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ABSTRAK 

 

PENGARUH KEUNGGULAN PRODUK,RASA PERCAYA DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

(Studi Empiris Pada Bank Perkreditan Rakyat “Kusuma 

Sumbing”Kantor Cabang Temanggung) 
 
 

Oleh: 

Harka Pratikto 

Sector perbankan memgang peranan penting dalam mempengaruhi perkrmbangan 

ekonomi. Persaingan antar bank menuntut perusahaan semakin meningkatkan 

pelayanan untuk merebut nasabah. Produk yang unggul memungkinkan untuk 

merebut pangsa pasar yang dalam hal ini adalah nasabah, didukung dengan rasa 

percaya dan kualitas pelayanan diharapkan akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Sehingga banyak konsumen akan melakukan transaksi pada bank 

ini.penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris adakah hubungan antara 

keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah. Berdasarkan metode pengambilan sampel dengan accidental sampling 

dan diambil sebanyak 00 responden, diuji menggunakan program SPSS dengan 

metode regresi.hasil penelitian ini menunjukkan  keunggulan produk, rasa percaya 

dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

nasabah dan kualitas pelayanan sebagai variabel terkuat yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah. 

Kata kunci : Keunggulan Produk, Rasa Percaya, Kualitas Pelayanan, Kepuasan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sektor perbankan memegang peranan penting dalam meningkatkan 

usaha pengembangan di sektor ekonomi, dan juga berperan dalam 

meningkatkan pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, serta 

pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke arah peningkatan taraf hidup 

rakyat. Bank sebagai lembaga intermediasi, pihak perbankan membutuhkan 

kepercayaan dari masyarakat terutama nasabahnya sehingga kelangsungan 

sektor perbankan sebagai urat nadi perekonomian dapat terus berjalan. Strategi 

yang perlu dilakukan oleh lembaga perbankan untuk memperoleh kepercayaan 

dari masyarakat, maka sektor perbankan harus dikelola secara profesional. 

Pengelolaan perbankan yang profesional, secara umum akan meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap perbankan. Meningkatnya intensitas 

persaingan dan jumlah pesaing, maka secara implisit setiap bank dituntut 

untuk memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabahnya. Bank juga perlu 

berusaha secara optimal untuk dapat mewujudkan harapan nasabah dengan 

cara yang lebih unggul sehingga nasabah tetap loyal dalam menggunakan jasa 

perbankan. 

Menurut Kotler dan Keller (2009:81), beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah meliputi keunggulan produk, rasa percaya 

dan kualitas pelayanan. Keunggulan produk menjadi salah satu faktor yang 
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mempengaruhi kepuasan dapat diartikan bahwa dengan produk jasa yang 

berkualitas, maka nasabah akan memperoleh kepuasan dalam menggunakan 

jasa perbankan. Kondisi ini mencerminkan bahwa antara kualitas produk 

dengan kepuasan menjadi bagian yang saling terkait dan mampu membentuk 

loyalitas nasabah. Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa 

keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah. Penelitian Handoko (2013) 

juga menunjukkan bahwa keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

nasabah. 

Masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan semakin selektif dalam 

memilih bank untuk menitipkan dana yang dimiliki untuk menghindari risiko 

kehilangan dana akibat buruknya kinerja suatu bank. Bisnis perbankan 

merupakan bisnis jasa yang berdasar pada azas kepercayaan. Lembaga 

perbankan merupakan salah satu lembaga yang memiliki peranan  yang sangat 

strategis dalam pembangunan nasional di Indonesia. Bank sebagai lembaga 

keungan dengan kegiatan menghimpun atau menarik dana dari masyarakat dan 

menyalurkannya ke masyarakat. Keamanan dana masyarakat yang tersimpan 

dilembaga perbankan merupakan salah satu aspek penting dalam menciptakan 

kepuasan nasabah. Lembaga perbankan yang mampu memberikan jaminan 

terhadap keamanan dana yang tersimpan di lembaga perbankan, tentunya 

nasabah atau masyarakat akan memperoleh kepuasan, sehingga nasabah 

menjadi nasabah setia. Masalah lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah yaitu kualitas pelayanan. 
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Faktor kualitas pelayanan merupakan kunci agar suatu bank dapat 

memenangkan persaingan yang terdapat dalam industri perbankan. Bank 

sebagai perusahaan jasa, tidak dapat mengabaikan lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible. 

(Tjiptono, 2005). Kelima dimensi kualitas pelayanan yang bagus dan 

berkualitas lebih tinggi dari pesaing dapat memberikan kepuasan nasabah 

sehingga akan mempengaruhi pada pangsa pasar yang sudah diperoleh untuk 

dapat dipertahankan atau diperluas. Pelayanan yang optimal saat ini menjadi 

andalan lembaga perbankan dalam mewujudkan kepuasan nasabah. Pelayanan 

pelanggan tidak terlalu mahal untuk menjaga nama baik produk atau 

perusahaan dari pelanggan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru atau 

menarik kembali pelanggan yang hilang atau beralih pada produsen lain. 

Pelayanan yang semakin akurat maka kepercayaan pelanggan semakin tinggi 

dan pelayanan yang cepat berarti pelanggan memperoleh kenyamanan dalam 

menggunakan jasa. Pelayanan yang lamban akan membuat pelanggan kecewa 

dan kondisi ini akan mengakibatkan beralihnya pelanggan pada penyedia jasa 

yang lain. 

Kebijakan peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh BPR 

Kususma Sumbing Temanggung seperti menciptakan produk yang bersaing, 

pelayanan yang cepat dan tepat serta menjaga kepercayaan nasabah. 

Kebijakan lain yang dilakukan oleh BPR Kusuma Sumbing Temanggung yaitu 

dengan menigkatkan kualitas sumber daya manusia untuk emnciptakan 

profesionalisme kerja agar setiap hambatan yang terjadi dapat segera diatasi. 
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Berbagai kebijakan yang ditempuh BPR Kusuma Sumbing Temanggung, 

tentunya bertujuan agar konsumen atau pelanggan memperoleh kepuasan. 

Perhatian BPR Kusuma Sumbing Temanggung dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan dimaksudkan agar pelanggan tidak beralih pada produsen lain. 

Alasan dari pemilihan lokasi dan ketertarikan peneliti untuk mengadakan 

penelitian di BPR Kusuma Sumbing Temanggung dikarenakan BPR Kusuma 

Sumbing Temanggung merupakan salah satu BPR yang tumbuh pesat di 

Temanggung dan jarak antara BPR dengan tempat tinggal peneliti tidak terlalu 

jauh.  

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka penelitian ini diambil judul 

“Pengaruh Keunggulan Produk, Rasa Percaya dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Kusuma 

Sumbing Kantor Cabang Temanggung” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan diatas maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BPR Kusuma Sumbing 

Temanggung, baik secara parsial maupun simultan? 

2. Faktor apakah yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

nasabah BPR Kusuma Sumbing Temanggung? 

 



 

5 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan tersebut di atas maka 

tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah BPR Kusuma Sumbing 

Temanggung, baik secara parsial maupun secara simultan? 

2. Menganalisis faktor yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

nasabah BPR Kusuma Sumbing Temanggung. 

 

D. Kontribusi Penelitian 

1. Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumber 

informasi dalam pengambilan keputusan untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah. 

2. Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan guna evaluasi 

terhadap kepuasan nasabah dalam meningkatkan kinerja perbankan dimasa 

yang akan datang. 

  

E. Sistematika Pembahasan  

BAB I Pendahuluan, bab ini meliputi uraian mengenai latar belakang 

masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, kontribusi penelitian dan 

sistematika pembahasan.  
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BAB II Tinjauan Pustaka dan Perumusan Hipotesis, bab ini berisi 

uraian tentang pembahasan dari permasalahan secara teoritis yang didasarkan 

pada literatur, sumber pustaka, sumber ilmiah yang berguna sebagai acuan 

perbandingan hasil peenlitian. 

BAB III Metode Penelitian, bab ini bertujuan untuk menerangkan 

dan menguraikan tentang populasi dan sampel, metode pengambilan sampel, 

jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel 

dan pengukuran variabel serta metode analisis data. 

BAB IV Hasil dan Pembahasan, bab ini bertujuan untuk membahas 

dan menguraikan pengujian yang telah dilakukan meliputi statistik deskriptif 

responden, uji kualitas data dan uji hipotesis. 

BAB V Kesimpulan, bab ini berisikan kesimpulan hasil penelitian, 

keterbatasan penelitian dan saran. Bagian akhir akan diisi dengan lampiran 

yang dapat mendukung skripsi ini. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

 

A. Telaah Teori 

1. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah pada dasarnya merupakan masalah yang penting 

bagi perusahaan dalam mempertahankan stabilitas usaha yang dijalankan 

karena dengan diperolehnya kepuasan dalam menggunakan produk barang 

atau jasa, maka loyalitas nasabah akan cenderung tinggi. Perusahaan yang 

memperhatikan kepuasan pelanggan (customer), berarti perusahaan 

tersebut akan lebih maju perkembangannya, karena sumberdaya manusia 

yang menjalankan fungsi pelayanan dengan baik, pelanggan (customer) 

akan mengatakan bagus pelayanan yang diberikan. Tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima selama ini akan dapat 

diketahui dengan cara membandingkan persepsi dan harapan mereka. 

Menurut Zeithaml, Pasuraman dan Bitner (2008:75) definisi 

kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan 

kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau 

keistimewaan  produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang 

menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan adalah konsep yang jauh lebih 

luas dai hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
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persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan (jasa), kualitas produk, 

harga dan oleh faktor situasi dan faktor pribadi dari pelanggan. Kualitas 

pelayanan (jasa) merupakan fokus penilaian yang merefleksikan persepsi 

pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari pelayanan (jasa). Kepuasan 

lebih inklusif yaitu kepuasan di tentukan oleh persepsi terhadap kualitas 

pelayanan (jasa), kualitas poduk, harga, faktor situasi dan faktor pribadi. 

Zeithaml, Pasuraman, dan Berry (2008:41), mengemukakan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan terhadap satu jenis 

pelayanan yang didapatkannya. Lovelock dalam Aviliani dan Wilfidrus 

(2007:17), menjelaskan bahwa kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi 

pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan bahwa 

perusaaahn telah menjadi terobsesi dengan kepuasan pelanggan, 

mengingat hubungannya yang langsung dengan kesetiaan pelanggan, 

pangsa pasar, dan keuntungan.  

Menurut Kotler dan Keller (2007:81), mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseotang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Menurut Kotler (2010:112), kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harpannya. Jadi, kepuasan merupakan fungsi 

dari persepsi atau kesan atas kinerja dan ahrapan,. Jika kinerja berada 
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dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kineraja memenuhi 

harapan maka pelanggan akan puas atau senang. Kunci untuk 

menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan 

yang tinggi.  

Konsep kepuasan pelanggan (nasabah) sebenarnya masih bersifat 

abstrak. Pencapaian kepuasan dapat merupakan proses yang sederhana, 

maupun kompleks dan rumit. Dalam hal ini peranan setiap individu dalam 

service encounter sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan 

yang dibentuk. Menurut Tse dan Wilton (dalam Hartanto, 2010:26) 

menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 

pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau dikonfirmasi yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 

kinerja aktual produk yang dirasakan setelahnya.  

Peyer & Jerry (2010:34) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-

kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampau harapan 

peklanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan Kasmir (2009:88) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan konsumen atau 

nasabah dibandingkan dengan harapannya. Apabila yang dirasakan sama 

atau lebih dari harapan, maka pelanggan memperoleh kepuasan dan 

sebaliknya.  



 

10 

 

Londond dan Albert (2009:101) mengemukakan empat metode 

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 

 

a. Sistem keluhan dan saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer 

oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 

mereka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran, 

menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon khusus dan 

lain-lain, sehingga keluhan dan saran dapat terakomodir. 

b. Survei kepuasan pelanggan  

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

dilakukan dengan menggunakan metode survey, baik melaui pos, 

telepon, maupun wawancara pribadi. Survey ini membutuhkan 

pengawasan yang intensif agar hasil survey benar-benar dapat 

dipertanggungjawabkan dan valid sehingga informasi dapat menjadi 

bahan masukan dalam pengambilan keputusan. 

c. Ghost Shipping 

Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa 

orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 

pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Ghost 

Shopper tersebut menyampaikan temuan-temuannya mengenai 

kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
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pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

d. Lost Customer Analysis 

Perusahaan berusaha menghubungi para pelangannya yang 

telah berhenti membeli atau beralih pemasok, sehingga akan diperoleh 

informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat 

berguna bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya 

dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Pelanggan Mudie dan Cottam (dalam Rosvida Dua Lembang, 

2010:32), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan total tidak mugkin 

tercapai, sekalipun hanya untuk sementara waktu. Namun upaya perbaikan 

atau penyempurnaan kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai strategi. 

Tjiptono (2008:78), mengemukakan bahwa dalam hal strategi terdapat 

beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

a. Relationship Marketing 

Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan 

pelanggan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. 

Dengan kata lain, dijalin suatu kemitraan jangka panjang dengan 

secara terus menerus sehingga diharapkan dapat terjadi bisnis ulangan 

(repeat business). Salah satu faktor yang dibutuhkan untuk 

mengembangkan relationship marketing adalah dibentuknya customer 

database, yaitu daftar nama pelanggan yang perlu dibina hubungan 

jangka panjang. 
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b. Strategi Superior Customer Service 

Perusahaan yang menerapkan strategi ini berusaha menawarkan 

pelayanan yang lebih unggul daripada para pesaingnya. Untuk 

mewujudkannya dibutuhkan dana yang besar, kemampuan sumberdaya 

manusai dan usaha yang gigih. Meskipun demikian melalui pelayanan 

yang lebih unggul, perusahaan yang bersangkutan dapat membebankan 

harga yang lebih tinggi pada jasa yang ditawarkannya. 

c. Strategi Unconditional Guarantees /Extraordinary Guarantees 

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan jasa 

dapat mengembangjan augment service terhadap core service-nya 

misalnya dengan merancang garansi tertentu. Strategi unconditional 

guarantees berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme 

penyempurnaan kualitas jasa dan kinerja perusahaan. Selain itu akan 

meningkatkan motivasi para karyawan untuk mencapai tingkat kinerja 

yang lebih baik daripada sebelumnya sehingga perusahaan 

berkembang dengan pesat. 

d. Strategi Penanganan Keluhan Yang Efektif 

Penanganan keluhan yang lebih baik memberikan peluasng 

untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi puas 

(atau bahkan pelanggan abadi). Menurut Supranto (2008:32), manfaat 

lainnya adalah: 

1) Penyedia jasa memperoleh kesempatan lagi untuk memperbaiki 
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hubungannya dengan   pelanggan yang kecewa. 

2) Penyedia jasa bisa terhindar dari publisitass negative 

3) Penyedia jasa akan mengetahui aspek-aspek yang perlu dibenahi 

dalam pelayanannya saat ini. 

4) Penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah operasinya 

5) Karyawan dapat termotivasi memberikan pelayanan yang 

berkualitas 

Pengukuran kepuasan nasabah merupakan hal yang seharusnya 

dilakukan suatu organisasi secara periodik untuk lebih memantapkan 

keunggulan bersaingnya dibandingkan dengan kompetiror. Kondisi ini 

dapat dilakukan melalui peningkatan kinerja. Peningkatan kinerja yang 

dilakukan oleh petugas bank sebagai penyaji jasa serta pihak manajemen 

bank sebagai penyedia jasa perbankan, pada atribut yang tepat akan 

membawa dampak positis yaitu meningkatkan kepuasan nasabah. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

Menurut Kotler (2010:112), kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya. Konsumen akan memperoleh kepuasan apabila konsumen 

mendapatkan produk sesuai dengan keinginannya. Kotler dan Keller 

(2009:81) mengemukakan bahwa faktor yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah meliputi keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan. 

Sedangkan tjiptono (2008:97) mengemukakan bahwa kepuasan nasabah 



 

14 

 

dapat dipengaruhi oleh kepercayaan, kualitas pelayanan. Sedangkan 

Tjiptono (2008:97) mengemukakan bahwa kepuasan nasabah dapat 

dipengaruhi oleh kepercayaan, kualitas pelayanan maupun produk yang 

sesuai dengan keinginan nasabah. 

Berdasarkan hal tersebut dapat dikemukakan bahwa pada dasarnya 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, meliputi aspek internal dan  

aspek eksternal. Kepuasan akan terjadi apabula produk yang ditawarkan 

sesuai dengan keinginan dan harapn konsumen. Penelitian ini mengambil 

variabel keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan. 

2. Keunggulan Produk 

Penelitian terdahulu (Li dan Calantone, 1998:13) menyarankan 

bahwa atribut produk seperti: kualitas produk, reliabilitas, terbaru dan 

keunikan, memberikan gambaran yang lebih nyata dari kemampuan 

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan nasabah dan perbedaan-perbedaan 

antara alternatif-alternatif pada atribut-atribut yang penting memberikan 

keunggulan yang jelas”. 

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen 

untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi 

pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang 

bersangkutan. Sedangkan kualitas, orang sulit mendefinisikan kualitas 

secara tepat. Kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif 

kebaikan suatu produk atau jasa. Nilai subyektifitas dari seseorang 

menyebabkan adanya perbedaan dalam memberikan pengertian mengenai 
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kualitas. Kualitas adalah “Quality is the degree or grade of excellence: in 

this sense quality is a relative measure of goodness.” Menurut pendapat 

inibahwa kualitas adalah kesesuaian terhadap karakter dari suatu produk / 

jasa yang didisain untuk memenuhi kebutuhan tertentu di bawah kondisi 

tertentu (Mowen and Minor, 2002:22). Kualitas produk adalah keadaan 

fisik, fungsi dan sifat produk bersangkutan yang dapat memenuhi selera 

dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan sesuai nilai uang yang telah 

dikeluarkan (Suyadi Prawirosentono, 2004:6). 

Berdasarkan tingkatan (level) produk dapat dibagi menjadi lima 

tingkatan yaitu Kotler (2008 : 423): 

1) Produk inti, yang menawarkan manfaat atau kegunaan utama yang 

dibutuhkan pelanggan. 

2) Produk generik, yang mencerminkan versi dasar (fungsional) dari 

suatu produk. 

3) Produk yang diharapkan, yaitu sekumpulan atribut dan kondisi 

yang diharapkan pelanggan pada saat membeli. 

4) Produk tambahan, yaitu memberikan jasa dan manfaat tambahan 

sehingga membedakan penawaran perusahaan dan penawaran 

perusahaan asing. 

5) Produk potensial, yaitu segala tambahan dan tranformasi pada 

produk yang mungkin dilakukan di masa yang akan datang. 

Pada dasarnya kesempatan atau peluang suatu perusahaan 

didalam memutuskan untuk menciptakan produk baru didasarkan pada 
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adanya kesenjangan antara kepuasan nasabah dengan harapan nasabah 

terhadap suatu produk. Dalam pengembangan produk baru yang 

terpenting adalah kemampuan untuk mengubah jarak permintaan 

(demand) dengan harapan yang samar-samar atau tidak jelas menjadi 

produk yang nyata (welldefined). 

Didalam mengisi kesenjangan tersebut dapat diisi dengan 

melakukan inovasi terhadap produk yang sudah ada maupun dengan 

mengembangkan produk yang benarbenar baru. www.vibinews.com 

(15 April 2008). Selain upaya pengembangan produk baru tersebut 

perusahaan juga harus mempertimbangkan agar produk baru yang 

dikembangkan dapat diterima dalam persaingan. 

Adapun karakteristik keunggulan produk baru dalam 

persaingan dapat dikenali dari beberapa hal yaitu: 

1) Kualitas produk yang bersangkutan; 

2) Bentuk dan kemasan yang unik; 

3) Pelayanan purna jual yang memuaskan; 

4) Fungsi kepeloporan produk 

5) Aneka atau multifungsi produk dan sebagainya. 

Perusahaan yang ingin mempunyai produk yang kompetitif 

harus berorientasi pada teknologi (Gatigon dan Xuereb, 1997:81). 

Menurut Urban dan Hauser (1998), penolakan atau kegagalan suatu 

produk adalah karena produk tersebut tidak dapat mengikuti 

perkembangan teknologi sehingga strategi yang perlu dikembangkan 

perusahaan adalah strategi yang bersifat proaktif. Strategi proaktif 
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dalam pengembangan produk baru dan kebijakan terhadap pasar atau 

nasabah. Kebijaksanaan tersebut dapat dikonsentrasikan pada 

teknologi dalam penelitian dan pengembangan, nasabah, dalam hal ini 

harapan dan keinginan nasabah, atau kedua-duanya. 

www.vibinews.com (15 April 2008). Atribut yang mendukung 

keunggulan produk adalah dengan melakukan diferensiasi produk yang 

komponenkomponennya antara lain adalah produk tersebut harus lebih 

inovatif dibandingkan dengan produk yang sudah ada, produk tersebut 

harus mempunyai kualitas yang tinggi, dan yang ketiga produk harus 

dapat menjembatani keinginan dari konsumen dengan baik, dalam hal 

ini diterjemahkan sebagai fungsi daripada produk tersebut. 

Menurut Prawiro Sentono (2004:6) indikator kualitas produk 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Kesesuaian produk 

2) Kualitas produk dapat bersaing 

3) Jangka Waktu Ketahanan produk (kualitas kartu ATM/produk 

internet banking lain) 

4) Kualitas keamanan menggunakan produk adalah produk yang tidak 

dapat dilihat yang kita beli dan gunakan tetapi tidak pernah 

memiliki (Solomon, 2013:7).  

3. Rasa Percaya 

Oliver (1997) menyatakan bahwa rrasa percaya (trust) sering 

dipandang memiliki karakteristik hubungan jangka panjang. Suatu hal 

yang sangat berbeda dengan kepuasan nasabah (customer satisfaction) 
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yang diartikan sebagai respon seketika atas konsumsi. Hal ini menjadi 

lebih jelasdengan definisi yang ditawarkan oleh Andersson dan Weitz 

(1989) sebagai “one pary's belief that its needs will be fulfilled in the 

future by action undertaken by the other party”. 

Dalam studi mengenai hubungan antara penyedia-pemakai 

pada marketing research intellegance. Rasa percaya sebagai “keinginan 

untuk mengendalikan mitra pertukaran yang kepadanya mendapatkan 

kepercayaan,” masih pada penelitian yang sama ditemukan bahwa trust 

secara positif dipengaruhi oleh keinginan nasabah untuk mengurangi 

ketidakpastian. Andersson dan Weitz (1989) mendefinisikan rasa 

percaya sebagai kondisi psikologis yang terdiri dari niat/intensi untuk 

menerima kelemahan berdasarkan pengharapan positif terhadap niat 

atau perilaku orang lain, dari definisi ini perlu dicatat 2 bagian penting 

yaitu: (1) Rasa percaya berhubungan dengan pengharapan positif 

terhadap nita atau perilaku dari partner, sehingga fokusnya adalah pada 

keyakinan bahwa partnernya akan bertindak dengan tanggung jawab , 

menunjukkan integritas dan tidak akan melukai partnernya. (2) Rasa 

percaya berhubungan dengan niat seseorang mengandalkan bahwa 

partnernya akan menerima kelemahan-kelemahan yang kontekstual. 

Penelitian yang dilakukan oleh Oliver (1997) menentukan 

bahwa pertimbangan evaluasi nasabah secara signifikan 

mempengaruhi ketersediaan interaksi masa depan. Sementara itu 

Morgan dan Hunt (1994) pada kasus dimana pembeli memiliki rasa 
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percaya pada supllier. Semakin tinggi tingkat kepercayaan dalam suatu 

hubungan, akan menjadi semakin bernilai hubungan tersebut, dan 

apabila timbul ketidakpastian maka kedua belah pihak lebih memilih 

menjaga hubungan tersebut, daripada harus menilai dari awal proses 

pertukaran. 

Doney dan Cannon (1997) dalam penelitiannya mengatakan 

bahwa perusahaan harus membuat investasi yang signifikan untuk 

mengembangkan dan memelihara rasa percaya nasabah (customer 

trust)  Hasil penelitiannya menyarankan bahwa dengan membangun 

rasa percaya yang relatif lebih sulit, memakan waktu yang lebih 

kompleks, akan memberikan sumbangan yang berarti dalam hubungan 

pembeli-penjual dan akan meningkatkan kesetiaan dan memberikan 

dampak pada peningkatan kepuasan nasabah. 

4. Kualitas Pelayanan 

Jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, didengar seperti halnya 

produk nyata, sehingga penilaian kualitas jasa berbeda penilaian 

terhadap produk barang. Karena jasa mempunyai karakteristik tertentu, 

maka bagaimana konsumen menilai jasa yang ditawarkan menentukan 

kualitas jasa. Pengertian mengenai kualitas / mutu  adalah tingkat 

kesempurnaan dari penampilan sesuatu yang sedang diamati, sifat yang 

dimiliki oleh suatu program totalitas dari wujud serta cirri dari suatu 

barang / jasa yang dihasilkan yang didalamnya terkandung sekaligus 

pengertian akan adanya rasa aman dari atau terpenuhinya kebutuhan 
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para pengguna barang / jasa yang dihasilkan tersebut, kepatuhan 

terhadap standard yang telah ditetapkan (Crosby, 2004). 

Parasuraman mendifinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu 

konsep yang secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu pelayanan 

yaitu perbandingan terhadap keterhandalan (excellence) dalam service 

encounter yang dilakukan oleh konsumen. Sedangkan Bitner (2012) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan keseluruhan kesan 

konsumen terhadap inferioritas / superioritas argumentasi beserta jasa 

yang ditawarkan. Lovelock (2008) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan 

pelanggan. Parasuraman (2005) menyatakan bahwa ada dua factor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang dirasakan. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas 

pelayanan dan kepuasan konsumen secara universal mengakui adanya 

korelasi yang positif (Donald, et.al, 1998).  

Pengertian pelayanan adalah segala aktivitas yang dilakukan 

oleh seseorang kepada konsumen, baik dalam bentuk fisik maupun non 

fisik. Pelayanan pelanggan adalah unsur lain dari strategi produk. 

Penawaran perusahaan ke pasar biasanya mencakup beebrapa 

pelayanan atau jasa. Pelayanan dapat menjadi bagian kecil atau bagian 

utama dari penawaran total. Dalam kenyataannya penawaran dapat 
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merentang dari barang murni di satu sisi hingga jasa murni di sisi lain. 

Pelayanan pelanggan tidak terlalu mahal untuk menjaga nama baik 

produk atau perusahaan dari pelanggan dibandingkan dengan menarik 

pelanggan baru atau menarik kembali pelanggan yang telah hilang atau 

beralih pada produsen lain. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2009:255), perusahaan 

seharusnya mendesain produk dan pelayanan pendukungnya untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan sasaran. Jadi langkah pertama adalah 

menentukan pelayanan yang mentargetkan nilai konsumen dan urgensi 

relatif dari pelayanan. Kualitas mengandung banyak definisi dan 

makna karena orang yang berbeda akan mengartikannya secara 

berlainan. Menurut Tjiptono (2007:51), kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pengertian tersebut 

dapat dijelaskan bahwa kualitas dipandang secara lebih luas, yaitu 

tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, namun juga meliputi proses, 

lingkungan, dan manusia. 

Parasuraman, et al. (2005) dalam penelitian awalnya 

mengidentifikasikan sepuluh dimensi pokok, yaitu reliabilitas, daya 

tanggap, kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi, kredibilitas, 

keamanan, kemampuan memahami pelanggan dan bukti fisik. 

Parasuraman, et al. (2005) dalam penelitian selanjutnya merangkum 

kesepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi kualitas pelayanan. 
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Parasuraman et al. (2005) mengemukakan item yang dipertimbangkan 

konsumen dalam mempersepsikan kualitas pelayanan, item tersebut 

dikelompokkan menjadi lima, yaitu : 

1) Berwujud (tangible) 

2) Kehandalan (realibility) 

3) Ketanggapan (responsiveness) 

4) Keyakinan (assurance) 

5) Kepedulian (emphaty) 

Kelima hal tersebut merupakan kesatuan pelayanan yang 

terintegrasi, maksudnya adalah pelayanan menjadi tidak unggul, ada 

komponen yang kurang. Maka untuk mencapai tingkat yang unggul 

atau prima, setiap karyawan harus memiliki ketrampilan tertentu 

diantaranya berpenampilan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan 

gairah kerja, sikap selalu melayani, tenang dalam bekerja, rendah hati, 

menguasai pekerjaannya, memahami bahasa isyarat pelanggan dan 

memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan secara 

professional agar perusahaan meraih manfaat besar terutama berupa 

kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar (Fandy, 2008). 

Dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi 

kepuasan produk jasa antara lain: 

1) Reliability 

Handi Irawan (2009:49), mengemukakan bahwa reliability 

merupakan kemampuan perusahaan dalammewujudkan pelayanan 
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secara benar dan handal, dimana pada setiap perusahaan 

memberikan informasi. Segala informasi yang diberikan kepada 

konsumen harus akurat sehingga informasi yang disampaikan tidak 

memberikan kerancuan bagi penerima informasi. Informasi yang 

tidak jelas berdampak negatif bagi perusahaan sebagai akibat salah 

persepsi.        

Variabel kehandalan (reliability) adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan prima dan dapat 

diandalkan oleh konsumen atau nasabah pengguna jasa untuk 

mengatasi masalah. Kehandalan yang dimaksudkan dalam 

penelitian ini adalah persepsi konsumen atau nasabah ( Besu 

Swastha, 2010:41). lebih lanjut Gerson (2010) mengemukakan 

bahwa, keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya, akurat, 

dan konsisten. Faktor ini merupakan pemberian pelayanan yang 

prima kepada konsumen. Kondisi ini dapat dikatakan bahwa, 

semakin besar kehandalan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan dan karyawannya, maka konsumen akan merasa 

semakin puas dalam menggunakan jasa perusahaan, sehingga 

konsumen mempunyai minat yang tinggi untuk membeli produk 

barang atau jasa untuk masa yang akan datang. 

2) Responsiveness 

Handi Irawan (2009:51), mengemukakan bahwa 
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responsiveness merupakan ketanggapan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan. Perusahaan harus menyadari bahwa 

perusahaannya menghasilkan produk yang sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat, obyek yang dilayani adalah manusia yang dinamis, 

selera dan kebutuhannya berubah sewaktu-waktu dan tetap harus 

dilayani.      

Variabel daya tanggap (responsiveness) adalah kemampuan 

perusahaan dalam menyerap keinginan pasar atau konsumen yang 

diwujudkan dalam pemberian pelayanan (Bayu Swastha, 2010:42). 

Daya tanggap yang dimaksudkan dalam penelitian ini merupakan 

persepsi konsumen/wisatawan tentang kualitas pelayanan 

perusahaan yang mampu memberikan respon tentang keinginan 

konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan. Lebih lanjut, 

Tjptono (2007) mengemukakan bahwa, daya tanggap 

(responsivenes), yaitu kemauan dari karyawan dan perusahaan 

untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan 

bermakna serta kesediaan mendengar dan mengatasi keluhan yang 

diajukan konsumen, misalnya penyediaan sarana yang sesuai untuk 

menjamin terjadinya proses transaksi yang tepat. Faktor ini 

merupakan sikap seberapa besar kemampuan perusahaan dan 

karyawannya dalam menyerap keinginan pasar atau konsumen 

yang diwujudkan dalam pemberian pelayanan sehingga konsumen 

merasa terbantu dalam menggunakan prosuk. 
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3) Assurance 

Handi Irawan (2009:51), mengemukakan bahwa assurance 

merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan jaminan 

pelayanan yang baik dan berkulitas. Memberikan kepercayaan yang 

optimal kepada konsumen merupakan tindakan yang harus dijalankan 

karena kepercayaan merupakan ha yang fundamental dan sering 

menjadi masalah besar bagi perusahaan apabila kepercayaan 

masyarakat atau konsumen menurun.        

Gerson (2010) mengemukakan bahwa, jaminan adalah kepastian 

(assurance) yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan terhadap janji  yang telah dikemukakan 

kepada konsumen, misalnya janji dalam promosi. Faktor ini merupakan 

pemberian jaminan atas pelayanan yang diberikan, seperti rasa nyaman 

dan aman, jaminan resiko, mantap dan tidak adanya perasaan ragu-ragu 

serta dapat dipercaya. 

4) Empathy 

Handi Irawan (2009:51), mengemukakan bahwa empathy 

merupakan kemampuan perusahaan untuk mau dan mampu memahami 

keinginan dan kebutuhan pelanggan/konsumen. Perusahaan pada 

umumnya tidak akan mampu memenuhi semua keinginan dan 

kebutuhan konsumen, namun demikian perusahaan dapat 

berkonsentrasi pada satu segmen pasar atau beberapa segmen. Tindakan 

ini tetap berpedoman bahwa perusahaan mampu memberikan pelayanan 
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yang baik sehingga kebijakan segmentasi pasar ini tetap memberikan 

pengaruh positif bagi perusahaan di masa mendatang.        

Variabel empathy adalah kemampuan berkomunikasi 

perusahaan dengan konsumen secara baik. Komunikasi yang baik ini 

lebih menekankan pada keinginan perusahaan untuk mencoba 

memahami substansi dari keinginan dan permasalahan konsumen. 

Empati dalam penelitian ini merupakan persepsi konsumen/nasabah 

tentang kualitas pelayanan perusahaan yang dapat dilihat dan dirasakan 

oleh konsumen atau nasabah pengguna jasa (Basu Swastha, 2010:43). 

Lebih lanjut, Gerson (2010) mengemukakan bahwa empati (empathy), 

yaitu kesediaan karyawan dan pengelola untuk lebih peduli 

memberikan perhatian secara pribadi kepada langganan, misalnya 

perusahaan atau pengelolas harus mencoba menenmpatkan diri sebagai 

konsumen atau nasabah. Jika pelanggan menegeluh, maka harus dicari 

solusi untuk mencapai persetujuan yang harmonis dengan menunjukkan 

rasa perduli yang tulus. Faktor ini yang merupakan kemampuan 

berkomunikasi perusahaan dengan konsumen secara baik. 

5) Tangible 

Handi Irawan (2009:54), mengemukakan bahwa tangible 

merupakan tampilan fisik dari berbagai sarana pelayanan, dimana 

dengan tampilan fisik yang baik akan memberikan kesan yang baik 

pula. Seperti kita ketahui bahwa dalam suatu produk barang, desain 

produk yang baik akan cenderung meningkatkan motivasi calon 
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konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. Aspek wujud nyata 

(tangible) adalah bukti langsung yang dapat dinikmati secara langsung 

oleh konsumen. Wujud nyata (tangibility) yang dimaksudkan dalam 

penelitian ini merupakan persepsi konsumen/nasabah tentang kualitas 

layanan perusahaan yang diberikan dan dapat dilihat serta dirasakan 

oleh konsumen (Basu Swastha,2010:40).   

Tjiptono (2008) mengemukakan bahwa, berwujud (tangible), 

yaitu berupa penampilan fisik, peralatan, dan berbagai materi 

komunikasi, misalnya gedung dan kebersihan yang baik serta penataan 

ruangan yang rapi dan indah. Aspek-aspek tersebut secara langsung dapat 

dilihat dan dirasakan oleh konsumen. Konsumen akan merasa terpuaskan 

paabila wujud nyata dari suatu pelayananyang diberikan perusahaan 

dapat diterima sebagaimana mestinya.        

Kualitas jasa dipengaruhi oleh dua variabel yaitu jasa yang 

dirasakan (perceived service) dan jasa yang diharapkan (expected service). 

Bila jasa yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan maka 

konsumen akan menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa yang 

bersangkutan. Kondisi ini secara perlahan akan berdampak negatif 

terutama terjadimya penurunan pamgsa pasar. Sedangkan bila yang terjadi 

adalah sebaliknya maka (uang dirasakan lebih tinggi dibandingkan dengan 

yang diharapkan) ada kemungkinan para konsumen akan menggunakan 

penyedia jasa tersebut di masa mendatang. 
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B. Hasil Penelitian Sebelumnya 

Taufik (2013) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Mega”. Responden yang digunakan sebanyak 75 nasabah 

dengan metode . Analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda 

dengan menggunkan program Software SPSS 15,00 For Windows. Hasil 

penelitian menunjukkan keunggulan prosuk, rasa percaya dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu kualitas 

pelayanan.  

Handoko (2012) melakukan penelitian dengan judul ( Pengaruh 

Keunggulan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

Cabang Semarang dengan rasa percaya sebagai variabel moderasi”. Jumlah 

responden yang diteliti sebanyak 100 nasabah dengan metode accidental 

sampling dan alat analisis yang digunakan analisis regresi ganda. Hasil dari 

penelitian menunjukkan bahwa keunggulan dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Variabel rasa percaya mampu 

memperkuat pengaruh keunggulan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah. Faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu kualitas 

pelayanan. 

Aviliani dan Wilfidrus (2009), dengan judul “ Membangun Kepuasan 

Pelanggan Melalui Kualitas Pelayanan (studi empiris pada PT. Bank Nasional 

Cabang Yogyakarta”. Jumlah responden yang diteliti sebanyak 100 nasabah 
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dengan metode accidental sampling dan alat analisis yang digunakan analisis 

regresi ganda. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa dimensin kualitas 

pelayanan yang meliputi kehandalan (reliability), daya tanggap 

(Responsiveness), jaminan (assurance), tampilan fisik (tangibility) dan 

perhatian tulus (empathy) secara bersama-sama berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap variabel kepuasan nasabah. 

 

C. Perumusan Hipotesis 

Hipotesis merupakan kesimpulan sementara yang masih diperlukan 

pengujian lebih lanjut. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pengaruh keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah  

Jasa adalah produk yang tidak dapat dilihat yang kita beli dan 

gunakan tetapi tidak pernah memiliki (Solomon,2013:7). Jasa mencakup 

semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukanlah produk atau konstruksi 

fisik, yang secara umum konsumsi dan produksinya dilakukan pada saat 

bersamaan, dan nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk 

(kenyamanan, hiburan, kecepatan dan kesehatan) yang secara prinsip tidak 

berwujud pada pembeli pertamanya (zeithaml, 2008:3). sedangkan 

menurut Wykof dalam Tjiptono (2012:260) berpendapat bahwa kualitas 

jasa merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dalam 

pengendalian atas keunggulan tersebut untuk meemnuhi keinginan 

pelanggan. Pengertian tersebut memberikan makna bahwa jasa merupakan 

suatu tindakn atau aktivitas yang ditawarkan pada pihak lain dan tidak 
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berwujud tetapi bisa dinikmati manfaatnya.       

Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa keunggulan 

produk berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

nasabah. Demikian juga dengan hasil penelitian Handoko (2013) yang 

menunjukkan bahwa keungulan produk berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1. Keunggulan produk berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap kepuasan nasabah  

2. Pengaruh rasa percaya terhadap kepuasan nasabah  

Oliver (207) menyatakan bahwa rasa percaya (trust) sering 

dipandang memiliki karakteristik hubungan jangka panjang. Suatu hal 

yang sangat berbeda dengan kepuasan nasabah ( customer satisfaction ) 

yang diartikan sebagai respon seketika atas konsumsi. Hal ini menjadi 

lebih jelas dengan definisi yang ditawarkan oleh Andresson dan Weitz 

(1989) sebagai “one party's belief that its need will be fulfilled in the 

future by action undertaken by the other party”. Dalam studi menegenai 

hubungan antara penyedia-pemakai pada marketing research intellegance. 

Rasa percaya sebagai “keinginan untuk mengendalikan mitra pertukaran 

uang kepadanya mendapatkan kepercayaan “, masih pada penelitian yang 

sama ditemukan bahwa trust secara positif dipengaruhi oleh keinginan 

nasabah untuk mengurangi ketidak pastian. Andresson dan Weits (1989) 

mendefinisikan rasa percaya sebagai kondisi psikologis yang terdiri dari 
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niat/intensi untuk menerima kelemahan berdasarkan pengharapan positif 

terhadap niat atau perilaku orang lain.           

Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa rasa percaya 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah. 

Demikian juga dengan hasil penelitian Handoko (2013) yang 

menunjukkan bahwa rasa percaya berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H2. Rasa percaya berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kepuasan nasabah  

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan  

Menurut Kotler dan Amstrong (2009:255), perusahaan seharusnya 

mendesain produk dan pelayanan pendukungnya untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan sasaran. Jadi langkah pertama adalah menentukan 

pelayanan yang mentargetkan nilai konsumen dan urgensi relatif dari 

pelayanan. Kualitas mengandung banyak definisi dan makana karena 

orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan. Menurut 

Tjiptono (2007:51), kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

ememnuhi atau melebihi harapan. Pengertian tersebut dapat dijelaskan 

bahwa kualitas dipandang secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang 

ditekankan, namun juga meliputi ptoses, lingkungan, dan manusia.          

Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa kualitas 
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pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

nasabah. Demikian juga dengan hasil penelitian Handoko (2013) yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

H3. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap kepuasan nasabah  

4. Pengaruh keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah  

Menurut kotler (2010:112), kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya. Konsumen akan memperoleh kepuasan apabila konsumen 

mendapatkan produk sesuai keinginannya. Kotler dan Keller (2009:81) 

mengemukakan bahwa faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

meliputi keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan. 

Sedangkan Tjiptono (2008:97) mengemukakan bahwa kepuasan nasabah 

dapat dipengaruhi oleh kepercayaan, kualitas pelayanan maupun produk 

yang sesuai dengan keinginan nasabah.          

Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa keunggulan 

produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

dan positif terhadap kepuasan nasabah. Demikian juga dengan hasil 

penelitian Handoko (2013) yang menunjukkan bahwa keunggulan produk, 
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rasa percaya dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah 

H4. Keunggulan produk, rasa percaya dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah  

5. Faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah  

Kualitas jasa dipengaruhi oleh dua variabel yaitu jasa yang 

dirasakan (perceived service) dan jasa yang diharapkan (expected service). 

Bila jasa yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan maka 

konsumen akan menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa yang 

bersangkutan. Kondisi ini secara perlahan akan berdampak negatif 

terutama terjadinya penurunan pangsa pasar. Sedangkan bila yang terjadi 

adalah sebaliknya maka (yang dirasakan lebuh tinggi dibandingkan yang 

diharapkan) ada kemungkinan para konsumen akan menggunakan 

penyedia jasa tersebut di masa mendatang. 

 Hasil penelitian Taufik (2013) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan faktor yang paling dominan mempengaruhi 

kepuasan nasabah. Demikian juga dengan hasil penelitian Handoko (2013) 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang 

paling dominan mempengaruhikepuasan nasabah. Berdasarkan hal 

tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

H5. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan  nasabah  
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D. Model Penelitian 

Model penelitian merupakan penjabaran secara skematis tentang arah 

penelitian yang dilakukan. Model penelitian dalan penelitian ini yaitu: 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A.Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi adalah jumlah dari keseluruhan subyek atau obyek 

(satuan-satuan atau individu-individu) yang kaarkteristik hendak diduga 

atau hendak diteliti. Populasi yang menjadi subyek penelitian adalah 

nasabah BPR Kusuma Sumbing Temanggung. Jumlah yang menjadi 

populasi dalam penelitian ini sebanyak 6,721 orang nasabah. 

 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya hendak 

diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Sampel disini 

adalah nasabah BPR Kusuma Sumbing Temanggung dan jumlah sampel 

yang diambil sebanyak 100 orang nasabah.     

 

3. Metode Penelitian          

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini accidental 

sampling teknik pengambilan sampling berdasarkan saat kejadian. 

Accidental Sampling adalah teknik sampel yang didasarkan atas 

kebetulan, artinya siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, jika dipandang orang yang 

kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.         
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B. Data Penelitian 

Penelitian ini menggunakan data primer dimana data primer adalah 

data yang diperoleh secara langsung dari sumbernya atau obyek penelitian. 

Data primer yang diperlukan dalam enelitian ini meliputi pernyataan 

responden terhadap terhadap keunggulan produk , kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah. 

 

C. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan menggunakan kuesioner. Kuisioner adalah pengumpulan 

data dengan mengajukan daftar pertanyaan yang didapat merupakan 

jawaban dari responden. Sistem penilaian responden melalui kuisioner 

menggunakan daftar pertanyaan dan jawaban yang telah disediakan. 

 

D. Definisi Operasional Variabel 

1. Keunggulan Produk 

Keunggulan produk adalah persepsi konsumen tentang produk 

yang dihasilkan oleh BPR Kusuma Sumbing. Menurut hasil penelitian 

Maria (2011) meliputi (1) Kemudahan dalam pengajuan kredit (2) 

Kecepatan realisasi pinjaman kredit (3) Kemudahan proses menabung (4) 

Terdapat hadiah yang menarik (5) Kemudahan dalam membayar angsuran. 

2. Rasa Percaya 

Adalah persepsi konsumen tentang kepercayaan yang telah 
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diberikan kepada pihak Bank. Indikator rasa percaya yang mengadopsi 

dari penelitian maria (2011) yang meliputi (1) Dibutuhkan rasa aman 

dalam menyimpan dana nasabah (2) Dibutuhkan rasa aman dalam 

menyerahkan barang jaminan (3) Bank menjamin kerahasiaan data 

nasabah (4) Kejujuran harus dimiliki oleh pegawai Bank (5) Dibutuhkan 

citra Bank yang baik di mata nasabah. 

3.  Kualitas pelayanan 

 Kualitas pelayanan adalah persepsi konsumen tentang pelayanan 

yang diberikan oleh pihak Bank. Indikator kualitas pelayanan mengadopsi 

hasil penelitian Maria (2011) yang meliputi (1) Dibutuhkan pelayanan 

yang cepat dan tepat (2) Karyawan memiliki penampilan yang rapi dan 

ramah (3) Karyawan harus dapat memberikan informasi yang lengkap dan 

mudah dimengerti (4) PT BPR Kusuma Sumbing diharapkan mempunyai 

ruang tunggu yang nyaman dan bersih (5) Mampu memenuhi keinginan 

nasabah. 

4. Kepuasan 

      Kepuasan adalah perasaan dimana konsumen merasa kebutuhannya 

mampu dipenuhi dan sesuai dengan harapannya. Indikator kepuasan 

menurut Hawkins dan Lonney dikuti dalam Tjiptono (2004:101) yang 

meliputi (1) Kepuasan terhadap layanan Bank (2)  Keinginan untuk 

melakukan transaksi kembali (3) Komitmen untuk melakukan transaksi 

kembali (4) Penampilan karywan yang baik (5) Keamanan dalam 

bertransaksi. 
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Metode pengukuran dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan Skala Likert 5 (lima) item nilai yaitu (Husein Umar, 

2009:43) 

1 Jawaban sangat setuju dengan nilai skor 5 

2 Jawaban setuju dengan nilai skor 4 

3 Jawaban netral dengan nilai skor 3 

4 Jawaban tidak setuju dengan nilai skor 2 

5 Jawaban sangat tidak setuju dengan nilai skor 1 

E. Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji validitas adalah sutau ukuran yang menunjukkan tingkat 

keabsahan suatu alat ukur. Pengujian item homogenitas dilakukan untuk 

menguji validitas. Pertanyaan yang digunakan untuk mengukur suatu 

variabel, skor masing-masing item dikorelasikan dengan total skor item 

dalam satu variabel. Skor item tersebut berkorelasi positif dengan total 

skor item. Maka menunjukkan kevalidtan dari instrumen tersebut. Uji 

validitas yang digunakan pada penelitian ini didasarkan pada nilai 

Corrected Item Total Corelation yang dibandingkan dengan nilai r tabel 

(Ghozali,2009:46). 

2. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas menunjukkan pada sutau pengertian bahwa alat 

ukur cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data, 

karena alat ukur tersebut sudah baik. Uji Reliabilitas menggunakan 
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Cronbach alpha. Statistik ini berguna untuk mengetahui apakah 

pengukuran yang kita buat reliable. Perbandingan nilai uji dengan nilai 

alpha dalam penelitian dapat dilihat dari hasil pengujian yang 

menunjukkan bahwa, masing-masing variabel memiliki nila >0,70. Ini 

menunjukkan bahwa pengukuran yang kita gunakan reliable (Ghozali, 

2009:47). 

F. Analisis Data 

Uji hipotesis dilakukan untuk memperoleh gambaran mengenai 

pengaruh antara variabel terkait (dependent)terhadap variabel bebas 

(independent). Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan regresi 

linier berganda dengan persamaan berikut : (Ghozali,2009:71) 

Y = a + β 1 X1 + β2 X2 +β3 X3 + e 

 Y = Kepuasan 

a = Konstanta 

X1 = Keunggulan Produk 

X2 = Rasa Percaya 

X3 = Kualitas Pelayanan 

β1 = Nilai koefisien beta variabel X1 

β2 = Nilai koefisien beta variabel X2 

β3 = Nilai koefisien beta variabel X3 

1. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Pengujian koefisien determinasi majemuk (Mutiple coeficient of 

determination)merupakan ihtisar yang menyatakan seberapa baik fungsi 



 

40 

 

regresi. Nilai R
2
 menunjukkan variabel-variabel independen, dimana nilai 

R
2
 dapat diperoleh dengan rumus (Ghozali, 2009:54) 

R² =  1  -    
𝑆𝑆𝑒

𝑆𝑆𝑟
 

 

Dimana: SSr =  Jumlah  kuadrat regresi 

 SSe =  Jumlah kuadrat kesalahan 

 SSt =  Jumlah kuadrat total 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Selain perlu menguji koefisien regresi secara individual signifikan, 

perlu juga diuji pengaruh secara keseluruhan koefisien regresi. Rumus 

yang digunakan adalah (Ghozali, 2009:63) 

 

 𝐹 =
𝑅2(𝑛−𝑘−1)

𝑘(1−𝑅2)
 

 

Dimana: 

R² =  koefisien determinasi 

k =  jumlah variabel bebas 

n =  jumlah anggota sampel 

Kriteria pengujian hipotesis secara simultan uji F inii adalah : 

a. Level of significance 0,05 

a. Derajat kebebasan df = n-k 

b. Uji satu sisi 

Ho:b1=b2=b3=0, tidak ada pengaruh antaar variabel bebas terhadap 
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variabel terikat secara simultan 

Ha:b1≠b2≠b3≠0, ada pengaruh antara variabel bebeas terhadap variabel 

terikat secara simultan 

Kesimpulan: 

a. Jika F hitung ≥ F tabel, yang berarti variabel independent secara 

keseluruhan mempunyai pengaruh yang nyata terhadap variabel 

dependent. 

b. Jika F hitung ≤ F tabel, yang berarti variabel independent secara 

keseluruhan tidak berpengaruh terhadap variabel dependent. 

 

3. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t adalah pengujian secara statistik untuk mengetahui 

apakah variabel independen secara individual mempunyai pengaruh 

terhadap variabel dependen. Rumus uji t adalah sebagai berikut 

(Ghozali,2009:70) 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Dimana: 

t  = nilai t hitumg 

r  =  koefisien korelasi 

n =  jumlah sampel 

Hipotesis uji t adalah sebagai berikut: 

Ho:b1=0 tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat secara individual 
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Ha:b1≠0 ada pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat 

secara individual 

Kriteria pengujian hipotesis adalah sebagai berikut: 

a. Level of significance 0,05 

c. Derajat kebebasan df : n – (k+1) 

d. Uji dua sisi 

Kesimpulan pengujian : 

a. Apabila t hitung ≥ t tabel, yang berarti ada pengaruh antara variabel 

independent terhadap variabel dependen secara individual. 

b. Apabila t hitung ≤ t tabel, yang berarti tidak ada pengaruh antara 

variabel independen  dengan variabel dependen secara individual. 

4. Uji Faktor Dominan 

Analisis variabel dominan dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap 

variabel independen.  Analisis variabel dominan Standardized Coefficient 

(betta) variabel independen yang paling besar dan memiliki pengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A.  Kesimpulan 

Dari hasil penelitian mengenai keunggulan produk,rasa percaya dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BPR Ksuma Sumbing cabang 

Temanggung, maka terdapat kesimpulan beberapa proses dasar  yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah. 

1. Keunggulan produk atau produk yang berbeda dan lebih baik dari para 

pesaing merupakan salah satu penunjang kepuasan nasabah. Penelitian ini 

membuktikan bahwa keunggulan produk  menjadi faktor yang paling 

berpengaruh secara signifikan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Apabila suatu produk tersebut berada pada tingkat kualitas produk yang baik 

dan sesuai dengan keinginan konsumen maka hal itu sangat berpengaruh 

terhadap tingginya kepuasan nasabah. 

2. Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah rasa percaya, dalam 

konteks ini konsumen melakukan transaksi selalu memperhatikan   

keamanan   bertransaksi       serta   kejujuran   pihak bank dalam 

memberikan informasi produk. Sehingga kepercayaan konsumen memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah akan tetapi tetapi tidak signifikan 

dalam mempengaruhi kepuasan nasabah, karena alasan seseorang 

melakukan  transaksi  itu  berbeda-beda  tidak  hanya  bergantung  pada 

kepercayaan  konsumen  akan  tetapi  bisa  juga  dengan  alasan  

kemudahan. 
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3. Faktor kualitas pelayanan merupakan factor yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah, tetapi tidak sebesar factor keunggulan produk, semakin bagus 

kualitas pelayanan yang diberikan olehpihak bank maka tingkat kepuasan 

nasabah akan semakin meningkat. 

4. Berdasarkan pengujian regresi secara simultan dengan menggunakan uji F 

yang menguji pengaruh secara bersama-sama yang memiliki estimasi F 

sebesar 39.682 dengan signifikansi sebesar  0,000. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Keunggulan produk, Rasa percaya Dan Kualitas 

pelayananl secara bersama-sama dapat mempengaruhi Tingkat Kepuasan 

nasabah 

 

B. Saran 

Dari hasil penelitian ini variabel keunggulan produk, rasa percaya dan 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  Sebagai  

tindak  lanjut  dari  beberapa  temuan  penelitian  maka peneliti 

merekomendasikan kepada perusahaan memperhatikan secara seksama 

pentingnya beberapa faktor tersebut. Terutama unsur keunggulan produk, 

perusahaan harus mampu mempertahankan keunggulan dari produknya 

bahkan harus meningkatkannya seiring dengan perkrmbangan jaman. Tak 

hanya itu, unsur kepercayaan konsumen terhadap transaksi  harus 

ditingkatkan lagi karena itu akan menjadi pertimbangan konsumen dan secara 

tidak langsung akan mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap perusahaan. 
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C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan, baik yang telah diketahui 

sebelumnya maupun yang tidak diduga, sehingga hasil penelitian yang 

dicapai belum memberikan hasil yang memuaskan. Adapun beberapa 

keterbatasan dan saran untuk penelitian selanjutnya adalah Jumlah responden 

yang hanya 100, sehingga data yang diperoleh belum  menggambarkan  

kondisi  yang  menimbulkan  kepuasan nasabah secara luas. Untuk penelitian 

selanjutnya dapat dilakukan dengan jumlah responden yang lebih banyak lagi 

mengenai kepuasan nasabahi. Penelitian ini hanya melihat analisis 

keunggulan produk, rasa percaya, dan kualitas pelayanan sebagai faktor  

penentu kepuasan nasabah, sehingga masih ada peluang untuk mencari 

variabel-variabel yang lain yang dapat dijadikan bahan penelitian selanjutnya. 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan hanya berupa angket/kuesioner  

dan  tidak  menggunakan  teknik  wawancara  mendalam,  sehingga data yang 

diperoleh hanya berupa jawaban dari opsi yang telah dibuat. Penelitian ini 

jauh dari sempurna, banyak kesulitan-kesulitan yang dihadapi dalam 

melakukan penelitian ini. Untuk itu saya sebagai peneliti mengharafkan kritik 

dan saran yang membangun untuk kesempurnaan penelitian ini. 
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DAFTAR PUSTAKA 
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