Vol 2, No 2, Januari 2020. ISSN:2685-1024 JRR

PENGARUH CUSTOMER SERVICE DAN RELATIONSHIP MARKETING
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA
(TBK) CABANG SIGLI KABUPATEN PIDIE

Muhammad Nur?, Boihaki?
Fakultas Ekonomi Universitas Jabal Ghafur
Email; muhammadnur@unigha.ac.id, boihaki @unigha.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Dimana variabel independen yaitu
Customer service (X;) dan Relationship Marketing (X,) dan Kepuasan Nasabah (Y)
sebaga variabel dependen nya. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
menggunakan PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie yang
mana jumlahnya 100 nasabah. Seluruh populasi dalam pendlitian ini diambil sebagai
Sampel. Data dikumpulkan dengan menggunakan metode survey melalui kuesioner
yang diisi oleh responden. Kemudian data yang diperoleh dianalisis dengan
menggunakan analisi sregresi berganda. Anadisis ini médiputi Uji Vadiditas, Uji
Reliabilitas, Analisis Regresi berganda Uji Asumsi Klasik, Uji Hipotesis melalui Uji F
dan Uji t, serta analisis Koefisen Determinasi (R?). Berdasarkan hasil pendlitian,
diperoleh persamaan regresi: Y = 3,838+ 0,422 X;+ 0,426 X,. Berdasarkan hasil
analisis diatas dapat disimpulkan bahwa dari kedua variabel yang diteliti, ternyata
variabel Relationship(X2) mempunya pengaruh yang paling dominan sebesar 42,6%
terhadap Kepuasan nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie. Hubungan antara variabel dependen dan independen yaitu masing-
masing variabel Costumer Service (X;) dan Relationship (X) terhadap Kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie dengan
indeks korelas sebesar 81,1% Ini berarti hubungan tersebut sangat kuat. Kemudian
indeks determinasi masing-masing variabel Pengembangan variabel Costumer Service
(X1) dan Relationship (X;) sebesar 65,7% ini berarti berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie dan sebesar 34,3% yang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti dalam penélitian ini.

Kata kunci: Customer service, Relationship Marketing, KepuasanNasabah

PENDAHULUAN
Latar Belakang Penelitian

Saat ini persaingan dalam dunia
bisnis  semakin  bertambah  ketat
Persaingan ini menuntut para pelaku
bisnis untuk mampu memaksimalkan
Kinerja perusahaannya agar dapat bersaing
di pasar. Untuk memenangkan persaingan,
perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan kepada para pelanggannya,
misalnya dengan memberikan produk
mutunya lebih baik. Produk dengan mutu
jelek, harga mahal, penyerahan produk
yang lambat bisa membuat pelanggan
tidak puas, walaupun dengan tingkat
kepuasan yang berbeda.

Kesuksesan dalam persaingan pada
dunia perbankan akan terpenuhi dengan
terciptanyakepuasan dan loyalitas
nasabah. Kepuasan danloyalitas nasabah
didapatkan jika perusahaanmengubah
sudut pandangnya dari yang berorientasi
pada produk dan jasa menjadi pandangan
yangberorientasi pada pelanggan.
Pandangan ini pun hendaknya juga
berlaku padaperusahaan perbankan dan
strategi  yang digunakanadalah untuk
membangun loyalitas nasabah. Setiap
bank harus memiliki strategi  untuk
dapatmenciptakan kepuasan dan loyalitas
nasabah untukmeningkatkan daya saing di
dunia perbankan. Salah satu strategi yang

http://journal.unigha.ac.id/index.php/JRR



Vol 2, No 2, Januari 2020. ISSN:2685-1024 JRR

dapat  diterapkan  untukmenciptakan
kepuasan dan loyalitas nasabahadalah
dengan membangun hubungan

(relationship) antara bank dengan nasabah
ataulebih dikenal dengan Relationship
Mar keting.

Relationship Marketing merupakan
pengenalan pada setiap pelanggan secara
lebih  dekat dengan  menciptakan
komunikass dua arahyang dengan
mengelola suatu hubungan yangsaling
menguntungkan antara pelanggan
danperusahaan. Perusahaan
perbankanharus memahami faktor-faktor
penting dalam relationship marketing. 4
dasar-dasar relationship marketing, yaitu
trust, commitment, communication, dan
conflict handling. Strategi relationship
marketing tersebut digunakan perusahaan
perbankan untuk menciptakan kepuasan
nasabah.

Customer  service  merupakan
pelayanan yang disediakan oleh suatu
perusahaan untuk melayani kebutuhan dan
memberikan kepuasan kepada pelanggan
yang biasanya meli putimenjawab
pertanyaan-pertanyaan atau memberikan
informasi, dan penanganan keluhan-
keluhan yang berhubungan dengan produk
dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
yang bersangkutan.

Customer service dituntut untuk
selau berhubungan dengan pelanggan dan
menjaga hubungan tetap baik.Selain itu,
harus memiliki kemampuan melayani
pelanggan secara tepat dan cepat serta

memiliki  kemampuan  berkomunikasi
yang baik.
Kepuasan nasabah sangat

tergantung pada kualitas pelayanan yang
diberikan perbankan salah satunya
customer service. Sikap customer service
yang kurang ramahtidak tepat waktu
daam melayani nasabah, itu merupakan
kendala dalam melayaninasabah dengan
baik. Dengan demikian customer service
setigp bank harus meningkatkan kualitas
pelayanannya dengan tetap

memperhatikan  standar  operasional
prosedur (SOP ) sebagai standarpenilaian
kinerja customer service, agar nasabah
menjadi loyal terhadap bank tersebutdan
tidak pindah ke bank pesaing lainnya.
Bank Rakyat Indonesia sering
dikenal sebagai bank yang menfokuskan
pada pelayanan kepada masyarakat kecil,
diantaranya dengan memberikan fasilitas
kredit kepada golongan pengusaha kecil.
Dengan demikian Citra pada bank BRI
dinilai sebagai bank yang peduli terhadap
rakyat kecil padahal nasabah PT. Bank
Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
tidak hanya dari golongan rakyat kecil
melainkan dari beberapa golongan karena
produk tabungan bank BRI bermanfaat
dan dapat memenuhi  kebutuhan
nasabahnya. Di Sigli, nasabah sering
sekali mengalami ketidak puasan terhadap
pelayanan seperti  kurang optimal pada
pelayanan mesin ATM di Sigli sering
mengalami kerusakan sehingga membuat
nasabah kurang merasa nyaman dan
mengalami ketidak puasan pada pelayanan
PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli. Ketidakpuasan yang diadlami oleh

nasabah ini  akan berdampak pada
komitmen nasabah.
Berdasarkan latar belakang

masalah diatas penulis tertarik untuk
melakukan pendlitian yang berjudul:
“Pengaruh  Customer service dan
Relationship  Marketing  Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie”.

Tinjauan Pustaka
Pengertian Costumer Service
Sesunggguhnya konsep hubungan
bank dengan nasabah sudah dimulai sejak
tahun 1970-an pada akhirnya berkembang
menjadi rekan bisnis dengan masyarakat.
Dekade 1980-an didorong oleh persaingan
yang ketat, dalam penerapan konsep
customer service dipelopori di Amerika
serikat oleh bidang bisnis department
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store dan barang-barang elektronik.
Penerapan konsep mengutamakan
kepentingan pelanggan dan juga oleh
sektor yang melayani masyarakat umum,
(Waworuntu, 2010:155).

Menurut Philip Kotler (2012:140)
“pelayananatau service adalah setiap
kegiatan atau mamfaat yang dapat
diberikan suatu pihak kepada pihak lain
nya yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu
dan produksinya dapat atau tidak dapat
dikaitkan dengan suatu produk pisik”.

Berdasarkan  uraian di  atas
pengertian ““‘customer service” adalah
sebuah unit kerja yang bertugas untuk
melayani nasabah atau calon nasabah.
Pelayanan yang diberikan  adalah
pelayanan berdasarkan informas dan
pelayanan jasa yang tujuannya untuk
memberikan kepuasan nasabah dan dapat
memenuhui  keinginan dan kebutuhan
nasabah.

Pengertian Relationship Marketing

Relationship marketing menurut
Saputra dan  Ariningsh  (2014:21)
merupakan sebuah konsep  strategi
pemasaran yang berupaya menjain
hubungan jangka panjang dengan para
pelanggan, yaitu mempertahankan
hubungan yang kokoh dan saling
menguntungkan antara penyedia jasa dan
pelanggan yang dapat membangun
transaks ulangan dan menciptakan
loyalitas pelanggan.

Relationship marketing menurut
Wibowo (2010:12) diartikan sebagai
proses dimana suatu  perusahaan
membangun dians jangka panjang
dengan pelanggan dan calon pelanggan,
bekerjasama untuk mencapai satu tujuan
yang ditentukan. Tujuan tersebut dipenuhi
dengan memahami kebutuhan konsumen,
memperlakukan konsumen sebagai mitra,
menjamin bahwa para pegawa memenuhi
kepuasan konsumen dan memberikan
kualitas yang baik kepada konsumen. Satu

hal yang sangat penting bagi perusahaan
adalah membina hubungan yang baik
dengan para pelanggan, pegawal,
pemasok, distributor, dan partner-partner
distribusinya karena hubungan baik akan
menentukan nilai masa depan perusahaan
yang bersangkutan.

Relationship marketing adalah
proses berkelanjutan yang mensyaratkan
suatu  perusshaan agar  menjain
komunikasi tetap dengan konsumen untuk
memastikan  tujuan  tercapai, dan
memadukan proses relationship marketing
kedadlam rencana strategi  sehingga
memungkinkan perusahaan mengelola
sumber daya dengan baik dan memenunhi
kebutuhan konsumen di masa mendatang.
Hubungan yang hangat bisa mencairkan
kebekuan.

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2012:165)
kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesannya terhadap kinerja
berada dibawah harapan, pelanggan tidak
puas. Tetapi jika kinerja melebihi harapan
pelanggan amat puas dan senang. Jika
kinerja yang dirasakan di bawah harapan,
pelanggan  tersebut akan  merasa
dikecewakan, jika kinerja memenunhi
harapan pelanggan, pelanggan akan
merasapuas, sedangkan jika kinerja
melebihi harapan maka pelanggan akan
merasa sangat puas. Kepuasan ini tentu
akan dapat dirasakan setelah pelanggan
yang bersangkutan mengkonsumsi produk
tersebut.

Menurut Hansemark dan
Albinsson (2010:56) kepuasan pelanggan
secara keseluruhan menunjukkan sikap
terhadap penyedia layanan, atau reaksi
emosional untuk perbedaan antara apa
yang pelanggan harapkan dan apa yang
mereka terima. Menurut Bitner dan
Zeithaml (2013:248) kepuasan pelanggan
adalah evaluas pelanggan dari produk
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atau layanan dalam hal apakah produk itu
atau layana itu telah memenuhi kebutuhan
dan ekspektas pelanggan.

Kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara presepsi
atau kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya.
Seperti dijelaskan dalam definisi tersebut,
kepuasan merupakan fungsi dari persepsi
atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika
kinerja dibawah harapan, konsumen tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
konsumen puas. Jika kinerja melebihi
harapan, konsumen amat puas atau
senang (Kotler, 2010:186).

M etode Penelitian

Penelitian ini merupakan
penelitian yang bersifat survei. Pendlitian
dilaksanakan pada Bank Rakyat Indonesia
Cabang Sigli Kabupaten Pidie. Objek
penelitian dalam penelitian ini
memfokuskan tentang pengaruh Customer
service dan Relationship Marketing
terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Rakyat Indonesia Cabang Sigli Kabupaten
Pidie.

Populas dan Sampel
Populas

Populasi adalah keseluruhan objek
penelitian  (Nasution, 2009:86). Jadi
populasi dalam pendlitian ini adalah
seluruh nasabah Bank Rakyat Indonesia
Cabang Sigli Kabupaten Pidie
Sampel

Kemudian
Smple  Random
pengambilan sampel anggota populasi
dilakukan secara acak tanpa
memperhatikan strata yang ada dalam
populasi  itu. Dikarenakan  jumlah
populasinya tidak diketahui secara pasti
maka untuk menentukan besarnya sampel

digunakan  metode
Sampling,  vyaitu

yaitu dengan menggunakan  rumus
Unknown Populations: (Sugiyono
(2017:82).

we

n= =
ap®

Keterangan :

n = Ukuran sampel

Z = Tingkat keyakinan padaa = 5%

(95%) makaZ = 1,96

K = Margin of error, tingkat kesalahan
yang dapat ditolerir (ditentukan
10%)), maka diperoleh
perhitungan sebagai berikut:

=3

n= —
ap?

1,5 £
(1,14

n = 96,4 = dibulatkan menjadi 100

responden
Dari  hasil perhitungan tersebut
maka diketahui besar sampel yang

diperlu kan adalah 100 responden.

M etode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang penulis

gunakan adalah sebagai berikut:

1. Wawancara (interview) dan observasi,
yaitu suatu cara untuk mengumpulkan
data atau bahan-bahan keterangan
dengan tatap muka langsung dengan
para responden.

2. Kuesioner, yaitu merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi pertanyaan atau
pertannyaan tertulis kepada responden
untuk di jawab.

Skala Pengukuran

Data hasil penelitian penelitian
yang diperoleh melalui  penyebaran
kuisoner dalam  bentuk  kuaitatif
dikomposisikan terlebih dahulu agar
menjadi data kuantitatif. Adapun nila
kuantitatif yang dikomposisikan dilakukan
dengan menggunakan skala Likert dan
untuk satu pilihan dinilai dengan jarak
interval 1. Nilai dari pilihan tersebut
antara lain: 1,2,3,45. Masing-masing
pilihan tersebut dapat dilihat dalam tabel
dibawah ini:
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Alternatif pilihan jawaban kuesioner berdasarkan skor

No Alternatif Kategaogi Nilai
1 | Jawaban Sangat Setuju SS diberi bobot 5
2 | Jawaban Setuju S diberi bobot 4
3 | Jawaban Kurang Setuju KS diberi bobot 3
4 | Jawaban Tidak Setuju TS diberi bobot 2
5 | Jawaban Sangat Tidak Setuju STS diberi bobot 1

Sumber : Sugiyono (2009:132)

TeknisAnalisis Data e = kesalahan pengganggu (standar

Adapun metode analisis data yang error).
digunakan dalam penelitian ini adaah
analisis regresi linier berganda. Analisis Uji Validitas

regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahui  hubungan antara variabel
bebas dan variabel terikat yaitu antara
Customer service (X1) dan Relationship
Marketing (X2) terhadap kepuasan
nasabah (Y) dengan mengunakan program
SPSS Vers 21. Uji hipotesis linier
menurut Sudijiono (2009: 65) dengan
rumus adalah sebagai berikut:

Y =a+ biX1+b2X2+e

Keterangan:

Y = Kepuasan nasabah

a = bilangan konstanta

b1 = koefisien regresi

b2 = koefisien regresi

X1: Customer service (total skor)

Pengujian validitas butir-butir dari
kuisioner ini dilakukan secara statistik,
yaitu menggunakan metode Kkorelas
product moment, dengan kriteria
penentuan jika koefisien korelasi (r) yang
diperoleh lebih besar dari pada koefisien
dari tabel nilai-nilai kritis r, yaitu pada
taraf signifikan 5%, instrumen tes yang
diujicobakan tersebut dinyatakan valid.
Nilal r e untuk penelitian ini adalah
0.199. Jika Ihitung lebih besar dari r (e
maka kuesioner dikatakan valid dan
sebaliknya jika r niwung l€bih kecil dari r
tabel maka kuesioner tersebut dikatakan
tidak valid sebagai instrumen penelitian.
Adapun hasil uji tersebut adalah sebagai
berikut:

X2 = Relationship Marketing (tota
skor)
Hasil Uji Validitas
Variabel | Pertanyaan Koefisien Korelas Nilal Kritis=5%(100) Ket
X11 0,572 0,195 valid
X1.2 0, 723 0,195 Valid
X1 X1.3 0,605 0,195 Valid
X1.4 0,762 0,195 Valid
X15 0,774 0,195 valid
X2.1 0,642 0,195 Valid
X2.2 0,554 0,195 Valid
X2 X2.3 0,520 0,195 Valid
X2.4 0,608 0,195 Valid
X2.5 0,780 0,195 Valid
Y1 0,662 0,195 Valid
Y2 0,696 0,195 Valid
Y Y3 0,606 0,195 Valid
Y4 0,491 0,195 Valid
Y5 0,709 0,195 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, (2020)
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Hasil tersebut di atas menunjukkan
bahwa butir-butir  kuesioner dalam
penelitian ini adalah valid hal ini
ditunjukkan dengan nilai r hitung pada
masing-masing item lebih besar dari r
tabel (0,195), artinya seluruh butir
pertanyaan dapat digunakan sebagai
instrumen penelitian.

Uji Rdliabilitas
Pengujian kehandalan
ditunjukkan untuk menguji sgjauh mana

melalui koefisien reliabilitas dalam suatu
rangka tertentu. Dalam  pengujian
kehandalan digunakan tes konsistens
internal yaitu sistem pengujian terhadap
sekelompok tertentu, kemudian dihitung
skornya dan diuji konsistensinya terhadap
berbagal item yang ada dalam kelompok
tersebut.

Nila koefisien alpha bervarias
mulai dari O (nol) sampal dengan 1 (satu)
dan untuk nila alphanya = 0,60 atau
kurang memberi indikasi bahwa aat ukur

hasil pengukuran dapat dipercayaTinggi tersebut kurang kehandalannya.
rendahnya  keandalan digambarkan
Reliabilitas Variabel Penedlitian Alpha

No Variabel Vz:\:ie;nbel AI\\II:cl)ﬁla Kehandalan

1 | Costumer Service (X1) 6 0,774 Handal
2 | Relationship (Xy) 6 0,747 Handal

3 | Kepuasan nasabah (Y) 6 0,751 Handal
Sumber : Data Primer Diolah, (2020)

Berdasarkan tabel di atas dapat

diketahui bahwa apha untuk masing-  Uji Normalitas

masing variabel yaitu Variabel Costumer
Service (X3) diperoleh nilai apha sebesar
0,774, dan Variabel Reationship (X5)
diperoleh nilai alpha sebesar 0,747 serta
variabel Kepuasan nasabah (Y) diperoleh
nilac apha sebesar 0,751. Dengan
demikian pengukuran reliabilitas terhadap
variabel penelitian menunjukkan bahwa
pengukuran kehandalan memenuhi syarat
reliabilitas atau dengan kata lain bahwa
kuesioner ini reliabelsebagai instrumen
penelitian.

Uji normalitas digunakan untuk
menguji apakah data dari sampel yang
diambil norma atau tidak. Residua
variabel yang terdistribus normal yang
akan terletak di sekitar garis horizonta
(tidak terpisah jauh dari garis diagonal).
Berdasarkan P-Plot pada lampiran
menunjukkan  sebaran  standardized
residual berada dalam kisaran garis
diagonal. Seperti terlinat pada gambar
berikut:

Grafik Uji Normalitas

Harmal P-P Plot of Regression Standardizsd Residual

Expected Cum Prab

Obzervad Cum Prok
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Normalitas dapat juga dilihat
melalui  uji Kolmogorov-smirnov Z,
apabila probabilitas Kolmogorov-Smirnov
Z > 005 maka data penelitian
mempunyai distribusi normal.
Berdasarkan  pengujian  Kolmogorov-
Smirnov  Z, menunjukkan  bahwa
probabilitas Kolmogorov-Smirnov Z >
0,05. Ini berarti data penelitian ini
mempunyai  distribusi  normal  dengan
perinciannya sebagai berikut:

3. Variabel (Y) dengan probabilitas
Kolmogorov-SmirnovZ 1,806 > 0,05

Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas  diuji  dengan
melihat VIF dari masing-masing variabel
independen terhadap variabel
dependen.Bila VIF < 10 maka tidak
terjadi mulitikolinearitas atau
nonmulitikolinearitas artinya data yang
diteliti tidak terdapat pengaruh variabel

1. Variabel (X;) dengan probabilitas |uar yang dapat merusek kualitas data
Kolmogorov-SmirnovZ 1,443 > 0,05. yang diperoleh. Hasil  pengujian
2. Variabel (X;), dengan probabilitas ditunjukkan padatabel berikut :
Kolmogorov-Smirnov Z 1,769 > 0,05.
Nilai VIF Variabel Bebas
Variabel Bebas VIF Keterangan
Variabel Costumer Service (X1) 1,683 Non Multikolinearitas
Variabel Relationship (X2) 1,683 Non Multikolinearitas

Sumber : Data Primer Diolah, (2020)

Berdasarkan tabel diatas dapat
dijelaskan bahwa semua indikator dalam
penelitian ini telah bebas adanya variabel
pengganggu Yyang dapat mengurangi
validitas hasil pendlitian, karena diperoleh
nilai multikolinearitas berdasarkan nilai
VIF (Variance Inflating Faktor) lebih
kecil dari nilai 10.

Uji Heter oskedastisitas

Pengujian heteroskedastitas
bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi  terjadi  ketidaksamaan

variance dari residual satu pengamatan ke

pengamatan yang lain. Jika variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap maka disebut homoskedastisitas
dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang
baik adalah yang homoskedastisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas. Deteksi
ada tidaknya heteroskedastisitas dapat
dilakukan dengan melihat ada tidaknya
pola tertentu pada grafik scatter plot.
Hasil pengolahan data menunujukkan
grafik scatterplot seperti terlihat sebagai
berikut:

Grafik Uji Heter oskedastisitas

Soatterplod

Bependart Vardabie: KEPLASAN NATARAH [¥)

Asgrenian Shudentized Revdus)
B

Regressien Standwdiged Predicied Valus

Dari gambar di atas terlihat bahwa

grafik scatterplot tidak memiliki pola
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tertentu yang teratur (bergelombang,
melebar kemudian menyempit), dengan
demikian dapat diartikan tidak terjadi
ggjaa heteroskedastisitas.

Hasil regres linear berganda.

Costumer Service dan Relationship
Terhadap Kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie, maka dilakukan
analisis data melaui regres linear
berganda. Dimana hasilnya dapat dilihat

Untuk  mengetahui  pengaruh pada Tabel berikut:
Pengaruh Masing-masing Variabel | ndependen
Terhadap Variabel Dependen

Nama Variabel B Sltzarr;grar Beta thitung 1 tabe Sign
Konstanta 3,838 1,205 3,185 | 1,660 | ,002
Costumer Service (X4) 422 ,069 469 | 6,082 | 1,660 | ,000
Relationship (X2) 426 077 427 | 5530 | 1,660 | ,000
Koefisen Korelasi (R) =.811°
K oefisien Determinasi (R?) = 657
Adjusted R Squares =.650
F hitung = 92,955
Ftabel = 3.09
Sign F = 0,000

Sumber: Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Dari output SPSS diatas dengan
dipergunakan model regres berganda,
dapat  difungskan daam  bentuk
persamaan sebagai berikut:

Y = 3,838 + 0,422 X1+ 0,426 X,

Dari persamaan regres linear
berganda di atas dapat dijelaskan sebagai
berikut:

1. Nila konstanta sebesar 3,838 artinya
jika Costumer Service (X;) dan
Relationship (X;) dianggap konstan,
maka Kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie adalah sebesar
3, 838 pada satuan skala likert, yang
mengindikasikan bahwa Kepuasan
nasabah (Y) Pada PT. Bank Rakyat
Indonesa (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie sangat baik.

2. Nila koefisien regres Costumer
Service sebesar 0,422 dapat diartikan
bahwa setiap 1% kenaikan Costumer
Service (X1), akan Kepuasan nasabah
sebesar 42,2%. Ini berarti terjadi
peningkatan Kepuasan nasabah pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

3. Nilai koefisien regres Relationship
sebesar 0,426 dapat diartikan bahwa
setiap 1% kenaikan Relationship (X2)
akan meningkatkan Kepuasan nasabah
sebesar 42,6%. Ini berarti terjadi
peningkatan Kepuasan nasabah pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Berdasarkan hasil analisis diatas
dapat dismpulkan bahwa dari kedua
variabel yang diteliti, ternyata variabel
Relationship (X2) mempunya pengaruh
yang paling dominan sebesar 42,6%
terhadap Kepuasan nasabah Pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie.

Hubungan antara variabel
dependen dan independen yaitu masing-
masing variabel Costumer Service (Xi)
dan Relationship (X») terhadap Kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie
dengan indeks korelasi sebesar 81,1% Ini
berarti hubungan tersebut sangat kuat.

Kemudian indeks determinasi
masing-masing variabel Pengembangan
variabel Costumer Service (Xp) dan
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Relationship (X,) sebesar 65,7% ini

berarti berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan nasabah Pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie dan sebesar 34,3%
yang dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

JRR

Uji F

Uji F dilakukan untuk melihat
pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen secara bersama-sama
(secara simultan). Pembuktiannya dapat
dijelaskan sebagai berikut:

Hasil AnalisisUji F

Mode Sum of Squares | Df | Mean Square F Ftabel Sig.
1 |Regression 112574 2 56,287 | 92.955| 3.09 | 0,000

Residua 58,736 | 97 ,606

Total 171,310 99

Sumber: Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Hasil pengujian secara simultan di
peroleh Fritung 92.955 > Fape 3,09. Dengan
demikian hasil perhitungan ini dapat
diambil suatu keputusan bahwa menerima
hipotesis aternatif (Ha) dan menolak
hipotesis nol (Ho), artinya bahwa variabel
Costumer Service (X;) dan Relationship
(X2) secara bersama-sama berpengaruh
secara sSignifikan terhadap kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

442. Ujit

Uji t dilakukan untuk melihat
signifikan dari  pengaruh  variabel
independen secara individu terhadap
variabel dependen (secara parsia).
Pembuktian hipotesis secara parsial dapat
dijelaskan sebagai berikut:

Hasil AnalisisUji t

Unstandardized | Standardized
M odel Coefficients Coefficients | Thitung | Ttabe | SiQ
B | Std.Error Beta
(Constant) 3,838 1,205 3,185| 1,660 | .002
ICostumer Service (X1) | ,422 069 469| 6,082|1,660| .000
Relationship (X) | 426 077 A427| 5530/1,660| .000

Sumber: Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Variabel Costumer Service (Xi)
diperoleh thitung 6,082 > ti5a1,660,
sehingga Hipotesis Nol (Ho) ditolak dan
Hipotesis Alternatif (Ha) diterima. Dari
hasil uji t ini dapat dismpulkan bahwa
variabel Costumer Service (X;) ada
pengaruh yang sSignifikan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten
Pidie.

Variabe Relationship (X2)
dlperoleh thitung 5530 > tiaa 1,660,
sehingga Hipotesis Nol (Ho) ditolak dan

Hipotesis Alternatif (Ha) diterimaDari
hasil uji t ini dapat dissimpulkan bahwa
variabel Relationship berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan nasabah
Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Kesimpulan

Kesimpulan dari hasil penelitian
tentang “Pengaruh Customer service dan
Relationship  Marketing  Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
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KabupatenPidie” adalah sebagal berikut:

Y = 3,838+ 0,422 X1+ 0,426 X,

Dari persamaan regresi linear
bergandadi atas dapat dijelaskan sebagai
berikut:

4. Nila konstanta sebesar 3,83 artinya
jika Costumer Service (X3) dan
Relationship (X;) dianggap konstan,
maka Kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie adalah sebesar
3,838 pada satuan skala likert, yang
mengindikasikan bahwa Kepuasan
nasabah (Y) Pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie sangat baik.

5. Nila koefisen regres Costumer
Services ebesar 0,422 dapat diartikan
bahwa setiap 1% kenaikan Costumer
Service (X1), akan Kepuasan nasabah
sebesar 42,2%. Ini berarti terjadi
peningkatan Kepuasan nasabah
padaPT. Bank Rakyat Indonesia (Thk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

6. Nilai koefisien regresi Relationship
sebesar 0,426 dapat diartikan bahwa
setiap 1% kenaikan Relationship (X2)
akan meningkatkan Kepuasan nasabah
sebesar 42,6%. Ini berarti terjadi
peningkatan Kepuasan nasabah
padaPT. Bank Rakyat Indonesia (Thk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

7. Variabe Costumer Service
(Xl)diperoleh thitun96,082 >tiana 1,660,
sehingga Hipotesis Nol (Ho) ditolak
dan Hipotesis Alternatif (Ha) diterima.
Dari hasil uji t ini dapat disimpulkan
bahwa variabel Costumer Service (X1)
adapengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah padaPT. Bank
Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie.

8. Variabe Relationship (X;) diperoleh
thitun95,53o Stane 1,660, sehingga
Hipotesis Nol (Ho) ditolak dan
Hipotesis Alternatif (Ha) diterima.Dari
hasil uji t ini dapat disimpulkan bahwa
variabel Relationshipberpengaruh

JRR
secara signifikan terhadap Kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat

Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie.

Daftar Pustaka

Agus Eko Sujianto. 2009. Aplikas

Satistik dengan SPSS  16.0.
Jakarta: PT. Prestasi Pustaka.

Anas Sudijono. 2009. Pengantar Satistik
Pendidikan. Jakarta: Rgjawali pers

Chan, C. S. 2013. Religious Coping,

Posttraumatic Sress,.
Psychological Distress, and
Posttraumatic  Growth  Among

Female Survivors.

Chandra, Gregorius, dkk. 2011. Service,
Quality & Satisfaction, Edis 3.
Y ogyakarta: Andi Offset.

Febrian Angkowl 2016. Pengaruh
Servicescape Dan Kualitas
Pelayanan  Customer  Service
Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Pt. Bank Bni Persero, Tbk
Cabang Manado

Handi Irawan, 2009, Prinsip Kepuasaan
Pelanggan, Cetakan  ketujuh,
Jakarta: PT. Elex Media

Komputindo.

Hansemark, Albinsson, 2004 "Customer
satisfaction and retention: the
experiences of individual
employees’, Managing Service
Quality: An International Journal,
Vol. 14 Iss: 1, pp.40 - 57

Irawan, 2008 Manajemen Pemasaran
Modern,. Liberty, Y ogyakarta.

. 2012. Manajemen Pemasaran
Modern Edis ke-2. Yogyakarta:
Liberty Offset.
Kasmir 2013 Bank dan Lembaga
Keuangan Lainnya. Jakartas PT
Raja Grafindo. Persada.

Kotler,  Philip. 2009 Manajemen

Pemasaran. Jilid kedua Edis ke-

http://journal.unigha.ac.id/index.php/JRR



Vol 2, No 2, Januari 2020. ISSN:2685-1024 JRR

13 Alih Bahasa:Bob Sabran.
Jakarta: Erlangga.

2010. Manajemen
Pemasaran. Edis tiga belas
Bahasa. Indonesia. Jilid 1 dan 2.
Jakarta : Erlangga.

. 2014 Analisis Laporan
Keuangan. Edisi Satu. Cetakan
Ketujuh. Jakartaa PT Raa
Grafindo Persada.

2012 Prinsip-prinsip
Pemasaran. Edisil3. Jilid 1.
Jakarta: Erlangga.

Kotler, Philip & Garry Armstrong. 2010.
Prinsip-Prinsip Pemasaran, Jilid 1
dan 2 Edisi. Kedua Belas. Jakarta :
Erlangga.

Kotler, dan Keller. 2012. Manajemen
Pemasaran. Edis 12. Jakarta
Erlangga.

Kusumawandari 2011 Program Customer
Relationship Management dalam
Upaya Meningkatkan Loyalitas
Tamu Bisnis di Hotel Bentani
Cirebon. Skripsi. Bandung : FPIPS
Universitas Pendidikan Indonesia

Lupiyoadi 2011 Manajemen Pemasaran
Jasa. Jakarta: Salemba Empat

Mahotra, N.K., 2009, Riset Pemasaran,
Edis keempat, Jilid 1, PT Indeks,
Jakarta

Morgan, R.M. and Hunt, S.D. 2009, “The
commitment-trust theory of
relationship marketing”, Journal
of Marketing, Vol. 58 No. 3, pp.

20-38.

Nasution. 2009. Metode Research
Pendlitian lImiah. Jakarta: Bumi
Aksara

Saputra dan Ariningsih. 2014. Masa
Depan Penerapan Strategi
Relationship  Marketing pada
Industri Jasa Perbankan. Jurnal
Mangemen dan Bisnis.,, Volume
10 No. 1. Hal 1-15.

Singgih Santoso. 2009. Panduan Lengkap
Menguasai Satistik Dengan SPSS.
Jakarta: PT. Elex Media
Komputindo

Sivesan. 2012. Impact of Relationship
Marketing on Costumer Loyalty on
BankingSectors. Jurnal of South
Academic Research. Volume 2,
Issue 3, pp. 179-191.

Sugiyono, 2009, Metode Penelitian
Kuantitatif, Kualitatif dan R&D,
Bandung: Alfabeta.

. 2017. Metode Pendlitian
Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D.
Bandung : Alfabeta,. CV. Santrock

Surianto, Agung dan Aisyah, Nurul. 2009.
Pengaruh Penerapan Experiential
Marketing Strategik Terhadap
Kepuasan. Jurnal Logos Vol. 6,
No. 2. Universitas Muhammadiah
Gresik.

Tjiptono, Fandy. 2009,  Srategi
Pemasaran, edis kedua, cetakan
ketujuh, Y ogyakarta: Andi. Offset.

2010, Srategi Pemasaran,
Edis 2, Andi Offset,
Y ogyakarta.Velnampy dan Sivesan
2012

Ustantia Pratiwi Putri 2014  Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah
Sudi pada Nasabah Bank Jatim
Cabang Pasuruan.

Velnampy, and Sivesan, S. 2012
Customer Relationship Marketing
and Company Satisfaction A Sudy
On Mobile Service Providing
Company In Silanka. Global
Journa Inc. Vol. 12 18 2012.

Waworuntu, Bob. 2009. Perilaku
Organisasi Beberapa Model dan
Submodel.  Jakartar Yayasan
Pustaka Obor Indonesia.

Wibowo, 2009. Manajemen Kinerja. PT.
Raja Grafindo Persada: Jakarta

http://journal.unigha.ac.id/index.php/JRR



Vol 2, No 2, Januari 2020, ISSN:2685-1024

Yunita Kurnia Sari 2016 Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Relationship
Marketing Dan Corporate Social
Resposibility Terhadap Loyalitas
Dan Kepuasan Nasabah Bank.

Zeithaml, M.J. Bitner, D.D. Gremler.
2013. Services Marketing:
Integrating  Customer  Focus
Across the Firm 6 th ed
Mc.Graw-Hill.

http://journal.unigha.ac.id/index.php/JRR



