ISSN: 2614-6754 (print) Halaman 16106-16112
ISSN: 2614-3097(online) Volume 7 Nomor 2 Tahun 2023

Analisis Kualitas Layanan, Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Nasabah (Nasabah kredit usaha mikro PT Bank Mandiri Unit
Jakarta Kebayoran Lama)

Adi Sofyana Latif
Universitas Pamulang

Email : dosen01608@unpam.ac.id
Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh langsung atau tidak langsung dari
kualitas layanan, kualitas produk, terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, debitur
yang mengajukan kredit usaha mikro dijadikan sebagai unit analisis. Analisis kuantitatif adalah
metode analisis. Alat analisis program aplikasi SPSS versi 22.0, Hasil menunjukan bahwa
secara parsial, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
secara simultan Kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasababh.
Abstract

The purpose of this study was to examine the direct or indirect effect of service quality, product

quality, on customer satisfaction. In this study, debtors who apply for micro business credit are
used as the unit of analysis. Quantitative analysis is a method of analysis. SPSS application
program analysis tool version 22.0, the results show that partially, service quality has a positive
and significant effect on customer satisfaction, product quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction, simultaneously service quality and product quality have a
positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Product Quality, and Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Indonesia merupakan jenis usaha yang terbanyak merupakan segmen usaha mikro.
Usaha mikro yang sangat dominan dan dari keseluruhan usaha yang berada di wilayah
Indonesia yaitu umkm paling banyak di bandingan dengan usaha makro. Sektor usaaha mikro
dapat memberikan sumbangsih bagi pertumbuhan ekonomi nasional khususnya dalam hal
penyediaan lowongan pekerjaan. PT. Bank berdikari(Persero) Tbk, mempunyai sasaran buat
berikan kemudahan di pada penyaluran kredit menjadi penambahan kapital usaha buat
pengusaha mikro serta makro.

Dari tahun 2017-2021 kemajuan pinjaman yang telah disalurkan pada periode 5 tahun
terakhir mengalami penurunan terhadap pencapaian sasaran yang ditetapkan oleh
manajemen dari tahun 2017 menggunakan pencapaian 110% Jika dibandingkan
menggunakan tahun 2021 dengan pencapaian 95% serta pinjaman yg tidak terbayar
mengalami peningkatan yg cukup tinggi, fluktuasi % peningkatan pinjaman yg tidak terbayar
dalam setiap tahun mengalami peningkatan asal tahun 2017 menggunakan npl 4.12% apabila
dibandingkan menggunakan tahun 2021 dengan npl 4.74% dimana terjadi peningkatan
pinjaman yg tidak terbayar sebagai akibatnya dapat dikatakan terjadinya penurunan kualitas
pinjaman, begitu juga terjadi penurunan total jumlah peminjam asal tahun 2017 dengan jumlah

Jurnal Pendidikan Tambusai BRI




ISSN: 2614-6754 (print) Halaman 16106-16112
ISSN: 2614-3097(online) Volume 7 Nomor 2 Tahun 2023

peminjam 775 jika dibandingkan dengan tahun 2021 dengan jumlah 525 peminjam.

Tabel 1. Pertumbuhan Penyaluran KUM Jkt Kebayoran Lama

TARGET KREDIT MIKRO
Baki Debet|Target (% Thd Target|Baki Debet|NPL %
12,874 | 12,765 100.85% 157| 1.22%
12,546 | 12,765 98.28% 188| 1.50%
11,555 | 12,765 90.52% 198|1.71%
10,657 | 12,765 83.49% 223|2.09%
9,567 | 12,765 74.95% 256| 2.68%

Sumber : PT Bank Mandiri 2017-2021

pada samping kenyataan tadi di atas, cabang Jakarta Kebayoran Lama adalah bagian
yg berada pada bawah koordinasi Regional V Jakarta tiga area Jakarta Pondok Indah yang
terdiri dari 10 cabang kantor mikro. Area Jakarta Pondok indah secara rutin setiap bulan
memberikan evaluasi atas mutu pelayanan setiap kantor cabang mikro pada bawah
koordinasinya, Tabel 1.dua memberikan bahwa di tahun 2021 unit mikro Kebayoran lama
berada di peringkat ke-10. Selain itu mutu pelayanan cenderung mengalami penurunan
semenjak bulan Januari - Desember 2021 dimana rentang penilaiannya meningkat nilai maka
semakin jelek tingkat mutu suatu layanan terhadap nasabah.

Tabel 2. Peringkat kualitas pelayanan unit Jakarta Kebayoran lama
Tahun 2017- 2021

Periode Peringkat
2017 4
2018 5
2019 7
2020 8
2021 10

Sumber : PT Bank Mandiri Kebayoran lama
Selain hal tersebut diatas, bagian Jakarta Kebayoran lama adalah divisi berada dibawah
pengawasan Regional V Jakarta tiga wilayah Jakarta pondok indah yang terdiri berasal 10
divisi tempat kerja kecil yg mengalami penurunan jumlah nasabah.

Tabel 3 Pencairan kredit produk KUMKUR Jakarta Kebayoran lama Tahun 2017- 2021

: Produk
Booking
KUM | KUR
2017 550 | 1255
2018 456 | 1000
2019 400 956
2020 375 800
2021 350 550

Sumber : PT Bank Mandiri Kebayoran lama

Berdasarkan table 4 atas terdapat fenomena bahwa : 1.) kepuasan nasabah menjadi
menurun dari tahun 2017 yang mana kepuasan nasabah menjadi bagian terpenting dalam
kredit 2.) Kualitas layanan unit Kebayoran lama secara signifikan turun drastis dari Tahun
2017- 2021 3.) Penyaluran pencairan kredit per produk yang relatif menurun 4.) kepuasan
nasabah terjadi penurunan yang sangat drastis dimulai dari tahun 2017 yang mana kepuasan

Jurnal Pendidikan Tambusai B0




ISSN: 2614-6754 (print) Halaman 16106-16112
ISSN: 2614-3097(online) Volume 7 Nomor 2 Tahun 2023

nasabah di butuhkan agar tetap konsisten dalam penyaluran kredit.

Tujuan penelitian : 1.) Analisa kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan nasabah
2.) Analisa kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan nasabah 3.) Secara simultan
Analisa pengaruh kualitas layanan, kualitas produk terhadap kepuasan nasababh.

Kotler & Keller (2019) kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian konsumen
terhadap taraf pelayanan yg diterima menggunakan tingkat pelayanan yang dibutuhkan . jika
pelayanan yg diterima atau dirasakan sesuai menggunakan yg diharapkan,maka kualitas
pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan.

Kotler dan Keller (2016) ada lima faktor penentu kualitas layanan Keandalan, Daya
Tangkap, Jaminan, Empati, Berwujud. Menurut Suryani (2017), dalam dunia ebanking
terdapat enam indikator kualitas layanan, yaitu : 1.) efisiensi 2.) Pemenuhan janji 3.)
Ketersediaan sistem 4.) Privasi 5.) Jaminan/Kepercayaan 6.) Tampilan Situs.

Kotler dan Keller (2016:37) bahwa kualitas produk adalah suatu kemampuan produk
dalam melakukan fungsi-kegunaannya, kemampuan itu mencakup daya tahan, kehandalan,
ketelitian, yang diperoleh produk dengan secara keseluruhan.

Kualitas layanan, Kualitas produk terhadap kepuasan nasabah Rita, P., Oliveira, T., &
Farisa, A. (2019), Ali, B. J., Gardi, B., Jabbar Othman, B., Ali Ahmed, S., Burhan Ismael, N.,
Abdalla Hamza, P., ... & Anwar, G. (2021), Huang, P. L., Lee, B. C., & Chen, C. C. (2019). Dari
kajian teori dan hasil penelitian terdahulu di atas, maka kerangka pemikiran penelitian ini
seperti gambar 1 berikut :

Kualitaas
Layanan (X1)

Kepuasan
Nasabah (Y)

Kualitas
Produk (X2)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan tujuan penelitian, maka Hipotesa penelitian yang diambil adalah sebagai
berikut : 1.) Kualitas Layanan Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah
2.) Kualitas Produk Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah 3.) Kualitas
Layanan, Kualitas Produk secara bersama-sama Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap
Kepuasan Nasabah.

METODE

Unit analisis penelitian ini adalah para peminjam yang mengajukan pinjaman, Populasi
penelitian 775 peminjam serta penentuan sampelnya menggunakan rumus slovin, dengan
jumlah sampel sebanyak 85 responden. Metode analisisnya metode kuantitatif. Teknik
analisisnya analisis regresi, dengan persamaan Y = 0 + 31X1 +B2X2 + 3X3 + e, dimana 30
adalah Koefisien konstanta, Y merupakan variabel kepuasan nasabah, 1X1 artinya kualitas
layanan (X1), B2X2 kualitas korelasi (X2) serta $3X3 koefisien variabel nilai nasabah (X3). alat
bantu analisis data acara aplikasi SPSS versi 22.0.

setelah dianalisis menggunakan regresi analisis dilanjutkan dengan uji analisis
determinasi (R Square), Penguijian hipotesis secara parsial (uji t) serta simultan (uji F) dengan
taraf toleransi error 5%. Sebelum proses regresi analisis terlebih dahulu diuji instrumen
penelitian (kuesioner) menggunakan uji validitas serta reliabilitas serta perkiraan klasik.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 5. Coefficient regressi analysis.
Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient .
Model Coefficients S t Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constant) 2,431 1,145 2,123 ,036
Kualitas
Layanan_X1 ,069 ,018 , 356 3,920 ,000
Kualitas
Hubungan X2 ,090 ,044 ,242 2,022 ,046
Nilai Nasabah X3 ,143 ,078 ,255 1,837 ,069

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah_Y1

Hasil dari koefisien untuk variable kualitas layanan (X1), kualitas produk (X2) dan nilai

nasabah (X3) diatas yaitu (B:X1= 0,069, B2X> = 0,090 dan BzXs = 0,143).

1. Variabel untuk Kualitas Layanan, Kualitas Produk mempunyai mengarah kepada koefisien
yang menandakan positif terhadap Kepuasan Nasabah.

2. Nilai konstanta sebesar 2,431. Menyimpulkan bahwa apabila untuk variabel bebas yaitu
Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) tidak dilakukan, maka untuk variabel
terikatnya yaitu Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 2,431.

3. Koefisien untuk variabel dengan Kualitas Layanan menandakan nilai sebesar 0,069 yang
artinya jika perusahaan mempunyai kualitas layanan yang maksimal maka dapat
menumbuhkan kepuasan nasababh.

4. Koefisien untuk variabel kualitas produk menandakan nilai sebesar 0,09 yang artinya
perusahaan dapat memberikan kualitas produk  yang maksimal maka dapat
menumbuhkan kepuasan nasababh.

SIMPULAN

Kualitas Layanan mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan

nasabah dan jika diperhatikan secara cermat pada aspeknya maka bukti fisik memiliki
keterkaitan yang paling kokoh dengan kepuasan pelanggan dibandingkan dengan aspek
kualitas layanan yang lainnya.

1.

Kualitas Produk mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
dan jika diperhatikan secara cermat pada aspeknya maka bukti fisik memiliki keterkaitan
yang paling kokoh dengan kepuasan pelanggan dibandingkan dengan aspek kualitas
produk yang lainnya.

Kualitas Layanan, Kualitas Produk secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan nasabah. bahwa jika terjadi peningkatan kualitas layanan,
kualitas Produk secara bersama maka menumbuhkan kepuasan nasabah.

Saran

1.

Kualitas layanan merupakan faktor yang signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah,
berdasarkan deskripsi variabel kualitas layanan, terlihat bahwa saat ini terdapat beberapa
nasabah yang masih merasa belum mendapat pelayanan yang sesuai dengan harapan.
Untuk dapat memberikan layanan yang superior kepada nasabah maka senantiasa untuk
meningkatkan pelayanan nya kepada nasabah, hal tsb dapat dilakukan dengan
meningkatkan kehandalan karyawan dengan mengikutsertakan karyawan untuk
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mengikuti pelatihan jiwa service untuk melayani nasabah. Dan perlu juga untuk mengikut
sertakan karyawan dalam workshop, seminar atau yang paling sederhana adalah dengan
coaching oleh kepala unit kerja secara teratur dan berkesinambungan, selain itu juga
evaluasi dan monitoring secara berkesinambungan terhadap standar pelayanan, hal lain
yang dapat dilakukan adalah dengan memberikan empati kepada nasabah misalnya
dengan memberikan perhatian pribadi kepada setiap nasabah seperti memanggil
nasabah dengan menyebutkan nama, mendengar lebih jauh atas keluhan nasabah,
memberikan ucapak kepada nasabah yang berulang tahun, memberikan souvenir kepada
nasababh.

2. Kualitas produk merupakan faktor yang signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah,
berdasarkan deskripsi variabel kualitas produk, terlihat bahwa saat ini terdapat beberapa
nasabah yang masih merasa produk kredit yang di salurkan terkait dengan bunga kredit
masih tergolong besar dan agar meningkatkan pelaku usaha kecil maka di perlukan
penkajian kembali terhadap produk yang di salurkan.

3. Kepuasan Nasabah dalam penelitian ini terbukti berpengaruh positif dan signifikan, terlihat
bahwa saat ini terdapat beberapa nasabah yang masih merasa mendapatkan kepuasan
secara maksimal atas kualitas layanan, kualitas produk. Untuk meningkatkan kepuasan
nasabah perlu adanya zona toleransi terutama pada kepuasan yang melebihi kepuasan
nasabah, dengan memberikan kepuasan yang tinggi kepada nasabah, maka hal tersebut
akan mendorong laba dan market share perusahaan.
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