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ABSTRAK

Feneliti sangat tertarik dengan adanyva perbedsan pendapat para ahli temtang pengaruh kinerjn
F—"- favanan dan kepuasan dalam pembentukan loyalitas nasabah. sehingga penelitian ind
Esmpunyal tjuan vaitu: menguji pengaruh langsung kinerja pelayanan terhadap lovalitas nasabal,
B me nguii pengareh interaksi kinerja pelavanan dan kepuasan nasabah terhadap lovalits
n_n_tmll dengan l-.n:puasml sebagai variabel moderalor antara kinerja pelavanan dan lovalitas
sabah, Penelitian ini menggunekan alat analisis Moderavor Regvession Anafvsis. Dilakukan di
';:Img dengun obyek  penclitian Bank Bukepin cabang uwtama Padeng, Hasil penelisian
ccnunjukkan bahwa interaksi antara Kinerja pelayvanan dan kepuason sebapai variabel moderator
s memiliki pengaruh vang keeil dalam menjelaskan variasi loyalitas nasabah. |
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dreregulasi perbankan 27 Ckitober 1988 merupakan kebijakan penghapusan
barvier to entry di industri perbankan, Dengan deregulasi tersebut, untuk periama
kalinva pemerintah memandang perlu menciptakan (klim persaingan perbankan
melalui mekanisme pasar, puna mendorong pengerahan dana melalui perluasan
Jaringan  kelembagaan. Meningkatnva persaingan  dan  cepatnva  deregulasi
perbankan  lelah mengarahkan  bisnis jasa perbankan mencari cara  vang
menguntungkan untuk mendiferensiasikan diri mereka terhadap pesaing, Salah
satu stralegl vang dapat menunjang keberhasilan bisnis dalam sekior perbankan
adalah berusaha menawarkan kualitas jasa dengan kualitas pelavanam finggi vang
nampak dalam kinerja/performa dari layvanan vang ada {Parasuraman e al, 1985),

Kualitas merupakan inti kelangsungan hidup sebuab lembaga, Gerakan
revislusi mutu melalui pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi funtuian
vang tidak boleh diabatkan jika suatu lembaga ingin hidup dan bherkembang,
Persaingan yang semakin ketat menuntul sebuah lembaga penyvedia jasa/layanan
untuk selalu memanjakan kensumen/pelanggan dengan memberikan pelavanan
vang terbaik. Para pelangean akan mencari produk vang dapat memberikan
pelayanan terbaik kepadanya (Assaurd, 20031 Namun dalam penyaluran Javanan
jasa, terkadang rerjadi gap antara persepsi dan harapan konsumen. Kesenjangan
milah vang merupakan faktor Krusial penvebab tidak terpenuhinva kepuasan

konswmen dan diindikasikan berdampak pada loyalitas konsumen.



Variahel utama yvang mencntukan kepuasan pelangoan, vaitu exmeciarions
dan  perceived  performance.  Apabils  perceived  performance  melebm
expeciofions maka  pelanggan akan puas, tetapl apabila sebaliknve mabs
pelanggan akan merasa tidak puas. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kineria
dan harapan, Tika kinerjn berada i bawah harapan, pelangpan puas. Jika kinerja
melebthi harapan, pelanggan amal puas atau sepang. Kepuasan tngei atau
kescnangan menciplakan kelekatan emosional terhadap merck, bukan hunya
preferensi rsional, Hasilnya adalah kesetinan pelanpgan yang tinggi. Kepuasan
tidak akan pernah berhenti pada satu titik. la bergerak dinamis mengikuti tngkat
kualitas produkasa dan layanannya dengan harapan-harupun yang berkembang di
benak kensumen.

Sclama ini konsep dan pengukuran kualitas  jasa/pelovanan  telah
berkembang dengan pesal, Salah satu kontributor vang sering dipakai dalam
mengembangkan pengukuran kualitas jasa/pelavanan adalah alat ukur kualitas
lavanan  yaitu SERVOUAL (Service  Qualiny) vang  dikembangkan  oleh
Parasuramun, Zeithaml. dan Berry {1988}, Dari skala SERVQUAL ini, mereka
perpendapat habwa dalam mengevaluasi kualitas jasa/pelayanan, konsumen
membandingkan antara pelavanan yang mereka harapkan dengan persepsi ulas
pelavanan yang mercka terima (Crap Anmafisis). Dalam kenyataannya. beberapa
sonsep menyebutkan bahwa pambaran ke-3 dimensi (tangibles, reliabili,
respoRsiveress,  gyswrance.  dan emphaty) vang  sering  dipunakan  dalam
SERVOUAL untuk menilai kualitas jasapelayvanan. masib menjadi masalah
(Cronin dan Taylor, 1992), Telah discbutkan pula pambaran ke-5 dimensi vang

2 tidak konsisten bila dipunakan untuk analisis Cross Seerfonal serma dibuktikan



BAB ¥I
PENUTUP

Dari pembabasan vang telah di kemukakan sebelumnya. maka berikut ini
penulis mencoba menarik beberapa kesimpulan, keterbatasan dan saran vang
mungkin diperlukan terhadap hasil pengolahan vanabel-variabel vang diteliti. Hal
ini bertwjuan untuk dapat memberi pertimbangan kepada perusahasn jasa
perbankan khususnva Bank Bukopin Cabang Padang sebagai bahan masukan
dalam memberikan kinera pelavanan vang terbaik bagi nasabahnya karepa akan

berdampak terhadap performance perusahaan,

0.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian vang telah dilakukan, penulis mengemukakan
kesimpulan sebagai bertku:

l. Wariabel kinerja pelayanan berpengarub langsung  terhadap  loyalitas
nasabah Bank Bukopin Cabang Padang, Artinya. jika kinerja pelavanan
ditingkatkan dan semakin baik ada kecenderungan nasabah akan semakin
loyal terhadap Bank Bukopin Cabang PPadang. Pengaruh terbesar dar
variabel kinena pelayanan terhadap lovalitas nasabah adalah pada dimensi

redicehiling

=

Variabel kinerja pelavanan berpengaruh lerhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan sebagal moderating variable pads Bank Bukopin Cabang
Padang. Arinya, kinerja pelayanan dianggap baik atan burmk tergantung
dari pengalaman dan perassan puas atau kurang puas nasabah, ada
kecenderungan nasabah loyal alaw Gddak loyal terhadap Bank Bukopin
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