan.

Gambar 1.1 Hasil Pra Survei Kepuasan Nasabah Pada BPRDN

Pra Survei Kepuasan nasabah BPRDN

mYa  Tidak

30

25
20
15
10

Kepuasan Nasabah

Sumber: Data Olahan, 2022

Pada gambar 1.1 data hasil pra survei menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah pada BPRDN sudah bagus karena 28 nasabah memilih puas dengan pada
kualitas layanan dan kualitas produk pada BPRDN.

Menurut Tjiptono (2020) kualitas layanan diartikan sebagai tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan nasabah. Kualitas layanan menurut pendapat
Parasuraman, dkk, (dalam Purnama 2018) merupakan perbandingan antara
layanan yang dirasakan (persepsi) nasabah dengan kualitas layanan yang

diharapkan nasabah. Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa




kualitas layanan adalah memberikan kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya
keinginan atau harapan nasabah.

Kualitas layanan yang diberikan oleh BPR untuk nasabah yaitu para
pegawai dituntut untuk memberikan pelayanan yang ramah, sopan santun, tutur
kata yang baik, dan melayani segala kebutuhan nasabah. Dari pelayanan tersebut,
bertujuan untuk menarik nasabah agar bergabung dan menggunakan produk dari
BPR, yang nantinya nasabah akan terkesan dengan pelayanan dari BPR dan
nasabah akan tertarik untuk menggunakan produk BPR secara terus menerus.

Penelitian yang dilakukan oleh Yustia (2018) dan Rejo Agung (2020)
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Namun, pada penelitian Maulana
(2019) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif terhadap
kepuasan nasabah, karena produk yang ditawarkan bisa saja tidak tertarik oleh
nasabah.

Kualitas produk adalah satu dari sekian banyaknya faktor terpenting dalam
menjalankan suatu bisnis, yang mana kualitas produk sangat menentukan tingkat
kepuasan nasabah dan juga masa depan perusahaan (Wijaya dan Maghfiroh,
2018). Adanya pergerakan bisnis yang dinamis membuat setiap perusahaan untuk
bisa terus meningkatkan inovasinya dalam mengembangkan produk yang
ditawarkan ke nasabah serta terus mengupdate teknologi yang digunakan oleh
perusahaan guna mengembangkan kualitas produk (Armstrong, 2019).

Penelitian yang dilakukan oleh Damayanti dan Wahyono (2019), Dennisa
dan Santoso (2017), dan Cahyati (2018) menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun, pada penelitian
Chrisanti, I. R., dkk, (2020) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
negatif terhadap kepuasan nasabah, karena layanan yang diberikan karyawan
BPRDN bisa saja membuat nasabah merasa tidak puas.

Kualitas layanan mobile banking pada penelitian ini adalah persepsi
nasabah secara keseluruhan, baik keunggulan dan kelemahan kualitas layanan
mobile banking pada bank BUMN di Makassar (Sigit & Soliha, 2017). Penelitian
yang dilakukan Rizal & Munawir (2017) menunjukkan kualitas layanan mobile

banking berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun secara simultan



terhadap kepuasan nasabah pada Bank BCA cabang Banda Aceh. Namun, pada
penelitian Yagin dan llfitriah (2019) kualitas layanan mobile banking pada
penelitian ini tidak signifikan dan berbeda dari penelitian sebelumnya, karena
kualitas layanan mobile banking yang ada pada BPRDN belum membuat nasabah
merasa puas.

Kepuasan nasabah adalah respon nasabah terhadap ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan yang sebelumnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya (Irawan, 2018). Pengertian lain dari kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja atau hasil produk dan harapan-harapannya.
(Sumarni, 2020).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka adapun permasalahan dalam

penelitian dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
BPRDN?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
BPRDN?

3. Apakah kualitas layanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada BPRDN?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitiannya yaitu:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
pada BPRDN
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah
pada BPRDN
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap
kepuasan nasabah pada BPRDN



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang dilakukan oleh BPRDN sebagai berikut:

1. Bagi Akademis
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai bahan
referensi, bahan kajian, serta sebagai tambahan pengetahuan bagi para
peneliti selanjutnya yang hendak melakukan penelitian dalam bidang ini.

2. Bagi perusahaan
Sebagai masukkan bagi perusahaan untuk memperhatikan dan
mempertimbangkan pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan kualitas
layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah di BPRDN.

3. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai bahan
referensi, bahan pertimbangan, serta tambahan pengetahuan bagi para

peneliti selanjutnya yang hendak melakukan penelitian dalam bidang ini.



